
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ค ำน ำ 
 

สืบเนื่องจากคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ได้มีประกาศ ที ่96/2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม  
ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้การปฏิบัติงานของ           
ส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและ
ประชาชนได้รับความพึงพอใจ โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วม ตาม
มาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 จังหวัดเชียงใหม่ 
จึงได้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ขึ้น ณ บริเวณชั้น 1 และ ชั้น 3  ศาลากลางจังหวัดเชียงใหม่  
 

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ข้อ 18 ได้ก าหนดให้    
ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ  
หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
ได้ โดยข้อ 24 และข้อ 25 ก าหนดให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ออกใบค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็น
หลักฐาน และต้องตอบแจ้งการรับค าร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือ  
ในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่ได้รับค าร้องทุกข ์
  

ดังนั้น เพ่ือให้การปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถ 
แก้ไขและบรรเทาความเดือดร้อนให้กับประชาชน  ด้วยความรวดเร็ว เป็นธรรม มีขั้นตอนการปฏิบัติที่ถูกต้องตาม
หลักเกณฑ์และระเบียบกฎหมายในแต่ละกรณี ทั้งยังสามารถใช้เป็นแนวทางในการถ่ายทอดวิธีปฏิบัติงานให้กับผู้ที่     
มาปฏิบัติงานใหม่ รวมทั้ง  เป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ ให้บุคคลภายนอก หรือประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึง 
ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งจะท าให้เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับ
ความต้องการได้ จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ฉบับนี้
ขึ้น โดยเป็นการปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติมจากคู่มือ ฉบับปี พ.ศ. 2562 เพ่ือให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น ทั้งในส่วนของ       
การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์งานคุ้มครองผู้บริโภค และงานบริการข้อมูลข่าวสาร  
 

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติราชการของข้าราชการและผู้ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางให้การด าเนินงานบรรลุ
ตามวัตถุประสงค์ต่อไป  

 
กลุ่มงำนศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด 

         ส ำนักงำนจังหวัดเชียงใหม่ 
        1  ตุลำคม  2567 
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บทน ำ 
1. วัตถุประสงค ์ 

เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้กับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา          
เรื่องร้องเรียนภายในจังหวัด และเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ ให้บุคคลภายนอก/ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึง
คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งจะท าให้เข้าใจและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการได้  ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่จึงได้จัดท าคู่มือการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ขึ้น  เพ่ือใช้ประโยชน์ในด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
ข้อเสนอแนะของประชาชน และสามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษาได้อย่างเป็นระบบ มีมาตรฐานในการ
จัดการข้อร้องเรียน เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการ/ หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียน การ
วิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงาน ผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน  
 

2. ขอบเขตกำรให้บริกำรของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดัเชียงใหม ่ 
2.1 งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ (ยกเว้น เรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐที่อยู่ในอ านาจผู้ว่าราชการจังหวัด)  
2.2 การจัดชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (Mobile Service)  
2.3 รับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  
2.4 งานคุ้มครองผู้บริโภคจังหวัด  
2.5 งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service: OSS)  
2.6 งานบริการรับเรื่อง – ส่งต่อ  
2.7 งานบริการข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรึกษา  
2.8 งานอ่ืนๆ ตามนโยบายของรัฐบาลและผู้ว่าราชการจังหวัดเชียงใหม่ 

 

3. ช่องทำงกำรเข้ำถึงบริกำรของศูนย์ด ำรงธรรม  
3.1 ติดต่อด้วยตนเอง ณ ห้องศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ชั้น 1 ศาลากลางจังหวัดเชียงใหม่  

 3.2 โทรศัพท์/โทรสาร 0 5311 2704 และสายด่วน 1567  
3.3 เว็บไซต์ www.damrongdham.moi.go.th  
3.4 เว็บไซต์ www.chiangmai.go.th/th/complaint  
3.5 Email: Damrongtham.cm@gmail.com /ocpb.cm7@ gmail.com   
3.6 แอปพลิเคชัน ศูนย์ด ารงธรรม MOI1567  
3.7 แอปพลิเคชัน Traffy Fondue  
3.8 ทางไปรษณีย์ ที่อยู่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ศาลากลางจังหวัดเชียงใหม่ ถนนโชตนา  
     ต าบลช้างเผือก  อ าเภอเมืองเชียงใหม่  จังหวัดเชียงใหม่  50300  
3.9 ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ทั้ง 25 อ าเภอ   
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ 
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4. ค ำจ ำกัดควำม  

