
 
 

 

 
 
 

 
 

 

 
 



 
คำนำ 

ด้วยองค์การบริหารส่วนตำบลบางเกะรอ ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ณ ที่ทำการองค์การ
บริหารส่วนตำบลบางเกะรอ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์จากประชาชนทั่วไป 
หรือเพื่อเป็นศูนย์กลางในการรับแจ้งข้อมูลการทุจริตหรือการประพฤติมิชอบของข้าราชการทุกฝ่ายขององค์การ
บริหารส่วนตำบลเกะรอ 

องค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ จึงได้จัดทำคู่มือการร้องเรียนร้องทุกข์ขึ้นเพื่อให้ประชาชนได้ทราบ
ขั้นตอน วิธีการ ในการร้องเรียน ร้องทุกข์ รวมทั้งให้เจ้าหน้าที่ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในแต่ละ ภารกิจ 
ทั้งนี้ เพื่อป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องการการละเว้นการ
ปฏิบัติหน้าที่ เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ
จำเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นต้องมีขั้นตอน/
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

สำนักปลัด อบต. 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  

องค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 

เรื่อง             หน้า  
บทที่ 1 บทนำ           1  

หลักการและเหตุผล 1  
วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ          1  
ความหมายเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์         1  
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ  2  
ช่องทางการร้องเรียน           2  
ระยะเวลาเปิดให้บริการ 2  

บทที่ 2 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         3  
ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์         3  
ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์         4  
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ      5  
การบันทึกข้อร้องเรียน           5  
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ  5  
การตดิตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน         6  
การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ        6  
มาตรฐานงาน            6  

บทที่ 3 ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       6  
เรื่องราวร้องทุกข์ที่จะรับไว้พิจารณา         7  
เรื่องราวร้องทุกข์ที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา         7  
ส่วนประกอบของคำร้องทุกข์          7  

บทที่ 4 การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      7  
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์         7  
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์         8  
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์         8  
คำแนะนำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี        9  

บทที่ 5 เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม     9  
ผู้ร้องรายบุคคล            9  
ผู้ร้องแบบกลุ่ม            10  

บทที่ 6 หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และเทคนิคการดำเนินการ   11  
พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและ  
เจ้าหน้าที่คนใดดำเนินการ          11  
เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้อง          12  
เทคนิคในการเจรจา           12  
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีต้องมีการติดตาม         14  
แนวคิดสำคัญในการปฏิบัติงานเรื่องร้อง/ร้องทุกข์        14  
 



หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที ่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  

วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ  
1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ มีข้ันตอน/ กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่ วนตำบลเกะรอ ทราบ

กระบวนการ  
5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

ความหมายเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ 
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
“ร้องเรียน” หมายถึง เสนอเรื่องราว  
“ร้องทุกข์” หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ  
เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากปฏิบัติ

หน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม  
เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้อง

ความทุกข์ที่ตนได้รับหรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่นหรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และ ยังรวมถึงข้อ
ขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

การร้องทุกข์ คือการที่บุคคลทั่วไป ไม่ว่าจะเป็นบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล ข้าราชการ พนักงานหรือ
ลูกจ้างขององค์การของรัฐหรือของเอกชน ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้จากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือจากหน่วยงานของรัฐและต้องการให้มีการ
แก้ไขเยียวยาความเดือดร้อนหรือเสียหายนั้น หรือแก้ไขข้อบกพร่องในระบบราชการ การร้องทุกข์นี้จึงเป็นการ
ร้องเรียนเพ่ือขอให้มีการแก้ไขความเดือดร้อน หรือข้อขัดแย้งที่มีอยู่ระหว่างบุคคลดังกล่าวกับหน่วยงานของรัฐหรือ
หน่วยราชการ มิใช่การแก้ไขความเดือดร้อนหรือข้อขัดข้องที่มีอยู่ระหว่างประชาชนด้วยกันเอง  
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สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือขอให้
ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความ
ไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระทำผิดกฎหมาย  

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ 
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บำบัด

ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความ
รวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลบางเกะรอ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่ง
ในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

