
 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เทศบาลต าบลแม่สะเรียง 

 
 

 

 

 

 

 

 
 



ค าน า 

 

  การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานได้ทราบว่า การบริหาร

ราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งเทศบาลต าบลแม่สะเรียงได้ตระหนักและให้

ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนที่ถูกเอารัดเอาเปรียบ ได้รับความเดือดร้อน 

หรือประสบปัญหาไม่ได้รับความเป็นธรรม เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุข

ให้เกิดข้ึนในสังคม  

ดังนั้น ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นที่

จะต้องมีคู่มือในการการปฏิบัติงาน ซึ่งประกอบด้วย หลักเกณฑ์ แนวทางปฏิบัติ และระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือใช้ในการอ้างอิงและถือปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน จึงได้จัดท าคู่มือการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ เล่มนี้

ขึ้น 

 

                                      เทศบาลต าบลแม่สะเรียง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลแม่สะเรียง 



สารบัญ 

 

          เร่ือง                            หน้า 
 

 หลักการและเหตุผล            ๑ 

 สถานที่ตั้งศูนย์           ๑ 

 วัตถุประสงค์           ๑ 

 แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์        ๑ 

 ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        ๒ 

 วิธีการยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์           ๒ 

 ประเภทผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม          ๓ 

 การประสานงานกับผู้ร้อง          ๔ 

 การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง      ๔ 

 ภาคผนวก           ๖ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลแม่สะเรียง 



๑.  หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้

ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ

งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ

ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ

ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา

บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     

ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับ

ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขข์ึ้น  

๒.  สถานทีจ่ัดตั้งศูนย ์

  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานเทศบาลต าบลแม่สะเรียง  อ าเภอแม่สะเรียง  จังหวัดแม่ฮ่องสอน 

๓.  วัตถุประสงค ์

  ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลแม่สะเรียงมีขั้นตอน/กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ทราบถึงข้ันตอน/กระบวนการ 

๔.  แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๔.๑ ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๖: ๙๒๘) ให้ความหมาย

ของค าว่า ร้องเรียน ร้องทุกข์ ไว้ดังนี้ 

ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 

ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 

สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือ

ขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน 

ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลแม่สะเรียง หนา้  ๑ 



๕.  ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(๑) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียน

กล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนใน

ประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขนจะรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา

ต่อไป  ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที 

(๒) เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้ส่วนงาน       

ที่เกี่ยวข้องรับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้

ชั้นหนึ่งก่อน ซึ่งเมื่อส่วนงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแล้วจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีปัญหาส่วนงานที่

เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาด าเนินการของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับข้ันตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ใ 

(๓) เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ

หลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมาย หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริง และรายละเอียดตาม

ค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทางไป

ตรวจสอบข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ก่อน โดยจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้

ตรวจสอบข้อเท็จจริงเป็นที่เสร็จสิ้นเรียบร้อยแล้ว จึงจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป  

๖. วิธีการยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหน่วยงานของรัฐ  ส านักงาน ก.พ. 

(๒๕๔๑: ๒๐-๒๑) กล่าวถึง วิธีการยื่นค าร้องเรียน ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือ

ประชาชนของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 

(๑) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะส าหรับเรื่องที่มีปัญหาหรืออุปสรรคที่ต้องการการแก้ไข

ในทันท ี

(๒) ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ต้องการการแก้ไข

ปัญหา หรือต้องการการวินิจฉัยชี้ขาดโดยองค์กรที่เหนือกว่า ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี้ต้องท าโดยเขียนหนังสือ 

(หรือพิมพ์) เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนให้ชัดเจนมากที่สุดแจ้งชื่อและที่อยู่ให้

ชัดเจนเพียงพอที่เจ้าหน้าที่สามารถติดต่อได้ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อของผู้ร้องเรียนถ้ามีเอกสารหรือหลักฐานควร

ส่งไปพร้อมกันด้วย เพราะจะท าให้การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้น เป็นไปได้โดยรวดเร็วขึ้น และส่งค า

ร้องเรียนนั้นไปยังสถานที่ท าการของหน่วยงานของรัฐนั้น 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลแม่สะเรียง หนา้  ๒ 



