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ค ำน ำ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะหลายประเภท ให้แก่  

ประชาชนในท้องถิ่นตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง อย่างไรก็ตามยังมีภารกิจอีกหลายประเภทที่มิได้  อยู่ในความ 

รับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แต่ประชาชนมีความเข้าใจคลาดเคลื่อนและมาร้องขอให้องค์กร 

ปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยเหลือ ท าให้ประชาชนต้องเสียเวลาในการติดต่อกับหน่วยงานของรัฐ ดังนั้น เพ่ือให้

เป็นการประสานความร่วมมือภายใต้ กรอบอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ และอ านวยความยุติธรรมและ

เพ่ือลดความเหลื่อมล้ าในสังคม เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ คณะกรรมการการกระจาย

อ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น จึงก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

และอ านวยความสะดวกในการแก้ ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น ตามประกาศ

คณะกรรมการการกระจาย อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกาศ ณ วันที่ 10 กุมภาพันธ์  2558 

เรื่อง แนวทางในการ จัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การ

บริหารสวนจังหวัด เทศบาล  และองคก์ารบริหารสวนต าบล   

 เพ่ือให้การด าเนินการตามประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นดังกล่าวขา้งต้น เป็นไปด้วยความเรียบร้อย ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ เทศบาลนครหาดใหญ่ในฐานะ 

เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลนคร

หาดใหญ่ เพ่ือเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษา

กฎหมายและข้อเสนอแนะของประชาชนซึ่งในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์  จ าเป็นต้องได้รับการสนับสนุนคู่มือปฏิบัติงานเพ่ือใช้ในการอ้างอิงและถือปฏิบัติไปในแนวทาง

เดียวกัน   

เทศบาลนครหาดใหญ่จึงไดจ้ัดท าคูม่ือการด าเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข์  เล่มนี้ขึ้นคู่มือการด าเนินงาน 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์  และแนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยเป็น

แนวทางในการจัดท าคูม่ือนี้   

  ในการนี้จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เล่มนี้จะเป็นประโยชน์แก่

เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลนครหาดใหญ่ตลอดจน

ผู้สนใจต่อไป   
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บทน า 

ตามประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกาศ ณ วันที่ 10  

กุมภาพันธ์  2558 เรื่อง แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะ ของ

องคก์ารบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารสวนต าบล ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี หน้าที่

ในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกขข์องประชาชน ดังนี้   

  (1) ด าเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องทุกข/์รอ้งเรียนขอความเป็นธรรม และการให้ความ ช่วยเหลือที่มีผู้มา

ยื่นค ารอ้ง   

  (2) ประสานงานเพื่อแก้ไขปญัหาและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน    

(3) สนับสนุน ส่งเสริม และประสานการปฏิบัติงานกับชุมชนหรือองค์กรต่างๆในชุมชนเพ่ือร่วมกันแก้ไข

ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น   

(4) ติดตามและประเมินผลการแกไ้ขปญัหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น   

(5) ด าเนินการอืน่ใดตามท่ีคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนด  
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การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลนครหาดใหญ่ 

สถานที่ตั้ง   

ศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์ เทศบาลนครหาดใหญ่ ตั้งอยู่ ณ  445 ถนนเพชรเกษม ต าบลหาดใหญ่ 

อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 90110 กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  เทศบาลนครหาดใหญ่ หมายเลขโทรศัพท์  

074-200000 สายด่วนกุญชร  

หน้าทีค่วามรับผิดชอบ   

  1. เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์   ให้บริการขอ้มูลขา่วสารให้ค าปรึกษาและ

ข้อเสนอแนะของประชาชน   

  2. ประสานงานส่งเรื่องราวที่รับแจ้งไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ และติดตามผลการด าเนินการ       การ

แจ้งกลับไปยังผู้แจ้งอย่างเปน็ระบบ   

  3. รวบรวมเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ อย่างเป็นระบบ   

การรับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์   

1. ผู้มีความประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์ เทศบาล

นครหาดใหญ่ โดยจะร้องทุกข์ด้วยตนเอง หรือมอบฉันทะให้มีการร้องทุกข์แทน หรือผู้จัดการแทน และจะท า