โดยให้งานการเจ้าหน้าที่(นักทรัพยากรบุคคล เลขที่ตำแหน่ง ๔๖-๓-๐๑-๓๑๐๒-๐๐๑) สำนักปลัด อบต.
เป็นผู้รับผิดชอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ช่องทางการร้องเรียน  

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง (วาจา/หนังสือ/คำร้อง)  
2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลบางเกะรอ (https://www.kero.go.th) 
3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0 7329 9954 , 08 1654 6766 
4. ร้องเรียนผ่านหน่วยงานภายนอก เช่น ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ หรือจังหวัด  
ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  
ตั้งแต่เวลา 08.30–16.30น 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ การเจ้าหน้าที่ สำนักปลัด อบต. 
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ผู้ร้องเรียน 
ร้องเรียนผ่านช่องทาง 

กองคลัง 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ 

   - รับเร่ืองเข้าระบบ 

   - จำแนกความรับผิดชอบของแต่ละเร่ืองให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ 

ศูนย์ดำรงธรรม เว็บไซต์ 
https://www.kero.go.th 

โทรศัพท ์

0 7329 9954 
08 1654 6766 

หนังสือคำร้อง 

สำนักปลัด อบต. 

พิจารณาข้อร้องเรียนตามอำนาจหน้าที ่

กองช่าง กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

สรุป รายงานผงให้ผู้บริหารทราบ 

กรณีข้อร้องเรียนไม่มีข้อยุ่งยาก 
ดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 

วัน 

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

กรณีข้อร้องเรียนมีข้อยุ่งยาก 
ไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 

วัน 

แจ้งความคืบหน้าให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ 

https://www.kero.go.th/index.php
https://www.kero.go.th/index.php
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ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จำนวน ๙ ขั้นตอน ดังนี้  

ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี  
(๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื ่อ -สกุลผู้ร้องไม่มีที ่อยู ่ ผู ้ร้อง หรือ            

ข้อมูลอื่น ๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้พยาน
บุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจำหน่ายออกจากสารบบ  

(๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ให้ดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น  

ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
(๑) ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอ โดยตรง  
(๒) ส่ง FAX ไปที่ส่วนราชการ/อำเภอ พร้อมทั้งจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้  
(๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ  

ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการดำเนินการโดยให้มีสาระสำคัญดังนี้  
(๑) มูลเหตุของปัญหา  
(๒) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น  
(๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา  
(๔) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ  
(๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน  

ขั้นตอนที่ ๕ ครบกำหนดรายงานแล้วหน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่กำหนดให้แจ้ง
เตือนครั้งที่ ๑ ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้
รายงานภายใน ๕ วันทำการ  

ขั้นตอนที่ ๖ ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ ผ่าน
ทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน ๓ 
วัน ทำการ  

ขั้นตอนที่ ๗ ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายกองค์การ
บริหารส่วนตำบลบางเสาธงเพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 

ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามข้ันตอนที่ ๔ 
ให้ดำเนินการจัดทำบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลำดับ -ยุติเรื่อง จัดเก็บใน
แฟ้มพร้อมทั้งบันทึก -ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม  

ขั้นตอนที่ 9ดำเนินการแจ้งผลดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ 
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การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  
 
 
 

ดำเนินการรับและติดตาม
ตรวจสอบข้อร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ ที่เข้ามายัง
หน่วยงานจากช่องทางต่าง 
ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่
กำหนด ดังนี้ ช่องทาง 

ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อ

ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ
บริหารส่วนตำบลเกะรอ 
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
องค์การบริหาร 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
0 7329 9954 
08 1654 6766 
ร้องเรียนทาง FaceBook 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน 
ทุกวัน 

ภายใน 1 วันทำการ  

 

การบันทึกข้อร้องเรียน  
1.กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  
2.ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ  
1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
2. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานเช่น 

ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

3. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง ให้
ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื ้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที ่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั ่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
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การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 

จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
1. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
2. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป  

มาตรฐานงาน  
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื ่อง

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง ดำเนินการตรวจสอบ และ
พิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน
ทำการ 

 
ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

(๑) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษที่ขาด
ข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ดำรงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวมจะ
ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที  

