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คู่มือมำตรฐำนกำรปฏิบัตงิำน กระบวนงำนสนับสนุน 
ชื่อ กระบวนงำนจัดกำรเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ 

๑. ที่มำ 
มติคณะรัฐมนตรี เรื่อง กรอบกำรประเมินส่วนรำชกำร ตำมมำตรกำรปรับปรุงประสิทธิภำพในกำร

ปฏิบัติรำชกำร ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ประเมินส่วนราชการประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ดังนี้  
1) ประสิทธิภาพ งานตามภารกิจพ้ืนฐาน และการบูรณาการ (Function Base) 2) ประสิทธิภาพ งานตามยุทธศาสตร์ 
นโยบายเร่งด่วน (Agenda Base) 3) ประสิทธิภาพ งานตามภารกิจพ้ืนที่ ภูมิภาค จังหวัด กลุ่มจังหวัด (Area Base) 
4) ประสิทธิภาพ การบริหารจัดการและพัฒนานวัตกรรม ในระบบงาน งบประมาณ ทรัพยากรบุคคล และการให้บริการ 
สู่ระบบราชการ 4.0 (Innovation Base) 5) ศักยภาพ ด าเนินการตามยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (Potential Base) 

พระรำชบัญญัติ ระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔  มาตรา ๓/๑ การบริหารราชการตาม
พระราชบัญญัตินี้ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ 
ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น 
อ านาจตัดสินใจการอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งนี้ โดยมีผู้รับผิดชอบ 
ต่อผลของงาน  

พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๓  
การบริหารราชการเพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มาตรา ๙ การบริหารราชการเพ่ีอให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
ภารกิจของรัฐ ให้ส่วนราชการปฏิบัติ (๒) การก าหนดแผนปฏิบัติราชการของส่วนราชการต้องมีรายละเอียดของ 
ขั้นตอนระยะเวลาและงบประมาณท่ีจะต้องใช้ในการด าเนินการของแต่ละขั้นตอน เป้าหมายของภารกิจผลสัมฤทธิ์
ของภารกิจ และตัวชี้วัดความส าเร็จของภารกิจ (๓) ส่วนราชการต้องจัดให้มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติ
ตามแผนปฏิบัติราชการ ตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่ส่วนราชการก าหนดขึ้นซึ่งต้องสอดคล้องกับมาตรฐานที่ ก.พ.ร. 
ก าหนด หมวด ๕ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน มาตรา ๒๘ เพ่ือประโยชน์ในการกระจายอ านาจการตัดสินใจตาม
มาตรา ๒๗ ก.พ.ร. ด้วย ความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรีจะก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการหรือแนวทางในการ
กระจายอ านาจการ ตัดสินใจ ความรับผิดชอบระหว่างผู้มอบอ านาจและผู้รับมอบอ านาจ และการลดขั้นตอน     
ในการปฏิบัติราชการให้ส่วนราชการถือปฏิบัติก็ได้ 
 ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่ จดัการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม
ที่มาจาก ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่าง ๆ โดยเป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เป็นผู้รับผิดชอบหลักในการจัดการและรวบรวมข้อมูลเสนอปลัดกระทรวงวัฒนธรรม ผ่านหัวหน้าผู้ตรวจราชการ
กระทรวงวัฒนธรรมพิจารณาสั่งการ ให้หน่วยงานเจ้าของภารกิจด าเนินการ ดังนั้น เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานรับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ตลอดจนเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องมีความรู้ความเข้าใจหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ รับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ได้ดีขึ้น และมีแนวทางในการปฏิบัติงานในฐานะเป็นเจ้าหน้าที่ รับเรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์  
ในหน่วยงานของส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม จึงได้จัดท าคู่มือกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เพ่ือให้เป็นมาตรฐานการท างานในรูปแบบเดียวกันทั้งส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม ต่อไป 

2. วัตถุประสงค์ 
2.1 เพ่ือให้กระบวนการ จัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ในปัจจุบันเป็นระบบ และมีมาตรฐานเดียวกัน 
2.2 เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานทราบและเข้าใจว่าควรท าอะไรก่อนหลัง 
2.3 เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าควรปฏิบัติงานอย่างไรเมื่อใดกับใคร 
2.4 เพ่ือให้ผู้บริหารติดตามงานได้ทุกข้ันตอน 
2.5 เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการท างาน 
 



๒ 

๓. ขอบเขต 
3.1 ขอบเขตของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนรับเรื่องให้ด าเนินการ

จัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ถึงข้ันตอนสิ้นสุดในการจัดท าบันทึกรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
3.2 ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แก่ หน่วยงานภายในส านักงานปลัดกระทรวง  
3.3 กลุ่มบุคคลเป้าหมายที่เป็นผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ ประกอบด้วย ประชาชน เครือข่ายทางวัฒนธรรม 

ภาคเอกชน สถาบันการศึกษา  
3.4 ด าเนินการ ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒  

๔. ค ำจ ำกัดควำม 
๔.๑ ความหมายของการร้องเรียน ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๕๖: ๙๒๘) ให้ความหมายของค าว่า 

ร้องเรียน ร้องทุกข์ ดังนี้ 
ร้องเรียน  หมายถึง เสนอเรื่องราว 
ร้องทุกข ์ หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 

โดยพิจารณาความหมายของค าว่า “เรื่องราว ร้องเรียน ร้องทุกข”์ ไว้ ๒ ประการ คือ 
(๑) เรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจาก

ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
(๒) เรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์ ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการ   

ปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย  
และยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

๔.๒ ลักษณะของเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
(๑) เรื่องร้องเรียน ที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษ 

ที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งกลุ่มรับเรื่องร้องเรียนจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับ
ส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่อง
ได้ทันท ี

(๒) เรื่องร้องเรียนทั่วไป กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนจะด าเนินการส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับไป
ด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อนซึ่ง     
เมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการและจะแจ้งให้กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนและผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีปัญหา
หน่วยงาน ที่เก่ียวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาด าเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนและกิจการพิเศษ 
ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม จะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง 

(๓) เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื ่องที่เกี่ยวข้องกับ
หลายหน่วยงานเป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตาม  
ค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีกลุ ่มรับเรื ่องร้องเรียนและกิจการพิเศษ ส านักงานปลัด 
กระทรวงวัฒนธรรม อาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริง ในพ้ืนที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
เข้ามาแล้วจึงจะแจ้งให้ผู ้ร ้องทราบต่อไป หรือหากหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนและกิจการพิเศษ ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม จะมีหนังสือเตือน
ขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง 
 
 



๓ 
พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัย

ร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติสาระส าคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังนี้ 
 มาตรา ๑๙ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้เพ่ือพิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

(๑) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน หรือเสียหาย 
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ  

(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลยต่อหน้าที่ตามที่
กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัด
หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับ 
การนั้น กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันควร 

มาตรา ๒๐ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 
(๑) เรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา 
(๒) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
(๓) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 

มาตรา ๒๑ ส่วนประกอบของค าร้องทุกข์ 
 ค าร้องทุกข์ ประกอบด้วย 

(๑) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
(๒) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ 
(๓) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
(๔) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่น จะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ผู้ร้องด้วย 

๔.๓ วิธีการยื่นค าร้องเรียน ร้องทุกข์   
คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหน่วยงานของรัฐส านักงาน ก.พ. (๒๕๔๑:  

๒๐-๒๑) กล่าวถึง วิธีการยื่นค าร้องเรียน ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน
ของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 

(๑) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะส าหรับเรื่องที่มีปัญหาหรืออุปสรรคท่ีต้องการการแก้ไขในทันที 
(๒) ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีท่ีใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ต้องการการแก้ไขปัญหาหรือ 

ต้องการการวินิจฉัยชี้ขาดโดยองค์กรที่เหนือกว่า ซึ่งการร้องเรียนโดยวิ ธีนี้ต้องท าโดยเขียนหนังสือ (หรือพิมพ์) 
เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนให้ชัดเจนมากที่สุดแจ้งชื่อและที่อยู่ให้ชัดเจนเพียงพอ 
ที่เจ้าหน้าที่สามารถติดต่อได้ พร้อมทั้งลายมือชื่อของผู้ร้องเรียนถ้ามีเอกสารหรือหลักฐานควรส่งไปพร้อมกันด้วย  
เพราะจะท าให้การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้นเป็นไปได้โดยรวดเร็วขึ้น และส่งค าร้องเรียนนั้นไปยัง
สถานที่ท าการของหน่วยงานของรัฐนั้น 

พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัย
ร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติวิธีการยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 มาตรา ๒๒ การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ หากผู้ใดประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ให้ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ได้ ดังนี้ 

(๑) ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้อ่ืนยื่นแทน ซึ่งผู้นั้นจะต้องอยู่ใน
ฐานะที่จะทราบข้อเท็จจริงอันเป็นสาเหตุแห่งการร้องทุกข์ร้องเรียน 

(๒) ส่งเรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
 
 
 
 
 



๔ 

๕. ควำมรับผิดชอบ 
 “กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนและกิจการพิเศษ” ท าหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานที่มาจากช่องทางการรับ
เรื่องร้องเรียนต่าง ๆ โดยเป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ เป็นผู้รับผิดชอบหลักในการจัดการและ
รวบรวมข้อมูลเสนอปลัดกระทรวงวัฒนธรรม ผ่านหัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงวัฒนธรรม พิจารณาสั่งการ 
ให้หน่วยงานเจ้าของภารกิจด าเนินการ 
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6. ขั้นตอนกำรปฏิบัติกำร 
 

ล ำดับ ขั้นตอน รำยละเอียด 
ระยะเวลำ 
(ชั่วโมง) 

ผู้รับผิดชอบ เอกสำรที่เกี่ยวข้อง 

1 
 

 (บทบาท : รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ อาทิ 
(1) การร้องเรยีนด้วยตนเองผ่านทางเบอร์โทรศัพท์ของ
หน่วยงาน 1765 สายด่วนวัฒนธรรม 
(๒) การร้องเรยีนผ่านทางไปรษณยี์  
(๓) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ สื่อโซเชียลมีเดียของหน่วยงาน
ในสังกัดกระทรวงวัฒนธรรม 
(๔) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111  

8 ชั่วโมง ผู้ท่ีได้รับมอบหมาย 
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน 

 

เอกสาร ข้อมลู 
แบบร้องเรียน ร้องทุกข ์

2 
 
 
 
 

- ลงทะเบียนรับเรื่อง ในระบบสารบัญหรือ ระบบรับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์ 
- พิจารณาว่าควรด าเนินการต่อ หรือไม่  
  กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานตน 
  ให้ด าเนินการได้เลย พร้อมส าเนาแจ้ง 
  กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนฯ กตร. สป. 