4.1 ควำมหมำยของกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
     ราชบัณฑิตยสถาน ให้ความหมายของค าว่า ร้องเรียน ร้องทุกข์ ไว้ดังนี้  
     รอ้งเรียน  หมายถึง  เสนอเรื่องราว 
     รอ้งทุกข์  หมายถึง  บอกความทุกข์เพ่ือขอความช่วยเหลือ 

4.1.1 เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องท่ีประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อน 
หรือเสียหายจากการปฏิบัติหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือ ปลดเปลื้อง
ทุกข ์รวมทั้งการแจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยยื่นเรื่องต่อผู้ว่าราชการจังหวัด ผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด หรือ
ช่องทางรับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ทั้งนี ้ให้หมายความรวมถึงผู้บังคับบัญชาหรือหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องแจ้งให้
ด าเนินการหรือส่งมาให้ด าเนินการ  

4.1.2 กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายความว่า การที่ประชาชน เจ้าหน้าที/่หน่วยงานของรัฐ บอกเล่า 
เรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ  เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง                 
อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย  

4.2 บริกำรเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการตามค าร้องหรือค าขอของประชาชนในงานบริการของส่วน
ราชการต่างๆ ในจังหวัด ที่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที โดยไม่ต้องส่งเรื่องไปยังส่วนราชการเจ้าของเรื่อง 
(หมายความรวมถึง การให้บริการที่เป็นกิจการที่ง่าย สามารถด าเนินการให้เสร็จสิ้น เช่น การช าระค่าน้ าประปา  ค่าไฟฟ้า 
ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ การคัดสาเนาทะเบียนบ้าน การทาบัตรประจ าตัวประชาชน การช าระเงิน
ประกันสังคม หรือบริการประชาชนในท านองเดียวกัน ทั้งนี้ ต้องเป็นการให้บริการ นอกส านักงานหรือนอกสถานที่
ให้บริการตามปกต ิเช่น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดที่ศาลากลางจังหวัด ศูนยร์าชการ ที่ห้างสรรพสินค้า)  

4.3 บริกำรรับเรื่อง -ส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับค าร้องหรือค าขอของประชาชนในงานบริการของ     
ส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด แต่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที เนื่องจากอ านาจอนุมัติเป็นของหน่วยงาน    
ต้นสังกัด มีกระบวนการ ขั้นตอน เวลา เป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง รวมทั้งอาจมีกฎหมาย ระเบียบ เงื่อนไข เช่น 
ระยะเวลา ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มีอ านาจพิจารณาของส่วนราชการเจ้าของเรื่อง เพ่ือด าเนินการต่อไป การให้บริการ
ประเภทนี้จะช่วยอ านวยความสะดวกสร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการยื่นเรื่อง ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มี
ความซับซ้อน และต้องมีขั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จทันที เช่น การออกใบอนุญาตต่างๆ ออก
โฉนด รังวัดที่ดิน จดทะเบียนเครื่องหมายการค้า จดทะเบียนมูลนิธิ จดทะเบียนผู้ประกอบการ จัดหางาน/ขึ้นทะเบียน
แรงงาน ขอขึ้นทะเบียนนายจ้างและประกันตน เป็นต้น  

4.4 บริกำรข้อมูล/ข่ำวสำร หมายถึง การรวมงานบริการด้านการให้ข้อมูล/ข่าวสารของส่วนราชการต่างๆ ใน
จังหวัด เพ่ือให้ข้อมูล/ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่การให้บริการอ่ืนๆ ของรัฐ ซึ่งจะช่วยน าพาผู้รับบริการ
ให้สามารถเข้าถึงบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว  และหมายความรวมถึงการให้บริการข้อมูลข่าวสารที่
เปิดเผยข้อมูลได้ให้แก่ประชาชนที่มาร้องขอ เช่น นโยบายของรัฐบาล ข้อมูลทางการเกษตร ราคาผลผลิตทางการเกษตร 
ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลการท่องเที่ยว เส้นทางการเดินทาง โรงพยาบาล เป็นต้น  