(๒) เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ดำรงธรรมจะดำเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับไปดำเนินการ 
โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องดำเนินการแล้วจะแจ้งให้ศูนย์ดำรงธรรมและผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีปัญหาหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้ง
ให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาดำเนินการของหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องจะช้าหรือเร็วขึ้นอยู ่กับ
ขั้นตอนการดำเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไปหากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่กำหนดศูนย์ดำรงธรรมจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง 

(๓) เรื่องร้องเรียนสำคัญเป็นเรื่องที่ข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามคำร้องยังไม่ชัดแจ้ง
หรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ดำรงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าที่ เดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ก่อนส่ง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้วจึงจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป หรือหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้
ทราบภายในระยะเวลาที่กำหนดศูนย์ดำรงธรรมจะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยกำหนด 
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เรื่องราวร้องทุกข์ที่จะรับไว้พิจารณา  
(๑) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน หรือเสียหายโดย

มิอาจหลีกเลี่ยงได้และ  
(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้นเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลยต่อหน้าที่ตามที่

กฎหมายกำหนดให้ต้องปฏิบัติปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควรกระทำการนอกเหนืออำนาจหน้าที่หรือขัด
หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมายกระทำการไม่ถูกต้องตามข้ันตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญที่กำหนดไว้สำหรับการ
นั้น กระทำการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร  

เรื่องราวร้องทุกข์ที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา  
(๑) เรื่องร้องทุกข์ที่มีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรงซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา  
(๒) เรื่อคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว  
(๓) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาลหรือที่ศาลพิพากษา หรือมีคำสั่งเด็ดขาดแล้ว 

ส่วนประกอบของคำร้องทุกข์  
(๑) ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์  
(๒) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์  
(๓) ใช้ถ้อยคำสุภาพ  
(๔) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ดำเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ผู้ร้องด้วย 
 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์  
(๑) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบการ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา หาก เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มี

ประเด็นที่เก่ียวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย  
(๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพหรือการเอาใจ

ใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตุนั้น ๆ ด้วย  
(๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัยให้แก่ผู้ร้อง

และพยานที่เก่ียวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ และ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น  
(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระทำความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่งน่าจะเป็น

อันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายสำเนาคำร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่หากเป็นการ
กล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งสำเนาคำร้องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อคำร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา “ลับ” 
ในเอกสารทุกแผ่น  

(๖) เมื่ออ่านคำร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้ง หมายเลขโทรศัพท์มา
ด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริง เพราะบางครั้งอาจมี
การแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน ควรถามว่าท่านได้
ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่าโทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น
แล้วรีบจบการสนทนา 
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เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  
(๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน  
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูล

ที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า สามารถดำเนินการได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้โดยประสาน

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับคำตอบจากหน่วยงานและสามารถแจ้ง
ผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที  

(๕) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันทีให้กรอกรายละเอียด
เรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศและสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานทางโทรสาร หรือ E-mail ก็ได้  

(๖) ถ้าผู ้ร ้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี ้แจงว่า ได้ประสานงานอย่างสุด
ความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่าทำไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการดำเนินการตามที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจ ถาม
เพ่ิมเติมว่าผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่  

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์  
(๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อื่นโดยปราศจากรายละเอียดและหลักฐาน

อ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าว  
(๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แต่เรื ่อง

ร้องเรียน/ ร้องทุกข์เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพื่อส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้า ยาเสพติด หรือแสดง
ความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้
เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา  

(๓) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นการกล่าวหาผู้อ่ืน 
โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถดำเนินการได้ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพื่อขอข้อมูลผู้ร้องหรือให้ผู้ร้องยืนยัน
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาดำเนินการต่อไป  

(๔) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเรื่องขอความเป็นธรรมขอความช่วยเหลือเมื่อพิจารณาคำร้องแล้วเห็นว่า 
สามารถดำเนินการได้ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือ สื่อต่าง ๆ ก็สามารถ
นำมาตอบผู้ร้องได้โดยตรงโดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาดำเนินการอีกครั้ง  

คำแนะนำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี  
(๑) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียวแต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือผู้ร้องในด้าน

อ่ืน ๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา  
(๒) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แจ้งเบาะแสการกระทำความผิดแต่มีรายละเอียด

ชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวมในกรณีนี้ควรส่งเรื ่องให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง
พิจารณาได้  

(๓) เรื่องสำคัญมากควรกำหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ  
(๔) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ ควรโทรศัพท์แจ้งผู้ร้องและ

สอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือเพิ่มเติมใน
ประเด็นอ่ืนก็ให้ทำคำร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง  

 
 



-9- 

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีไม่อาจดำเนินการช่วยเหลือได้ก็ควรชี้แจง ทำความเข้าใจ โดยไม่ให้ความหวัง
แต่ไม่ทำลายกำลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร้องได้
และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอื่นหรือไม่ หากเรื่องนั้นอยู่ในวิสัยที่จะดำเนินการได้  

(๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให้พยายามชวนคุยปกติแล้ว เสนอทางเลือกอ่ืน ๆ  
 

ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น ๖ ประเภท ดังนี้  

(๑) ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็นมีเหตุมีผลกล้าแสดงออกและ
ต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็น ซึ่ งอาจต้องใช้เวลาในการ
รับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไปในทางเข้าข้าง 
แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลย เป็นสิ่งที่มีเหตุผล และจะส่งไปให้
หน่วยงานพิจารณาต่อไป  

(๒) ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหาหนี้สินที่ดิน 
อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่พร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพื้นที่ ซึ่งบางครั้ง
จะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้ายก็ให้ทำเป็น
หนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้แต่ที่สำคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึง
ความสามารถและอำนาจที่ถูกกำหนดไว้ว่าทำได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็
ได้ดำเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงแต่ทำหนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้องคำนึงถึงจิตใจของ
ราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพื่อจะมาร้องเรียน/ร้องทุกข์  

(๓) ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากที่ที่มีปัญหาเกิดข้ึนและหาที่
ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็นข้าราชการต้องมีสมาธิ มีสติ 
ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายาม อดทนและตีสนิทให้ได้ 
แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่าเจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่ามีความ
ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริง ๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจจริง ๆ จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญ
เจ้าหน้าที่ตำรวจนำตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ก็คงต้อง
ดำเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก  

(๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้เป็นลักษณะที่สร้าง
ปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบ ก็จะแสดงเจตนา
และความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 

 (๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติเป็นบุคคลที่ลักษณะนี้เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนที่ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียนร้องทุกข์ต้องทำความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อน พยายามให้ผู้ร้อง
มีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จำเป็นต้องทำคำร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องเพ่ือบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที  
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(๖) ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อเป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจ หรือไม่พอใจไม่ได้
ต้องคำนึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้อ งอาจแสดงความคุ้นเคย หรือต้องการ
ความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้คำนึงถึงหน้าที่ แต่อยางไรก็ตามก็ต้องคำนึงถึงประเภทของโรคด้วย 
เพราะชีวิตใครใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน  

ผู้ร้องแบบกลุ่ม  
มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่คือ ต้องการพบผู้บังคับบัญชาระดับสูง

เช่น นายกองค์การบริหารส่วนตำบลบางเสาธง หรือปลัดฯ ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่ามีหน่วยงานที่รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของนายกฯ หรือปลัดฯ ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน ก็คงต้องรีบประสานเพ่ือ
แจ้งให้ผู้บังคับบัญชาทราบและรับคำสั่งที่จะดำเนินการต่อไป  

 
 

 
และเทคนิคการดำเนนิการ  

เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมี หน่วยงานใดเกี่ยวข้อง 
มีการกำหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความสำคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) 
หรือไม่ เพ่ือนำไปสู่การพิจารณา  

พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและเจ้าหน้าที่คนใด
ดำเนินการโดยพิจารณาจาก  

(๑) เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเก่ียวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า  
(๒) เรื่องท่ีซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีขั้นตอนที่ยุ่งยาก  

(๒.๑) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่าง ๆ เช่น ที่ดินทำกิน ที่อยู่อาศัย การขอ
สัญชาติ  

(๒.๒) ร้องเรียน/ร้องทุกข์หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต้องดำเนินงานแล้วมีผลกระทบ
ต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม  

(๒.๓) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม่เหมาะสม  
(๒.๔) ปัญหาหนี้นอกระบบ  