เป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้ตามชองทาง ดังนี้   

     (1) เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์ เทศบาลนครหาดใหญ่   

               (2) ทางโทรศัพท์ หมายเลข 074-200000 สายด่วนกุญชร  

               (3) ทางเว็บบอร์ดของเว็บไซต์ เทศบาลนครหาดใหญ่ www.hatyaicity.go.th   

 2. วิธีการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ตามช่องทางต่างๆ   

     (1) กรณีผูร้อ้งเดินทางมาร้องดว้ยตนเอง หรือมอบฉันทะให้มีการร้องทุกขแ์ทน หรือผู้จัดการแทน ให้

เจ้าหน้าที่ประจ าศูนยร์บัเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์ให้ผู้รอ้งกรอกค ารอ้งตามแบบท้ายคูม่ือนี้   

     (2) กรณีรับเรื่องร้องทางช่องทางอ่ืนนอกจาก ข้อ (1) ให้เจ้าหน้าทีผู่้รับเรื่องแนะน า ผู้ร้องใหม้า

ด าเนินการตาม ขอ้ (1) กรณีไม่สามารถติดต่อผู้รอ้งได้  หรือกรณีอ่ืนใดที่ไม่สามารถให้ผู้รอ้งมายื่นค าร้องได้     ให้

http://www.hatyaicity.go.th/
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เจ้าหน้าที่ประจ าศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ประมวลเรื่องราวแล้วด าเนินการว่าด้วยการร้องเรียน/ร้องทุกข์  

แล้วแต่กรณี   

    (3) ให้หัวหน้าศูนย์ รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  มอบหมายให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องราว 

รอ้งเรียน/ร้องทุกข ์ ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ทางอินเตอร์เน็ต   

เจ้าหนา้ทีป่ระจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

   ให้ผู้ด ารงต าแหน่ง ผู้อ านวยการกองยุทธศาสตร์และงบประมาณ เทศบาลนครหาดใหญ่                เป็น

หัวหน้าศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และให้พนักงานเทศบาล พนักงานจ้าง ตามที่ได้รับมอบหมายในสังกัด

ยุทธศาสตร์และงบประมาณ เป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์    

หน่วยงานที่มหีน้าที่จัดการเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์   

  หนว่ยงานในสังกัดเทศบาลนครหาดใหญ่ที่มีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปญัหาเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์   ใน

ส่วนที่รับผิดชอบ ดังนี้   

- กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ หมายเลขโทรศัพท์  074-200000 สายด่วนกุญชร   

ขั้นตอนการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียน/รอ้งทุกข์   

1. การจ าแนกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์    

 (1)  เรื่องรอ้งทุกข์  หมายความรวมถึงการที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อเทศบาลนครหาดใหญ่ เพ่ือขอให้

ชว่ยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน ซึ่งเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ในการให้ บริการ สาธารณะของเทศบาล

นครหาดใหญ่   

 (2)  เรื่องร้องเรียน หมายความรวมถึงการที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อเทศบาลนครหาดใหญ่ เพ่ือขอ

ความเปน็ธรรมหรือเพ่ือให้แก้ไขความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากผู้รอ้งได้รับผลกระทบจากการกระท าอันมิชอบด้วย

กฎหมาย หรือพบเห็นการกรที่ผิดกฎหมายและเรื่องอ่ืนๆที่ไม่เขา้ลักษณะตามขอ (1)   

2. การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์    

 (2.1) เรื่องร้องทุกข์    

 (1) เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์ฯ รับเรื่องร้องทุกข์ ตามช่องทางต่างๆ   

   (2) ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์    
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 (3) เสนอเรื่องตอหัวหน้าศูนย์ ฯ   

 (4) เมื่อหัวหน้าศูนย ์ฯ เห็นว่าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานใดให้หัวหน้า 

ศูนย ์ฯ รีบส่งเรื่องให้หัวหน้าหน่วยงานที่รับผิดชอบทราบเพ่ือด าเนินการโดยเร็ว    

 (5) เมื่อหน่วยงานผู้รับผิดชอบด าเนินการตามข้ันตอนตามระเบียบเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ 

รายงานผลการด าเนินการให้ผู้รอ้งทราบ และส าเนาเรื่องให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ   

 (6) เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์ฯ ลงทะเบียนรับเรื่องเก็บในทะเบียนเรื่องร้องทุกข์    

 (2.2) เรื่องร้องเรียน   

 (1) เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์ฯ รับเรื่องร้องเรียนตามช่องทางต่างๆ   

