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1.บทนํา 
การร!องเรียน/ร!องทุกข�ของประชาชน ถือเปDนเสียงสะท!อนให!องค�การบริหารส�วนตําบลลําภูรา

ทราบว�า การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน!อยเพียงใด ซึ่งองค�การบริหารส�วน
ตําบลลําภูราทุกสมัยได!ตระหนักและให!ความสําคัญกับการแก!ไขปAญหาเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ของ
ประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟAงความคิดเห็น เปKดโอกาสให!ประชาชนเข!ามามีส�วนร�วม และ
ตรวจสอบการทางานขององค�การบริหารส�วนตําบลลําภูรามากขึ้น เพื่อตอบสนองความต!องการของ
ประชาชนและเสริมสร!างความสงบสุขให!เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด!าน
เศรษฐกิจ ด!านสังคม และการเมืองอย�างต�อเนื่องทาให!เกิดการเปลี่ยนแปลงอย�างรวดเร็วนาไปสู�การ
แข�งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เปDนเหตุให!ประชาชนที่ได!รับความเดือดร!อน ประสบปAญหาหรือไม�ได!รับ
ความเปDนธรรม จึงมีการร!องเรียน/ร!องทุกข�ต�อหน�วยงานต�างๆ เพิ่มขึ้น องค�การบริหารส�วนตําบลลําภูรา
รับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรงในการให!บริการข!อมูล และรับเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�
โดยเฉพาะอย�างยิ่ง ภารกิจที่เกี่ยวกับการแก!ไขปAญหาเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ของประชาชนเพื่อขจัด
ปAญหาความเดือดร!อน และตอบสนองความต!องการของประชาชนได!อย�างแท!จริง 

 

2. วัตถุประสงค� 
เพื่อทําหน!าที่อํานวยความสะดวกแก�ประชาชนที่มาติดต�อ ณ องค�การบริหารส�วนตําบลลําภูรา

ให!สามารถติดต�อ สอบถาม ขอทราบข!อมูล รับเรื่องร!องทุกข�ร!องเรียน ขอความเปDนธรรม ขอความ
ช�วยเหลือ แจ!งเบาะแส ที่เกี่ยวข!องกับงานทุกส�วนราชการ และประสานงานส�งต�อเรื่องให!ส�วนราชการ
เจ!าของเรื่องไปดําเนินการตามขั้นตอนของแต�ละส�วนราชการต�อไป เปKดเผยข!อมูลข�าวสารขององค�การ
บริหารส�วนตําบลลําภูรา และปฏิบัติงานอื่นๆ ตามที่ได!รับมอบหมาย 
 

3. ขอบเขต 
คู�มือการดําเนินงานร!องเรียน/ร!องทุกข� ได!รวบรวมข!อมูลเกี่ยวกับเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�และ

ข!อมูลที่เปDนประโยชน�ต�อการดําเนินงานร!องเรียน/ร!องทุกข� ประกอบด!วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร!องเรียน/
ร!องทุกข� ขั้นตอนการดําเนินงานเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� แนวคิดสําคัญในการปฏิบัติงานเรื่องร!องเรียน/
ร!องทุกข� แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� ความรู!ทั่วไปสําหรับเจ!าหน!าที่ผู!ปฏิบัติงานเรื่อง
ร!องเรียน/ร!องทุกข� และเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ที่น�าสนใจ  รวมถึงระเบียบข!อกฎหมายที่เกี่ยวข!อง คําส่ัง 
แนวทางปฏิบัติเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� และหมายเลขเบอร�โทรศัพท�สายด�วน 
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4. แนวคิดเก่ียวกับการร�องเรียน/ร�องทุกข� 
4.1 ความหมายของการร�องเรียน/ร�องทุกข� ราชบัณฑิตยสถาน ให!ความหมายของคาว�า 

ร!องเรียน ร!องทุกข� ไว!ดังนี้ 
ร!องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 
ร!องทุกข� หมายถึง บอกความทุกข�เพื่อขอให!ช�วยเหลือ 
คู�มือการดําเนินการแก!ไขปAญหาการร!องทุกข�/ร!องเรียน (2553: 1-2) ได!แบ�งแยกพิจารณา

ความหมายของคําว�า “เรื่องราวร!องทุกข� ร!องเรียน” ไว! 2 ประการ คือ 
(1) เรื่องร!องทุกข� ร!องเรียน ข!าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข!าราชการเปDนผู!ถูก 

ร!องเรียน เนื่องจากปฏิบัติหน!าที่หรือปฏิบัติตนไม�เหมาะสม 
(2) เรื่องร!องทุกข� ร!องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู!ร!องเรียนประสงค�ให! 

ได!รับการปลดเปลื้องความทุกข�ที่ตนได!รับ หรือเปDนเรื่องที่ผู!ร!องเรียนหรือผู!อื่น หรือสาธารณชนได!รับ
ความเสียหาย และยังรวมถึงข!อขัดแย!งระหว�างประชาชนกับประชาชนอีกด!วย 

4.2 ลักษณะของเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 
(1) เรื่องร!องเรียนที่มีลักษณะเปDนบัตรสนเท�ห� เปDนกรณีการร!องเรียนกล�าวโทษที่ขาด

ข!อมูลหลักฐาน ซึ่งองค�การบริหารส�วนตําบลลําภูราจะระงับเรื่องทั้งหมด แต�ถ!าเปDนการร!องเรียนใน
ประเด็นเกี่ยวข!องกับส�วนรวม จะส�งให!ส�วนราชการที่เกี่ยวข!องรับทราบไว!เปDนข!อมูล ประกอบการ
พิจารณาต�อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได!ทันที 

(2) เรื่องร!องเรียนทั่วไป องค�การบริหารส�วนตําบลลําภูราจะดําเนินการจัดส�งเรื่องให!
ส�วนราชการที่เกี่ยวข!องรับไปดําเนินการ โดยจะพิจารณาส�งตามความเหมาะสมของแต�ละเรื่องและจะ
ตอบให!ผู!ร!องทราบไว!ช้ันหนึ่งก�อน ซึ่งเมื่อส�วนราชการที่เกี่ยวข!องดําเนินการแล!วจะแจ!งให!นายกองค�การ
บริหารส�วนตําบลลําภูราและผู!ร!องทราบ หรือบางกรณีปAญหาส�วนราชการที่เกี่ยวข!องจะแจ!งให!ผู!ร!อง
ทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาดาเนินการของส�วนราชการที่เกี่ยวข!อง จะช!าหรือเร็วขึ้นอยู�กับ
ขั้นตอนการดําเนินการให!การช�วยเหลือของแต�ละกรณีปAญหา ในกรณีเปDนเรื่องร!องเรียนทั่วไป หากส�วน
ราชการที่เกี่ยวข!องไม�แจ!งผลให!ทราบภายในระยะเวลาที่กําหนดองค�การบริหารส�วนตําบลลําภูราจะมี
หนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่งรวมถึงระเบียบข!อกฎหมายที่เกี่ยวข!อง คาส่ัง แนวทางปฏิบัติ
เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� และหมายเลขเบอร�โทรศัพท�สายด�วน 

