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รายงานผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ 
����  รอบ   6 เดือน 
����  รอบ 12  เดือน 

ช่ือตัวช้ีวัดท่ี  1.2.1  :  ร้อยละของจํานวนเรื่องร้องเรียนท่ีได้รับการแก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนด 

ผู้กํากับดูแลตัวช้ีวัด : 1. ผู้อํานวยการสํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป. 
                          2. ผู้อํานวยการศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย               

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

โทรศัพท์ :  02 222 1812 , 02 221 3837 โทรศัพท์ :  0 2221 1133 
คํานิยาม  :   

• เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนท่ีประชาชนร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ของ    
ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และเรื่องร้องเรียนท่ีสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทยได้รับการ
ประสานจากหน่วยงานราชการหรือหน่วยงานอิสระต่างๆ มาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดําเนินการตาม
อํานาจหน้าท่ี  ยกเว้นเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
หรือร้องเรียนผู้บริหาร สมาชิก พนักงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

• เรื่องร้องเรียนท่ีนํามานับต้องเป็นเรื่องร้องเรียนทุกประเภทกลุ่มเรื่อง  ซ่ึงศูนย์ดํารงธรรมกระทรวง 
มหาดไทยได้แบ่งประเภทเรื่องร้องเรียนเป็น 6 กลุ่ม คือ แจ้งเบาะแสการกระทําความผิด  ปัญหาความ
เดือดร้อน  ร้องเรียนหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีรัฐ   ปัญหาท่ีดิน  ขอความช่วยเหลือ   เรื่องท่ัวไป   

     แต่ไม่รวมเรื่องร้องเรียนขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
• การนับจํานวนเรื่องร้องเรียนให้นับจํานวนเรื่องร้องเรียนในอดีตท่ียังค้างอยู่ (ปีงบประมาณ พ.ศ. 2550 

- 2555) และเรื่องร้องเรียนของปีงบประมาณ พ.ศ. 2556 โดยกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการจน
ได้ข้อยุติถึงสิ้นเดือนกันยายน พ.ศ. 2556 

• เกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนด  
                      1. เป็นเรื่องท่ีดําเนินการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาจนเป็นท่ียุติในอํานาจหน้าท่ีของกระทรวง 
มหาดไทย และปลัดกระทรวงมหาดไทยเห็นชอบให้ยุติเรื่อง เช่น เม่ือมีการร้องเรียนต่อกระทรวงมหาดไทย 
กระทรวงมหาดไทยจะดําเนินการแจ้งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและดําเนินการแก้ไขปัญหา 
ตามอํานาจหน้าท่ีแล้วรายงานผลให้กระทรวงมหาดไทยทราบ และปลัดกระทรวงมหาดไทยพิจารณายุติเรื่อง 

 

                2. เป็นเรื่องท่ีพิจารณาแล้วเห็นว่า อยู่ในอํานาจหน้าท่ีของส่วนราชการอ่ืนท่ีมิได้สังกัดกระทรวง มหาดไทย 
ซ่ึงได้มีการประสานแจ้งให้ส่วนราชการท่ีมีอํานาจหน้าท่ีทราบและดําเนินการต่อไป รวมท้ังแจ้งให้ผู้ร้องทราบแล้ว 

       3. เป็นเรื่องท่ีพิจารณาแล้วเห็นว่า เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีมิได้ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง
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แน่นอนได้ ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลเป็นลักษณะบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี  22 ธันวาคม 
2541  และเสนอปลัดกระทรวงมหาดไทยยุติเรื่องแล้ว  

ข้อมูลผลการดําเนินงาน :   

        ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2556  มีจํานวนเรื่องร้องเรียนท้ังหมดท่ีนับเป็นตัวชี้วัด จํานวน 1,432 เรื่อง  จํานวนเรื่อง
ร้องเรียนท่ีได้รับการแก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนด จํานวน  1,006  เรื่อง  คิดเป็นร้อยละ 70.25 

ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 

จํานวนเรื่องร้องเรียน
ท้ังหมด 

จํานวนเรื่องร้องเรียน                        
ท่ีได้รับการแก้ไข                           

ตามเกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนด 
ร้อยละ 

2556 1,432 1,006 70.25 
 

เกณฑ์การให้คะแนน : 
ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 

68 71 74 77 80 
 

ตัวช้ีวัด/ข้อมูลพ้ืนฐานประกอบตัวช้ีวัด 
น้ําหนัก 
(ร้อยละ) 

ผลการ
ดําเนินงาน 

ค่าคะแนน     
ท่ีได้ 

ค่าคะแนน        
ถ่วงน้ําหนัก 

ร้อยละของจํานวนข้อร้องเรียนท่ีได้รับการ
แก้ไขตามเกณฑ์มาตรฐานท่ีกําหนด 

6 70.25 1 0.0600 

ผลการดําเนินงาน : 

คําช้ีแจงการปฏิบัติงาน/มาตรการท่ีได้ดําเนินการ  
  1. มีการกําหนดเกณฑ์มาตรฐานในการดําเนินงานเพ่ือให้ได้ข้อยุติ 
  2. มีการแจ้งแนวทางการปฏิบัติให้หน่วยดําเนินการเพ่ือให้ทุกหน่วยงานมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานเป็นไปใน 
     แนวทางเดียวกัน  
  3. มีการเร่งรัดตรวจสอบและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนจากผู้บังคับบัญชาทุกระดับเพ่ือให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว   

ปัจจัยสนับสนุนต่อการดําเนินงาน :   
 ผู้บังคับบัญชาทุกระดับได้ให้ความสําคัญกับงานเรื่องราวร้องทุกข์  
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อุปสรรคต่อการดําเนินงาน :      
 - สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป. เป็นหน่วยงานหลักในการดําเนินการเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ของกระทรวงมหาดไทย ( โดยรวมเรื่องร้องเรียนจากศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยและสํานักงานรัฐมนตรี 
กระทรวงมหาดไทย) และประสานแจ้งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  ทําให้มีปริมาณเรื่องร้องเรียน
เป็นจํานวนมาก  นอกจากนี้  ยังได้รับมอบหมายให้ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงกรณีมีประชาชนโทรศัพท์
ร้องเรียนผ่านรายการมหาดไทยไขปัญหา 
- ระบบการเร่งรัดติดตามเรื่องร้องเรียนท่ีค้างดําเนินการยังไม่มีประสิทธิภาพ เพราะมีเจ้าหน้าท่ีไม่เพียงพอ 

หลักฐานอ้างอิง :  
1.หนังสือแจ้งแนวทางแนวทางการปฏิบัติให้หน่วยดําเนินการเพ่ือให้ทุกหน่วยงานมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานเป็นไปใน
แนวทางเดียวกัน 
2. หนังสือการเร่งรัดตรวจสอบและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนจากผู้บังคับบัญชา 