 (2) ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน   

 (3) เสนอเรื่องต่อปลัดเทศบาลนครหาดใหญ่  

แนวทางการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/รอ้งทุกข์   

1 การพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ในชั้นตอนให้ปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการ จัดการ

เรื่องราวร้องทุกข ์ พ.ศ.2552 กล่าวคือ ผู้ไดร้ับความเดือดร้อนจะร้องทุกข์ด้วยตนเอง หรือมอบฉันทะให้มีการร้อง

ทุกขแ์ทนหรือผู้จัดการแทนได้  และจะท าเป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์  

2 ในกรณีได้รับการร้องทุกข์เป็นหนังสือไม่มีรายชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์  ให้น าหลักการพิจารณา เรื่อง

บัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 มาเป็นหลักพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ ที่ได้รับว่าการ

รอ้งทุกข์ ที่มีลักษณะเข้าขา่ยบัตรสนเท่ห ์ตามมติคณะรัฐมนตรีก าหนดไมใ่ห้รับเรื่องไว้ พิจารณา   เว้นแตก่รณี

แวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนพยานบุคคลแน่นอนก็ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณา ด าเนินการ

ตามอ านาจหน้าที่ และแจ้งให้ผู้ที่เก่ียวขอ้งทราบเพ่ือใช้เป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 

และแจ้งใหผู้้ที่เกี่ยวข้องทราบเพ่ือใช้เป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร   

3 เรื่องท่ีร้องทุกข์ จะต้องเป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาลหรือมีค าพิพากษาหรือค าสั่งคดี 

เสร็จเด็ดขาดแล้ว   

4 เรื่องราวร้องทุกขท์ี่รับไว้ พิจารณาด าเนินการตามข้อ 3 ของประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจ

ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ในการ
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ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารสวนต าบล  ลงวันที่ 10 กุมภาพันธ์  

2558 ดังนี้   

(4.1) กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐให้ชี้แจงผู้รอ้งทราบ และส่งค าร้องทุกข ์ไป

ยังศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอหรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่อ านวยความสะดวก

ให้กับประชาชนผู้รอ้งทุกข ์ ตลอดจนติดตามผลการแก้ไขปัญหาจนกวาเรื่องจะยุติโดยให้ถือปฏิบัติตามหลักการ

รอ้งเรียนทั่วไป ดังนี้   

(4.1.1)  ขอทราบผลการด าเนินการแก้ไขปญัหาความเดือดร้อนของประชาชนเมื่อครบ 30 วัน   

(4.1.2)  กรณีไมม่ีรายงานผลการด าเนินการให้ทราบ ให้ติดตามทวงถามครั้งที่ 1 เมื่อครบก าหนด 15วัน 

และติดตามทวงถามครั้งที่ 2 เมื่อครบก าหนด 7 วัน ในกรณีหลังจากทวงถามแล้วยังไม่มีการรายงานผลการ

ด าเนินการให้ทราบ ให้รายงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ทราบต่อไป 

 (4.2) กรณีเปน็อ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้รีบด าเนินการโดยเร็วแต่ถ้าเกินขีด

ความสามารถให้รอ้งขอไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ส่วนราชการ หรือหน่วยงานของรัฐ และแจ้งใหผู้้ร้อง 

ทราบโดยตรงทันที   

การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์   

1. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ทางโทรศัพท์    

(1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ ที่ติดต่อได้    

(2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และปัญหาที่เกิดข้ึน 

(3) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ว่าสามารถด าเนินการได้ หรือไม ่ถ้าด าเนินการได้โดย ประสาน

หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับค าตอบจากหน่วยงานและ สามารถแจ้ง

ผู้รอ้งได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 

(4) ถ้าผู้รอ้งพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังใหจ้บก่อนแล้วจึงชี้แจงว่าไดป้ระสานงานอย่างสุดความสามารถ

แล้วบอกเหตุผลว่าท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ไดร้ับการด าเนินการตามที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจถามเพ่ิมเติมว่าผู้ร้องมี

ความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ปะสงค์จะขอความชวยเหลืออีกหรือไม่   
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2.เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข ์ ทางเว็บไซต์    

(1) ผู้รอ้งแจ้งชื่อที่อยู่ไมช่ัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดและ หลักฐานอ้างอิง