(3) เรื่องร!องเรียนสําคัญ เปDนเรื่องที่เกี่ยวข!องกับประชาชนส�วนรวมหรือเปDนเรื่องที่
เกี่ยวข!องกับการจัดซื้อจัดจ!าง เปDนประเด็นข!อร!องเรียนทางกฎหมายหรือเปDนเรื่องร!องเรียนที่มี
ข!อเท็จจริงและรายละเอียดตามคําร!องยังไม�ชัดแจ!งหรือไม�แน�นอน หรือบางกรณีองค�การบริหารส�วน
ตําบลลําภูราอาจต!องให!เจ!าหน!าที่เดินทางไปตรวจสอบข!อเท็จจริงในพื้นที่ก�อนส�งให!ส�วนราชการที่
เกี่ยวข!องดําเนินการ 
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ต�อไป โดยแจ!งให!ผู!ร!องทราบไว!ช้ันหนึ่งก�อน เมื่อส�วนราชการได!รายงานผลการตรวจสอบข!อเท็จจริงเข!า
มาแล!วจึงจะแจ!งให!ผู!ร!องทราบต�อไป หรือ หากส�วนราชการที่เกี่ยวข!องยังไม�รายงานผลให!ทราบภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด องค�การบริหารส�วนตําบลลําภูราจะแจ!งเตือนตาม ระยะเวลาที่องค�การบริหารส�วน
ตําบลลําภูรากําหนด 

4.3 วิธีการยื่นคาร�องเรียน/ร�องทุกข� 
คณะกรรมการว�าด!วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของส�วนราชการของรัฐสานักงาน ก.พ. 

กล�าวถึง วิธีการยื่นคาร!องเรียน ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว�าด!วยการ ปฏิบัติราชการเพื่อ
ประชาชนของหน�วยงานของรัฐไว! ดังนี้ 

(1) ร!องเรียนด!วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะสําหรับเรื่องที่มีปAญหาหรืออุปสรรคที่ต!องการการแก!ไข
ในทันที 

(2) ร!องเรียนเปDนหนังสือ เปDนกรณีที่ใช!กับการร!องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ต!องการการแก!ไข
ปAญหา หรือต!องการการวินิจฉัยช้ีขาดโดยองค�กรที่เหนือกว�า ซึ่งการร!องเรียนโดยวิธีนี้ต!องทําโดยเขียน 
หนังสือ (หรือพิมพ�) เล�าถึงเหตุการณ�หรือพฤติการณ�ของเรื่องที่ต!องการร!องเรียนให!ชัดเจนมากที่สุดแจ!ง
ช่ือและ ที่อยู�ให!ชัดเจนเพียงพอที่เจ!าหน!าที่สามารถติดต�อได!พร!อมทั้งลงลายมือช่ือของผู!ร!องเรียนถ!ามี
เอกสารหรือ หลักฐานควรส�งไปพร!อมกันด!วย เพราะจะทําให!การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องร!องเรียนนั้น
เปDนไปได!โดยรวดเร็วขึ้น 
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5. แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร�องเรยีน/ร�องทกุข� 
ของเจ�าหน�าท่ีองค�การบริหารส0วนตําบลลําภูรา  อําเภอห�วยยอด  จังหวัดตรัง 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ร�องเรียนแบบท่ี 1 

1.มาร!องเรียนด!วยตนเองที่ อบต.ลําภูรา 

2.โทรศัพท�มาร!องเรียนที่หมายเลขโทรศัพท� 

   075-290433 

3.โทรสาร 074-290433 

ร�องเรียนแบบท่ี 2 

1.ส�งจดหมายทางไปรษณีย� 199 หมู�ที่  8  

  ตําบลลําภูรา  อําเภอห!วยยอด  จังหวัดตรัง  92190 

2.ทางเว็บไซต� อบต.ลําภูรา 

   www.lampura.go.th 

3.ทาง E-mail : lampura2560@hotmail.com 

เจ�าหน�าท่ีรับเรื่อง 

โดยพูดคุย/รับเรื่อง/บันทึกลงแบบฟอร�ม

การรับเรื่อง 10-20 นาท/ีเรื่อง 

เจ�าหน�าท่ีรับเรื่องร�องเรียนในระบบงาน 
สารบรรณ 

พิจารณาเรื่องร�องเรียนส0งให�ส0วนราชการท่ีเกี่ยวข�องเพื่อ

ตรวจสอบและแก!ไขปAญหาภายใน 7 วัน 

ติดตามเรื่องร�องเรียนท่ีดําเนินการล0าช�าและท่ียังไม0ได� 
แจ�งเรื่องไปยังผู�ร�องหรือส0วนราชการต�นเรื่องประสานงาน 

กับส�วนราชการหรือเจ!าหน!าที่ที่รับผิดชอบเพื่อเร�งรัดดําเนินการ 

สรุปเสนอเรื่องต0อผู�บริหาร 
และแจ�งให�ผู�ร�องทุกข�ทราบ 
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5.1 การยื่นเรื่องร!องเรียน ผู!ร!องยื่นเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ต�อส�วนราชการผ�านช�องทางต�างๆ 
ได!แก� ทาง Internet ทางไปรษณีย� ทางโทรศัพท� หรือมาร!องเรียนด!วยตนเอง 

5.2 ส�วนราชการที่รับและส�งเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� รับเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ผ�าน 
ทาง Internet ทางไปรษณีย� ทางโทรศัพท� หรือมาร!องเรียนด!วยตนเองหลังจากที่องค�การบริหารส�วน
ตําบลลําภูรา ได!รับเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�แล!วจะลงทะเบียนรับเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� แล!ว 