4.5 บริกำรให้ค ำปรึกษำ หมายถึง การให้ค าปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอค าปรึกษาในเรื่องต่างๆ เช่น การให้
ค าปรึกษาด้านกฎหมาย คดีความ ด้านการประกอบอาชีพ ด้านการศึกษา เป็นต้น  

4.6 หน่วยเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง การส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพ่ือไประงับ/ช่วยเหลือ/ติดตาม 
จับกุม เมื่อศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉินเร่งด่วนต้องการความช่วยเหลือหรือมีการกระท า 
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ความผิดกฎหมายเกิดข้ึนซึ่งหน้า หรือมีเหตุทะเลาะวิวาท หน่วยเคลื่อนที่เร็วโดยผู้ว่าราชการจังหวัด จัดให้มีการประสาน
ก าลัง ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม  เจ้าหน้าที่ต ารวจ กกล.รส  อส. หรือเจ้าหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือ
หน่วยกู้ชีพกู้ภัยของมูลนิธิต่างๆ ในพ้ืนที ่ลงพื้นที่ตรวจสอบหรือเข้าด าเนินการ  

4.7 กำรตอบสนอง หมายความว่า การที่ส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการด าเนินการ เพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนให้กับ   
ผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน หรือในระยะเวลาที่เหมาะสม  

4.8 กำรด ำเนินกำร หมายความว่า การที่หน่วยงานที่รับผิดชอบ ได้มีกระบวนการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา
อย่างชัดเจน เช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การลงพ้ืนที่แก้ไขปัญหา การประชุมเพ่ือปรึกษาหารือ แนวทางการ
แก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างผู้ร้องเรียนหรือผู้ถูกร้องเรียน หรือกรณีการกระท าผิดของเจ้าหน้าที่ได้มีการว่ากล่าวตักเตือน
หรือลงโทษตามกฎระเบียบที่ก าหนดไว้  

4.9 กำรด ำเนินกำรจนได้ข้อยุต”ิ ได้แก่  
4.9.1  เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
4.9.2 เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน หรือบรรเทา เยียวยาปัญหา 

ความเดือดร้อนตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
4.9.3 เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ และ 

ขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง  
4.9.4 เรื่องร้องทุกข์ท่ีระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการทาง 

ศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐานที่ชัดเจน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี  
4.9.5 เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือดาเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งให้     

ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ  
4.10 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง เรื่องที่ส่งหน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหาตามขอบเขตอ านาจ

หน้าที่โดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อนกับอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืนในการแก้ไขปัญหา หรือสามารถ
ประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดยปกติทันที ได้แก่ เรื่องราวร้องทุกข์ขอความช่วยเหลือรายย่อยในกรณีทั่วไปที่หน่วยงาน
รับผิดชอบ สามารถด าเนินการแก้ไขได้ทันที  เช่น ประเด็นเกี่ยวกับสังคมและสวัสดิการ  เป็นต้น นอกจากนี้                 
ยังหมายความรวมถึง การแสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม  

4.11 กรณีเรื่องท่ีมีควำมซับซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้  
4.11.1 การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน  
4.11.2 เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล  
4.11.3 เรื่องที่เป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน  
4.11.4 เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ  
4.11.5 เรื่องที่มีผลกระทบในวงกว้าง  
4.11.6 เรื่องที่ต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย  
4.11.7 เรื่องที่เก่ียวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กลั่นกรองและเสนอความเห็นด้านกฎหมาย  
4.11.8 เรื่องที่เก่ียวข้องกับหลายหน่วยงาน  
4.11.9 เรื่องท่ีไม่สามารถประสานการด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เช่น ต้องตรวจสอบ 

ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น  
4.11.10 เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
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7 
แนวทำงกำรปฏิบัติงำนรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

1. ประเภทเรื่องร้องเรียน  
1.1 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน หมายถึง การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายร้องเรียนเจ้าหน้าที่/ 