๗. ประเภทผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 

  ๗.๑ ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น ๕ ประเภท ดังนี้ 

  (๑) ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุมีผล กล้าแสดงออก

และต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็นซึ่ งอาจต้องใช้เวลาใน

การรับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไปในทาง

เข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลยเป็นสิ่งที่มีเหตุผล และจะรับ

ไว้พิจารณาต่อไป 

(๒) ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหาหนี้สิน 

ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพ้ืนที่           

ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้ายก็ให้ท าเป็นหนังสือ 

แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่ส าคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึง

ความสามารถและอ านาจที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน  

(๓) ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากที่ที่มีปัญหาเกิดขึ้น

และหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็นข้าราชการ ต้องมี

สมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายามอดทนและตีสนิท

ให้ได้  

(๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้เป็นลักษณะที่

สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดง

เจตนาและความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 

(๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจหรือไม่พอใจ

ไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความคุ้นเคยหรือ

ต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้ค านึงถึงหน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้องค านึงถึงประเภทของโรค

ด้วย เพราะชีวิตใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน 

๗.๒ ผู้ร้องแบบกลุ่ม 

มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนข้ึนไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการพบผู้บังคับบัญชา เช่น 

นายกเทศมนตรีต าบลแม่สะเรียง รองนายกเทศมนตรีต าบลแม่สะเรียง ปลัดเทศบาลต าบลแม่สะเรียง และรอง

ปลัดเทศบาลต าบลแม่สะเรียง ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องอธิบายให้ทราบว่า มีศูนย์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

โดยตรง ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย  
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๘. การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง 

  ๘.๑ พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าว จะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษา

ความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจารณาว่า ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ 

เช่น เรื่องท่ีมีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล  

๘.๒ กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากข้อเท็จจริงยัง

ไม่ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได้ 

๘.๓ กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อผู้ร้องไปเปิดเผย จะต้อง

คุ้มครองผู้ร้อง  

๘.๔ หากเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ให้

เปิดเผยเรื่อง แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล ผู้ร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความคุ้มครองผู้ร้องด้วย 

๙.  การประสานงานกับผู้ร้อง 

๙.๑ คุณสมบัติของผู้เจรจา 

(๑) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่างๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล และได้

ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการ

ด าเนินงานร้องเรียน  

(๒) มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่า 

เจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง 

(๓) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตรของเจ้าหน้าที่

เอง 

(๔) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเองและคิดว่า

หากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 

(๕) ส านึก และตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องจึงต้อง

มีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พ่ึง เป็นความหวังของผู้ร้อง  

๙.๒ เทคนิคในการเจรจา 

(๑) กรณีผู้ร้องทั่วไป 

(๑.๑) กรณีท่ีเป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้อง เพ่ือใช้ 
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วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ ก่อนจนกระทั่งผู้

ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของผู้ร้อง

ก่อนว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้แจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด และเป็นการ

แสดงให้ผู้ร้องเห็นว่าทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 

(๑.๒) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่ในวิสัยที่จะ

ด าเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มที่ 

(๑.๓) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถด าเนินการให้ได้หรืออยู่นอกเหนืออ านาจ

หน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่ ขอให้ผู้ร้องอย่า

ท้อแท้หรือสิ้นหวัง 

(๒) กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค าชี้แจงสภาพจิตไม่ปกติ ควร

ด าเนินการดังนี้ 

(๒.๑) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และควรขอให้เพ่ือน

ร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 

(๒.๒) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด บางกรณีอาจต้อง

ประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรืออาจชวนพูดคุยเรื่อง

อ่ืนๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและเพ่ือประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่ือให้มีความเป็นกันเองมากข้ึน 

(๒.๓) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความเดือดร้อนจึงมีความเครียดและควร

พูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่ 

(๒.๔) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้องเนื่องจากบางครั้งหากมี

เจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้ 

(๒.๕) กรณีท่ีผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจโทรศัพท์คุยกับครอบครัว

ของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษา หรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้อง

โดยตรง 

(๒.๖) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะน าให้ผู้ร้อง

เปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอ่ืนซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการสร้าง

ความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งข้ึน ส่งผลให้การเจรจา

กับผู้ร้องยากยิ่งขึ้น 
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