5.3 องค�การบริหารส�วนตําบลลําภูรามอบเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� ให!ส�วนราชการและเจ!าหน!าที่
ผู! รับผิดชอบที่ เกี่ยวข!อง ตรวจสอบและวิเคราะห�ข!อมูล และเสนอเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ต�อ
ผู!บังคับบัญชา 

5.4 การส่ังการ ตรวจสอบ/สอบสวนและรับฟAงข!อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะ แนว 
ทางแก!ไข หรือแต�งตั้งคณะกรรมการสอบสวนข!อเท็จจริงและเสนอ แนะแนวทางแก!ไขประกอบด!วย
ผู!แทนส�วนราชการหรือส�วนราชการที่เกี่ยวข!อง 

5.5 การรายงาน/สรุปผล รายงานผลการตรวจสอบข!อเท็จจริงและสรุปผลมายังนายกองค�การ
บริหารส�วนตําบลลําภูรา โดยส�วนราชการเจ!าหน!าที่ผู!รับผิดชอบ ดําเนินการสรุปวิเคราะห� และรายงาน
ผลการตรวจสอบข!อเท็จจริง และส�วนราชการผู!รับผิดชอบจะพิจารณาส่ังการ หรือยุติเรื่องร!องเรียนต�อ
นายกองค�การบริหารส�วนตําบลลําภูรา และแจ!งผลดําเนินการให!ผู!ร!องเรียน/ร!องทุกข�ทราบ 

 

6. แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 
6.1 การรับและพิจารณาเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 

6.1.1 เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ทางไปรษณีย� 
(1) เจ!าหน!าที่ต!องอ�านหนังสือร!องเรียน/ร!องทุกข� และตรวจสอบข!อมูลรวมทั้งเอกสาร

ประกอบการร!องเรียน/ร!องทุกข�โดยละเอียด 
(2) สรุปประเด็นการร!องเรียน/ร!องทุกข�โดยย�อเพื่อเสนอผู!บังคับบัญชา หากเรื่อง

ร!องเรียน/ร!องทุกข�มีประเด็นที่เกี่ยวข!องกับกฎหมายให!ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู!บังคับบัญชาเพื่อ
ประกอบการพิจารณาด!วย 

(3) เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�กล�าวโทษ ควรแจ!งให!ส�วนราชการที่เกี่ยวข!องคุ!มครองความ
ปลอดภัยให!แก�ผู!ร!องและพยานที่เกี่ยวข!องและ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสาร ทุกแผ�น 

(4) เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�กล�าวโทษ แจ!งเบาะแสการกระทําความผิดหรือผู!มีอิทธิพลซึ่ง
น�าจะเปDนอันตรายต�อผู!ร!อง ควรปกปKดช่ือและที่อยู�ของผู!ร!องก�อนถ�ายสําเนาคําร!องให!ส�วนราชการที่
เกี่ยวข!อง แต�หากเปDนการกล�าวหาในเรื่องที่เปDนภัยร!ายแรงและน�าจะเปDนอันตรายต�อผู!ร!องเปDนอย�างมาก  
 

 



6 
 
ก็ไม�ควรส�งสําเนาคําร!องให!ส�วนราชการที่เกี่ยวข!อง แต�ควรใช!วิธีคัดย�อคําร!องแล!วพิมพ�ขึ้นใหม�ส�งให!ส�วน
ราชการที่เกี่ยวข!องและประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ�น 

(5) เมื่ออ�านคําร!องแล!วต!องประเมินด!วยว�า เรื่องน�าเช่ือถือเพียงใด หากผู!ร!องแจ!ง
หมายเลขโทรศัพท�มาด!วย ควรสอบถามข!อมูลเพิ่มเติมจากผู!ร!องโดยขอให!ยืนยันว�า ผู!ร!องได!ร!องเรียน/
ร!องทุกข�จริง เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ!างช่ือผู!อื่นเปDนผู!ร!อง วิธีการสอบถามไม�ควรบอกเรื่องหรือ
ประเด็นการร!องเรียนก�อน ควรถามว�า ท�านได!ส�งเรื่องร!องเรียนมาจริงหรือไม�ในลักษณะใดหากผู!ร!อง
ปฏิเสธก็จะช้ีแจงว�า โทรศัพท�มาเพื่อตรวจสอบข!อมูลเบื้องต!นแล!วรีบจบการสนทนา 

6.1.2 เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ทางโทรศัพท� 
(1) สอบถามช่ือ ที่อยู� และหมายเลขโทรศัพท�ติดต�อได! 
(2) สอบถามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� และปAญหาที่เกิดขึ้น 
(3) ถ!าเปDนเรื่องร!องเรียนที่กล�าวหาผู!อื่นจะต!องสอบถามผู!ร!องให!ได!รายละเอียดที่ชัดเจน

หากผู!ร!องมีข!อมูลที่เปDนเอกสารก็ขอให!ผู!ร!องส�งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย�ก็ได! 
(4) พิจารณาเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ว�า สามารถดําเนินการได!หรือไม�ถ!าดําเนินการได!

โดยประสานส�วนราชการที่เกี่ยวข!องทางโทรศัพท�ก็ให!ติดต�อประสานงานในทันทีหากได!รับคําตอบ จาก
ส�วนราชการและสามารถแจ!งผู!ร!องได!ก็ให!แจ!งผู!ร!องทันที 

(5) ถ!าเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� ไม�สามารถประสานส�วนราชการทางโทรศัพท�ได!ให!
สามารถส�งเรื่องร!องเรียนไปให!ส�วนราชการทาง โทรสาร หรือ E-mail ก็ได! 

(6) ถ!าผู!ร!องพูดด!วยอารมณ�รุนแรงควรรับฟAงให!จบก�อนแล!วจึงช้ีแจงว�าได!ประสานงาน
อย�างสุดความสามารถแล!วบอกเหตุผลว�า ทําไมเรื่องร!องเรียนจึงไม�ได!รับการดําเนินการตามที่ผู!ร!อง
ต!องการ หรืออาจถามเพิ่มเติมว�าผู!ร!องมีความเดือดร!อนด!านอื่นที่ประสงค�จะขอความช�วยเหลืออีก
หรือไม� 

6.1.3 เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ทางเว็บไซต� 
(1) ผู!ร!องแจ!งช่ือและที่อยู�ไม�ชัดเจน โดยร!องเรียนกล�าวหาผู!อื่นโดยปราศจากายละเอียด

