
 
ประกาศองค์การบริหารส่วนตำบลป่าไม้งาม 

เรื่อง ประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ประจำปีงบประมาณ 2568 

----------------------------------------- 

 ด้วยสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทำบันทึกข้อตกลง 
ความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency 
Assessment (ITA) ประจำปี งบประมาณ  พ .ศ . ๒๕๖ 8  โดยทางสำนั กงานคณ ะกรรมการป้ องกัน               
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนี วัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ ของสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  

 องค์การบริหารส่วนตำบลป่าไม้งาม ได้ดำเนินการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/       
ร้องทุกข ์ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าไม้งาม ประจำปี ๒๕๖8 เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้
การจัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลป่าไม้งาม ประจำปี ๒๕๖8 
เป็นไปตาม วัตถุประสงค์ จึงประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานดังกล่าว รายละเอียดแนบท้ายประกาศนี้ 

 จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน 

 ประกาศ  ณ  วันที่ 25 เดือน ธันวาคม พ.ศ. 2567 

 

 ( นายเลิศชัย  สีหาวัด ) 
 นายกองค์การบริหารส่วนตำบลป่าไม้งาม 
 

 



0คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์

คูมือปฏิบัติงาน

ดานการรองเรียน/รองทุกข

ของ
องค์การบรหิารสว่นตําบลป่าไม้งาม
อําเภอเมือง  จังหวดัหนองบัวลําภู 

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข 

สํานักปลัด
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ค าน า 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะหลายประเภทให้แก่
ประชาชนในท้องถิ่นตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง อย่างไรก็ตามยังมีภารกิจอีกหลายประเภทที่มิได้อยู่ในความ
รับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ประชาชนมีความเข้าใจคลาดเคลื่อนและมาร้องขอให้อ งค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยเหลือ ท าให้ประชาชนต้องเสียเวลาในการติดต่อกับหน่วยงานของรัฐ ดังนั้น เพ่ือให้เป็น
การประสานความร่วมมือภายใต้กรอบอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ และอ านวยความยุติธรรมและเพ่ือลด
ความเหลื่อมล้ าในสังคม   เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  จึงก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์และอ านวย
ความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น ตามประกาศคณะกรรมการการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกาศ ณ วันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2558 เรื่อง แนวทางในการ
จัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล 
และองค์การบริหารส่วนต าบล  

เพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์และอ านวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความ 
เดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น เป็นไปด้วยความเรียบร้อย ถูกต้อง และมีประสิทธภิาพ ตามประกาศ คณะ 
กรรมการการกระจายอ านาจให้แกอ่งค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่าวข้างต้น จึงได้จดัตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้อง 
เรียน/ร้องทกุข์ขึ้น  เพื่อเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราว ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค า
ปรึกษา กฎหมาย และข้อเสนอแนะของประชาชน  

ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขอความเป็นธรรม และขอให้
แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นไปในแนวทางเดียวกัน ตลอดจนเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน จึงได้จัดท าหนังสือคู่มือฉบับนี้ขึ้น เพ่ือใช้เป็นประโยชน์ในการปฏิบัติงานของผู้ที่เกี่ยวข้อง 
และประชาชนต่อไป 

ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม
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สารบัญ 

ค าน า  หน้า 
1. บทน า  1 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  2 
3. ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  4 
๔. แผนผังขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 12 
5. ภาคผนวก  (เอกสารอ้างอิงที่เก่ียวข้อง) 13 
6. ตัวอย่างเอกสารแบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน ๑8 
7. ตัวอย่างเอกสารแบบฟอร์มค าร้องทั่วไป ๑9
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บทน า 

ตามประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกาศ ณ วันที่ 10 
กุมภาพันธ์ 2558 เรื่อง แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล  ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
หน้าที่ในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน  ดังนี้ 

      (1)  ด าเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนขอความเป็นธรรม และการให้ความ
ช่วยเหลือที่มีผู้มายื่นค าร้อง 

      (2)  ประสานงานเพ่ือแก้ไขปัญหาและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน 

      (3)  สนับสนุน ส่งเสริม และประสานการปฏิบัติงานกับชุมชนหรือองค์กรต่างๆ ในชุมชน  เพ่ือ
ร่วมกันแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

      (4)  ติดตามและประเมินผลการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

 (5)  ด าเนินการอ่ืนใดตามที่คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ก าหนด 

……………………………………………………………………………… 
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การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม 

สถานที่ตั้ง 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม  ตั้งอยู่ เลขที่ ๔ หมูที่ ๑๓ 