8 ช่ัวโมง - สารบรรณสป.วธ. 
- สายด่วน วธ. 1765 
- ศูนย์ฯ GCC 1111 
- กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน ฯ 
 กตร. สป.วธ. 

เอกสาร ข้อมูล 
แบบร้องเรียน ร้องทุกข ์

3 
 
 
 
 
 

No 
 
 
 
 
 
                                    YES 
 
 
 

- กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนและกิจการพิเศษ  
กองตรวจราชการ รับเรื่องและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์
๑. พิจารณาตรวจสอบเรื่องร้องเรยีน 
    - ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ี หน่วยงาน หรือการให้บริการ 
    - ร้องทุกข์ บอกความทุกข์ เพื่อขอให้ช่วยเหลือ 
    - ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชม 
    - เรื่องอื่นๆ  
2. ประสานหน่วยงานที่รบัผิดชอบในเบื้องต้น 
     เพื่อแจ้งปัญหาและรับทราบข้อเท็จจริง 
3. รวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนทีเ่กี่ยวข้อง  
4. เสนอ ผอ. กองตรวจราชการ น าเรียนผู้บริหาร  
    CCEO พิจารณาสั่งการ 

24 ช่ัวโมง - กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน ฯ 
 กตร. สป.วธ. 
 

เอกสาร ข้อมลู 
แบบร้องเรียน ร้องทุกข ์

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ค าแนะน า/ข้อคิดเห็น  

 

ก 

น าเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์
ค าแนะน า/ข้อคิดเห็น  

เข้าสู่ระบบ 
 

สิ้นสุดหน้า 

กลุ่มรับเรื่องร้องเรยีน 
และกิจการพิเศษ 
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ล ำดับ ขั้นตอน รำยละเอียด 
ระยะเวลำ 
(ชั่วโมง) 

ผู้รับผิดชอบ เอกสำรที่เกี่ยวข้อง 

4 
 

 
 
 
 
 
 
 

- จัดส่งเรื่องร้องเรียน ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
ตามภารกิจรับผิดชอบ ด าเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียน/หน่วยงานต้นเรื่อง  
ทราบถึงการด าเนินงาน 
 
 

8 ชั่วโมง - กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน ฯ 
 กตร. สป.วธ. 
 

บันทึกหรือ 
หนังสือราชการ แจ้ง
รายละเอียดข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข ์

5  
No 

 
 
 
                                    YES 
 

- หน่วยงาน/ ผู้รับผิดชอบ 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง และรายงานผล 
หรือรายงานการด าเนินการ 
 
 
 

24 ชั่วโมง - หน่วยงานท่ีรับ 
  ผิดชอบ 

บันทึกหรือ 
หนังสือราชการ แจ้ง
รายละเอียดข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข ์

6 
 
 
 
 
 
 

- กรณียุติเรื่อง รายงานผลการด าเนินการ 
  ปลัดกระทรวงฯ เพื่อทราบและแจ้งผลให้ผู้ร้อง   
  และหน่วยงานที่ส่งเรื่อง ภายใน ๑๕ วันท าการ 
 
- กรณียังไม่ยุติเรื่อง ให้รายงานผลการด าเนินการ  
ปลัดกระทรวงฯ เพ่ือทราบหลังจากได้รับหนังสือ 
ดังนี้ 
       ครั้งที่ ๑ : เมื่อครบ ๑๕ วันท าการ 
       ครั้งที่ ๒ : เมื่อครบ ๑๕ วันท าการ  
                    หลังจากเตือนครั้งที่ ๑ 
       ครั้งที่ ๒ : เมื่อครบ ๗ วันท าการ  
                    หลังจากเตือนครั้งที่ ๒ 
 

15 วัน - หน่วยงาน 
ที่รับผิดชอบ 
- กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน ฯ 
 กตร. สป.วธ. 
 

บันทึกหรือ 
หนังสือราชการ แจ้ง
รายละเอียดผล 
การด าเนินการ 
ตามข้อร้องเรยีน 
ร้องทุกข ์

ส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการ 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง  

เริ่มหน้าใหม ่ ก 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ

รายงานผลการด าเนินการ 

สิ้นสุดหน้า 
ก 
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ล ำดับ ขั้นตอน รำยละเอียด 
ระยะเวลำ 
(ชั่วโมง) 

ผู้รับผิดชอบ เอกสำรที่เกี่ยวข้อง 

7  
 
 
 
 
 
 
 
 

 - รายงานผลให้ผู้บริหาร / CCEO ทราบ 
 - รัฐมนตรีว่าการกระทรวงวัฒนธรรม 
 - สรุปผลรายงานรายไตรมาส 
 - แจ้งผลในระบบ GCC 1111 

16 ชั่วโมง - หน่วยงาน 
ที่รับผิดชอบ 
- กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน ฯ 
 กตร. สป.วธ. 
 