และหลักฐานอ!างอิงหรือเปDนบัตรสนเท�ห� ให!งดดาเนินการเรื่อง ร!องเรียน/ร!องทุกข�ดังกล�าว 
(2) ผู!ร!องแจ!งช่ือและที่อยู�ไม�ชัดเจนหรือเปDนบัตรสนเท�ห� แต�เรื่องร!องเรียน/ ร!องทุกข� เปDน

เรื่องเกี่ยวกับประโยชน�เพื่อส�วนรวม เช�น ขอถนน แจ!งเบาะแสการค!ายาเสพติด หรือแสดงความคิดเห็นที่
เปDนระโยชน�ก็ให!พิจารณาส�งเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ดังกล�าวให!ส�วนราชการที่เกี่ยวข!องรับทราบไว!เปDน
ข!อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา 

(3) ผู!ร!องแจ!งช่ือ ที่อยู� และหมายเลขโทรศัพท�ที่ชัดเจน แต�เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�เปDน
การกล�าวหาผู!อื่น โดยปราศจากรายละเอียดไม�สามารถดาเนินการได!ก็ให!โทรศัพท�ติดต�อผู!ร!องเพื่อขอ
ข!อมูลผู!ร!องหรือให!ผู!ร!องยืนยันเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ก�อนที่จะพิจารณาดาเนินการต�อไป 
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(4) ผู!ร!องร!องเรียน/ร!องทุกข� ในเรื่องขอความเปDนธรรม ขอความช�วยเหลือเมื่อพิจาณา
คําร!องแล!วเห็นว�า สามารถดําเนินการได!ให!ส�งเรื่องให!ส�วนราชการที่เกี่ยวข!องพิจารณาขอทราบ
ข!อเท็จจริงต�อไป 

(5) เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ใดเปDนประเด็นที่ปรากฏข!อเท็จจริงในหนังสือพิมพ�หรือสื่อ
ต�างๆ ก็สามารถนามาตอบผู!ร!องได!โดยตรง โดยไม�ต!องส�งส�วนราชการพิจารณาดําเนินการอีกครั้ง 

6.1.4 คําแนะนาเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�แต�ละกรณี 
(1) กรณีผู!ร!องระบุประเด็นปAญหาเพียงประเด็นเดียว แต�จากการวิเคราะห�สามารถ

ช�วยเหลือผู!ร!องในด!านอื่นๆ ให!แจ!งผู!ร!องทราบและส�งเรื่องให!ส�วนราชการที่เกี่ยวข!องพิจารณา 
(2) กรณีบัตรสนเท�ห� แจ!งเบาะแสการกระทาความผิด แต�มีรายละเอียดชัดเจนน�าเช่ือถือ

สามารถตรวจสอบได!และเปDนปAญหาส�วนรวม ในกรณีนี้ควรส�งเรื่องให! ส�วนราชการที่เกี่ยวข!องพิจารณา
ได! 

(3) เรื่องสําคัญมาก ควรกําหนดช้ันความลับโดยให!ส�วนราชการพิจารณาตรวจสอบ
ในทางลับ 

(4) กรณีไม�สามารถแก!ไขปAญหาที่ผู!ร!องร!องเรียน/ร!องทุกข�ในประเด็นนั้นได!ควรโทรศัพท�
แจ!งผู!ร!องและสอบถามความต!องการว�าจะให!ช�วยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม�หากผู!ร!องต!องการให!
ช�วยเหลือเพิ่มเติมในประเด็นอื่นก็ให!ทําคําร!องเปDนหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 

(5) เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ที่ไม�อาจดําเนินการช�วยเหลือได! ก็ควรช้ีแจงทําความเข!าใจ 
โดยไม�ให!ความหวังแต�ไม�ทําลายกําลังใจ โดยบอกว�าได!พยายามอย�างเต็มที่แล!วแต�ไม�สามารถตอบสนอง
ต�อความต!องการของผู!ร!องได!และถามว�า ผู!ร!องประสงค�จะขอความช�วยเหลือด!านอื่นหรือไม� หากเรื่อง
นั้นอยู�ในวิสัยที่จะดําเนินการได! 

(6) กรณีร!องเรียน/ร!องทุกข�เรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให!พยายามชวนคุยปกติแล!วเสนอ
ทางเลือกอื่นๆ 

6.2 เทคนิคการรับและเจรจากับผู�ร�องรายบุคคลและแบบกลุ0ม 
6.2.1 ผู!ร!องรายบุคคล แบ�งออกเปDน ๖ ประเภท ดังนี้ 
(1) ผู!ร!องที่มีลักษณะนักวิชาการ เปDนบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุมีผล กล!า

แสดงออกและต!องการแนวร�วม เจ!าหน!าที่ที่รับผู!ร!องประเภทนี้ จะต!องยินดีและตั้งใจที่จะรับข!อคิดเห็น 
ซึ่งอาจต!องใช!เวลาในการรับฟAงและที่พบบ�อยผู!ร!องจะให!แสดงความคิดเห็นร�วม ซึ่งเจ!าหน!าที่จะต!องไม�
แสดงความคิดเห็นไปในทางเข!าข!าง แต�ใช!เปDนลักษณะชมเชยยกย�องว�า เรื่องดังกล�าวเปDนสิ่งที่เราไม�เคย
ได!รับรู!เลย เปDนสิ่งที่มีเหตุผล และจะส�งไปให!ส�วนราชการพิจารณาต�อไป 
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(2) ผู!ร!องที่มีลักษณะชาวบ!าน เปDนบุคคลที่เข!าใจง�ายและปAญหาส�วนใหญ�ก็จะเปDนปAญหา
หนี้สิน ที่ดิน อิทธิพล ผู!ร!องจะเข!ามาแจ!งพูดคุยกับเจ!าหน!าที่ พร!อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู!มี
อิทธิพลในพื้นที่ ซึ่งบางครั้งจะต!องมีการประสานไปยังส�วนราชการที่เกี่ยวข!องโดยใช!โทรศัพท�หรือพูดคุย 
สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท!ายก็ให!ทําเปDนหนังสือ แต�ถ!าหากผู!ร!องเรียนเขียนหนังสือไม�ได!เจ!าหน!าที่
จะเปDนผู!เขียนให! แต�ที่สําคัญต!องอธิบายให!ผู!ร!องทราบ ถึงความสามารถและอํานาจที่ถูกกําหนดไว!ว�าทํา
ได!มากน!อยแค�ไหน อย�างน!อยเจ!าหน!าที่อาจจะช�วยเขาไม�ได!เลย แต�ก็ได!ดําเนินการไปบ!าง ซึ่งดีกว�าเขามา
พบเจ!าหน!าที่แล!วเพียงแต�ทาหนังสือแล!วให!กลับบ!าน ซึ่งต!องคํานึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางราย
เดินทางมาเปDนสิบกโิลเมตรเพื่อจะมาร!องเรียน/ร!องทุกข� 