ตําบลปาไมงาม อําเภอเมือง จังหวัดหนองบัวลําภู  หมายเลขโทรศัพท์  0-๔๒๓๑-๕๘๓๐-๑
อีเมล ๖๓๙๐๑๐๙@dla.go.th

หน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษากฎหมาย

และข้อเสนอแนะของประชาชน 
2. ประสานงานส่งเรื่องราวที่รับแจ้งไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ และติดตามผลการด าเนินการ การแจ้ง

กลับไปยังผู้แจ้งอย่างเป็นระบบ 
3. รวบรวมเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ อย่างเป็นระบบ

การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1. ผู้มีความประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  ต่อศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องคการ

บริหารสวนตําบล  โดยจะร้องทุกข์ด้วยตนเอง หรือมอบฉันทะให้มีการร้องทุกข์แทนหรือผู้จัดการแทน และจะท า 
เป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้ตามช่องทาง  ดังนี้ 

(1)  เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ปาไมงาม       
(2)  ทางโทรศัพท์หมายเลข  ๐-๔๒๓๑-๕๘๓๐-๑     
(3)  ทางเว็บไซต์ของเว็บบอร์ด ของ อบต.ปาไมงาม อีเมล ๖๓๙๐๑๐๙@dla.go.th               
(4)  ทางไปรษณีย์ จ่าหน้าซองถึงนายก อบต.ปาไมงาม โดยลงชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้อง และ

เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อผู้ร้องได้ 
(5)  ตู้ ป.ณ. 6 

2. วิธีการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามช่องทางต่างๆ
(1)  กรณีผู้ร้องเดินทางมาร้องด้วยตนเอง หรือมอบฉันทะให้มีการร้องทุกข์แทน หรือผู้จัดการ

แทน ให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้ร้องกรอกค าร้องตามแบบท้ายคู่มือนี้ 
(2)  กรณีได้รับค าร้องทางไปรษณีย์  ตู้ ปณ. 6 ให้เจ้าหน้าที่ลงทะเบียนรับหนังสือ แล้วส่งเรื่องไป

ที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด าเนินการต่อไป 
(3)  กรณีรับเรื่องร้องทางช่องทางอ่ืนนอกจาก ข้อ (1) และข้อ (2) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแนะน า  

ผู้ร้องให้มาด าเนินการตาม ข้อ (1) กรณีไม่สามารถติดต่อผู้ร้องได้ หรือกรณีอ่ืนใดที่ไม่สามารถให้ผู้ร้องมายื่น 
ค าร้องได้  ให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประมวลเรื่องราวแล้วด าเนินการว่าด้วยการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้วแต่กรณี 

(4)  ให้หัวหน้าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ มอบหมายให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางอินเตอร์เน็ต  

mailto:info@thungsaliamcity.go.th
mailto:info@thungsaliamcity.go.th
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เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ให้ผู้ด ารงต าแหน่ง หัวหนาสํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม  เป็นหัวหน้าศูนย์รับเรื่อง 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์  และให้พนักงานสวนตําบล  พนักงานจ้าง  ตามที่ได้รับมอบหมาย ในสังกัดสํานักปลัด  
เป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่มีหน้าที่จัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หน่วยงานในสังกัดองคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม ที่มีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้อง

เรียน/ร้องทุกข์ ในส่วนที่รับผิดชอบ ดังนี้ 
หมายเลขโทรศัพท์  ๐-๔๒๓๑-๕๘๓๐-๑ (1)  สํานักปลัด

(2)  กองคลัง        
(3)  กองชาง  
(4)  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒธรรม  
(5)  กองสวัสดิการสังคม 

หมายเลขโทรศัพท์  ๐-๔๒๓๑-๕๘๓๐-๑ 
หมายเลขโทรศัพท์  ๐-๔๒๓๑-๕๘๓๐-๑ 
หมายเลขโทรศัพท์  ๐-๔๒๓๑-๕๘๓๐-๑ 
หมายเลขโทรศัพท์  ๐-๔๒๓๑-๕๘๓๐-๑ 
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ขั้นตอนการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1. การจ าแนกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

(1)  เรื่องร้องทุกข์  หมายความรวมถึง  การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อองคการบริหารสวน
ตําบลปาไมงาม เพื่อขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน ซึ่งเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ในการ
ให้บริการ สาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม

(2)  เรื่องร้องเรียน  หมายความรวมถึง  การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อองคการบริหารสวน
ตําบลปาไมงาม เพื่อขอความเป็นธรรมหรือเพื่อให้แก้ไขความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากผู้ร้องได้รับผลกระทบจาก
การ กระท าอันมิชอบด้วยกฎหมายหรือพบเห็นการกระท าที่ผิดกฎหมายและเรื่องอื่นๆ ที่ไม่เข้าลักษณะตามข้อ (1) 

2. การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
(2.1)  เรื่องร้องทุกข์ 

(1) เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ รับเรื่องร้องทุกข์ตามช่องทางต่างๆ 
(2) ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์   
(3) เสนอเรื่องต่อหัวหน้าศูนย์ฯ   
(4) เมื่อหัวหน้าศูนย์ฯ เห็นว่าเป็นเรื่องที่อยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานใด ให้

หัวหน้าศูนย์ฯ รีบส่งเรื่องให้หัวหน้าหน่วยงานที่รับผิดชอบทราบเพ่ือด าเนินการโดยเร็ว 
(5) เมื่อหน่วยงานผู้รับผิดชอบด าเนินการตามขั้นตอนตามระเบียบเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

ให้รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ และส าเนาเรื่องให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ  
(6) เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ ลงทะเบียนรับเรื่องเก็บในทะเบียนเรื่องร้องทุกข์ 

(2.2)  เรื่องร้องเรียน 
(1)  เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ รับเรื่องร้องเรียนตามช่องทางต่างๆ  
(2)  ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
(3)  เสนอเรื่องต่อปลัดองคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม
(4)  เมื่อปลัดองคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม เห็นว่าเป็นเรื่องที่อยู่ในความรับผิดชอบ 

ของหน่วยงานใด ให้ปลัดองคการบริหารสวนตําบลมอบหมายให้หัวหน้าหน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ พร้อม
ทั้งให้ รายงานให้นายกองคการบริหารสวนตําบลปาไมงามทราบ  

(5)  เมื่อหน่วยงานผู้รับผิดชอบด าเนินการตามขั้นตอนตามระเบียบเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
ให้รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ และส าเนาเรื่องให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ  

(6)  เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ ลงทะเบียนรับเรื่องเก็บในทะเบียนเรื่องร้องเรียน 

3. กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององคการบริหารสวนตําบล ให้ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ชี้แจงผู้ร้องทราบ และส่งค าร้องไปยังศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด โดย
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม มีหน้าที่อ านวยความสะดวกให้กับประชา 
ชนผู้ร้องทุกข์ ตลอดจนติดตามผลการแก้ไขปัญหาจนกว่าเรื่องจะยุติ  

แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(1)  การพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ ในชั้นต้นให้ปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552  กล่าวคือ ผู้ได้รับความเดือดร้อนจะร้องทุกข์ด้วยตนเอง หรือมอบฉันทะให้
มีการร้องทุกข์แทนหรือผู้จัดการแทนได้ และจะท าเป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้ 
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(2)  ในกรณีได้รับการร้องทุกข์เป็นหนังสือไม่มีรายชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์  ให้น าหลักการพิจารณา
เรื่องบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 มาเป็นหลักพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ที่
ได้รับว่า การร้องทุกข์ที่มีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีก าหนด ไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณา เว้น
แต่กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนพยานบุคคลแน่นอนก็ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณา
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ และแจ้งให้ผู้ที่เก่ียวข้องทราบเพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาด าเนินการตาม
อ านาจหน้าที่ และแจ้งให้ผู้ที่เก่ียวข้องทราบเพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร 

(3)  เรื่องที่ร้องทุกข์จะต้องเป็นเรื่องที่ไม่อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาลหรือมีค าพิพากษาหรือค าสั่งคดี
เสร็จเด็ดขาดแล้ว 

(4)  เรื่องราวร้องทุกข์ที่รับไว้พิจารณาด าเนินการตามข้อ 3 ของประกาศคณะกรรมการการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน
ในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบลลงวันที่ 10 
กุมภาพันธ์ 2558  ดังนี้ 

(4.1)  กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ ให้ชี้แจงผู้ร้องทราบ และส่งค าร้องทุกข์
ไปยังศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่อ านวยความ
สะดวกให้กับประชาชนผู้ร้องทุกข์ ตลอดจนติดตามผลการแก้ไขปัญหาจนกว่าเรื่องจะยุติ โดยให้ถือปฏิบัติตาม
หลักการร้องเรียนทั่วไป  ดังนี้ 

(4.1.1)  ขอทราบผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเมื่อครบ  30 วัน 
(4.1.2)  กรณีไม่มีรายงานผลการด าเนินการให้ทราบ ให้ติดตามทวงถามครั้งที่ 1 เมื่อครบ

ก าหนด 15 วัน และติดตามทวงถามครั้งที่ 2 เมื่อครบก าหนด 7 วัน ในกรณีหลังจากทวงถามแล้วยังไม่มีการ
รายงานผลการด าเนินการให้ทราบ ให้รายงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และแจ้งส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี
ทราบต่อไป 