หรือเปน็บัตรสนเท่ห ์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน 

(2) ผู้รอ้งแจ้งชื่อและที่อยู่ไมช่ัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห ์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 แตเ่รื่องร้องเรียน/

รอ้งทุกข์  เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น ขอถนน ขอความช่วยเหลือ หรือแสดง ความคิดเห็นที่เป็น

ประโยชน์ ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ดังกล่าวให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นขอ้มูลเพื่อ

ประกอบการพิจารณา   

 (3) ผู้รอ้งแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เป็นการกลา่วหาผู้อ่ืน

โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้รอ้งเพ่ือขอข้อมูลผู้รอ้งหรือให้ผู้ร้องยืนยัน

เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข ์ ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป   

(4) ผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์  ในเรื่องขอความเป็นธรรมขอความช่วยเหลือ เมื่อพิจารณาค าร้องแล้วเห็นว่า 

สามารถด าเนินการได้ให้ส่งเรื่องให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป   

(5) เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์ หรือสื่อต่างๆก็สามารถ

น ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรงโดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีกครั้ง   

3. ค าแนะน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  แตล่ะกรณี   

(1) กรณีผูร้อ้งระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียวแตจ่ากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือผู้รอ้งในดา้น

อ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หนว่ยงานที่เก่ียวข้องพิจารณา   

(2) กรณีบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด แตม่ีรายละเอียด

ชัดเจนนาเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้ และเป็นปญัหาส่วนรวมในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องพิจารณา 

(3) เรื่องส าคญัมากควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 

(4) กรณีไมส่ามารถแก้ไขปญัหาที่ผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์  ในประเด็นนั้นได้ควรโทรศัพท์แจ้งผู้รอ้งและ

สอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่ หากผู้รอ้งต้องการใหช้่วยเหลือเพ่ิมเติมในประเด็น

อ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง   

(5) เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์  ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้  ก็ควรชี้แจงท าความเข้าใจโดยไม่ให้ 

ความหวังแตไ่มท่ าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้วแต่ไมส่ามารถตอบสนองความต้องการของผู้

รอ้งได้ และถามว่า ผู้รอ้งประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอ่ืนหรือไม่หากเรื่องนั้นอยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการได ้   
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  (6) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์  เรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให้พยายามช่วนคุยปกติแล้วเสนอทางเลือกอื่นๆ   

เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม   

1. ผู้รอ้งรายบุคคล แบ่งออกเป็น 5 ประเภท ดังนี้   

(1) ผู้รอ้งที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็นมีเหตุมีผลกล้าแสดงออกและต้องการ

แนวรวม เจ้าหน้าที่ท่ีรับผู้รอ้งประเภทนี้จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับขอคิดเห็นซึ่งอาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและท่ี

พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นรวม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไปในทางเข้าขา้ง แตใ่ช้เป็น

ลักษณะชมเชยยกย่องว่าเรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลยเป็นสิ่งที่มีเหตุผล  และจะส่งไปให้ หนว่ยงาน

พิจารณาตอไป   

(2) ผู้รอ้งที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจงา่ยและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหาหนี้สิน ที่ดิน 

อิทธิพลผู้รอ้งจะเขา้มาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพื้นที่ ซึ่งบางครั้งจะต้อง

มีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้ายก็ให้ท าเป็นหนังสือแต่ถ้า

หากผู้รอ้งเรียนเขียนหนังสือไม่ไดเ้จ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้แต่ที่ส าคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถ

และอ านาจที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได ้เลยแตก่็ได้ด าเนินการไป

บ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แลว้เพียงแต่ท าหนังสือแล้วให้กลับบ้านซ่ึงต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร์   

(3) ผู้รอ้งที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากท่ีอ่ืนหรือมาจากท่ีที่มีปัญหาเกิดข้ึนและหาที่

ระบายอารมณ์  ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ตอ้งพยายามที่จะเตือนตัวเองว่าตนเองมีอาชีพเป็นข้าราชการต้องมสีมาธิ มีสติ 

ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไมเ่ขา้ใจต้องใช้ความนุ่มนวล พยายามอดทนและตีสนิทให้ไดแ้ม้กระทั่ง

บางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่าเจ้าหน้าที่ตอ้งการใหเ้ขาสงบสติอารมณ์  เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่ามีความ ต้องการใหเ้ขา

