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  รอบ   6 เดือน รายงานผลการปฏบิตัริาชการตามคาํรบัรองการปฏบิตัิราชการ   รอบ 12  เดือน 
ชื่อตัวชี้วัดที่  1.1.3  :  ร้อยละของจํานวนเรื่องร้องเรียนที่ได้รบัการแก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานทีก่ําหนด 

ผู้กาํกบัดแูลตวัชี้วัด : 1. ผู้อํานวยการสํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป. 
                          2. ผูอํ้านวยการส่วนรับเรื่องร้องเรียนและประสานราชการ  
                           3. ผู้อํานวยการศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย               

ผู้จดัเกบ็ข้อมูล : 
1. นายวโรทัย อมรทัต  
2. นายกฤษดา  เจริญพิบูลย์ 
3. นายสมใจ  หอมชื่น 
4. นายนิคม ชูทองคํา 
5. นางสาวทัศนาภรณ์ บุรัสการ 
6. นางสาวบุศรินทร์  ณ นคร 
7. นางจารุวรรณ  วรุณันต์ 
8. นายณัฐพงศ์  ตันศักด์ิดา 

โทรศพัท์ :  02 222 1812 , 02 221 3837 โทรศพัท์ :  0 2221 1133 
คํานยิาม  :   

• เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ประชาชนร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ของ    
ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และเรือ่งร้องเรียนที่สํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทยได้รับการ
ประสานจากหน่วยงานราชการหรือหน่วยงานอิสระต่างๆ มาเพื่อทราบหรือพิจารณาดําเนินการตาม
อํานาจหน้าที่  ยกเว้นเป็นเรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
หรือร้องเรียนผู้บริหาร สมาชิก พนักงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

• เรื่องร้องเรียนที่นํามานับต้องเป็นเรื่องร้องเรียนทุกประเภทกลุ่มเรื่อง  ซึ่งศูนย์ดํารงธรรมกระทรวง 
มหาดไทยได้แบ่งประเภทเรื่องร้องเรียนเป็น 6 กลุ่ม คือ แจ้งเบาะแสการกระทําความผิด  ปัญหาความ
เดือดร้อน  ร้องเรียนหน่วยงานและเจ้าหน้าที่รัฐ   ปัญหาที่ดิน  ขอความช่วยเหลือ   เรื่องทั่วไป   

     แต่ไม่รวมเรื่องร้องเรียนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
• การนับจํานวนเรื่องร้องเรียนให้นับจํานวนเรื่องร้องเรียนในอดีตที่ยังค้างอยู่ (ปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 

- 2554) และเรื่องร้องเรียนของปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 โดยกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการจน
ได้ข้อยุติถึงสิ้นเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2555 

• เกณฑ์มาตรฐานทีก่ําหนด  
                      1. เป็นเรื่องที่ดําเนินการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาจนเป็นที่ยุติในอํานาจหน้าที่ของกระทรวง 
มหาดไทย และปลัดกระทรวงมหาดไทยเห็นชอบให้ยุติเรื่อง เช่น เมื่อมีการร้องเรียนต่อกระทรวงมหาดไทย 
กระทรวงมหาดไทยจะดําเนินการแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและดําเนินการแก้ไขปัญหา 
ตามอํานาจหน้าที่แล้วรายงานผลใหก้ระทรวงมหาดไทยทราบ และปลัดกระทรวงมหาดไทยพิจารณายุติเรื่อง 
                2. เป็นเรื่องทีพิ่จารณาแล้วเห็นว่า อยูใ่นอํานาจหน้าที่ของส่วนราชการอืน่ที่มิได้สังกดักระทรวง มหาดไทย 
ซึ่งได้มีการประสานแจ้งให้สว่นราชการที่มีอํานาจหน้าที่ทราบและดําเนินการต่อไป รวมทั้งแจ้งใหผู้้รอ้งทราบแล้ว 
       3. เป็นเรือ่งที่พิจารณาแล้วเห็นว่า เป็นเรื่องร้องเรียนที่มิได้ระบุหลักฐานกรณีแวดลอ้มปรากฏชัดแจ้ง
แน่นอนได้ ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยานบคุคลเป็นลักษณะบตัรสนเท่ห์ตามมติคณะรฐัมนตรี เมือ่วันที ่ 22 ธันวาคม 2541  
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และเสนอปลัดกระทรวงมหาดไทยยุติเรื่องแล้ว  

ข้อมูลผลการดําเนนิงาน :   
        ณ วันที ่18 ตุลาคม 2555  มีจํานวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่นบัเป็นตัวช้ีวัด จํานวน 1,621 เรื่อง  จํานวนเรื่อง
ร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานที่กําหนด จํานวน 1,199 เรื่อง  คิดเป็นร้อยละ 73.966 

ปงีบประมาณ 
พ.ศ. 

จํานวนเรื่องรอ้งเรียน
ทั้งหมด 

จํานวนเรื่องรอ้งเรียน         
ที่ได้รบัการแกไ้ข            

ตามเกณฑ์มาตรฐานทีก่ําหนด 
ร้อยละ 

2555 2,254 1,667 73.966 
 

เกณฑ์การใหค้ะแนน : 
ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 ระดบั 4 ระดบั 5 

67 70 73 76 79 
 

ผลการดําเนนิงาน : 

ตัวชี้วัด/ข้อมลูพืน้ฐานประกอบตัวชี้วัด น้ําหนัก 
(ร้อยละ) 

ผลการ
ดําเนนิงาน 

ค่าคะแนน   
ที่ได ้

ค่าคะแนน    
ถ่วงน้ําหนัก 

ร้อยละของจํานวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการ
แก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานที่กําหนด 

6.6667 73.966 3.322 0.2213 

คําชีแ้จงการปฏบิตัิงาน/มาตรการที่ไดด้ําเนินการ  
  1. มีการกําหนดเกณฑ์มาตรฐานในการดําเนินงานเพื่อให้ได้ข้อยุติ 
  2. มีการแจ้งแนวทางการปฏิบัติให้หน่วยดําเนินการเพื่อให้ทุกหน่วยงานมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานเป็นไปใน 
     แนวทางเดียวกัน  
  3. มีการเร่งรัดตรวจสอบและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนจากผู้บังคับบัญชาทุกระดับเพื่อให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว   

ปัจจัยสนบัสนนุต่อการดําเนนิงาน :   
 ผู้บังคับบัญชาทุกระดับได้ให้ความสําคัญกบังานเรื่องราวร้องทุกข์ 

อุปสรรคต่อการดาํเนินงาน :      
 - สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป. เป็นหน่วยงานหลักในการดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
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หมายเหตุ  :  หลักฐานอ้างอิงเก็บไว้ตรวจท่ีส่วนราชการ 

  

ของกระทรวงมหาดไทย ( โดยรวมเรื่องร้องเรียนจากศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยและสํานักงานรัฐมนตรี 
กระทรวงมหาดไทย) และประสานแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  ทําให้มีปริมาณเรื่องร้องเรียน
เป็นจํานวนมาก  นอกจากนี้  ยังได้รับมอบหมายให้ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงกรณีมีประชาชนโทรศัพท์
ร้องเรียนผ่านรายการมหาดไทยไขปัญหา 
หลกัฐานอา้งองิ :  
1. สรุปผลการดําเนินการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับหน่วยงานและเจ้าหน้าทีข่องรัฐในสังกัดกระทรวงมหาดไทยและ          
    ในราชการบริหารส่วนภูมิภาคท่ีได้รับการแก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานที่กําหนด 
2. ระบบโปรแกรมเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ E- Inspection 
 