หน่วยงานของรัฐเกี่ยวกับการกระท าการใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่งต่อผู้ร้องเรียน/หน่วยงาน
เอง เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตต่อหน้าที่ราชการ กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ ละเลยต่อหน้าที่ที่
กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการเบิกจ่ายงบประมาณต่างๆ การพิจารณาโอนย้าย บรรจุ
เจ้าหน้าที่หรือการเลื่อนต าแหน่ง/เงินเดือนไม่เป็นธรรม ร้องเรียนด้านวินัย หรือความไม่โปร่งใส ในการจัดซื้อ-จัดจ้าง 
เป็นต้น  

1.2 ร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการที่อยู่ใน 
ภารกิจความรับผิดชอบของหน่วยงานของรัฐนั้นๆ เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่ การใช้
วาจาไม่สุภาพหรือมีลักษณะไม่เต็มใจให้บริการ  

1.3 เรื่องร้องเรียนที่ขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ เช่น ปัญหาหนี้นอกระบบ  
ขอความช่วยเหลือเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค ปัญหาที่ดิน ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท เป็นต้น  

1.4 ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นทั่วไป  
 

2. หลักเกณฑ์กำรรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
    พระรำชบัญญัติคณะกรรมกำรกฤษฎีกำ พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัย

ร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติสาระส าคัญของเรื่องรำวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้  
มำตรำ ๑๙ เรื่องราวร้องทุกข์ที่จะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้  
(๑) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย    

โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ  
(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลย ต่อหน้าที่ตามที ่

กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัด 
หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น 
กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร  

มำตรำ ๒๐ เรื่องราวร้องทุกข์ที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้  
(๑) เรื่องร้องทุกข์ที่มีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา  
(๒) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว  
(๓) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว  
มำตรำ ๒๑ ส่วนประกอบของค าร้องทุกข์  
ค าร้องทุกข์ ประกอบด้วย  
(๑) ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์  
(๒) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง/พฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์  
(๓) ใช้ถ้อยค าสุภาพ  
(๔) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ ผู้ร้องด้วย  
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2.1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่อำจรับไว้พิจำรณำ ต้องมีลักษณะ ดังนี้  
2.1.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี  

- วัน เดือน ปี  
- ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ ที่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้  
- ข้อเท็จจริง/รายละเอียด/พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนต้องชัดเจนว่าได้รับความ 

เดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไขหรือด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริต
ของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน สอบสวนได ้ 

-ระบ ุพยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  
2.1.2 ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาย ต่อ 

บุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง  
2.1.3 การใช้บริการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ เพ่ือยืนยันว่า 

มีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย  
2.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อำจรับไว้พิจำรณำ มีดังนี้  

2.2.1 ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษ 
ที่ขาดข้อมูลหลักฐาน เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นระบุรายละเอียด หรือเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม 
ปรากฏหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง หรือมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน จึงจะรับไว้พิจารณาเป็น
การเฉพาะเรื่อง  

2.2.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมในการ 
ด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวนหาข้อเท็จจริงได ้ให้พิจารณายุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล  

2.2.3 ข้อร้องเรียนที่อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาล หรือเป็นกรณีศาลได้มีคาพิพากษา หรือค าสั่ง 
คดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดแล้ว ให้ชี้แจงข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนหรือส่วนราชการที่แจ้งให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงทราบว่า ฝ่าย
บริหารไม่มีอ านาจเข้าไปก้าวล่วงใดๆ ได้ เนื่องจากอาจเป็นการละเมิดอ านาจศาลประกอบกับเมื่อมีการน าเรื่องเข้าสู่
กระบวนการยุติธรรมแล้ว คู่กรณีย่อมมีหลักประกันในความยุติธรรมและสิทธิในการพิสูจน์ข้อเท็จจริงต่างๆ  ในชั้น
กระบวนการพิจารณาของศาลอย่างเพียงพอ เมื่อศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดประการใดย่อมส่งผล
ผูกพันต่อคู่กรณีและให้รับปฏิบัติตาม  

2.2.4 ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
2.2.5 ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  
2.2.6 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ  

พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  (ป.ป.ช.) 
ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ  (ป.ป.ท.) ส านักงานป้องกันและปราบปรามการ     
ฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น  