บันทึกหรือ 
หนังสือราชการ แจ้ง
รายงานผล 
การด าเนินการ 

  รวมเวลาทั้งสิ้น 
ภายใน  
30 วัน 

  

 
หมำยเหตุ ระบุค ำอธิบำยเพ่ิมเติม  

 

  จุดเริม่ต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ  สิ้นสุดหน้า/เริ่มหน้าใหม ่
 

  กิจกรรมและการปฏิบตัิงาน 
 

 ทิศทางการเคลื่อนไหวของงาน 
 

  การตัดสินใจ 
 

 ระยะเวลำ : ให้ระบุชั่วโมงและนาที เช่น 2 ช่ัวโมง 15 นาที หรือ 45 นาที เป็นต้น 
 

 

สรุปการด าเนินการ 
รายงานผล ข้อเท็จจริง  

 

เริ่มหน้าใหม ่ ก 
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7. ข้อก ำหนดทีส่ ำคัญของกระบวนกำร 
 

8. ส่วนรำชกำร/องค์กรที่เกี่ยวข้อง  
8.1 ศูนย์ด ารงธรรม ผู้ส่งข้อมูลแจ้งข้อร้องเรียน ร้องทุกข์  
8.2 ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 เป็นหน่วยงานที่ รับและส่ง เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
      มายังส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม  

9. กฎหมำย กฎ ระเบียบ ประกำศ มำตรฐำนงำน และเอกสำรที่เกี่ยวข้อง 
9.๑ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
9.๒ กฎกระทรวง แบ่งส่วนราชการ ส านักงานปลัดกระทรวง กระทรวงวัฒนธรรม พ.ศ. 2562 
9.๓ ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนกำร ข้อก ำหนดที่ส ำคัญ ตัวช้ีวัด 

รับเรื่องและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ 

 

 ต้องด าเนินงานอย่างรวดเร็ว ภายในเวลาที่ก าหนด  

ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการตรวจสอบ และ แจ้งผ่าน
ระบบ พร้อมแจ้งผู้ร้อง/หน่วยงาน  
ต้นเรื่องทราบถึงการด าเนินงาน  

 

 สามารถตรวจสอบได้ในแต่ละขั้นตอน ต้องแจ้งผู้ร้องโดยเร็ว 

รายงานผลการด าเนินงานให้
ผู้บริหาร /CCEO ทราบ จนกว่า    
จะยุติเรื่อง 

 

 มีความเที่ยงธรรมและเป็นจริง มีเหตุ มีผล 
และมีข้อความที่เป็นจริง โปร่งใส ถูกต้อง  

สรุปรายงานทุกครั้ง หรือ  
100 % ของเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์   
 

5 
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10. แบบฟอร์มที่ใช้ 
(แบบฟอร์มการแจ้งเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม) ( รท.๐๑ ) 

 

แบบฟอร์มกำรแจ้งเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
ส ำนักงำนปลัดกระทรวงวัฒนธรรม 

 
                                                       วนัที่......................เดือน.............................พ.ศ......................  

หมายเลขบตัรประจ าตวัประชาชน....................................................................................อายุ......................ป ี

ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน/ผูแ้จ้ง...................................................................................อาชพี...................................  

อยู่บ้านเลขที่.....................หมู่ที่.............หมู่บ้าน.....................................ถนน.................................................. 

ต าบล/แขวง..............................................อ าเภอ/เขต....................................จังหวดั...................................... 

รหัสไปรษณีย์...........................โทรศัพท์..............................................E-Mail…………………………….…………….  

ผู้ถูกร้องเรียน (ชื่อ-สกุล / องค์กร)...................................................................................................................  

ข้อกล่าวหา/ข้อร้องเรียน (เรือ่ง).......................................................................................................................  

รายละเอียด (พรอ้มระบุพยานหลกัฐาน)..........................................................................................................  

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

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

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

ผู้ที่สามารถให้ขอ้มูลเพิ่มเติมได้ (ชื่อ-สกุล)........................................................................................................  

หนว่ยงาน..............................................................หมายเลขโทรศัพท์..............................................................  

สถานทีต่ิดต่อกลับ...........................................................................................................................................  

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

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

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

         ทั้งนี ้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อเท็จจริงที่ได้ยื่นร้องเรียนต่อกระทรวงวัฒนธรรม เป็นเรื่องที่
เกิดขึ้นจริงทั้งหมด และขอรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทุกประการ  
 
 

ลงชื่อ ............................................ ผู้ร้อง 

   ( ....................................................... ) 

 

( รท. ๐๑ ) 
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11. เอกสำรบันทึก  
เอกสารการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  

ชื่อเอกสาร สถานที่จัดเก็บ ผู้รับผิดชอบ การจัดเก็บ ระยะเวลา 
ทะเบียนคุมรายงานการรับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์  

กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน
และกิจการพิเศษ  
กองตรวจราชการ 
 

เจ้าหน้าทีร่ับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์  

เรียงตามวันที่รับเรื่อง 10 ปี 
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ภำคผนวก 

 แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม 
 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
 ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
 กฎกระทรวง แบ่งส่วนราชการ ส านักงานปลัดกระทรวง กระทรวงวัฒนธรรม พ.ศ. 2562 
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แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส ำนักงำนปลัดกระทรวงวัฒนธรรม  
๑.การยื่นเรื่อง 
 ผู ้ร ้องยื ่นเรื ่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่ ทางโทรศัพท์สายด่วน

กระทรวงวัฒนธรรม ๑๗๖๕  ทาง Internet E – mail ทางไปรษณีย์ หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง และจากหน่วยงาน
ภายนอกกระทรวงวัฒนธรรม ผ่านศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน GCC 1111 

๒. หน่วยงานที่รับ และส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒.๑ หน่วยงานภายนอกกระทรวงวัฒนธรรม ศูนย์ด ารงธรรมประจ าจังหวัด/ กระทรวงวัฒนธรรม  

ศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน GCC 1111 
๒.๒ หน่วยงานภายใต้กระทรวงวัฒนธรรม ได้แก่  

    - ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม  
    - กรมการศาสนา 
    - กรมศิลปากร 
    - กรมส่งเสริมวัฒนธรรม 
    - ส านักงานศิลปวัฒนธรรมร่วมสมัย 
    - สถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป์ 
    - ศูนย์มานุษยวิทยาสิรินธรฯ (องค์การมหาชน)  
    - หอภาพยนตร์ (องค์การมหาชน) 
    - ศูนย์คุณธรรม (องค์การมหาชน) 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทาง Internet ทางไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง
หลังจากที ่กรม และองค์กรมหาชน ต่างๆ ได้ร ับเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้วให้ด าเนินการกรอกข้อมูล        
ตามแบบฟอร์มการแจ้งเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ กระทรวงวัฒนธรรม (ตามแบบ รท.๐๑) แล้วให้บันทึกลงทะเบียน
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านระบบ 

๓. หน่วยงานด าเนินการ 
๓.๑ กรณีเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานตน : ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการแก้ไขเรื่อง

ร้องเรียน ร้องทุกข์ และส าเนาเอกสารแจ้งให้กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนและกิจการพิเศษ กองตรวจราชการ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงวัฒนธรรม ทราบ 

๓.๒ กลุ่มรับเรื่องร้องเรียน และกิจการพิเศษ  กองตรวจราชการ ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม 
วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน เสนอปลัดกระทรวงวัฒนธรรม/หัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงวัฒนธรรม ลงนามหนังสือ
แจ้งให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ ตามภารกิจของกรม  

๓.๓ เมื่อหน่วยงานได้รับหนังสือสั่งการให้ด าเนินการพิจารณาตรวจสอบ/ สอบสวนและสดับรับฟัง
ข้อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไข หรือแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริง พิจารณาสั่งการ หรือ
ยุติเรื่อง โดยต้องแจ้งผลการด าเนินการ ภายใน ๑๕ วันท าการ นับจากวันที่ได้รับหนังสือแจ้ง หากพ้นระยะเวลา 
ที่ก าหนดแล้ว ยังไม่ได้รายงานผล กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนและกิจการพิเศษ กองตรวจราชการ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงวัฒนธรรม จะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงวัฒนธรรม ก าหนด ดังนี้ 

 เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน 
 เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑ 
 เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒ 
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๓.๔ เมื่อหน่วยงานในสังกัดกระทรวงวัฒนธรรมและหน่วยงานอื่น รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง

และสรุปผลมายังกระทรวงวัฒนธรรม กลุ่มรับเรื่องร้องเรียนและกิจการพิเศษ (เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ) ด าเนินการ
สรุป วิเคราะห์ และรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เพ่ือน าเรียนปลัดกระทรวงวัฒนธรรม  / หัวหน้าผู้ตรวจ
ราชการกระทรวงวัฒนธรรม ผ่านผู้ตรวจราชการกระทรวงวัฒนธรรม ที่รับผิดชอบและพิจารณา สั่งการ หรือยุติเรื่อง 
กรณีที่เป็นเรื่องร้องเรียนต่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงวัฒนธรรม จะน าเรียนรัฐมนตรีว่าการ  กระทรวงวัฒนธรรม
เพ่ือโปรดทราบ แล้วด าเนินการแจ้งให้ผู้ร้อง หรือหน่วยงานที่ร้องรับทราบต่อไป   

๔. ระบบฐานข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ 
บันทึกรายละเอียดข้อมูลประเด็นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงในแบบค าถามบนระบบออนไลน์ที่ปรากฏ

บนหน้าเว็บไซต์กระทรวงวัฒนธรรม เพื่อเป็นข้อมูลในการตรวจสอบและติดตามเรื ่องราวร้องทุกข์ของ 
หน่วยงาน กระทรวงวัฒนธรรม โดยจะมีการสรุปสถิติประเด็นเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ น าเสนอให้กับผู้บริหาร
กระทรวงวัฒนธรรมได้ทราบผลการด าเนินการในแต่ละเดือน และสามารถติดตามสถานะข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ได้ 

แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ จำกช่องทำงต่ำงๆ  
๑. การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
(๑) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบการ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยละเอียด  
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์           

มีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย 
(๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือการ

เอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย 
(๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัยให้แก่  

ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ และ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 
(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสกระท าความผิด มีอิทธิพล ซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อ

ผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแต่หากเป็นการกล่าวหา     
ในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้องให้หน่วยงาน   
ที่เก่ียวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา “ลับ” ในเอกสาร
ทุกแผ่น 

(๖) เมื ่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื ่องน่าเชื ่อถือเพียงใด หากผู ้ร้องแจ้งหมายเลข
โทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริงเพราะ
บางครั้งอาจจะมีการแอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน ควร
ถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพท์มาเพ่ือ
ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบสนทนา 

๑.๒ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
(๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดขึ้น 
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้อง     

มีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
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(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่ถ้าด าเนินการได้โดยประสาน

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับค าตอบจากหน่วยงานและสามารถแจ้ง
ผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันท ี

(๕) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที ให้กรอกรายละเอียด
เรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานโทรสาร หรือ E-mail ก็ได้ 

(๖) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจงว่าได้ประสานงานอย่างสุดความสามารถ
แล้วบอกเหตุผลว่า ท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการตามที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจจะถามเพ่ิมเติมว่า    
ผู้ร้องมีความเดือนร้อนด้านอื่นท่ีประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 

๑.๓ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
(๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดและหลังฐาน

อ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าว 
(๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แต่เรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเก่ียวกับประโยชน์เพื่อส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้า ยาเสพติด หรือแสดง
ความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รับทราบไว้
เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา 