(4.2)  กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้รีบด าเนินการโดยเร็วแต่ถ้าเกินขีด
ความสามารถให้ร้องขอไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ส่วนราชการ หรือหน่วยงานของรัฐ และแจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบโดยตรงทันที 

การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑.เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางไปรษณีย์ 
(1)  เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์  และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสาร

ประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยละเอียด 
(2)  สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์ มีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย 
(3)  หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ

การเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย 
(4)  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัย

ให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 และประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 
(5)  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด หรือผู้มีอิทธิพล      ซ่ึง

น่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  แต่
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หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งส าเนาค า
ร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา 
“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

(6)  เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้งหมายเลข
โทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่ า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริง 
เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน 
ควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใด หากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพท์มาเพ่ือ
ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา 

๒. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ทางโทรศัพท์ 
(1)  สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
(2)  สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดขึ้น 
(3)  ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืน จะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดทีชัดเจนหาก 

ผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
(4)  พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ว่าสามารถด าเนินการได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้โดย

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับค าตอบจากหน่วยงานและ
สามารถแจ้ง ผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 

 (5)  ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจงว่า ได้ประสานงานอย่าง
สุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการตามที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจ
ถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ปะสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 

3.เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางเว็บไซต์  
(1)  ผู้ร้องแจ้งชื่อที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดและ

หลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541  ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ดังกล่าว 

(2)  ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 
แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเก่ียวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น  ขอถนน ขอความช่วยเหลือ  หรือแสดง
ความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้
เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา 

(3)  ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน  แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นการ
กล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพ่ือขอข้อมูลผู้ร้องหรือ
ให้ผู้ร้องยืนยันเรื่อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป 

(4)  ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ เมื่อพิจารณาค าร้อง
แล้วเห็นว่า สามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป 

(5)  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใด เป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือสื่อต่างๆ 
ก็สามารถน ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีกครั้ง 

4. ค าแนะน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แต่ละกรณี
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(1)  กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือ 
ผู้ร้องในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา 

(2)  กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด แต่มี
รายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องพิจารณา 

(3)  เรื่องส าคัญมาก ควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 
(4)  กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในประเด็นนั้นได้ ควรโทรศัพท์แจ้ง 

ผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือ
เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 

(5)  เรื่องร้องเยน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรชี้แจงท าความเข้าใจ 
โดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อ  
ความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านดื่นหรือไม่ หากเรื่องนั้นอยู่ในวิสัยที่
จะด าเนินการได ้

(6)  กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให้พยายามชวนคุยปกติแล้วเสนอ 
ทางเลือกอ่ืนๆ 

เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 

1. ผู้ร้องรายบุคคล
แบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดังนี้

(1)  ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุมีผล กล้าแสดง 
ออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็นซึ่งอาจต้องใช้
เวลาในการรับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไป
ในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลยเป็นสิ่งที่มีเหตุผล 
และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป 

(2)  ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหาหนี้สิน 
ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้ งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพ้ืนที่ 
ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้ายก็ให้
ท าเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่ส าคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้อง
ทราบถึงความ  สามารถและอ านาจที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขา
ไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงแต่ท าหนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้อง
ค านึงถึงจิตใจของราษฎร  

(3)  ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากที่ที่มีปัญหา
เกิดข้ึนและหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็นข้าราชการ 
ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายามอดทนและ
ตีสนิทให้ได้ แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับ
ว่า มีความต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ จะต้องบอกให้ทราบ
ว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่ต ารวจน าตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ก็คง
ต้องด าเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก 
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(4)  ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้เป็นลักษณะ
ที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดง
เจตนาและความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 

 (5)  ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ ต้องท าความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้อง
คล้อยตามไปก่อน พยายามให้ผู้ร้องมีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ 
แต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที 

 (6)  ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจหรือไม่
พอใจไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความคุ้นเคยหรือ
ต้องการความสนใจ อาจมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้ค านึงถึงหน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้องค านึงถึงประเภทของโรค
ด้วย เพราะชีวิตใคร ใครก็ห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน 

2. ผู้ร้องแบบกลุ่ม
  ผู้ร้องแบบกลุ่มมีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ 5 คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการพบ

ผู้บังคับบัญชาระดับสูง ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรง 
ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทน จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับ
ทางผู้บังคับบัญชาไว้ก่อน ก็คงต้องรีบประสานเพื่อแจ้งให้ผู้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป 

การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและการคุ้มครองผู้ร้อง 

        (1)  พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับ
ของทางราชการ พ.ศ.2544 หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้อง
จะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องท่ีมีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดชื่อ
และท่ีอยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง 