2.2.7 กรณีผู้ร้องเรียนมิใช่ผู้เสียหายให้พิจารณาว่าเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวเป็นประโยชน์ต่อสาธารณชน 
หรือไม่ หากเป็นประโยชน์ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ หากมิใช่ให้บันทึกรายงานข้อเท็จจริง
พร้อมเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาวินิจฉัยสั่งการและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  

2.2.8 กรณีผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขความเดือดร้อนเสียหายหรือความไม่เป็นธรรมตามควรแก่กรณ ี
แล้ว แต่ยังไม่เป็นที่พอใจหรือเป็นกรณีร้องเรียนซ้ าซึ่งได้วินิจฉัยสั่งการให้ยุติเรื่องแล้ว หากไม่มีประเด็นเพ่ิมเติมหรือ 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ 
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พยานหลักฐานที่จะท าให้ข้อเท็จจริงที่ยุติเปลี่ยนแปลงในสาระส าคัญให้ยึดถือตามค าวินิจฉัยเดิมและแจ้งผู้ร้องทราบ 
ทั้งนี ้ต้องพิจารณาด้วยความละเอียด รอบคอบและระมัดระวังเท่าท่ีจ าเป็นตามพฤติการณ์ แห่งกรณี  

2.2.9 กรณีเรื่องราวร้องทุกข์เป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลต่างๆ หากมีสาระส าคัญที่เป็น 
ประโยชน์ให้รับทราบไว้เป็นข้อมูลและพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร แต่ถ้าเป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลที่
เลื่อนลอย ไม่มีสาระส าคัญ ไม่อาจเข้าใจได้หรือเกิดประโยชน์ใดๆ ให้งดการพิจารณาและจ าหน่ายเรื่องออกจากสารบบ  
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะ
กรณ ี 
 

3. กำรรับและเจรจำกับผู้ร้องรำยบุคคลและแบบกลุ่ม  
3.1 ผู้ร้องรำยบุคคล แบ่งออกเป็น  6 ประเภท ดังนี้  

3.1.1 ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น  มีเหตุมีผลกล้าแสดงออก  
และต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็นซึ่งอาจต้องใช้เวลาในการ
รับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้
เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลยเป็นสิ่งที่มีเหตุผล  และจะส่งไปให้หน่วยงาน
พิจารณาต่อไป  

3.1.2 ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็น 
ปัญหาหนี้สิน ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพ้ืนที่ 
ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้ายก็ให้ท าเป็น
หนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่ส าคัญต้องอธิบายให้     ผู้ร้องทราบถึง
ความสามารถและอ านาจที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้
ด าเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงแต่ท าหนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร 
เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพื่อจะมาร้องเรียน/ร้องทุกข์  

3.1.3 ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน  เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากท่ีที่มีปัญหา 
เกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็นข้าราชการ ต้อง
มีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายามอดทนและตีสนิทให้
ได้ แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่า มีความ
ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ จะต้องบอกให้ทราบว่า จะเชิญ
เจ้าหน้าที่ต ารวจน าตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ก็คงต้องด าเนินการ
ตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก  

3.1.4 ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ เป็นลักษณะที ่
สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่เพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดงเจตนาและ
ความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด  

3.1.5 ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรม ต้องท า 
ความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อนพยายามให้ผู้ร้องมีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น 
บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือบรรเทาภาระ         
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที  

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ 
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3.1.6 ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจ หรือ 
ไม่พอใจไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความคุ้นเคยหรือ
ต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวให้ค านึงถึงหน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้องค านึงถึงประเภทของโรคด้วย 
เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน  

3.2 ผู้ร้องแบบกลุ่ม มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต ่๕ คนข้ึนไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการพบ 
ผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น ผู้ว่าราชการจังหวัด ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน/     
ร้องทุกข์โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของผู้ว่าราชการจังหวัด  ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้กับ
เจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน  ก็คงต้องรีบประสานเพ่ือแจ้งให้
ผู้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป  
 

4. กำรประสำนงำนกับผู้ร้อง  
4.1 คุณสมบัติของผู้เจรจำ  

4.1.1 ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่างๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล และ 
ได้ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการด าเนินงาน
ร้องเรียน เช่น โครงการต่างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน  

4.1.2 มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่า  
เจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง  

4.1.3 มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่าผู้ร้องเป็นญาติมิตรของ 
เจ้าหน้าที่เอง  