(3) ผู!ร!องที่มีลักษณะอารมณ�ร!อน เปDนบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อื่นหรือมาจากที่ที่มี
ปAญหาเกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ� ลักษณะนี้เจ!าหน!าที่ต!องพยายามที่จะเตือนตัวเองว�า ตนเองมี
อาชีพเปDนข!าราชการ ต!องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู!ร!องหากมีอารมณ�โดยพูดไม�เข!าใจ ต!องใช!
ความนุ�มนวล พยายาม อดทนและตีสนิทให!ได! แม!กระทั่งบางครั้งผู!ร!องก็ทราบดีว�า เจ!าหน!าที่ต!องการให!
เขาสงบสติอารมณ� เจ!าหน!าที่ก็ต!องยอมรับว�ามีความต!องการให!เขาสงบสติอารมณ�จริงๆ แต�ต!องเจรจา 
แต�ถ!าหากผู!ร!องไม�เข!าใจจริงๆ จะต!องบอกให!ทราบว�าจะเชิญเจ!าหน!าที่ตํารวจนาตัวออกไป หากไม�มี
เจตนาที่จะคุยคงต!องสอบถามว�า ผู!ร!องไม�ยินดีจะร!องทุกข�ก็คงต!องดําเนินการตามเจตนารมณ�ของผู!ร!อง
เปDนหลัก 

(4) ผู!ร!องที่มีลักษณะนุ�มนวล เปDนบุคคลที่มีลักษณะไม�ยอมเข!าใจ หัวดื้อลักษณะนี้ เปDน
ลักษณะที่สร!างปAญหาให!กับเจ!าหน!าที่มากเพราะตอนแรกเข!ามาจะมีอารมณ�สงบไม�มีปฏิกิริยาแต�เมื่อเข!า
มาพบ ก็จะแสดงเจตนาและความต!องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม�ยอมที่จะถูกรังแกโดย
เด็ดขาด 

(5) ผู!ร!องที่มีลักษณะจิตไม�ปกติ เปDนบุคคลที่ลักษณะนี้ เมื่อผู!ร!องเดินทางมาร!องเรียนที่
องค�การบริหารส�วนตําบลลําภูรา ต!องทาความเข!าใจว�า ผู!ร!องมีความต!องการอะไร ซึ่งคงจะต!องคล!อย
ตามไปก�อน พยายามให!ผู!ร!องมีการผ�อนคลายอารมณ�ให!ดีขึ้น บางครั้งไม�จาเปDนต!องทาคาร!องเปDน
หนังสือ แต�อาจจะต!องประสานไปยังส�วนราชการที่เกี่ยวข!องเพื่อบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของ
เจ!าหน!าที่ทันที 

(6) ผู!ร!องที่มีลักษณะปgวยเปDนโรคติดต�อ เปDนบุคคลที่เจ!าหน!าที่จะแสดงความรังเกียจ 
หรือไม�พอใจไม�ได!ต!องคํานึงเสมอว�าเปDนหน!าที่และอาชีพของข!าราชการทุกคนบางครั้งผู!ร!องอาจแสดง
ความคุ!นเคย หรือต!องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให!คํานึงถึงหน!าที่ แต�อย�างไรก็ตามก็
ต!องคํานึงถึงประเภทของโรคด!วย เพราะชีวิตใคร ใครก็เปDนห�วงเช�น กรณีผู!ปgวยเปDนโรคเรื้อน 
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6.2.2  ผู!ร!องแบบกลุ�ม มีลักษณะผู!ร!องตั้งแต� ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค�ส�วนใหญ� 

คือ ต!องการพบผู!บังคับบัญชาระดับสูง เช�น นายกองค�การบริหารส�วนตําบลลําภูรา หรือปลัดองค�การ
บริหารส�วนตําบล ซึ่งเจ!าหน!าที่ต!องอธิบายให! ทราบว�า มีส�วนราชการที่รับเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� 
โดยตรง ซึ่งเปDนเสมือนตัวแทนของนายกองค�การบริหารส�วนตําบลหรือ ปลัดองค�การบริหารส�วนตําบล 
ดังนั้น จึงให!ยื่นหนังสือร!องเรียน/ร!องทุกข� ไว!กับเจ!าหน!าที่ได!เลย แต�ถ!าหากกลุ�มได!ประสานกับทาง
เจ!าหน!าที่ระดับสูงไว!ก�อน ก็คงต!องรีบประสานเพื่อแจ!งให!ผู!บังคับบัญชาทราบและรับคาส่ังที่จะ
ดําเนินการต�อไป 

 

6.3 การพิจารณากําหนดช้ันความลับและคุ�มครองผู�ร�อง 
6.3.1 พิจารณาว�าเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ดังกล�าวจะต!องปฏิบัติตามระเบียบว�าด!วยการ

รักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม� โดยพิจารณาว�า หากส�งเรื่องให!ส�วนราชการ
พิจารณาแล!ว ผู!ให!ข!อมูลหรือผู!ร!องจะได!รับความเดือดร!อนหรือไม� เช�น เรื่องที่มีลักษณะกล�าวหา
ข!าราชการ แจ!งเบาะแสผู!มีอิทธิพล หากไม�ปกปKดช่ือและที่อยู� ก็จะต!องแจ!งให!ส�วนราชการที่เกี่ยวข!องให!
ความคุ!มครอง 

6.3.2 กรณีมีการระบุช่ือผู!ถูกร!องจะต!องคุ!มครองทั้งฝgายผู!ร!องและผู!ถูกร!องเนื่องจาก
ข!อเท็จจริงยังไม�ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกล่ันแกล!งกันได! 