สงบสติอารมณ ์แตถ้่าหากผู้ร้องไมเ่ขา้ใจจริงๆ จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่ต ารวจน าตัวออกไป หากไม่มี

เจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามผู้ร้องไมย่ินดีจะร้องทุกข์ก็คงต้องด าเนินการตามเจตนารมณ์ ของผู้ร้องเป็นหลัก   

(4) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้เป็นลักษณะที่สร้าง

ปัญหาให้กับเจา้หน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์ สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแตเ่มื่อเขา้มาพบก็จะแสดงเจตนาและ

ความตอ้งการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไมยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 

(5) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติต้องท าความเข้าใจว่าผู้ร้องมีความต้องการอะไรพยายามให้ผู้ร้องมีการผ่อน

คลายอารมณใ์ห้ดีขึ้น บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือแต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ

บรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที   
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2. ผู้ร้องแบบกลุม่   

 ผู้ร้องแบบกลุม่มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต ่5 คนข้ึนไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการพบ ผู้บังคับบัญชา

ระดับสูงซึ่งเจ้าหน้าที่ตอ้งอธิบายให้ทราบว่ามีหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ โดยตรงซึ่งเปน็เสมือนตัวแทน

จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์  ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางผู้บังคับบัญชาไว้ก่อนก็

ต้องรีบประสานเพ่ือแจ้งใหผู้้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป   

การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและการคุ้มครองผู้ร้อง 

(1) พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของ

ทางราชการ พ.ศ.2544 หรือไม่โดยพิจารณาว่าหากส่งเรื่องให้หนว่ยงานพิจารณาแล้ว  ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้องจะได้รับ

ความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะกล่าวหาข้าราชการแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลหากไม่ปกปดิชื่อ และท่ีอยู่ก็

จะตอ้งแจ้งใหห้นว่ยงานที่เกี่ยวข้องใหค้วามคุ้มครอง   

(2) กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะตอ้งคุม้ครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากข้อเท็จจริงยังไม่ ปรากฏ 

ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได ้   

(3) กรณผีู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปดิชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อผู้ร้องไปเปิดเผยจะตอ้งคุม้ครองผู้

ร้องเพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้ และท าให้ผู้ร้องอาจไดร้ับความเดือดร้อน   

(4) หากเปน็เรื่องที่เก่ียวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไมป่ระสงค์ให้เปิดเผย 

เรื่องแต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูลผู้ร้องใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้อง  มิฉะนั้น

ไมส่ามารถด าเนินการได้ก็ตอ้งขออนุญาตจากเปิดเผยก่อนและแจ้งใหห้นว่ยงานให้ความคุ้มครองผู้ร้อง 

หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเบื้องต้น   

หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพื่อคัดแยกและมอบหมาย

เจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่องร้องเรียน   

 (1) เมื่อไดร้ับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมีหน่วยงานใดเกี่ยวข้องมี

การก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก  ลับที่สุด) 

หรือไมเ่พ่ือน าไปสู่การพิจารณา   

 (2) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและเจ้าหน้าที่คน

ใดด าเนินการพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับ และสาระแล้ว จะต้อง 

พิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่ท่ีจะมอบให้ ด าเนินการดว้ยโดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนทีเกี่ยวข้องกับความละเอียดอ่อนใน 
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ส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยูแ่ละความอยู่รอดโดยมีเวลาเร่งดว่นก าหนด 

บังคับความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ ความช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณา 

วิเคราะห์ไดจ้ากสาระในหนังสือของผู้ร้องผู้จา่ยงานต้องวิเคราะห์ว่าเจ้าหน้าทีค่นใดมีความเหมาะสมที่จะด าเนินการ

ในเรื่องประเภทนี้มากท่ีสุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและด าเนินการตา่งๆ

ตามท่ีเจ้าหน้าที่ร้องขอโดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระท าในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไวในสาระหนังสือร้องเรียน   

เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้อง  

1. คุณสมบัติของผู้เจรจา   

(1) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องตา่งๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาลและได้ติดตามข้อมูล

ข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลขา่วสารที่เป็นปจัจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชนกับการด าเนินงานร้องเรียน เช่น 

โครงการต่างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน   

(2) มีมนุษย์สัมพันธ์  ยิ้มแยม้แจ่มใส สร้างความเป็นกันเองและแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่าเจ้าหน้าที่เปน็พวก