4.1.4 มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเองและ 
คิดว่าหากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง  

4.1.5 สานึกและตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้อง  
จึงต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พ่ึง เป็นความหวังของผู้
ร้อง และสมัครใจมาท าหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที ่ 

4.1.6 ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสาน เหนือ ใต ้ 
เพ่ือความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้านเดียวกัน ไม่รู้สึก
อ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องที่เป็นชาวต่างชาติ  
 

4.2 เทคนิคในกำรเจรจำ  
4.2.1 กรณีผู้ร้องทั่วไป  

(1) กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้อง  
เพ่ือใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ ก่อนจนกระทั่ง
ผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีข้ึน จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ ผู้ร้องก่อน
ว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ในเบื้องต้น  เพ่ือติดตามความ
คืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่าเรามีความ    
เอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี  

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ 
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(2) จัดเจ้าหน้าที่ทีเ่หมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง  เช่น  หากผู้ร้องพูดภาษาท้องถิ่นใด 

ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพ่ือความสะดวกในการสื่อสาร  และเพ่ือสร้างความอบอุ่น 
เป็นกันเอง หากผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ด้านกฎหมายเป็นผู้ร่วมเจรจา 
หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ในการเจรจา
กับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

(3) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่ในวิสัยทีจ่ะ 
ด าเนินการให้ได้หรือไม ่หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มที่แล้ว และสอบถาม
เพ่ิมเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ หรือไม ่ 

(4) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถด าเนินการให้ได้หรืออยู่นอกเหนือ 
อ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน  แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่  ขอให้ผู้ร้องอย่า
ท้อแท้หรือสิ้นหวัง  

4.2.2 กรณีผู้ร้องที่มีปัญหำ เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค าชี้แจง  สภาพจิต 
ไม่ปกติ ควรด าเนินการ ดังนี้  

4.2.1 เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และ 
ควรขอให้เพ่ือนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง  

4.2.2 สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพ่ือคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหา 
ผู้เจรจา ที่เหมาะสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ที่มี
ประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

4.2.3 ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด  
บางกรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรืออาจ
ชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่ือให้มีความเป็นกันเองมากข้ึน  

4.2.4 พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความเดือดร้อนจึงเกิดความเครียด 
และควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่  

4.2.5 ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้อง  เนื่องจาก 
บางครั้งหากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้  

4.2.6 กรณีท่ีผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจโทรศัพทค์ุยกับ 
ครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษา หรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้อง
โดยตรง  

4.2.7 หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะน า 
ให้ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอ่ืน  ซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการสร้าง
ความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้การเจรจากับ   
ผู้ร้องยากยิ่งข้ึน  

4.2.8 เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพ่ือเร่งรัดการแก้ไขปัญหา  
และให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่จะแก้ไขปัญหาให้  
 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  
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4.2.9 กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณา 

แนวทางช่วยเหลือด้านอื่นที่จะสามารถท าได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือค่ารถ     
กลับบ้าน หากมีความจ าเป็นให้ต ารวจเชิญตัวออกไป  (เป็นทางเลือกสุดท้าย)  

4.2.๑๐ กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้”  
ด้วยการปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป  
 

5. กระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดเชียงใหม ่ 
5.1 กำรรับและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

5.1.1  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทำงไปรษณีย์  
(๑) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูล รวมทั้ง 

เอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่อง 

ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ มีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการ
พิจารณาด้วย  

(๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิม 
ประสิทธิภาพ หรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็น หรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย  

(๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครอง 
ความปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เก่ียวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. ๒๕๔๑ และ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสาร
ทุกแผ่น  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด หรือผู้มี  
อิทธิพล ซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
แต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้อง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา“ลับ” ใน
เอกสารทุกแผ่น  

(๖) เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้ง 
หมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริง 
เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน  ควร
ถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่  ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบ
ข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา  

5.1.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทำงโทรศัพท์  
(๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดข้ึน  
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียด 

ที่ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้ 

โดยประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที  หากได้รับค าตอบจากหน่วยงาน และ
สามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที  
 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  
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(๕) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที  
ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ  และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานทางโทรสาร 
หรือทาง  E-mail ก็ได้  

