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           ค าน า 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ  
จัดจ้าง) ของมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรจัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
ด้านการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านช่องทางต่าง ๆ และตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ  
มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือการด าเนินงานที่มีคุณธรรมและความโปร่งใสใน
การปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของรัฐตามจรรยาบรรณ การบริหารงานอย่างมีจริยธรรม  
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      บทที่ 1 

บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 

พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช มีพระบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ  
ให้ประกาศว่า โดยที่เป็นสมควรก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี อาศัยอ านาจ
ตามความในมาตรา 221 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ประกอบกับมาตรา 3/1 และมาตรา 
71/10 (5) แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 ซึ่ งแก้ไขเพ่ิมเติม  
โดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้า ฯ  
ให้ตราพระราชกฤษฎีกาขึ้นไว้ ดังต่อไปนี้ มาตราที่ 1 พระราชกฤษฎีกานี้เรียกว่า  “พระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546” มาตราที่ 2 พระราชกฤษฎีกานี้ให้ใช้
บังคับตั้งแต่วันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป มาตราที่ 3 การปฏิบัติตามพระราช
กฤษฎีกาในเรื่องใดสมควรที่ส่วนราชการใดจะปฏิบัติเมื่อใดและจะต้องมีเงื่อนไขอย่างใด ให้เป็นไปตามที่
คณะรัฐมนตรีก าหนดตามข้อเสนอแนะของ ก.พ.ร. มาตรา 4 ในพระราชกฤษฎีกานี้ “ส่วนราชการ” 
หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอ่ืน  
ของรัฐที่อยู่ในก ากับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น “รัฐวิสาหกิจ” 
หมายความว่า รัฐวิสาหกิจที่จัดตั้งข้ึนโดยพระราชบัญญัติหรือพระราชกฤษฎีกา “ข้าราชการ” หมายความ
รวมถึงพนักงาน ลูกจ้าง หรือผู้ปฏิบัติงานในส่วนราชการ มาตรา 5 ให้นายกรัฐมนตรีรักษาการตามพระ
ราชกฤษฎีกานี้ หมวด 1 การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี มาตรา 6 การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ 
การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย หมวด 2 การบริหารราชการเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
หมวด 3 การบริหารราชการเพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ หมวด 4 การบริหารราชการอย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ หมวด 5 การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน หมวด 6 
การปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการ หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน หมวด 8 การประเมินผลการปฏิบัติราชการ หมวด 9 บทเบ็ดเตล็ด ซึ่งพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีนั้น ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน ดังมาตรา 8 ในการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  
ส่วนราชการจะต้องด าเนินการโดยถือว่าประชาชนเป็นศูนย์กลางที่จะได้รับการบริการจากรัฐ และจะต้อง
มีแนวทางการบริหารราชการ ดังต่อไปนี้ 

   (1) การก าหนดภารกิจของรัฐและส่วนราชการต้องเป็นไปเพ่ือวัตถุประสงค์ตามมาตรา 7 
และสอดคล้องกับแนวนโยบายแห่งรัฐและนโยบายของคณะรัฐมนตรีที่แถลงต่อรัฐสภา 

  (2) การปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการต้องเป็นไปโดยซื่อสัตย์ สุจริต สามารถตรวจสอบได้ 
และมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนทั้งในระดับประเทศและท้องถิ่น 

  (3) ก่อนเริ่มด าเนินการส่วนราชการต้องจัดให้มีการศึกษาวิเคราะห์ผลดีและผลเสีย 
ให้ครบถ้วนทุกด้าน ก าหนดขั้นตอนการด าเนินการที่โปร่งใส มีกลไกตรวจสอบการด าเนินการในแต่ละ
ขั้นตอน ในกรณีท่ีภารกิจใดจะมีผลกระทบต่อประชาชน สว่นราชการต้องด าเนินการรับฟังความคิดเห็น 
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ของประชาชน หรือชี้แจงท าความเข้าใจเพ่ือให้ประชาชนได้ตระหนักถึงประโยชน์ที่ส่วนรวมจะได้รับจาก
ภารกิจนั้น 

(4) ให้เป็นหน้าที่ของข้าราชการที่จะต้องคอยรับฟังความคิดเห็น และความพึงพอใจของ
สังคม โดยรวมและประชาชนผู้รับบริการ เพื่อปรับปรุงหรือเสนอแนะต่อผู้บังคับบัญชา เพ่ือให้มีการ
ปรับปรุงวิธีปฏิบัติราชการให้เหมาะสม 

