
  

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

เกี่ยวกับเรื่องรอ้งเรยีน/ร้องทุกข์ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดทำโดย 

สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลราชสถิตย์ 

อำเภอไชโย  จังหวัดอ่างทอง 
 

 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป  

ร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง 

 

 



คำนำ 

               คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ  จัด
จ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลราชสถิตย์ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับ
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลราชสถิตย์ ทั้งในเรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและร้องเรียนด้านการ จัดซื้อจัดจ้างตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการ บ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข
แก่ประชาชนโดยยึด ประชาชน เป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุก
และความเป็นอยู่ที่ดี ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มีขั้นตอน การปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชน
ได้รับการอำนวยความ สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการ ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวัง ของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวน และแนวทางในการปฏิบัติงานที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน เดียวกัน สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลราชสถิตย์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



วิธีการขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

กรณีร้องเรียนเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 

 ๒. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นหลักฐานของผู้ขอรับบริการจากศูนย์บริการ 

 ๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  

๔. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

 ๕. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  

กรณีขอร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  

๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 

 ๒. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นหลักฐานของผู้ขอรับบริการจากศูนย์บริการ  

๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

 ๔. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  

๕. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ระยะเลาการปฏิบัติงานแต่ละข้ันตอน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลำดับ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๑ วันทำการ สำนักปลัด 
ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง 
ขั้นตอนที่ ๓ ส่งหนังสือแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไข

ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์พร้อม
รายงานให้นายกองค์การบริหารส่วน
ตำบลราชสถิตย์ทราบ 

๗ วันทำการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ ๕ แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ๗ วันทำการ สำนักปลัด 
 

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

     พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่
รับผิดชอบดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนร้อง
ทุกข์ทราบ 

๑. ร้องเรียนผ่านตู้รับความคิดเห็น 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต. 

https://www.ratchasathit.go.th/front 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๐๓๕-๙๔๙๗๕๗ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook อบต.ราชสถิตย์ 

https://www.ratchasathit.go.th/front