เดียวกันกับผู้ร้อง 

(3) มีความจริงใจในการให้บริการดว้ยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่าผู้ร้องเป็นญาติมิตรของเจ้าหน้าที่เอง   

(4) มีความเห็นอกเห็นใจผู้รอ้ง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปญัหาของตนเองและคิดว่าหากเจ้าหน้าที่

ต้องประสบปัญหาเชนเดียวกับผู้ร้องเจ้าหน้าที่ก็ตอ้งขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง  

(5) ส านึกและตระหนักถึงหน้าที่ว่าเราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปญัหาให้แก่ผู้ร้องจึงต้องมีความ

อดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้องประกอบกับเจ้าหน้าที่ท่ีเป็นที่พ่ึงเป็นความหวังของผู้ร้องและสมัคร

ใจมาท าหน้าที่นี้เองไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่   

(6) ควรมีเจ้าหน้าที่ท่ีสามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสานเหนือ ใต้ เพ่ือความสะดวกใน

การสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้านเดียวกันไมรู่้สึกอ้างว้างหรือ

หวาดระแวงและควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไวเจรจากับผู้ร้องที่เปน็ชาวต่างชาติ   

2. เทคนิคในการเจรจา   

1. กรณผีู้ร้องทั่วไป   

 (1.1) กรณีที่เปน็ผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้อง เพ่ือใช้วิธีการที่

เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆก่อน  จนกระทั่งผู้ร้องรู้สึก

ผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้นจึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์  ของผู้ร้องก่อนว่า
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อยู่ระหว่างข้ันตอนใดหากยังไมม่ีขอยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ในเบื้องต้นเพ่ือติดตามความ

คืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่าเรามีความ

เอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี   

 (1.2) จัดเจ้าหน้าที่ท่ีเหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษาทอ้งถิ่นใดก็ควรจัดเจ้าหน้าที่ท่ี

สามารถพูดภาษาถ่ินนั้นเป็นผู้รว่มเจรจาเพื่อความสะดวกในการสื่อสาร และเพ่ือสร้างความอบอุ่นเป็นกันเองหากผู้

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ด้านกฎหมายเป็นผู้รว่มเจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์

รุนแรงก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผลควรมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ท่ีมปีระสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและมี

ความใจเย็นเขา้ร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

 (1.3) สอบถามและวิเคราะห์ว่าผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการให้ได ้

หรือไม ่หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มที่แล้วและสอบถามเพ่ิมเติมว่า

ต้องการให้หนว่ยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆหรือไม่  

 (1.4) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้รอ้งในเรื่องที่ไม่สามารถด าเนินการให้ไดห้รืออยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของ

หนว่ยงานแตค่วรพูดให้ก าลังใจยังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยูข่อให้ผู้ร้องอย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง   

2. กรณผีู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไมร่ับฟงัค าชี้แจงสภาพจิตไมป่กติ ควรด าเนินการดังนี้   

 (2.1) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และควรขอให้เพ่ือนร่วมงานเข้า

มารว่มเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 

  (2.2) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้องเพ่ือคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหาผู้เจรจาที่เหมาะสม เช่น      

ผู้ร้องมีอารมณ์ รุนแรง หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผลควรมอบหมายเจ้าหน้าทีท่ี่มปีระสบการณ์ในการเจรจากับผู้รอ้งและ

ใจเย็นเขา้ร่วมเจรจากับผู้ร้อง   

 (2.3) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์  เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียดบางกรณีอาจต้องประวิงเวลา 

เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรืออาจ ชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆเพ่ือ

เบี่ยงเบนความสนใจและเพ่ือประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่ือให้มีความเป็นกันเองมากขึ้น   

 (2.4) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่าก าลังได้รับความเดือดร้อนจึงมีความเครียด และควรพูดคุยอย่างเป็น

กันเองอย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่   

 (2.5) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือรวมกันชี้แจง เกลี้ยกลอม โน้มน้าวผู้ร้อง เนื่องจากบางครั้งหากมีเจ้าหน้าที่

เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได ้   
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 (2.6) กรณผีู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรงอาจโทรศัพท์คุยกับครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือ

สอบถามขอ้มูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษาหรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง   

 (2.7) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะน าให้ผู้ร้องเปลี่ยนไป