(5) ในกรณีที่เกิดปัญหาและอุปสรรคจากการด าเนินการ ให้ส่วนราชการด าเนินการ แก้ไข
ปัญหาและอุปสรรคนั้นโดยเร็ว ในกรณีที่ปัญหาหรืออุปสรรคนั้นเกิดข้ึนจากส่วนราชการอ่ืน หรือระเบียบ
ข้อบังคับที่ออกโดยส่วนราชการอ่ืน ให้ส่วนราชการแจ้งให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องทราบ เพ่ือด าเนินการ
แก้ไขปรับปรุงโดยเร็วต่อไป และให้แจ้ง ก.พ.ร. ทราบด้วย 

   การด าเนินการตามวรรคหนึ่ง ให้ส่วนราชการก าหนดวิธีปฏิบัติให้เหมาะสมกับภารกิจแต่ละเรื่อง 
ทั้งนี้ ก.พ.ร. จะก าหนดแนวทางการด าเนินการทั่วไปให้ส่วนราชการปฏิบัติให้เป็นไปตามมาตรานี้ด้วยก็ได้  
ซึ่งในการบริหารจัดการภาครัฐเพื่อให้เกิดคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน
ภาครัฐ นั้น มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร จึงได้ก าหนดจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ เพื่อใช้เป็นเครื่องมือการด าเนินงานที่มีคุณธรรมและความโปร่งใส การปฏิบัติหน้าที่ 
ของเจ้าหน้าที่ของรัฐตามจรรยาบรรณ การบริหารงานอย่างมีจริยธรรม  

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
    1. เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการรับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์ หรือขอความ
ช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
  2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  3. เพ่ือสร้างมาตรฐานวิธีการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
  4. เพ่ือเผยแพร่ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
ทราบกระบวนการและขั้นตอนต่างๆจากการร้องเรียน 
  5. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวกับการจัดการ  
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3. สถานที่ตั้ง  
  มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร เลขที่ 69 หมู่ที่ 1 ต าบลนครชุม อ.เมืองก าแพงเพชร  
จังหวัดก าแพงเพชร 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา 
รับเรื่องราวปัญหาความต้องการและข้อเสนอของผู้มาติดต่อขอรับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นักศึกษา 
คณาจารย์ บุคลากรสายวิชาการและสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
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5. ค าจ ากัดความ 

 “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตจังหวัดก าแพงเพชร 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book/ไปรษณีย์/ตู้รับฟังความคิดเห็น 
  “ข้อร้องเรียน” หมายถึง แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  
  1) ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนที่เก่ียวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
  2) ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใส่ เช่น การจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
  “ค าร้องเรียน” หมายถึง ค าหรือข้อความท่ีผู้ที่ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียด 
อย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 
  “การด าเนินการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่าง ๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
  “นิติกร” หมายถึง เจ้าหน้าที่ประจ ามหาวิทยาลัยฯ ที่ด ารงต าแหน่ง นิติกร มีหน้าที่ ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับกฎหมายที่เกี่ยวข้องภายใต้การก ากับตรวจสอบโดยใกล้ชิดและปฏิบัติหน้าที่อื่นตามที่
ได้รับมอบหมาย 
  “กรรมการ” (กรณีมีมูลความผิดที่ต้องพิจารณา) หมายถึง กรรมการบริหารงานการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน /ร้องทุกข์ประจ ามหาวิทยาลัยฯ ที่ได้รับการแต่งตั้ง 
  “ผู้อ านวยการ” หมายถึง ผู้อ านวยการส านักงานอธิการบดี 
  “อธิการบดี/รองอธิการบดี” หมายถึง อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร/รองอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
  “ด าเนินการตามกฎหมาย” หมายถึง  การด าเนินการหรือกระบวนการทั้งหลายที่จะต้องกระท า
เป็นพิธีการตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบข้าราชการพลเรือน หรือตามกฎ ก.พ. ที่เก่ียวข้อง กับการ
ด าเนินการทางวินัย เมื่อข้าราชการพลเรือนกระท าผิดวินัยหรือมีกรณีถูกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัยและผู้มี
อ านาจตามกฎหมายได้พิจารณาเห็นว่ากรณีมีมูลแล้ว  
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6.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันเสาร์ (ยกเว้นวันหยุดนักขัตฤกษ์) ตั้งแต่เวลา 08.30 น. – 16.30 น. 
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บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 

      ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๖: ๙๒๘) ให้ความหมาย 
ของค าว่า ร้องเรียน ร้องทุกข ์ไว้ดังนี้ 

ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 
ร้องทุกข ์หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
 