(๓) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายเป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย ได้แก่
การได้รับความเดือดร้อนจาก  

(๓.๑) การทำนิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง  
(๓.๒) การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก  

(๔) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการดำเนินการมากและต้องลงตรวจพื้นที่หาข้อมูล 
ข้อเท็จจริงในพื้นที่ประกอบการพิจารณามีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย แต่มีขั้นตอนวิธีและใช้
เวลาในการดำเนินการมากกว่าต้องใช้หลักกฎหมายในการพิจารณาได้แก่  

(๔.๑) ข้อพิพาทต่าง ๆ  
(๔.๒) การขอคำปรึกษาเกี่ยวกับข้อกฎหมาย  
(๔.๓) การขอกรรมสิทธิ์/ลิขสิทธิ์  
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การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและสาระแล้วจะต้อง
พิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ดำเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับความละเอียดอ่อนใน
ส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่ รอดโดยมีเวลาเร่งด่วนกำหนด
บังคับความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอื้ออาทรและให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณา
วิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู ้ร้อง ผู ้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่าเจ้าหน้าที ่คนใดมีความเหมาะสมที่จะ
ดำเนินการในเรื่องประเภทนี้ มากที่ สุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและ
ดำเนินการต่าง ๆ ตามที่เจ้าหน้าที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระทำในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไว้ในสาระ
หนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรือร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ในภายหลัง  

เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้อง คุณสมบัติของผู้เจรจา  
(๑) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่าง ๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของ รัฐบาล และได้ติดตาม

ข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอโดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการดำเนินงาน
ร้องเรียน เช่น โครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน  

(๒) มีมนุษย์สัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่าเจ้าหน้าที่
เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง  

(๓) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจสร้างความรู้สึกว่าผู้ร้องเป็นญาติ มิตรของเจ้าหน้าที่เอง  
 (๔) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเอง และคิดว่าหาก

เจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้องเจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง  
(๕) สำนึกและตระหนักถึงหน้าที่ว่าเราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหา ให้แก่ผู้ร้องจึงต้องมี

ความอดทนอดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้องประกอบกับเจ้าหน้าที่ท่ีเป็นที่พ่ึงเป็น ความหวังของผู้ร้องและ
สมัครใจมาทำหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่  

(๖) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสาน เหนือ ใต้ เพื่อความ
สะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและทำให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้าน เดียวกัน ไม่รู้สึก
อ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องท่ีเป็นชาวต่างชาติ  

เทคนิคในการเจรจา  
1. กรณีผู้ร้องทั่วไป  

(๑.๑) กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้อง เพื่อใช้วิธีการที่
เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอื่น ๆ ก่อน จนกระทั่งผู้ร้อง
รู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียนรวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของผู้ร้องก่อน
ว่าอยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ในเบื้องต้นเพื่อ ติดตาม
ความคืบหน้า และนำผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่าเรามี
ความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 

(๑.๒) จัดเจ้าหน้าที่ที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษาท้องถิ่นใดก็ควรจัด
เจ้าหน้าที่ท่ีสามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพ่ือความสะดวกในการสื่อสาร และเพ่ือสร้างความอบอุ่น เป็น
กันเอง หากผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ด้านกฎหมายเป็นผู้ร่วมเจรจา 
หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ในการ
เจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  
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 (๑.๓) สอบถามและวิเคราะห์ว่าผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่ในวิสัยที่จะดำเนินการให้
ได้หรือไม่ หากไม่สามารถดำเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่าง เต็มที่แล้วและสอบถามเพ่ิมเติม
ว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืน ๆ หรือไม่  

(๑.๔) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถดำเนินการให้ได้หรืออยู่นอกเหนืออำนาจ
หน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้กำลังใจและแนะนำว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่ขอให้ผู้ร้องอย่า
ท้อแท้หรือสิ้นหวัง  

2. กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังคำชี้แจง สภาพจิตไม่ปกติควรดำเนินการดังนี้  
(๒.๑) เจ้าหน้าที่ผู ้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และควรขอให้เพื่อน

ร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง  
(๒.๒) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพื่อคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหา ผู้เจรจาที่เหมาะสม 

เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ในการ
เจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

(๒.๓) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด บางกรณีอาจต้อง
ประวิงเวลา เช่น การนำเครื่องดื่ม น้ำาชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพื่อให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรืออาจชวนพูดคุย
เรื่องอ่ืน ๆ เพื่อเบี่ยงเบนความสนใจและเพ่ือประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่ือให้มีความเป็นกันเองมากข้ึน  

(๒.๔) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่ากำลังได้รับความเดือดร้อนจึงมีความเครียดและควรพูดคุย
อย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่  

(๒.๕) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพื่อร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้อง เนื่อ งจากบางครั้งหากมี
เจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้  

(๒.๖) กรณีท่ีผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจโทรศัพท์คุยกับครอบครัวของ
ผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือคำขอปรึกษา หรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง  

(๒.๗) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ ไม่ควรแนะนำให้ผู้ร้องเปลี่ยนไป
ร้องเรียนในประเด็นอ่ืน ซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการสร้างความหวังให้กับผู้
ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งทำให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้การเจรจากับผู้ร้องยาก
ยิ่งขึ้น  

(๒.๘) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพ่ือเร่งรัดการแก้ไขปัญหาและให้ผู้ร้องได้
เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่จะแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้อง  

(๒.๙) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณาแนวทางช่วยเหลือด้าน
อื่นที่จะสามารถทำได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือ ค่ารถกลับบ้าน หากมีความ
จำเป็นให้ตำรวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย)  

(๒.๑๐) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะทำร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้” ด้วยการปลีกตัวออกมา 
จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป  

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีต้องมีการติดตาม  
(๑) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่าปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่ งมักจะมีการ ติดตามเร่งรัดขอ

ทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นคำร้องอย่างต่อเนื่อง 
(๒) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความสำคัญหรือมอบหมายให้ดำเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน  
(๓) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่กำหนด (๓๐ วัน)  
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(๔) เรื่องท่ีหน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมีข้อเคลือบแคลงหรือเห็นว่า 
ยังมีการดำเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงาน ที่เก่ียวข้อง  

 

************************************************************* 

 