รอ้งเรียนในประเด็นอื่นซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไมส่ามารถจะช่วยเหลือได้ เช่นกัน เพราะจะเป็นการสร้างความหวังให ้กับผู้

ร้องซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งข้ึน ส่งผลให้การเจรจากับผู้ร้องยากยิ่งข้ึน   

 (2.8) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรงเพ่ือเร่งรัดการแกไ้ขปญัหาและให้ผู้ร้องไดเ้จรจา

กับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่าเรามีความตั้งใจที่จะแก้ไขปญัหาให้กับผู้ร้อง 

 (2.9) กรณผีู้ร้องไมย่อมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณาแนวทางช่วยเหลือด้านอื่นที่จะ

สามารถท าได ้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือค่ารถกลับบ้าน หากมีความจ าเป็นให้

ต ารวจเชิญตัวออก(เปน็ทางเลือกสุดท้าย)   

 (2.10) กรณผีู้ร้องขูว่่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว ดีกว่าแก ้” ด้วยการปลีกตัวออกมา 

จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ ์ต่อไป   

3. เทคนิคในการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ให้ได้ขอยุติ   

 3.1 เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์  ที่ตอ้งมีการติดตาม   

        (1) เรื่องท่ีอยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่าปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการติดตามเรง่รัดขอ

ทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแตว่ันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง   

        (2) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณเีร่งดว่น   

        (3) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด   

        (4) เรื่องท่ีหน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้วหากแตย่ังมีขอเคลือบแคลงหรือเห็นว่า

ยังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานที่เก่ียวข้อง     

3.2 วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ไดข้อยุติการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆ ดังนี้   

(1) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ทางโทรศัพท์  ควรด าเนินการในทุกกรณีท่ีมีการติดตามขอทราบ

ผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้เพ่ือขอทราบความคืบหน้าปัญหาหรืออุปสรรคในการ

ด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื่องต้น หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเรื่องได้เลย 
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(2) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยท าเป็นหนังสือ   

คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการรอ้งเรียนและร้องทุกข์เทศบาลนครหาดใหญ่   

ระเบียบหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้องในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์    

1. ค าสั่งหนังสือสั่งการของกระทรวงมหาดไทย   

  (1) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 1322 ลงวันที่ 7 เมษายน 2554      

เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวรอ้งทุกข ์   

  (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                 

เรื่องก าชับและซักซ้อมแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการแก้ไขปญัหาเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์    

  (6) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 0205.3/ว 1011 ลงวันที่ 26 มีนาคม 2552      

เรื่อง แนวทางการด าเนินงานเรื่องราวร้องทุกข ์/ร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ   

  (7) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 4313 ลงวันที่ 19 ธันวาคม 2550                

เรื่อง ซักซ้อมแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และกล่าวโทษขา้ราชการ   

  (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 าเนินการแก้ไขปญัหาการร้องทุกข ์/ร้องเรียน   

       (10) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0219/ว 349 ลงวันที่ 29 มกราคม 2550                   

เรื่อง แนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์ /ร้องเรียน   
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       (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 0205.3/ว 3 ลงวันที่ 4 มกราคม 2549                      

เรื่อง แนวทางการด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กลา่วโทษและแจ้งเบาะแสการกระท าผิดกฎหมาย   

      (14) หนังสือส านักนายกรัฐมนตรี ที่ นร 0104.33/ว 6812 ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2548          

เรื่อง การด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ กลา่วโทษและแจ้งเบาะแสการกระท าผิดกฎหมาย   

      (15) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 2193 ลงวันที่ 12 กรกฎาคม 2548              

เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณา   

                (16) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3376 ลงวันที่ 11 ตุลาคม 2547                  

เรื่อง หลักเกณฑแ์ละแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษขา้ราชการและการสอบสวนเรื่องร้องเรียน 

กลา่วโทษขา้ราชการวากระท 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 ขอให้ถือปฏิบัติตามกฎหมายวาด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ.2542 โดยเคร่งครัด   

(20) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 3032 ลงวันที่ 8 กันยายน 2547      

เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการรายงานผลการด าเนินการ/การเร่งรัดติดตามผลการด าเนินการและการแจ้งเตือน

เรื่องรอ้งทุกข์ /ร้องเรียน   

(21) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 2904 ลงวันที่ 30 สิงหาคม 2547     