(2)  กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากข้อเท็จจริงยังไม่
ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได้ 

(3)  กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อผู้ร้องไปเปิดเผย จะต้อง
คุ้มครองผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องอาจได้รับความเดือดร้อน 

(4)  หากเป็นเรื่องที่เก่ียวกับความม่ันคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ให้เปิดเผย
เรื่อง แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูลผู้ร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความคุ้มครองผู้ร้อง 

หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเบื้องต้น 

หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพ่ือคัดแยกและมอบหมาย
เจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่องร้องเรียน 

       (1)  เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมีหน่วยงานใด
เกี่ยวข้อง มีการก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก 
ลับที่สุด) หรือไม่ เพ่ือน าไปสู่การพิจารณา 

       (2)  พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและ
เจ้าหน้าที่คนใดด าเนินการ 
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การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับ และสาระแล้ว จะต้อง
พิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่ที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนทีเกี่ยวข้องกับความละเอียดอ่อนใน
ส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดยมีเวลาเร่งด่วนก าหนด
บังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณา
วิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่จะ
ด าเนินการในเรื่องประเภทนี้มากที่สุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและ
ด าเนินการต่างๆ ตามที่เจ้าหน้าที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระท าในสิ่ งที่ตั้งใจแฝงไว้ในสาระ
หนังสือร้องเรียน 

เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้อง 
1. คุณสมบัติของผู้เจรจา

(1)  ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่างๆ  เช่น  กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล และได้
ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการ
ด าเนินงานร้องเรียน เช่น โครงการต่างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน 

(2)  มีมนุษย์สัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่า 
เจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง 

(3)  มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตรของ
เจ้าหน้าที่เอง 

(4)  มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเอง และคิดว่า 
หากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 

(5)  ส านึก และตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องจึง
ต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พ่ึง เป็นความหวังของ
ผู้ร้อง และสมัครใจมาท าหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่ 

(6)  ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค  เช่น  ภาษาอีสานเหนือ ใต้ เพ่ือ
ความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้านเดียวกัน ไม่
รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องท่ีเป็นชาวต่างชาติ 

2. เทคนิคในการเจรจา

(1) กรณีผู้ร้องทั่วไป 
 (1.1)  กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้อง 

เพ่ือใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ ก่อน 
จนกระทั่งผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างข้ันตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์
ในเบื้องต้นเพ่ือติดตามความคืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด และเป็นการ
แสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 



๑๐ 

 (1.2)  จัดเจ้าหน้าที่ท่ีเหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษาท้องถิ่น
ใดก็ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพ่ือความสะดวกในการสื่อสาร และเพ่ือสร้าง
ความอบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ด้านกฎหมายเป็น
ผู้ร่วมเจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่มี
ประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 

 (1.3)  สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใด อยู่ในวิสัย
ที่จะด าเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มที่แล้ว
และสอบถามเพ่ิมเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ หรือไม ่

 (1.4)  ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ ไม่สามารถด าเนินการให้ได้หรือ 
อยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจยังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่ ขอให้ ผู้ร้อง 
อย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง 

  (2)  กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา  เช่น  นิสัยก้าวร้าว  อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค าชี้แจง สภาพจิต 
ไม่ปกติ ควรด าเนินการดังนี้ 

 (2.1)  เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และควร
ขอให้เพ่ือนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 

(2.2)  สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้องเพ่ือคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหาผู้เจรจา
ที่เหมาะสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ที่มี
ประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 

 (2.3)  ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด 
บางกรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรือ
อาจชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและเพ่ือประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่ือให้มีความเป็น
กันเองมากขึ้น 

 (2.4)  พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความเดือดร้อนจึงมีความเครียด
และควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่ 

 (2.5)  ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้อง เนื่ องจาก
บางครั้งหากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้ 

 (2.6)  กรณีผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจโทรศัพท์คุยกับ
ครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษา หรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจากับ
ผู้ร้องโดยตรง 

 (2.7)  หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะน าให้
ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอ่ืนซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการสร้าง
ความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้การ
เจรจากับผู้ร้องยากยิ่งขึ้น 

 (2.8)  เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพ่ือเร่งรัดการแก้ไขปัญหา
และให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่จะแก้ไขปัญหา
ให้กับผู้ร้อง 
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 (2.9)  กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณาแนวทาง
ช่วยเหลือด้านอ่ืนที่จะสามารถท าได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือค่ารถกลับ
บ้าน หากมีความจ าเป็นให้ต ารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย) 

 (2.10)  กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้” ด้วยการ
ปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป 