(๓) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นการกล่าวหา
ผู้อื่น โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้อง  เพื่อขอข้อมูลผู้ร้องหรือให้   
ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป 

(๔) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือเมื่อพิจารณา  ค าร้องแล้ว
เห็นว่า สามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป 

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือสื่อต่างๆ ก็สามารถ
น ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินอีกครั้ง 

๑.๔ ค าแนะน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี 
(๑) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือ  ผู้ร้อง

ในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา 
(๒) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด แต่มี

รายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้หน่วยงาน      
ที่เกี่ยวข้องพิจารณาได ้

(๓) เรื่องส าคัญมาก ควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 
(๔) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ควรโทรศัพท์แจ้ง ผู้ร้องและ

สอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือเพิ่มเติม        
ในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรชี้แจงท าความเข้าใจ โดยไม่ให้
ความหวังแต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที ่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอ่ืนหรือไม่ หากเรื่องนั้ นอยู่ในวิสัยที่จะ
ด าเนินการได ้

(๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให้พยายามชวนคุยปกติแล้วเสนอทางเลือกอ่ืนๆ 
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๒. เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 

๒.๑ ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น ๖ ประเภท ดังนี้ 
(๑) ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุมีผล กล้าแสดงออกและ

ต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็นซึ่งอาจจะต้องใช้เวลาใน
การรับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซ่างเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไปในทาง
เข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลยเป็นสิ่งที่มีเหตุผล และจะ
ส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป 

(๒) ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหาหนี้สิน ที่ดิน 
อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพ้ืนที่ ซึ่งบางครั้งจะต้องมี
การประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้ายก็ให้ท าเป็นหนังสือ แต่ถ้า
หากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่ส าคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถ
และอ านาจที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการ
ไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงท าหนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะ
บางรายเดินมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพ่ือมาร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(๓) ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากปัญหาที่เกิดขึ้นและหาที่
ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็นข้าราชการ ต้องมีสมาธิ สติ 
ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายามอดทนและตีสนิท ให้ได้ 
แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่ามีความ
ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญหน้าที่
ต ารวจน าตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ก็คงจะต้องด าเนินการตาม
เจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก 

(๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้เป็นลักษณะที่สร้าง
ปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดงเจตนา
และความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 

(๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เป็นบุคคลลักษณะนี้ เมื่อผู้ร้องเดินมาทางมาร้องเรียนที่กระทรวง
วัฒนธรรม ต้องท าความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อนพยายามให้ผู้ร้องมีการ
ผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องเพ่ือบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที 

(๖) ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจหรือไม่พอใจไม่ได้ 
ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความคุ้นเคยหรือต้องการ
ความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้ค านึงถึงหน้าที่ อย่างไรก็ต้องก็ต้องค านึงถึงประเภทของโรคด้วย เพราะ
ชีวิตใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน 

๒.๒ ผู้ร้องแบบกลุ่ม 
มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่คือ ต้องการพบผู้บังคับบัญชาระดับสูง 

เช่น รัฐมนตรีว่าการกระทรวงวัฒนธรรม ปลัดกระทรวงวัฒนธรรม ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่ามีหน่วยงาน
ที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงวัฒนธรรม ปลัดกระทรวง
วัฒนธรรม ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกั บทาง
เจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน ก็คงต้องรีบประสานแจ้งผู้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป 
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๓. การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง 

๓.๑ พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของ
ทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้องจะ
ได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องท่ีมีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดชื่อและ
ที่อยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง 

๓.๒ กรณีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากข้อเท็จจริงยังไม่ปรากฏ  
ซึ่งอาจจะมีการกลั่นแกล้งกันได้ 

๓.๓ กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อผู้ร้องไปเปิดเผยจะต้องคุ้มครอง    
ผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อน 

๓.๔ หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ให้เปิดเผยเรื่อง 
แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล ผู้ร้องให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่
สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความคุ้มครองผู้ร้อง 

๔. หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพ่ือคัดแยกและมอบหมายเจ้าหน้าที่
ด าเนินการเรื่องร้องเรียน 

๔.๑ เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและหน่วยงานใดเกี่ยวข้อง มีการ
ก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่ เพ่ือ
ไปสู่การพิจารณา 

๔.๒ พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและเจ้าหน้าที่คนใด
ด าเนินการ โดยพิจารณาจาก 

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

(๒.๑) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ เช่น ที่ดินท ากิน ที่อยู่อาศัยการขอ
สัญชาติ 

(๒.๒) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต้องด าเนินงานแล้วมี
ผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงข้ันต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม 

(๒.๓) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม่เหมาะสม 
(๒.๔) ปัญหาหนี้นอกระบบ 

(๓) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกฎหมาย ได้แก่ 
การได้รับความเดือนร้อนจาก 

(๓.๑) การท านิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง 
(๓.๒) การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก 

(๔) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการมากและต้องลงตรวจพ้ืนที่หาข้อมูล 
ข้อเท็จจริงในพื้นที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย แต่มีขั้นตอนวิธีและใช้
เวลาในการด าเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมายในการพิจารณา ได้แก่ 