เรื่อง การด าเนินการแกไ้ขปญัหาการร้องทุกข ์/ร้องเรียนในระดับจังหวัด   

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

เรื่อง การประสานความรวมมือกับหน่วยงานภาครัฐในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน   

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

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

เรื่อง การจัดตั้งศูนยด์ ารงธรรม   

(25) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 0227.5/ว 389 ลงวันที่ 11 พฤศจิกายน 2545  

เรื่อง การด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์   

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

เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข ์และกล่าวโทษข้าราชการ   

(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 หลักเกณฑแ์ละแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษขา้ราชการ และการสอบสวน เรื่องราวร้องเรียน

กลา่วโทษขา้ราชการว่ากระท าผิดวินัย   

(31) หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541         

เรื่อง หลักเกณฑแ์ละแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษขา้ราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน

กลา่วโทษขา้ราชการว่ากระท าผิดวินัย   

(32) หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/17085 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541        

เรื่อง หลักเกณฑแ์ละแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษขา้ราชการและการสอบสวนเรื่องราวรอ้งเรียน

กลา่วโทษขา้ราชการว่ากระท าผิดวินัย   

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

เรื่อง การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน   

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

เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข ์และกล่าวโทษข้าราชการ   
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 (35) หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0205/ว 31 ลงวันที่ 25 กุมภาพันธ  2542      

เรื่อง มาตรการใหค้วามคุม้ครองข้าราชการผู้ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อทางราชการ   

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

เรื่อง การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน   

(37) หนังสือกระทรวงมหาดไทย ลับด่วนมาก ที่ มท 0208.3/ว 122 ลงวันที่ 19 พฤศจิกายน 2540  

เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข ์และกล่าวโทษข้าราชการ   

(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. ของที่ท าการไปรษณีย์ โทรเลขทุกจังหวัด   

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

เรื่อง การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข ์   

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

เรื่อง การแกไ้ขปญัหาร้องเรียนและเดินขบวน   

(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 บัตรสนเทห    

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

เรื่อง ระเบียบการสอบสวนเรื่องราวร้องกล่าวโทษขา้ราชการวากระท าผิดวินัย   

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

เรื่อง การสอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์กลา่วโทษขา้ราชการ   

2. ค าสั่งหนังสือสั่งการของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น   

 (1) หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนมาก ที่ มท 0804.2/ว 2393 ลงวันที่ 7 ธันวาคม 

2548   เรื่อง การด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข ์กลา่วโทษและแจ้งเบาะแสการกระท าท่ีผิดกฎหมาย   

 (2) หนังสือกรมสงเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนมาก ที่ มท 0804.1/ว 1791 ลงวันที่ 8 พฤศจิกายน 

2548 เรื่อง ขอให้ถือปฏิบัติตามกฎหมายวาด้วยการป้องกันและปราบปราม  การทุจริต พ.ศ.2542 โดยเคร่งครัด   

  (3) หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนที่สุด ที่ มท 0809.2/ว 1548   ลงวันที่ 9 สิงหาคม 

2548  เรื่อง การตรวจสอบข้อเท็จจริง   

 (4) หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ที่ มท 0802.5/ว 1707 ลงวันที่ 21 ตุลาคม 2547   

เรื่อง หลักเกณฑแ์ละแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษขา้ราชการและการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน

กลา่วโทษขา้ราชกระท าผิดวินัย  

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

2547 เรื่อง การซักซ้อมมาตรการเก่ียวกับการร้องเรียนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น    

 (6) หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด่วนมาก ที่ มท 0804/ว 1219  ลงวันที่ 14 ตุลาคม 

2546 เรื่องแนวทางปฏิบัติในการสอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน    

 (7) หนังสือกรมกรมการปกครอง ที่ มท 0318/ว 766 ลงวนัที่ 25 มีนาคม 2545                    

เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารสวนต าบล  
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3. แนวทางการด าเนินการแก้ไขปญัหาการร้องเรียน/รอ้งทกุข ์ของศูนยด์ ารงธรรมส านักตรวจราชการ

และเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย   

4. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  พ.ศ.2552   

5. ประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นเรื่องแนวทางในการ 

จัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเทศบาล 

และองค์การบริหารส่วนต าบล   

 

 

 

 

 

 

 

  