 (๖) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อน แล้วจึงชี้แจงว่าได้ประสานงาน 
อย่างสุดความสามารถแล้ว บอกเหตุผลว่าเหตุใดเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการตามที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจ
ถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่  

5.1.3 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทำงเว็บไซต์  
(๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากข้อมูล 

รายละเอียด และหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ดังกล่าว  

(๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.  
๒๕๔๑ แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้ายาเสพติด 
หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบ
ไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา  

(๓) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทกุขท์ี่ 
เป็นการกล่าวหาผู้อ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพ่ือขอข้อมูลผู้ร้อง 
หรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป  

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

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์ หรือ 
สื่อต่างๆ ก็สามารถน ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีกครั้ง  

1.4 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่ำน แอปพลิเคชัน Traffy Fondue 
(1) ระบบจะมีการให้กรอกชื่อใช้งาน ถ่ายภาพ/พิกัด ระบุประเภทปัญหา และแจ้ง 

รายงานปัญหา  
(2) หน่วยงานผู้ดูแล ได้รับแจ้งเตือนปัญหา จะรับเรื่อง ให้ข้อมูลเพิ่มเติมและ 

ด าเนินการแก้ไข ส่วนผู้ใช้งาน จะได้รับแจ้งเตือนสถานะการแก้ปัญหาของหน่วยงานผู้ดูแลได้โดยตรง  
(3) ระบบแจ้งเตือนสถานะการแก้ปัญหา ถึงผู้รับผิดชอบและผู้ติดตามแบบอัตโนมัติ  
(4) มีระบบของเจ้าหน้าที่ส าหรับบริหารจัดการและติดตามปัญหา 

1.5 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่มำด้วยตนเอง  
(1) เมื่อมีผู้มาร้องเรียนจะต้องใช้เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องตามหลักการ  
(2) การรับและส่งต่อเรื่องจะต้องพิจารณาถึงก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน  

ด่วนมาก ด่วนที่สุด) และมีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่  
(3) เมื่อมีการติดตามเรื่องจากผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ต้องใช้เทคนิค ตามหลักการ 
(4) เจ้าหน้าที่จะต้องใช้เทคนิคตามหลักการที่ก าหนด  เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้ 

ข้อยุติ จะด าเนินการแจ้งผู้ร้องและน าเรียนผู้บังคับบัญชาต่อไป  
 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  
 



14 
 
1.6 ค ำแนะน ำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี  

(๑) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถ 
ช่วยเหลือผู้ร้องในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา  

(๒) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แจ้งเบาะแสการกระท า 
ความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาได้  

(๓) เรื่องส าคัญมาก ควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบ 
ในทางลับ  

(๔) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ควร 
โทรศัพท์แจ้งผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือ
เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีไม่อาจดาเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรชี้แจงท าความเข้าใจ  
โดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอื่นหรือไม่ หากเรื่องนั้นอยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการได ้ 

(๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ให้พยายามชวนคุยปกติแล้ว 
เสนอทางเลือกอ่ืนๆ  
 

5.2 วิธีกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
5.1.1 กรณีกำรไกล่เกลี่ยหนี้สิน ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้  

(1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
(2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน  
(3) ประสานกับคู่กรณี เพ่ือนัดวันเจรจาไกล่เกลี่ย หากคู่กรณีสะดวกเจรจา 

ไกล่เกลี่ยในวันรับค าร้องให้ด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยทันที  
(4) เมื่อเจรจาไกล่เกลี่ยแล้วเสร็จให้ท าบันทึกข้อตกลงไว้ทุกครั้ง  
(5) เสนอความเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไป  

5.1.2 กรณีกำรให้ค ำแนะน ำ/ปรึกษำปัญหำข้อกฎหมำย ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้  
(1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
(2) สอบถามประเด็นที่ผู้ร้องต้องการค าแนะน า แล้วให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้อง 

จนเป็นที่เข้าใจ  
(3) เสนอความเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไป  

5.1.3 กรณีขอควำมช่วยเหลือ ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้  
(1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
(2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน  
(3) เมื่อเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้ว เห็นว่าสามารถประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน 