๓. เทคนิคในการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ได้ข้อยุติ 

    ๓.1  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ต้องมีการติดตาม 
  (1)  เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการ

ติดตามเร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง 
  (2)  เรื่องที่ผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณี

เร่งด่วน 
  (3)  เรื่องทีต่้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  (4)  เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมีข้อเคลือบ

แคลงหรือเห็นว่า ยังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๓.2  วิธีการ/ขั้นตอน การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ได้ข้อยุติ   การติดตามเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆ ดังนี้ 

  (1)  การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์ ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มี
การติดตามขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้ เพ่ือขอทราบความคืบหน้า ปัญหา
หรืออุปสรรคในการด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเรื่องได้
เลย  

  (2)  การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยท าเป็นหนังสือ 

………………………………………………………………… 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๑ 



 

 

ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เรื่องร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ รับเรื่องร้องทุกข์ 
ตามช่องทางต่างๆ 

ลงทะเบียนรับเร่ืองราวร้องทุกข ์

เสนอเร่ืองต่อหัวหน้าศูนย์ 

หัวหน้าศูนย์ฯ ส่งเรื่องให้หัวหน้าหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการโดยเร็ว 

เรื่องร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ รับเรื่องเรียนทุกข์ 
ตามช่องทางต่างๆ 

ลงทะเบียนรับเร่ืองราวร้องเรียน 

เสนอเรื่องต่อปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

ปลัด อบต. ส่งเรื่องให้หัวหน้าหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการโดยเร็วและรายงานให้นายก อบต. ทราบ

เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการตามขั้นตอนแล้วเสร็จให้รายงานผลการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ และส าเนาเรื่องให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ 

เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ ลงทะเบียนรับเรื่องเก็บในทะเบียนเรื่องร้องเรียน 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๒ 



ภาคผนวก 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข
คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๓ 



ระเบียบ หนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้องในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1. ค าสั่ง หนังสือสั่งการของกระทรวงมหาดไทย
(1)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 1322  ลงวันที่ 7 เมษายน 2554 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
(2)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 867  ลงวันที่ 15 มีนาคม 2553 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณา 
(3)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 4190  ลงวันที่ 17 ธันวาคม 2552 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการพิจารณาด าเนินการต่อเรื่องราวร้องทุกข์ 
(4)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 4189  ลงวันที่ 17 ธันวาคม 2552 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการพิจารณาด าเนินการต่อเรื่องราวร้องทุกข์ 
(5)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3398  ลงวันที่ 15 ตุลาคม 2552 
       เรื่อง ก าชับและซักซ้อมแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  
(6)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 0205.3/ว 1011  ลงวันที่ 26 มีนาคม 2552 
       เรื่อง แนวทางการด าเนินงานเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและ 
       ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
(7)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 4313  ลงวันที่ 19 ธันวาคม 2550 
       เรื่อง ซักซ้อมแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และกล่าวโทษข้าราชการ 
(8)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 1862  ลงวันที่ 8 มิถุนายน 2550 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการรายงานผลการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
(9)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0219/ว 770  ลงวันที่ 6 มีนาคม 2550  
       เรื่อง แนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน 
(10)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0219/ว 349  ลงวันที่ 29 มกราคม 2550 

       เรื่อง แนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน 
(11)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0219/ว 1682  ลงวันที่ 2 มิถุนายน 2549 

       เรื่อง โปรแกรมการจัดการระบบฐานข้อมูลร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(12)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 687  ลงวันที่ 27 กุมภาพันธ์ 2549 

       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณา 
(13)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0219/ว 349  ลงวันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2549 

       เรื่อง การเร่งรัดติดตามเรื่องร้องเรียนผ่านตู้นายกฯ ทักษิณ ที่อยู่ระหว่างด าเนินการของจังหวัด 
(14)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3  ลงวันที่ 4 มกราคม 2549 

       เรื่อง แนวทางการด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระท าผิดกฎหมาย 
(15)  หนังสือส านักนายกรัฐมนตรี ที่ นร 0104.33/ว  6812  ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2548 

       เรื่อง การด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระท าผิดกฎหมาย 
(16)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 2193  ลงวันที่ 12 กรกฎาคม 2548 

  เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณา 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๔ 



 (17)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3376  ลงวันที่ 11 ตุลาคม 2547 
เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการ  สอบสวนเรื่องร้องเรียน
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 

 (18)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3236  ลงวันที่ 28 กันยายน 2547 
เรื่อง การขอพระราชทานความเป็นธรรมและการขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์ 

(19)  หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0504/ว 188  ลงวันที่ 17 กันยายน 2547 
เรื่อง ขอให้ถือปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ.2542   โดยเคร่งครัด 