แนวคิดสำคัญในการปฏิบัติงานเรื่องร้อง/ร้องทุกข์  
แนวคิดการบริหารจัดการที่ดี บวรศักดิ์ อุวรรณโณ (๒๕๔๖) คำว่า ธรรมาภิบาล หรือ การบริหารจัดการที่ดีหรือ 
Good governance ตามความหมายสากล หมายถึง “ระบบ โครงสร้าง กระบวนการต่าง ๆ ที่วางกฎเกณฑ์
ความสัมพันธ์ ระหว่างเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมประเทศ เพ่ือที่ภาคต่าง ๆ ของสังคมจะพัฒนาและ อยู่ร่วมกัน
อย่างสันติสุข”  
การบริหารจัดการที่ดีหรือธรรมาภิบาล หมายถึงการบริหารจัดการที่ดีซึ ่งทำให้ผู ้มีส่วนได้เสีย ทุกฝ่ายได้รับ
ประโยชน์ที่สมควรจะได้อย่างสมดุลและเป็นธรรม โดยธรรมาภิบาลจากความหมายนี้จะต้องประกอบด้วย ๒ ส่วน 
คือ  
ส่วนที่ ๑ ตัววัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่จะต้องไปให้ถึง  
ส่วนที่ ๒ หลักการของธรรมาภิบาลหรือการบริหารจัดการที่ดีที่นำมาใช้  
หลักการที่จะนำพาไปสู่การพัฒนาที่ย่ังยืนได้ ประกอบด้วย  
(๑) หลักการบริหารโดยการมีส่วนร่วมของทุกกลุ่ม (Participation) เพราะการมีส่วนร่วม ของทุกกลุ่ม จะทำให้เกิด
การโต้เถียงและต่อรอง ไปจนถึงการประสานผลประโยชน์ของทุกฝ่าย เพื่อป้องกันการถูกครอบงำทางการบริหาร
โดยกลุ่มเพียงกลุ่มเดียว ซึ่งจะก่อให้เกิดความไม่เป็นธรรมได้ การมีส่วนร่วมนั้น จะนำมาซึ่งความเสมอภาค 
(Equity) แล้วความเสมอภาคจะนำมาซึ่งความยั่งยืน  
(๒) หลักบริหารอย่างโปร่งใส (Transparency) ความโปร่งใสในกระบวนการพ้ืนฐาน หมายความว่า โปร่งใสที่จะให้
เกิดผลสาระอันเป็นเป้าหมาย คือ ทุกกลุ่มได้ผลประโยชน์ที่ควรได้ฉะนั้น กระบวนการที่ไม่ปกปิดตั้งแต่เริ่ม มีกติกา
แน่นอน มีความชัดเจน (Predictability) มีความแน่นอน (Certainty) ก็จะไม่เพ่ิมต้นทุนให้เกิดขึ้น  
(๓) หลักความรับผิดชอบ (Accountability) ต้องสามารถชี้ตัวผู้ที่รับผิดชอบได้ มาจากภาษาอังกฤษว่า Account 
ที่แปลว่า บัญชีบัญชีต้องมีสินทรัพย์หนี้สินที่ต้องสมดุลกันทุกบรรทัดจะขาดไปหนึ่งสตางค์ไม่ได้เหมือนกับการ
บริหารจัดการที่ดีที่ต้องตรวจสอบได้ ทีละข้ันตอน ต้องหาตัวคนที่รับผิดชอบได้  
(๔) ยึดมั่นในหลักความถูกต้อง ( Infertility) ตรงกับธรรมะข้อสุดท้ายในทศพิธราชธรรม คือ คำว่า อวิโรธนะ 
หมายถึง ไม่คลาดธรรม ซึ่งมีความหมายที่กว้างและลึกกว่าคำว่า ซื่อสัตย์เพราะความซื่อสัตย์เป็นคุณลักษณะ
เฉพาะตัวของแต่ละบุคคล แต่อวิโรธนะหรือความยึดมั่นในหลักของความถูกต้อง หมายถึง ไม่ยอมให้สิ่งที่ผิดเกิดขึ้น 
แม้ว่าสิ่งที่ผิดนั้นไม่ใช่ตัวเองกระทำก็ตาม  
สรุป การบริหารจัดการที่ดีหมายถึง การบริหารจัดการที่เน้นการมีส่วนร่วมของ ทุกภาคส่วนในสังคม มีความ
โปร่งใสในการดำเนินงาน สามารถตรวจสอบได้มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน และยึดหลักความถูกต้อง ซื่อสัตย์เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน  
 
 



(๓) หลักความรับผิดชอบ (Accountability) ต้องสามารถชี้ตัวผู้ที่รับผิดชอบได้ มาจากภาษาอังกฤษว่า Account 
ที่แปลว่า บัญชีบัญชีต้องมีสินทรัพย์หนี้สินที่ต้องสมดุลกันทุกบรรทัดจะขาดไปหนึ่งสตางค์ไม่ได้เหมือนกับการ
บริหารจัดการที่ดีที่ต้องตรวจสอบได้ ทีละข้ันตอน ต้องหาตัวคนที่รับผิดชอบได้  
(๔) ยึดมั่นในหลักความถูกต้อง ( Infertility) ตรงกับธรรมะข้อสุดท้ายในทศพิธราชธรรม คือ คำว่า อวิโรธนะ 
หมายถึง ไม่คลาดธรรม ซึ่งมีความหมายที่กว้างและลึกกว่าคำว่า ซื่อสัตย์เพราะความซื่อสัตย์เป็นคุณลักษณะ
เฉพาะตัวของแต่ละบุคคล แต่อวิโรธนะหรือความยึดมั่นในหลักของความถูกต้อง หมายถึง ไม่ยอมให้สิ่งที่ผิดเกิดขึ้น 
แม้ว่าสิ่งที่ผิดนั้นไม่ใช่ตัวเองกระทำก็ตาม  
สรุป การบริหารจัดการที่ดีหมายถึง การบริหารจัดการที่เน้นการมีส่วนร่วมของ ทุกภาคส่วนในสังคม มีความ
โปร่งใสในการดำเนินงาน สามารถตรวจสอบได้มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน และยึดหลักความถูกต้อง ซื่อสัตย์เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน  

 