1) เรื่องร้องทุกข ์ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจาก
ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 

2) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการ
ปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย 
และยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

 

สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือ
ขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความ
เดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 
 
ลักษณะของเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

1) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์   เป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษที่ขาดข้อมูล
หลักฐาน ซึ่งมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็น
เกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป  
ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที 

2) เรื่องร้องเรียนทั่วไป มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรจะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบ
ไว้ชั้นหนึ่งก่อน ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแล้วจะแจ้งให้มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรและ
ผู้ร้องทราบ  

กรณีปัญหาหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง  ซึ่งระยะเวลาการพิจารณา
ด าเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือของ
แต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง 

3) เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลาย
หน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและรายละเอียด
ตามค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน  หรือบางกรณีมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรอาจต้องให้
เจ้าหน้าที่เดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป โดยแจ้ง
ให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้วจึงจะแจ้งให้
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ผู้ร้องทราบต่อไป หรือหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด  
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรจะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่ก าหนด 
 
พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัย
ร้องทุกข ์หมวด 3 ได้บัญญัติสาระส าคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 

มาตรา 19 เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
(1) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน 

หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ 
(2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลยต่อหน้าที่

ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนืออ านาจ
หน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็น
สาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 

 

มาตรา 20 เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 
(1) เรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา 
(2) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
(3) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
 

มาตรา 21 ส่วนประกอบของค าร้องทุกข์ 
ค าร้องทุกข ์ประกอบด้วย 

(1) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
(2) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่อง 

ที่ร้องทุกข ์
(3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
(4) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่น จะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ผู้ร้องด้วย 

 
พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัย
ร้องทุกข ์หมวด 3 ได้บัญญัตวิิธีการยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 
มาตรา 22 การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์หากผู้ใดประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ให้ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ได้  
ดังนี้ 

(1) ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้อ่ืนยื่นแทน ซึ่งผู้นั้นจะต้องอยู่
ในฐานะที่จะทราบข้อเท็จจริงอันเป็นสาเหตุแห่งการร้องทุกข์ร้องเรียน 

(2) ส่งเรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
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บทที่ 3 
ขั้นตอนกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข ์

งานบริหารงานท่ัวไป
กองกลาง ส านักงาน

อธิการบด ี
โทรภายใน 1051/1052 
(ด าเนินการภายใน 1-2 วัน) 

โทรศัพท์ 

โทรสาร 

ไปรษณีย์ 

 ตู้รับฟังความคิดเห็น 

 ด้วยตนเอง 

 

ผู้อ านวยการกองกลางน าเสนอ
อธิการบดี/รองอธิการบดี 

(ด าเนินการภายใน 1-3 วัน) 

แจ้งผู้บริหารทราบและพิจารณา 
(ด าเนินการภายใน1-2 วัน) 

นิติกร 
(ตรวจสอบข้อเท็จจริง

ด าเนนิการภายใน 5 วัน) 

กรรมการ (กรณีมีมูล

ความผิดที่ต้องพิจารณา) 

มีมูล ไม่มมีูล 

ยุติ แจ้งเรื่อง 
ผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข์

ทราบ 

แจ้งผลการด าเนินการใหก้ับผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

(ด าเนินการภายใน 1-2 วัน ) 

 

ด าเนินการตามกฎหมาย 
(ด าเนินการภายใน 5 วัน) 

 

แจ้งผู้ถูกร้องเรียนพิจารณา
ตอบข้อเท็จจริง 

(ด าเนินการภายใน 1-2 วัน) 

web site  
(สายตรงผู้บริหาร) 

 

เรื่องทั่วไป 

 

แจ้งผู้ถูกร้องเรียนพิจารณา
ตอบข้อเท็จจริง 

(ด าเนินการภายใน 1-2 วัน) 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 
 

ผู้อ านวยการกองกลาง 
ส านักงานอธกิารบด ี
โทรภายใน 1073 
(ด าเนินการภายใน 1-2 วัน) 

รายงานให้อธิการบดีทราบ/

พิจารณา 



11 
 

ขั้นตอนกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์(สายตรงอธิการบดี) 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

                                                                        มีมูล  

                              ผิด ไม่ผิด ไม่มีมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Web Site (สายตรง
อธิการบดี) 

อธิการบดีรับเรื่อง 
(จันทร์/พฤหัสบดี) 

แยกเรื่อง 
(20 นาที) 

เรื่องทั่วไป 
(1 วัน) 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(1 วัน) 

หน่วยงานด าเนินการ 
(ภายใน 7 วัน) 