(๔.๑) ข้อพิพาทต่างๆ 
(๔.๒) การขอค าปรึกษาเกี่ยวกับข้อกฎหมาย  
(๔.๓) การขอกรรมสิทธิ์/ลิขสิทธิ์ 
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การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและสาระแล้ว จะต้อง
พิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ ยวข้องกับความละเอียดอ่อน      
ในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดยมีเวลาเร่งด่วนก าหนด
บังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณา
วิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่จะ
ด าเนินการในเรื่องประเภทนี้มากที่สุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและ
ด าเนินการต่างๆ ตามที่เจ้าหน้าที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระท าในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไว้ในสาระ
หนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรือร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ในภายหลัง 
๕ เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้อง 

คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (๒๕๕๒:๑๕) กล่าวถึง เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้องไว้ ดังนี้ 
๕.๑ คุณสมบัติของผู้เจรจา 

(๑) ควรเป็นผู้ที่มีความรู้ในเรื่องต่างๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล และได้ติดตามข้อมูล
ข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการด าเนินงานร้องเรียน 
เช่น โครงการต่างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน 

(๒) มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่า เจ้าหน้าที่เป็น
พวกเดียวกับผู้ร้อง 

(๓) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตรของเจ้าหน้าที่เอง 
(๔) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเองและคิดว่าหาก

เจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 
(๕) ส านึก และตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้อง    จึงต้องมี

ความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พ่ึง เป็นความหวังของ   ผู้ร้อง 
และสมัครใจมาท าหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่ 

(๖) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสาน เหนือ ใต้ เพ่ือความ
สะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้านเดียวกัน ไม่รู้สึก
อ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องท่ีเป็นชาวต่างชาติ 

๕.๒ เทคนิคในการเจรจา 
(๑) กรณีผูร้้องทั่วไป 

(๑.๑) กรณีท่ีเป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้องเพ่ือใช้วิธีการที่
เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนคุยเรื่องอ่ืนๆ ก่อนจนกระทั่งผู้ร้องรู้สึก
ผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของผู้ร้องก่อนว่า 
อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ในเบื้องต้น เพ่ือติดตามความ
คืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ร้อง เห็นว่าเรามีความ
เอาใจใส่เรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 

(๑.๒) จัดเจ้าหน้าที่ที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษท้องถิ่นใดก็ควรจัด
เจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพ่ือความสะดวกในการสื่อสาร และเพ่ือสร้างความอบอุ่นเป็น
กันเอง หากผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความสามารถเป็นผู้ร่วมเจรจา หากผู้ร้องมี
อารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่มีประกบการณ์ในการเจรจากับผู้
ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 
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(๑.๓) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการ

ให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มที่แล้วและสอบถามเพ่ิมเติม
ว่าต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ หรือไม่ 

(๑.๔) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถด าเนินการให้ได้หรืออยู่นอกเหนืออ านาจ
หน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่ ขอให้ผู้ร้องอย่า
ท้อแท้หรือสิ้นหวัง 

(๒) กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค าชี้แจงสภาพจิตไม่ปกติ ควรด าเนนิการดังนี ้
(๒.๑) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และควรขอให้เพ่ือน

ร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 
(๒.๒) สังเกตบุคลิกลักษณะผู้ร้อง เพื่อคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหาผู้เจรจาที่เหมาะสม เช่น 

อารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว ไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็น
เข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 

(๒.๓) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด บางกรณีอาจจะต้อง
ประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรืออาจชวนพูดคุยเรื่อง
อ่ืนๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและเพ่ือประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่ือให้มีความเป็นกันเองมากขึ้น 

(๒.๔) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความเดือดร้อนจึงมีความเครียดและควรพูดคุย
อย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่ 

(๒.๕) ช่วยกันเจรจากับเพ่ือนร่วมทีมร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวให้ผู้ร้องเนื่องจากบางครั้ง
หากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมได้ 

(๒.๖) กรณีท่ีผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจโทรศัพท์คุยกับครอบครัว
ของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษา หรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง 

(๒.๗) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะน าให้ผู้ร้องไป
ร้องเรียนในประเด็นอ่ืนก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการสร้างความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่ง
หากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้การเจรจากับผู้ร้องยากยิ่งขึ้น 

(๒.๘) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพ่ือเร่งรัดการแก้ไขปัญหาและให้ผู้ร้องได้
เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่จะแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้อง 

(๒.๙) กรรีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจจะปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณาแนวทางช่วยเหลือ
ด้านอื่นท่ีสามารถท าได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือค่ารถกลับบ้าน หากมีความ
จ าเป็นให้ต ารวจเชิญออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย) 

(๒.๑๐) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้” ด้วยการปลีกตัวออกมา 
จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป 
๖. แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว 

๖.๑ การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นการหาข้อมูลก่อน
ด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เนื่องจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อได้รับข้อมูลจากเจ้าหน้าที่
ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที 

๖.๒ การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงานโดยอาจะ
เป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพร้อมกับหนังสือเพ่ือขอให้
หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด โดยอาจติดตามเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์เป็นรายเรื่องหรือท าเป็นบัญชีก็ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานอิสระนั้นเนื่องจากองค์กรอิสระต่างๆ 
มีอ านาจหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆ โดยอิสระ ดังนั้น ในการพิจารณาส่วนเรื่องจึงมักเป็น
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การส่งเรื่องไปเพื่อให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการด าเนินการ ซึ่ง
หากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องติดตามเรื่องยังหน่วยงานนั้นๆ โดยตรงต่อไป 