6.3.3 กรณีผู!ร!องระบุในคาร!องให!ปกปKดช่ือหรือไม�ประสงค�ให!นาลายมือช่ือผู!ร!อง 
ไปเปKดเผยจะต!องคุ!มครองผู!ร!อง เพราะส�วนราชการผู!ถูกร!องอาจทราบได!และทาให!ผู!ร!องจะได!รับ 
ความเดือดร!อน 

6.3.4 หากเปDนเรื่องที่เกี่ยวกับความม่ันคงหรือกระทบสิทธิของผู!ร!องโดยตรง ซึ่ง 
ผู!ร!องไม�ประสงค�ให!เปKดเผยเรื่องแต�การดาเนินการเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� จาเปDนจะต!องเปKดเผย 
ข!อมูลผู!ร!องให!ส�วนราชการที่เกี่ยวข!อง มิฉะนั้นไม�สามารถดาเนินการได! ก็ต!องขออนุญาตจากผู! 
ร!องก�อนและแจ!งให!ส�วนราชการให!ความคุ!มครองผู!ร!อง 

6.4 หลักการพิจารณาเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ในเบื้องต�นของผู�บังคับบัญชาเพื่อคัดแยก 
และมอบหมายเจ�าหน�าท่ีดาเนินการเรื่องร�องเรียน 

6.4.1 เมื่อได!รับเรื่องจะต!องอ�านและวิเคราะห�ว�ามีประเด็นอะไรบ!าง มีบุคคลและมีส�วน
ราชการใดเกี่ยวข!องมีการกําหนดเวลาช้ันความเร็ว (ด�วน ด�วนมาก ด�วนที่สุด) มีความสําคัญหรือช้ัน
ความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม� เพื่อนาไปสู�การพิจารณา 

6.4.2 พิจารณาเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ว�าเปDนเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคล
และเจ!าหน!าที่คนใดดาเนินการ โดยพิจารณาจาก 
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(1) เรื่องไม�ซับซ!อน เช�น เรื่องเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค เช�น ขอไฟฟlา 
(2) เรื่องที่ซับซ!อนต!องใช!การวิเคราะห�และมีขั้นตอนที่ยุ�งยาก 

(2.1) การของบประมาณ ขอความช�วยเหลือด!านต�างๆ เช�น ที่ดินทากิน ที่ อยู�อาศัย 
การขอสัญชาติ 

(2.2) ร!องเรียน/ร!องทุกข� ส�วนราชการภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต!องดําเนินงาน
แล!วมีผลกระทบต�อบุคคล/ประชาชนให!ได!รับความเดือดร!อนถึงขั้นต!องร!องเรียนขอความเปDนธรรม 

(2.3) ร!องเรียน/ร!องทุกข� พฤติกรรมเจ!าหน!าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม�เหมาะสม 
(2.4) ปAญหาหนี้นอกระบบ 

(3) เรื่องที่เกี่ยวข!องกับข!อกฎหมายต!องใช!เวลาในการดําเนินการมากและต!องลงตรวจ
พื้นที่หาข!อมูล ข!อเท็จจริงในพื้นที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวข!องกับข!อ
กฎหมาย แต�มีขั้นตอนวิธีและใช!เวลาในการดาเนินการมากกว�าต!องใช!หลักกฎหมายในการพิจารณา
ได!แก� 

(3.1) ข!อพิพาทต�าง ๆ 
(3.2) การขอคาปรึกษาเกี่ยวกับข!อกฎหมาย 

6.5 เทคนิคการประสานงานกับผู�ร�อง ดังน้ี 
6.5.1 คุณสมบัติของผู!เจรจา 
(1) ควรเปDนผู!ที่มีความรอบรู!ในเรื่องต�างๆ เช�น กฎหมายทั่วไป นโยบายของ รัฐบาล และ

ได!ติดตามข!อมูลข�าวสารอยู�เสมอ โดยเฉพาะอย�างยิ่งข!อมูลข�าวสารที่เปDนปAจจุบัน ซึ่งจะเปDนประโยชน� กับ
การดาเนินงานร!องเรียน เช�น โครงการต�างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค�ในการช�วยเหลือประชาชน 

(2) มีมนุษยสัมพันธ� ยิ้มแย!มแจ�มใส สร!างความเปDนกันเอง และแสดงออกให!ผู!ร!องเห็นว�า 
เจ!าหน!าที่เปDนพวกเดียวกันกับผู!ร!อง 

(3) มีความจริงใจในการให!บริการด!วยหัวใจ สร!างความรู!สึกว�า ผู!ร!องเปDนญาติมิตรของ
เจ!าหน!าที่เอง 

(4) มีความเห็นอกเห็นใจผู!ร!อง เห็นว�าปAญหาของผู!ร!องเปDนเสมือนปAญหาของตนเอง และ
คิดว�าหากเจ!าหน!าที่ต!องประสบปAญหาเช�นเดียวกับผู!ร!อง เจ!าหน!าที่ก็ต!องขอความช�วยเหลือเหมือนกับผู!
ร!อง 

(5) สํานึก และตระหนักถึงหน!าที่ว�าเราปฏิบัติงานในการช�วยเหลือแก!ไขปAญหา  ให!แก�  
ผู!ร!องจึงต!องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู!ร!อง ประกอบกับเจ!าหน!าที่ที่เปDนที่พึ่ง
เปDนความหวังของผู!ร!องและสมัครใจมาทาหน!าที่นี้เองไม�มีผู!ใดบังคับเจ!าหน!าที่ 
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(6) ควรมีเจ!าหน!าที่ที่สามารถพูดภาษาท!องถิ่นได!ทุกภูมิภาค เช�น ภาษาอีสาน เหนือ ใต! 

เพื่อความสะดวกในการสื่อสารกับผู!ร!องและทาให!ผู!ร!องรู!สึกอบอุ�น เนื่องจากได!พบปะพูดคุยกับคนบ!าน
เดียวกันไม�รู!สึกอ!างว!างหรือหวาดระแวง และควรมีผู!ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว!เจรจากับผู!ร!องที่
เปDนชาวต�างชาติ 

6.5.2 เทคนิคในการเจรจา 
(1) กรณีผู!ร!องทั่วไป 

(1.1) กรณีที่เปDนผู!ร!องรายเดิม ก�อนการเจรจาให!ศึกษาข!อมูลลักษณะนิสัยของผู!ร!อง 
เพื่อใช!วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู!ร!อง เช�น ผู!ร!องมีอารมณ�รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่อง
อื่นๆ ก�อน จนกระทั่งผู!ร!องรู!สึกผ�อนคลายหรืออารมณ�ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข!อร!องเรียน รวมทั้งศึกษา
เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� ของผู!ร!องก�อนว�า อยู�ระหว�างขั้นตอนใด หากยังไม�มีข!อยุติให!ประสานส�วน
ราชการที่เกี่ยวข!องทางโทรศัพท�หรือพูดคุยในเบื้องต!นเพื่อติดตามความคืบหน!า และนาผลไปแจ!งผู!ร!อง
เพื่อบรรเทาสถานการณ�ความตึงเครียด และเปDนการแสดงให!ผู!ร!องเห็นว�า เรามีความเอาใจใส�ในเรื่อง
ของผู!ร!องเปDนอย�างดี 