ตั้งกรรมการสืบสวน
ข้อเท็จจริง 

(ภายใน 1-2 วัน) 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
(ภายใน 5 วัน) 

สอบสวนความผิด 
(ภายใน 5 วัน) 

รายงานผลต่ออธิการบด ี
(ภายใน 1-2 วัน) 

รายงานผลให้อธิการบด ี
(ภายใน 1-2 วัน) 

 

ตั้งกรรมการด าเนินการตาม
ความผิดทางวินัย 
(ภายใน 1-2 วัน) 

ด าเนินการทางวินัย 
(ภายใน 5 วัน) 

แจ้งผลการด าเนินการ 
(ภายใน 1-2 วัน) 

ผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข ์
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บทที่ 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

1. จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ของหน่วยงาน ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรทราบ เพ่ือความสะดวกในการ 
ประสานงานการรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  ด าเนินการรับและ
ติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่ เข้ามายังหน่วยงาน ภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง 
ความถี่ในตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์               

เพ่ือประสานงานหาแนว
ทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ  

โทรสาร ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ  

ไปรษณีย์ ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ  

ตู้รับฟังความคิดเห็น ทุกเดือน ภายใน 1 – 2 วันท าการ  

Web site            
(สายตรง) 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ  

ด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 – 2 วันท าการ  

  
แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท ์

1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์และปัญหาที่เกิดขึ้น 
3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้อง

มีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
4) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่ถ้าด าเนินการได้โดยประสาน

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับค าตอบจากหน่วยงานและ
สามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 
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5) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที  ให้กรอก
รายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ  และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานทาง
โทรสาร หรือ E-mail ได ้

6) ถ้าผู้ ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจงว่าได้ประสานงาน 
อย่างสุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการตามที่ผู้ร้อง
ต้องการ หรืออาจถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 

 
2. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรสาร  

1. เจ้าหน้าที่รับโทรสารจากหมายเลข 055-706518/ 055-721888 และตรวจสอบข้อมูล 
การร้องเรียนให้ละเอียดและครบถ้วน 

2. เจ้าหน้าที่น าโทรสารข้อมูลการร้องเรียนเสนอผู้อ านวยการกองกลางพิจารณา 
 3. ผู้อ านวยการกองกลาง ด าเนินการตามขั้นตอนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของมหาวิทยาลัย 
3. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย ์

1) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข ์และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 

2) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ มีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการ
พิจารณาด้วย 

3) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือการ   
เอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย 

4) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัย
ให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 และ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่งน่าจะ
เป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแต่
หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก  ก็ไม่ควรส่ง
ส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
และประทับตรา“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

6) เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้งหมายเลข
โทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริง
เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้ อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการ
ร้องเรียนก่อนควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจง
ว่า โทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา 

  
4. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตู้รับฟังแสดงความคิดเห็น  

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะด าเนินการโดยใส่ในตู้รับฟังแสดงความคิดเห็น โดยไม่ประสงค์ 
แสดงตัวให้เจ้าหน้าที่หรือผู้ถูกร้องเรียน /ร้องทุกข์ ทราบ และจะมีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่เปิดกล่องตู้รับฟัง
ความคิดเห็นเป็นประจ าทุกเดือนและน าเสนอผู้บริหาร 
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5. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง  
ผู้ร้องเรียน  / ร้องทุกข์ ติดต่อเจ้าหน้าที่ด้วยตนเองด้วยวาจา เพ่ือต้องการจะได้รับค าตอบที่

ชัดเจนและรวดเร็ว 
 
6. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต ์(สายตรงอธิการบดี) 

1)  ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดและ
หลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ดังกล่าว 

2)  ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 แต่เรื่อง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้ายาเสพติด 
หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา 

3)  ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นการ
กล่าวหาผู้อ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพ่ือขอข้อมูล 
ผู้ร้องหรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป 

4)  ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือเมื่อพิจาณาค าร้องแล้ว
เห็นว่า สามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป 

5)  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือสื่อต่างๆ  
ก็สามารถน ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีกครั้ง 
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ภาคผนวก 
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1. ค าแนะน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี  
1. กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือผู้ร้อง

ในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา 
2. กรณีบัตรสนเท่ห์ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถ

ตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องพิจารณาได้ 
3. เรื่องส าคัญมาก ควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 
4. กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ควรโทรศัพท์แจ้งผู้ร้อง

และสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่  หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือ
เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 

5. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรชี้แจงท าความเข้าใจ โดยไม่ให้
ความหวังแต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอื่นหรือไม่ หากเรื่องนั้นอยู่ในวิสัย
ที่จะด าเนินการได ้

6. กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให้พยายามชวนคุยปกติแล้วเสนอทางเลือกอ่ืนๆ 
 

2. เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 
1. ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดังนี้ 

1.1 ผู้ร้อง ท่ีมีลักษณะนักวิชาการ  เป็นบุคคลท่ีชอบแสดงความคิดเห็น  มี เหตุมีผล  
กล้าแสดงออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ท่ีรับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจท่ีจะรับข้อคิดเห็นซึ่ง
อาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและท่ีพบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม  ซึ่งเจ้าหน้าท่ีจะต้องไม่แสดง
ความคิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งท่ีเราไม่เคยได้รับรู้เลย
เป็นสิ่งท่ีมีเหตุผล และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป 

1.2 ผู้ร้องท่ีมีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลท่ีเข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหา
หนี้สิน ท่ีดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าท่ี พร้อมท้ังจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลใน
พื้นท่ี ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียดและ
สุดท้ายก็ให้ท าเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าท่ีจะเป็นผู้เขียนให้ แต่ท่ีส าคัญต้อง
อธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอ านาจท่ีถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าท่ี
อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าท่ีแล้วเพียงแต่ท าหนังสือแล้วให้
กลับบ้าน ซึ่งต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพื่อจะมาร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

1.3 ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่ อ่ืนหรือมาจากที่ที่มี
ปัญหาเกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพ
เป็นข้าราชการ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความ
นุ่มนวล พยายามอดทนและตีสนิทให้ได้ แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบ
สติอารมณ์ เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่า มีความต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหาก
ผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่ต ารวจน าตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุย
คงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ก็คงต้องด าเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก 

1.4 ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้เป็น
ลักษณะที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่ 
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เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดงเจตนาและความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดย
เด็ดขาด 

1.5 ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เป็นบุคคลที่ลักษณะนี้ เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียน
ด้วยตนเองต้องท าความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อนพยายามให้ผู้
ร้องมีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้องประสานไป
ยังหน่วยงานที่เกีย่วข้องเพ่ือบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที 

1.6 ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจ 
หรือไม่พอใจไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดง
ความคุ้นเคยหรือต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้ค านึงถึงหน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้อง
ค านึงถึงประเภทของโรคด้วย เพราะชีวิตใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน 
 

2. ผู้ร้องแบบกลุ่ม มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ 5 คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการพบ
ผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น อธิการบดีมหาวิทยาลัยฯ  ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานที่
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของมหาวิทยาลัยฯ ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือ
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน ก็คง
ต้องรีบประสานเพื่อแจ้งให้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป 
 
3. การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง 

1. พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษา
ความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 หรือไม ่โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว ผู้ให้
ข้อมูลหรือ ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแส 
ผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดชื่อและท่ีอยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง 

2. กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง  เนื่องจากข้อเท็จจริง   
ยังไม่ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได้ 

3. กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อผู้ร้องไปเปิดเผย  จะต้อง
คุ้มครองผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อน 

4. หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ให้
เปิดเผยเรื่อง แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล ผู้ร้องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความ
คุ้มครองผู้ร้อง 
 
4. หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพื่อคัดแยกและมอบหมาย
เจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่องร้องเรียน 

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

2. พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและ
เจ้าหน้าที ่ คนใดด าเนินการ โดยพิจารณาจาก 
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2.1 เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเก่ียวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า 
2.2 เรื่องท่ีซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีขั้นตอนที่ยุ่งยาก 

1) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ เช่น ที่ดินท ากินที่อยู่อาศัย   
การขอสัญชาติ 

2) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต้องด าเนินงานแล้ว 
มีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม 

3) ร้องเรียน/ร้องทุกข ์พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม่เหมาะสม 
          4) ปัญหาหนี้นอกระบบ 
2.3 เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับข้อ

กฎหมาย ได้แก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก 
1) การท านิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง 
2) การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก 

2.4 เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการมากและต้อง ลงตรวจ
พ้ืนที่หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพื้นที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย 
แต่มีข้ันตอนวิธีและใช้เวลาในการด าเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมายในการพิจารณา ได้แก่ 

1) ข้อพิพาทต่างๆ 
2) การขอค าปรึกษาเกี่ยวกับข้อกฎหมาย 
3) การขอกรรมสิทธิ์/ลิขสิทธิ์ 
 

การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและสาระ
แล้ว จะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ
ความละเอียดอ่อนในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด 
โดยมีเวลาเร่งด่วนก าหนดบังคับ ความรู้สึกท่ีต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ความ
ช่วยเหลือโดยเร็วซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง  ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า 
เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่จะด าเนินการในเรื่องประเภทนี้มากที่สุด  เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้อง
รู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและด าเนินการต่างๆ ตามที่เจ้าหน้าที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิด
ผลกระทบทางจิตใจและกระท าในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไว้ในสาระหนังสือร้องเรียน  อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรือ
ร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ในภายหลัง 
 
5. เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้อง 

1. คุณสมบัติของผู้เจรจา 
1) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่างๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล และ

ได้ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับ
การด าเนินงานร้องเรียน เช่น โครงการต่างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน 

2) มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่า 
เจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง 

3) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตรของ
เจ้าหน้าที่เอง 
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4) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเองและ
คิดว่าหากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 

5) ส านึก และตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้
ร้องจึงต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พ่ึง เป็น
ความหวังของผู้ร้อง และสมัครใจมาท าหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่ 

6) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสาน เหนือ ใต้ 
เพ่ือความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้าน
เดียวกัน    ไม่รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องที่
เป็นชาวต่างชาติ 

 

2. เทคนิคในการเจรจา 

1. กรณีผู้ร้องทั่วไป 
1.1) กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้

ร้อง เพ่ือใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่อง
อ่ืนๆ ก่อนจนกระทั่งผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษา
เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ในเบื้องต้นเพ่ือติดตามความคืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ 
ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่าเรามีความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 

 1.2) จัดเจ้าหน้าที่ที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษา
ท้องถิ่นใดก็ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพ่ือความสะดวกในการสื่อสาร และ
เพ่ือสร้างความอบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มี
ความรู้ด้านกฎหมายเป็นผู้ร่วมเจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล  
ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 

1.3) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่ใน
วิสัยที่จะด าเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่าง
เต็มที่แล้วและสอบถามเพ่ิมเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ หรือไม ่

1.4) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถด าเนินการให้ได้หรืออยู่
นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไข
ปัญหาอยู ่ขอให้ผู้ร้องอย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง 

 

2. กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค าชี้แจงสภาพจิต 
ไม่ปกต ิควรด าเนินการดังนี้ 

1) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และควร
ขอให้เพ่ือนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 

2) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพ่ือคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหา    
ผู้เจรจาที่เหมาะสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ 
ที่มีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 

3) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด บาง
กรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง 
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หรืออาจชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและเพ่ือประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่ือให้มี
ความเป็นกันเองมากขึ้น 

4) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความเดือดร้อนจึงมีความเครียด
และควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่ 

5) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้องเนื่องจาก
บางครั้งหากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้ 

6) กรณีท่ีผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจโทรศัพท์คุย
กับครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษา หรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้อง
ช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง 

7) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะน า
ให้ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอ่ืนซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็น
การสร้างความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น 
ส่งผลให้การเจรจากับผู้ร้องยากยิ่งข้ึน 

8) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพ่ือเร่งรัดการแก้ไข
ปัญหาและให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่จะ
แก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้อง 

9) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณา 
แนวทางช่วยเหลือด้านอ่ืนที่จะสามารถท าได้  เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ  
ช่วยเหลือค่ารถกลับบ้าน หากมีความจ าเป็นให้ต ารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย) 

10) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ  “กันไว้ดีกว่าแก้”    
ด้วยการปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป 
 
6. แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว 

1. การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นการหาข้อมูลก่อน
ด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เนื่องจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อได้รับข้อมูลจาก
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที 

2. การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน
โดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพร้อมกับ
หนังสือเพ่ือขอให้หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลา ที่ก าหนด โดย
อาจติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรายเรื่องหรือท าเป็นบัญชีก็ได้ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียนให้
หน่วยงานอิสระนั้นเนื่องจากองค์กรอิสระต่างๆ มีอ านาจหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ต่างๆ โดยอิสระ  

ดังนั้น ในการพิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็นการส่งเรื่องไปเพ่ือให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูล
ประกอบการพิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการด าเนินการ ซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ชี้แจงให้ผู้ร้อง
ติดตามเรื่องยังหน่วยงานนั้นๆ โดยตรงต่อไป 