(20)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 3032  ลงวันที่ 8 กันยายน 2547 
เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการรายงานผลการด าเนินการ/การเร่งรัดติดตามผลการด าเนินการ   และการแจ้ง
เตือนเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

(21)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 2904  ลงวันที่ 30 สิงหาคม 2547
เรื่อง การด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน ในระดับจังหวัด 

(22)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 1687  ลงวันที่ 20 พฤษภาคม 2547 
 เรื่อง การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน 

(23)  หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0503/ว 98  ลงวันที่ 29 เมษายน 2547 
เรื่อง การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน 

(24)  ค าสั่งส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ที่ 612/2545  สั่ง ณ วันที่ 16 ธันวาคม 2545 
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 

(25)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 0227.5/ว 389  ลงวันที่ 11 พฤศจิกายน 2545  
เรื่อง การด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(26)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0208.3/ว 140  ลงวันที่ 14 สิงหาคม 2544 
เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และกล่าวโทษข้าราชการ 

(27)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0201.2/ว 1878  ลงวันที่ 4 กรกฎาคม 2543 
เรื่อง การติดตามและก ากับดูแลการปฏิบัติราชการ 

(28)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0203.5/ว 2418  ลงวันที่ 31 สิงหาคม 2542 
เรื่อง ก าชับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

(29)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0203.5/ว 2417  ลงวันที่ 31 สิงหาคม 2542 
เรื่อง ก าชับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

(30)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0208.3/ว 207  ลงวันที่ 15 มกราคม 2542 
เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวน เรื่องราว
ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 

(31)  หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218  ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 
เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวน เรื่องราว
ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 

(32)  หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/17085  ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 
เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวน เรื่องราว
ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๕ 



(33)  หนังสือส านักงาน ก.พ. ที่ นร 0709.2/580  ลงวนัที่ 4 พฤศจิกายน 2541 
  เรื่อง การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน 

 (34)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0208/ว 102  ลงวันที่ 17 กันยายน 2541 
  เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และกล่าวโทษข้าราชการ 

 (35)  หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0205/ว 31  ลงวันที่ 25 กุมภาพันธ์ 2542 
       เรื่อง มาตรการให้ความคุ้มครองข้าราชการผู้ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อทางราชการ 

(36)  หนังสือส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา ที่ นร 0601/2565  ลงวันที่ 16 ธันวาคม 2540 
       เรื่อง การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน 

(37)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ลับ ด่วนมาก ที่ มท 0208.3/ว 122  ลงวันที่ 19 พฤศจิกายน 2540 
เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และกล่าวโทษข้าราชการ 

(38)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0208.3/ว 3576  ลงวันที่ 13 พฤศจิกายน 2540 
เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

(39)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0208.3/ว 2735  ลงวันที่ 27 สิงหาคม 2540 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

(40)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ลับ ที่ มท 0208.3/ว 083  ลงวันที่ 24 กรกฎาคม 2540 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

(41)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0209/ว 2064  ลงวันที่ 6 กรกฎาคม 2537 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

(42)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0213/ว 3625  ลงวันที่ 22 กุมภาพันธ์ 2537 
  เรื่อง ขอความร่วมมือเช่าตู้ ปณ. 101 ของที่ท าการไปรษณีย์โทรเลขทุกจังหวัด 

(43)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0209/ว 1429  ลงวันที่ 17 มิถุนายน 2536 
       เรื่อง การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ 

(44)  หนังสือส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0204/ว 2950  ลงวันที่ 23 
       พฤศจิกายน 2525 เรื่อง การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ 

(45)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 0204/ว 1313  ลงวันที่ 4 พฤศจิกายน 2524 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

(46)  หนังสือส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0204/ว 2855 
       ลงวันที่ 4 พฤศจิกายน 2524 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

(47)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 1309/ว 614  ลงวันที่ 20 พฤษภาคม 2524 
       เรื่อง การแก้ไขปัญหาร้องเรียนและเดินขบวน 

(48)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 1309/ว 1599  ลงวันที่ 19 พฤศจิกายน 2523 
       เรื่อง การแก้ไขปัญหาร้องเรียนและเดินขบวน 

(49)  หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 1307/ว 568  ลงวันที่ 28 ธันวาคม 2513 
       เรื่อง การปรับปรุงงานเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ 

(50)  หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.ว. 148/2502  ลงวันที่ 18 พฤศจิกายน 2502 
  เรื่อง บัตรสนเท่ห์ 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข
คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๖ 



 (51)  หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.ว. 197/2496  ลงวันที่ 22 สิงหาคม 2496 
       เรื่อง ระเบียบการสอบสวนเรื่องราวร้องกล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย 