๖.๓ การประสานหน่วยงานโดยการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งในการด าเนินการนั้นจะ
ท าหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบเข้าร่วมหารือเพ่ือแก้ไขปัญหา 
โดยในหนังสือจะก าหนดวัน เวลา สถานที่ (อาจขอให้หน่วยงานในพ้ืนที่เป็นผู้จัดหาสถานที่ ที่เหมาะสม) พร้อมทั้ง
ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด้วย 

๖.๔ ข้อแนะน าอื่นๆ 
(๑) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงานในครั้งแรกมักประสบปัญหา 

เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่าหน่วยงานที่เราก าลังประสาน อยู่นั้น    
มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือเคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความ
ช่วยเหลือ เพื่อติดต่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรงต่อไป 

(๒) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็นหมายเลขโทรศัพท์กลางและมัก
ประสบปัญหาว่ามีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้นๆ กว่าจะติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรง
ก็อาจจะท าให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ท่านใดเพ่ือ
ประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น 

(๓) ในกรณีที่หน่วยงานได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่รายงานผลการพิจารณามาใน
ระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์หรือส่งหนังสือประทับตราเร่งรัดขอ
ทราบผลและหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจท าบันทึกเสนอผู้บริการเพ่ือให้พิจารณาสั่งการ 

(๔) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องที่ส่งให้จังหวัดพิจารณาและปรากฏว่า จังหวัดส่งต่อไป
ยังอ าเภอ และอ าเภอนั้นส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังต าบล/ท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่ต าบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายัง
จังหวัดก็ใช้ระยะเวลาหลายวันอาจท าให้เกิดความล่าช้าในการด าเนินการเพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในกรณีนี้
ให้สอบถามไปยังจังหวัดฯ โดยประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบว่าด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

หากจังหวัดส่งเรื่องให้หน่วยงานในพ้ืนที่ให้สอบถามว่า ส่งไปที่หน่วยงานใด (เลขที่ หนังสือ ลงวันที่) และ
สอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพ้ืนที่ เพ่ือจะได้ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการ
ติดตามผลการด าเนินการต่อไป 
๗. เทคนิคในการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 

๗.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีต้องมีการติดตาม 
(๑) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการติดตามเร่งรัดขอ

ทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง 
(๒) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน 
(๓) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด (๑๕ วัน) 
(๔) เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมีข้อเคลือบแคลงหรือเห็นว่า 

ยังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
๗.๒ วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 

การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆ ตามล าดับความส าคัญ ดังนี้ 
(๑) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มีการติดตามขอทราบ

ผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้ เพ่ือขอทราบความคืบหน้าปัญหาหรืออุปสรรคในการ
ด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเรื่องได้เลยการติดตามในครั้ง
แรกอาจไม่ทราบว่า จะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏ หน่วยงานที่เราก าลังประสานอยู่นั้นมี 
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เจ้าหน้าที่ที่เราอาจจะรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความ
ช่วยเหลือเพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป หากไม่ทราบว่าจะติดตามจาก
ผู้ใด ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่หน้าห้องของผู้บริหารหน่วยงานนั้น แล้วแจ้งความประสงค์ขอทราบผลการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบและรายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

(๒) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้รายงาน
ผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการด าเนินการติดตามเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นระยะๆ ดังนี้ 

(๒.๑) เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน 
(๒.๒) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑ 
(๒.๓) เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่การเตือนครั้งที่ ๒ 

(๓) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหารือ
ร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย ปัญหากลุ่มองค์กร หรือเรื่อง
ที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน 

(๔) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหาและเป็นการกระตุ้นหน่วยงานให้
เร่งรัดการด าเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอาจจะ 

ไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือไปติดตามเรื่องก็จะรายงาน
ว่าอยู่ระหว่างการด าเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น หน่วยงานรายงานว่า       
ได้ประสานกับผู้ร้องเพ่ือแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนอีกต่อไปแต่เมื่อ
เวลาผ่านไป ไม่นาน ผู้ร้องก็มาติดตามเรื่องพร้อมทั้งแจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือ
เคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยังแก้ไขไม่ได้ 
๘ การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม น าระบบการฐานข้อมูล มาใช้ในการ
บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือช่วยให้การด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในโปรแกรมบริหารเรื่องราวร้องทุกข์ประกอบด้วย ๓ 
ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ ๑  การบันทึกข้อมูลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
กระท าโดยผู้ใช้ประเภทเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ซึ่งจะท าการบันทึกข้อมูล

ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผู้ถูกร้องเรียน/ร้องทุกข์ รายละเอียดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๒  การบันทึกความก้าวหน้า/ผลการด าเนินงาน 
กระท าโดยผู้ใช้ประเภทเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุก ประจ าเขตตรวจราชการ หรือ 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจ าจังหวัด ซึ่งจะท าการรายงานความก้าวหน้า/ผลการ
ด าเนินงานตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในความรับผิดชอบของตน 

ขั้นตอนที่ ๓ การตรวจสอบข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์/ผลการด าเนินงาน 
กระท าโดยผู้ใช้ประเภทผู้ตรวจราชการกระทรวงวัฒนธรรม/ผู้ใช้ประเภทส่วนราชการภายนอก

ส านักงานปลัดกระทรวงวัฒนธรรม ซึ่งจะท าการดูรายละเอียดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ยกเว้นรายละเอียดผู้ร้องทุกข์ 
รวมไปถึงดูรายงานความก้าวหน้า/ผลการด าเนินงานตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในความรับผิดชอบของตน 
 
 
 