3. การประสานหน่วยงานโดยการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ ซึ่งในการ
ด าเนินการนั้นจะท าเป็นหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบ
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เข้าร่วมหารือเพ่ือแก้ไขปัญหา โดยในหนังสือจะก าหนดวัน เวลา สถานที่ (อาจขอให้หน่วยงานในพ้ืนที่เป็น
ผู้จัดหาสถานที ่ที่เหมาะสม) พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด้วย 

4. ข้อแนะน าอื่นๆ 
1) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงานในครั้งแรกมัก

ประสบปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่าหน่วยงานที่เรา
ก าลังประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อ่ืนๆ   ก็อาจ
ขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือ เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรง
ต่อไป 

2) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็นหมายเลขโทรศัพท์
กลางและมักประสบปัญหาว่า มีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้นๆ กว่าจะติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อาจท าให้เสียเวลามาก  

ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ท่านใดเพ่ือ
ประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น 

3) ในกรณีที่หน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่รายงานผลการพิจารณา
มาในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์หรือส่งหนังสือ
ประทับตราเร่งรัดขอทราบผลและหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจท าบันทึกเสนอผู้บริหาร
เพ่ือให้พิจารณาสั่งการ 

4) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องที่ส่งให้จังหวัดพิจารณาและปรากฏว่า 
จังหวัดส่งต่อไปยังอ าเภอ และอ าเภอนั้นส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังต าบล/ท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่ 
ต าบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัดก็ใช้ระยะเวลาหลายวันอาจท าให้เกิดความล่าช้าในการด าเนินการ
เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในกรณีนี้ให้สอบถามไปยังจังหวัดฯ  โดยประสานกับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบว่าด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หากจังหวัดส่งเรื่องให้หน่วยงานในพ้ืนที่
ให้สอบถามว่า ส่งไปที่หน่วยงานใด (เลขที่หนังสือ ลงวันที่) และสอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงาน
ในพ้ืนที ่เพ่ือจะได้ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการติดตามผลการด าเนินการต่อไป 

 
7. เทคนิคในการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุต ิ

1. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีต้องมีการติดตาม 
1) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการ

ติดตามเร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง 
   2) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน 

3) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด (15 วัน) 
4) เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมีข้อเคลือบแคลง

หรือเห็นว่า ยังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
2. วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติการติดตามเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆตามล าดับความส าคัญ ดังนี้ 
1) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มีการ

ติดตามขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด  ทั้งนี้ เพ่ือขอทราบความคืบหน้า 
ปัญหาหรืออุปสรรคในการด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น  หรือในบางกรณีอาจ
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สามารถยุติเรื่องได้เลย การติดตามในครั้งแรกอาจไม่ทราบว่า จะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด 
หากปรากฏว่า หน่วยงานที่เราก าลังประสานอยู่นั้นมีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือเพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป หากไม่ทราบว่าจะติดตามจากผู้ใด ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่
หน้าห้องของผู้บริหารหน่วยงานนั้น แล้วแจ้งความประสงค์ขอทราบผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์เพ่ือแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบและรายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

2) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยัง
ไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการ
ด าเนินการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้ 

1) เตือนครั้งที ่1 เมื่อครบก าหนด 30 วัน 
2) เตือนครั้งที ่2 เมื่อครบก าหนด 15 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือน ครั้งที ่1 
3) เตือนครั้งที ่3 เมื่อครบก าหนด 7 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือน ครั้งที ่2 

3) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย ปัญหา
กลุ่มองค์กร หรือเรื่องที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน 
   4) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหาและเป็นการกระตุ้น
หน่วยงานให้เร่งรัดการด าเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
อาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง  เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือไปติดตามเรื่องก็จะ
รายงานว่า อยู่ระหว่างการด าเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น หน่วยงาน
รายงานว่า ได้ประสานกับผู้ร้องเพ่ือแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจ
ร้องเรียนอีกต่อไปแต่เมื่อเวลาผ่านไปไม่นาน ผู้ร้องก็มาติดตามเรื่องพร้อมทั้งแจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อ
จากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยัง
แก้ไขไม่ได ้
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    แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง)    (แบบค าร้องเรียน ๑) 
           มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
         วันที่..............เดือน......................พ.ศ. .................. 
 
เรื่อง....................................................................................................................... ...................... 
 