 (52)  หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.ว. 253/2495  ลงวันที่ 5 พฤศจิกายน 2495 
  เรื่อง การสอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษข้าราชการ 

2. ค าสั่ง หนังสือสั่งการของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น
(1)  หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนมาก ที่ มท 0804.2/ว 2393 ลงวนัที่ 7 ธันวาคม 2548 

        เรื่อง การด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระท าที่ผิดกฎหมาย 
(2)  หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนมาก ที่ มท 0804.1/ว 1791 

 ลงวันที่ 8 พฤศจิกายน 2548 เรื่อง ขอให้ถือปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการป้องกันและปราบปราม 
        การทุจริต พ.ศ.2542 โดยเคร่งครัด 
(3)  หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนที่สุด ที่ มท 0809.2/ว 1548 

 ลงวันที่ 9 สิงหาคม 2548เรื่อง การตรวจสอบข้อเท็จจริง 
(4)  หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ที่ มท 0802.5/ว 1707  ลงวันที่ 21 ตุลาคม 2547 
       เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน 

        เรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชกระท าผิดวินัย 
(5)  หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนที่สุด ที่ มท 0804.1/ว 621ลงวันที่ 13 พฤษภาคม 

 2547  เรื่อง การซักซ้อมมาตรการเกี่ยวกับการร้องเรียนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(6)  หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนมาก ที่ มท 0804/ว 1219 

        ลงวันที่ 14 ตุลาคม 2546  เรื่องแนวทางปฏิบัติในการสอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 
(7)  หนังสือกรมกรมการปกครอง ที่ มท 0318/ว 766  ลงวันที่ 25 มีนาคม 2545 
       เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบล 

๓. แนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของศูนย์ด ารงธรรม ส านักตรวจราชการและ
เรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 

๔. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 

๕. ประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเรื่อง แนวทางในการ
จัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๗ 



แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน 

เขียนที่ องคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม 

วันที่.............เดือน..................................พ.ศ..................... 

เรื่อง....................................................................................................... ............................................................... 

เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)................................................................................อายุ................ .........ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี......................หมู่ที่......................ต าบล.....................................อ าเภอ.................................. .......... 
จังหวัด............................................หมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้.......................................... .............ได้รับความ
เดือดร้อนเนื่องจาก........................................................................................................... ................................... 
........................................................................ .....................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................ 
............................................................................................................................. ................................................ 
.............................................................. ...............................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................ 

ดังนั้น ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...............................................................................จึงใคร่ขอมายั ง
องคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังนี้ 
............................................................................................................................. ................................................ 
.................................................................................. ...........................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................ 
............................................................................................................................. ................................................ 
........................................................................ .....................................................................................................  
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่างๆ มาด้วย คือ 

1. ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน จ านวน...................ฉบับ 
2. ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จ านวน...................ฉบับ 
3. บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จ านวน...................ฉบับ
4. เอกสารอ่ืนๆ (ถ้ามี) จ านวน...................ฉบับ 

ขอแสดงความนับถือ 

ลงชื่อ................................................................ผู้ร้องเรียน 
     (..................................................................) 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๘ 



ค าร้องทั่วไป 

เขียนที่  องคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม 

วันที่.............เดือน..................................พ.ศ..................... 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)......................................................................... .........อายุ.......................ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี......................หมู่ที่......................ต าบล.....................................อ าเภอ.............. .............................. 
จังหวัด......................................หมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้......................................................ขอยื่นค าร้องต่อ 
นายกองคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม  ดังนี้ 

ข้าพเจ้ามีความประสงค์........................................................................................................ ................. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
ขอได้โปรดด าเนินการให้ข้าพเจ้าด้วย 

ขอแสดงความนับถือ 

ลงชื่อ................................................................ผู้ยื่นค าร้อง  
     (..................................................................) 

 ความเห็นของเจ้าหน้าที่     ค าสั่ง 

..................................................................... .......................................................................... 

..................................................................... .......................................................................... 

..................................................................... .......................................................................... 

..................................................................... .......................................................................... 

..................................................................... .......................................................................... 

ตามที่  ข้าพเจ้า........................................................ได้ยื่นค าร้องต่อองคการบริหารสวนตาํบลปาไมงาม 
เพื่อขอความอนุเคราะห์เรื่องดังกล่าวแล้ว  บัดนี้ได้รับการช่วยเหลือจากองคการบริหารสวนตําบลปาไมงาม
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว  จึงขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

ลงชื่อ................................................................ผู้ยื่นค าร้อง  
       ………………/…………………../………………… 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลป่าไมง้าม

เลขรับ....................................... 
วนัท่ี......................................... 
เวลา.......................................... 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ๑๙ 