(1.2) จัดเจ!าหน!าที่ที่ เหมาะสมในการเจรจากับผู!ร!อง เช�น หากผู!ร!องพูดภาษา
ท!องถิ่นใดก็ควรจัดเจ!าหน!าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเปDนผู!ร�วมเจรจาเพื่อความสะดวกในการสื่อสาร 
และเพื่อสร!างความอบอุ�นเปDนกันเอง หากผู!ร!องร!องเรียน/ร!องทุกข� เรื่องกฎหมายควรมอบให!เจ!าหน!าที่ที่
มีความรู!ด!านกฎหมายเปDนผู!ร�วมเจรจา หากผู!ร!องมีอารมณ�รุนแรง ก!าวร!าว หรือไม�ยอมรับฟAงเหตุผล 
ควรมอบหมายให!เจ!าหน!าที่ที่มีประสบการณ�ใน การเจรจากับผู!ร!องและมีความใจเย็นเข!าร�วมเจรจากับ  
ผู!ร!อง 

(1.3) สอบถาม และวิเคราะห�ว�า ผู!ร!องต!องการขอความช�วยเหลือเรื่องใดอยู�ในวิสัย
ที่จะดําเนินการให!ได!หรือไม� หากไม�สามารถดําเนินการให!ได!ควรพยายามหาทางช�วยเหลือผู!ร!องอย�าง
เต็มที่แล!วและสอบถามเพิ่มเติมว�าต!องการให!ส�วนราชการช�วยเหลือเรื่องอื่นๆ หรือไม� 

(1.4) ไม�ควรให!ความหวังกับผู!ร!องในเรื่องที่ไม�สามารถดําเนินการให!ได!หรืออยู�
นอกเหนืออํานาจหน!าที่ของส�วนราชการ แต�ควรพูดให!กาลังใจและแนะนาว�ายังมีทางออกหรือทางแก!ไข
ปAญหาอยู� ขอให!ผู!ร!องอย�าท!อแท!หรือสิ้นหวัง 

(2) กรณีผู!ร!องที่มีปAญหา เช�น นิสัยก!าวร!าว อารมณ�รุนแรง ไม�รับฟAงคาช้ีแจง สภาพจิต
ไม�ปกติ ควรดําเนินการดังนี้ 

(2.1) เจ!าหน!าที่ผู!เจรจากับผู!ร!องต!องมีความอดทน อดกลั้น รับฟAง ใจเย็น และควร
ขอให!เพื่อนร�วมงานเข!ามาร�วมเจรจาด!วยเพื่อช�วยกันเกลี้ยกล�อมผู!ร!อง 

(2.2) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู!ร!อง เพื่อคัดเลือกระดับของผู!เจรจากับจัดหา      
ผู!เจรจาที่เหมาะสม เช�น ผู!ร!องมีอารมณ�รุนแรง ก!าวร!าว หรือไม�ยอมรับฟAงเหตุผล 
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ควรมอบหมายเจ!าหน!าที่ที่มีประสบการณ�ในการเจรจากับผู!ร!องและใจเย็นเข!าร�วมเจรจากับผู!ร!อง 
(2.3) ปล�อยให!ผู!ร!องได!ระบายอารมณ� เมื่อระบายแล!วยังไม�ลดความตึงเครียด บาง

กรณีอาจต!องประวิงเวลา เช�น การนาเครื่องดื่ม น!าชา กาแฟ มาให!ผู!ร!องดื่มเพื่อให!ผู!ร!องได!ผ�อนคลายลง
หรืออาจชวนพูดคุยเรื่องอื่นๆ เพื่อเบี่ยงเบนความสนใจและ เพื่อประมวลข!อมูลในส�วนของผู!ร!องกับ
เพื่อให!มีความเปDนกันเองมากขึ้น 

(2.4) พยายามเข!าถึงจิตใจของผู!ร!องว�า กาลังได!รับความเดือดร!อนจึงมีวามเครียด
และควรพูดคุยอย�างเปDนกันเอง อย�าให!มีช�องว�างระหว�างผู!ร!องกับเจ!าหน!าที่ 

(2.5) ช�วยกันเจรจาเปDนทีมเพื่อร�วมกันช้ีแจง เกลี้ยกล�อม โน!มน!าวผู!ร!อง เนื่องจาก
บางครั้งหากมีเจ!าหน!าที่เพียงคนเดียวอาจไม�สามารถเกลี้ยกล�อมผู!ร!องได! 

(2.6) กรณีที่ผู!ร!องมีสภาพจิตไม�ปกติหรืออารมณ�แปรปรวนรุนแรงอาจโทรศัพท�คุย
กับครอบครัวของผู!ร!องเพื่อสอบถามข!อมูลของผู!ร!องหรือคําขอปรึกษาหรือเพื่อให!ครอบครัวของผู!ร!อง
ช�วยเจรจากับผู!ร!องโดยตรง 

(2.7) หากไม�สามารถช�วยเหลือแก!ไขตามความประสงค�ของผู!ร!องได! ไม�ควรแนะนา
ให!ผู!ร!องเปลี่ยนไปร!องเรียนในประเด็นอื่นซึ่งก็มีแนวโน!มที่ไม�สามารถจะช�วยเหลือได!เช�นกัน เพราะจะเปDน 
การสร!างความหวังให!กับผู!ร!อง ซึ่งหากไม�สามารถช�วยเหลือได!อีกจะยิ่งทาให!เกิดความตึงเครียดมาก
ยิ่งขึ้น ส�งผลให!การเจรจากับผู!ร!องยากยิ่งขึ้น 

(2.8) เชิญส�วนราชการที่เกี่ยวข!องมาเจรจากับผู!ร!องโดยตรง เพื่อเร�งรัดการแก!ไข
ปAญหาและให!ผู!ร!องได!เจรจากับผู!รับผิดชอบโดยตรง และเปDนการแสดงให!ผู!ร!องเห็นว�าเรามีความตั้งใจที่
จะแก!ไขปAญหาให!กับผู!ร!อง 

(2.9) กรณีผู!ร!องไม�ยอมกลับอาจปล�อยให!เหนื่อยล!าไปเอง หรืออาจพิจารณา
แนวทางช�วยเหลือด!านอื่นที่จะสามารถทาได! เช�น ประสานขอความช�วยเหลือด!านที่พักจากมูลนิธิ
ช�วยเหลือค�ารถกลับบ!านหากมีความจาเปDนให!ตํารวจเชิญตัวออก (เปDนทางเลือกสุดท!าย) 