เรียน อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
 

   ข้าพเจ้า..................................................... ................... อยู่บา้นเลขท่ี............หมู่ที่......................... 
ต าบล.................................อ าเภอ..........................จังหวัด............................เบอร์โทรศัพท์......... ................ 
อาชีพ..................................ต าแหน่ง.............................................................ถือบัตร....................................  
เลขที่...................................ออกโดย.............................วันออกบัตร......................วันหมดอายุ....... ............. 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง
............................................................................................................................. .........................................
............................................................................................................................. .........................................
................................................................ ......................................................................................................  
............................................................................................................................. .........................................
............................................................................................................................. .........................................
............................................................................. .........................................................................................  
............................................................................................................................. .........................................
............................................................................................................................. .........................................
.......................................................................................... ............................................................................ 

ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบ 
ทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
  ๑. ....................................................................................จ านวน...................ชุด  
  ๒. ....................................................................................จ านวน...................ชุด  
  ๓. ....................................................................................จ านวน...................ชุด  
 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

 
     ขอแสดงความนับถือ 

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

      (.................................................................) 
          ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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    แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์)  (แบบค าร้องเรียน ๒) 
           มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
         วันที่..............เดือน......................พ.ศ. .................. 
 
เรื่อง....................................................................................................................... ...................... 
 

เรียน อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
 

   ข้าพเจ้า........................................................................ อยู่บา้นเลขท่ี............หมู่ที่........... .............. 
ต าบล.................................อ าเภอ..........................จังหวัด............................เบอร์โทรศัพท์ ......................... 
อาชีพ..................................ต าแหน่ง............................................................................................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง
............................................................................................................................. .........................................
......................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ......................................... 
............................................................................................................................. .........................................
............................................................. .........................................................................................................
............................................................................................................................. ......................................... 
โดยขออ้าง.......................................................................................................................... ........................... 
................................................................................. .....................................................................................
........................................................................................................................เป็นพยานหลกัฐานประกอบ 

 

ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้
ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

 
     
    (ลงชื่อ).................................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 

      (..............................................................................) 
     วันที่..........เดือน.............................พ.ศ................... 
     เวลา.......................................................... ............... 
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        (ตอบข้อร้องเรียน ๑) 

ที่ ศธ ๐๕๓๖/                                                       มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
         อ.เมือง จ.ก าแพงเพชร  ๖๒๐๐๐ 

                                                                             

                                           วันที่..........เดอืน...........พ.ศ……………… 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน    ......................................................................... 

ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านช่องทาง (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์  
(   )  ด้วยตนเอง  (    ) ทางโทรศัพท์ (     ) Web Site สายตรงอธิการบดี (    )  อ่ืน ๆ ........................................
ลงวันที่.................................เกี่ยวกับเรื่อง..............................................................................................................นั้น 

    ในการนี้ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ได้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว 
ตามทะเบียนลงรับหนังสือ เลขรับที่......................ลงวันที่.......................................และมหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร  ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้ว เห็นว่า 
   (    ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของมหาวิทยาลัยฯ และได้มอบหมายให้
...............................................เป็นหน่วยตรวจสอบข้อมูลและด าเนินการ 
   (    ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของมหาวิทยาลัยฯ และได้จัดส่งเรื่องให้
...................................เบอร์โทรศัพท์..............................ซ่ึงเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไปแล้ว ทั้งนี้  ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
   (    ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  
ตามกฎหมาย.......................................จึงขอให้ท่านด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้
ต่อไป 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ  

      ขอแสดงความนับถือ 

 

                    (.....................................................)                   
          ต าแหน่ง............................................... 
ส านักงานอธิการบดี 
โทร ๐๕๕-๗๐๖๕๕๕ ต่อ ๑๐๗๓ 
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          (ตอบข้อร้องเรียน ๒) 

ที่ ศธ ๐๕๓๖/                                                       มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
         อ.เมือง จ.ก าแพงเพชร  ๖๒๐๐๐ 

                                                                             

                                           วันที่..........เดอืน...........พ.ศ……………… 

เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน    .........................................................................  

อ้างถึง หนังสือ...................ที่..............ลงวันที่.................................  

สิ่งที่ส่งมาด้วย........................................................................... 
   
  ตามท่ี มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่าน
ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้วนั้น 

 
 ในการนี้ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริง สรุปว่า 
........................................................................................................ ..............................................................
............................................................................................................................. .........................................
.......................................................................................ดังรายละเอียดที่แนบมาพร้อมหนังสือนี้  
 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ  

      ขอแสดงความนับถือ 

 

                    (.....................................................) 
                                        ต าแหน่ง............................................... 

ส านักงานอธิการบดี 
โทร ๐๕๕-๗๐๖๕๕๕ ต่อ ๑๐๗๓ 