(2.10) กรณีผู!ร!องขู�ว�าจะทาร!ายตนเองให!ยึดถือหลักการ “กันไว!ดีกว�าแก!” ด!วยการ
ปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู!เช่ียวชาญเฉพาะเพื่อแก!ไขสถานการณ�ต�อไป 

6.6 แนวทางการประสานส0วนราชการท่ีเกี่ยวข�องเพื่อให�ได�ข�อยุติทันทีและรวดเร็ว 
6.6.1 การประสานทางโทรศัพท�/พูดคุยกับเจ!าหน!าที่ภายในส�วนราชการที่เกี่ยวข!องเพื่อ

เปDนการหาข!อมูลก�อนดําเนินการส�งเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� เนื่องจากเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�บางเรื่อง
เมื่อได!รับข!อมูลจากเจ!าหน!าที่ภายในส�วนราชการแล!ว อาจยุติเรื่องได!ทันที 

6.6.2 การประสานกับส�วนราชการเปDนหนังสือ เช�น การติดตามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�
ของส�วนราชการเปDนหนังสือพร!อมแนบเอกสารที่เกี่ยวข!อง 

 



13 
 
6.6.3 การลงพื้นที่เพื่อติดตามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� ซึ่งในการดาเนินการนั้นจะทําเปDน

หนังสือเพื่อเชิญตัวแทนจากส�วนราชการที่เกี่ยวข!องและผู!ร!อง/ผู!ที่ได!รับผลกระทบเข!าร�วมหารือเพื่อแก!ไข
ปAญหา โดยในหนังสือจะกําหนดวัน เวลา สถานที่ (อาจขอให!ส�วนราชการในพื้นที่เปDนผู!จัดหาสถานที่ที่
เหมาะสม) พร!อมทั้งประสานกับเจ!าหน!าที่ผู!รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด!วย 

6.7 เทคนิคในการติดตามเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ให�ได�ข�อยุติ 
6.7.1 เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ที่ต!องมีการติดตาม 

(1) เรื่องที่อยู�ในความคาดหวังของผู!ร!องว�าปAญหาจะได!รับการแก!ไข ซึ่งมักจะมี
การติดตามเร�งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ!าหน!าที่นับแต�วันยื่นคําร!องอย�างต�อเนื่อง 

(2) เรื่องที่ผู!บังคับบัญชาให!ความสําคัญหรือมอบหมายให!ดาเนินการเปDนกรณี
เร�งด�วน 

(3) เรื่องที่ต!องติดตามภายในระยะเวลาที่กําหนด 
(4) เรื่องที่ส�วนราชการได!รายงานผลการพิจารณาให!ทราบแล!ว หากแต�ยัง 

มีข!อเคลือบแคลงหรือเห็นว�ายังมีการดําเนินการที่ไม�เหมาะสมหรือผู!ร!องยังโต!แย!งผลการพิจารณาของ
ส�วนราชการที่เกี่ยวข!อง 

6.7.2 วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ให!ได!ข!อยุติ การติดตาม 
เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�สามารถดําเนินการได!ทุกช�องทางต�างๆ ตามลาดับความสําคัญ ดังนี้ 

(1) การติดตามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�ทางโทรศัพท�/พูดคุย ควรดําเนินการใน
ทุกกรณีที่มีการติดตามขอทราบผลจากผู!ร!องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่กําหนด ทั้งนี้ เพื่อขอทราบ
ความคืบหน!าปAญหาหรืออุปสรรคในการดําเนินการเพื่อตอบช้ีแจงผู!ร!องทราบได!ในเบื้องต!น หรือในบาง
กรณีอาจสามารถยุติเรื่องได!เลย เมื่อหายุติได!ให!แจ!งผลการดาเนินการให!ผู!ร!องทราบและรายงานผลให!
ผู!บังคับบัญชา ทราบ 

(2) การติดตามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�โดยทาเปDนหนังสือ กรณีส�วนราชการที่
เกี่ยวข!องยังไม�ได!รายงานผลการพิจารณาให!ทราบ ให!ดําเนินการโดยทาเปDนหนังสือประทับตรา โดยแบ�ง
การดําเนินการติดตามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� ออกเปDนเปDนระยะๆ ดังนี้ 

(2.1) เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบกําหนด 3 วัน 
(2.2) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบกําหนด 7 วัน นับตั้งแต�ได!รับการเตือน ครั้งที่ ๑ 
(2.3) เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบกําหนด 15 วัน นับตั้งแต�ได!รับการเตือน ครั้งที่ ๒ 
(3) การติดตามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับส�วนราชการ

ที่เกี่ยวข!อง เพื่อหารือร�วมกันถึงปAญหาและแนวทางการแก!ไขเพื่อให!ได!ข!อยุติ เช�น  
การร!องเรียนเชิงนโยบาย ปAญหา กลุ�มองค�กร หรือเรื่องที่เปDนข�าวและอยู�ในความสนใจของ
ประชาชน 
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(4) การติดตามเรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข� โดยลงพื้นที่เพื่อทราบปAญหาและเปDน
การกระตุ!นส�วนราชการให!เร�งรัดการดําเนินการให!ได!ข!อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ!าหน!าที่ของส�วน
ราชการที่เกี่ยวข!องอาจจะไม�ให!ความสนใจในการแก!ไขปAญหาอย�างจริงจัง เมื่อโทรศัพท�หรือมีหนังสือไป
ติดตามเรื่องก็จะรายงานว�าอยู�ระหว�างการดําเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม�ตรงกับข!อเท็จจริง 
เช�น ส�วนราชการรายงานว�า ได!ประสานกับผู!ร!องเพื่อแก!ไขปAญหาแล!ว ปAญหาได!รับการแก!ไขแล!ว หรือ  
ผู!ร!องไม�ติดใจร!องเรียนอีกต�อไปแต�เมื่อเวลา ผ�านไปไม�นาน ผู!ร!องก็มาติดตามเรื่องพร!อมทั้งแจ!งว�า ไม�
เคยได!รับการติดต�อจากส�วนราชการดังกล�าวเลยหรือเคยได!รับการติดต�อแต�ปAญหาการร!องเรียนยังไม�ได!
รับการแก!ไขหรือยังแก!ไขไม�ได! 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