เบื้องต้นได้ ให้ด าเนินการดังกล่าวโดยเร็ว  
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 (4) เมื่อเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้ว เห็นว่าไม่สามารถประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ในเบื้องต้นได้ ให้ท าหนังสือภายนอก หรือหนังสือประทับตราให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งก าหนดให้
หน่วยงานรายงานผลการด าเนินงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ทราบ ภายใน 15 วัน  

(5) กรณีจ าเป็นเร่งด่วน ต้องลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ประสานชุด 
ปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วลงพื้นที่ตรวจสอบ ภายใน 3 วัน นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน  

(6) เมื่อได้รับรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงจากส่วนราชการที่เกี่ยวข้องแล้ว  
ให้เจ้าหน้าที่พิจารณาให้ความเห็นว่าควรยุติเรื่องหรือไม่ หากเห็นควรยุติเรื่อง ให้ท าบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชา 
เพ่ือพิจารณา แต่หากยังไม่เห็นควรยุติเรื่องให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบเพ่ิมเติม จัดประชุม/หารือผู้บริหาร/
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา  แจ้งหน่วยงานส่วนกลางพิจารณาช่วยเหลือกรณี เกินอ านาจของ
จังหวัด หรือหากไม่มีการรายงานความคืบหน้า จะน าสู่กระบวนการเร่งรัด/ติดตามเรื่องร้องเรียนต่อไป ตามแต่กรณ ี 
 

5.3 กำรให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร/กำรให้ค ำปรึกษำแกป่ระชำชน  มีแนวทางด าเนินการ ดังนี้  
(1) สอบถามข้อมูลจากผู้รับบริการ  
(2) หากสามารถให้ข้อมูล/ค าปรึกษาได้ ให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้รับบริการ  
(3) หากไม่สามารถให้ข้อมูล/ค าปรึกษาได้ ให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือสอบถามข้อมูลเบื้องต้น หากเป็นเรื่องซับซ้อนหรือต้องมีการชี้แจงอย่างละเอียด  แนะน าให้ผู้รับบริการติดต่อ
หน่วยงานโดยตรง โดยศูนย์ด ารงธรรมจะเป็นผู้ประสานงานให้เบื้องต้นว่าต้องติดต่อหน่วยงาน/กลุ่มงาน/เจ้าหน้าที่ท่าน
ใด เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ ทั้งนี้ การให้ข้อมูลข่าวสารต้องด าเนินการตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสาร
ของทางราชการ พ.ศ. 2540 ให้แจ้งขั้นตอน วิธีการให้ผู้รับบริการทราบ  

(4) ให้เจ้าหน้าที่บันทึกการให้บริการข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรึกษาในทะเบียนเพ่ือเก็บ 
ไว้เป็นข้อมูลต่อไป  

5.4 กำรพิจำรณำก ำหนดชั้นควำมลับและคุ้มครองผู้ร้อง  
(1) พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบ 

ว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว 
ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องท่ีมีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล 
หากไม่ปกปิดชื่อและท่ีอยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง  

(2) กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง   
เนื่องจากข้อเท็จจริง ยังไม่ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได้  

(3) กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อ - 
ผู้ร้องไปเปิดเผย จะต้องคุ้มครองผู้ร้อง เนื่องจากหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อน  

(4) หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง  ซ่ึง 
ผู้ร้องไม่ประสงค์ ให้เปิดเผยเรื่อง แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล ผู้ร้องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความ
คุ้มครองผู้ร้อง  
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5.5 หลักกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชำเพื่อคัดแยกและ 
มอบหมำยเจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน  

5.1.1 เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมีหน่วยงาน 
ใดเกี่ยวข้อง มีการก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับ
ที่สุด) หรือไม ่เพ่ือน าไปสู่การพิจารณา  

5.1.2 พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคล 
และเจ้าหน้าที่คนใดด าเนินการ โดยพิจารณาจาก  

(1) เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า ขอประปา  
(2) เรื่องท่ีซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีข้ันตอนที่ยุ่งยาก  

- การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ เช่น ที่ดินท ากิน ที่อยู่ 
อาศัย การขอสัญชาติ  
- ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต้อง 
ด าเนินงานแล้วมีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึง
ขั้นต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม  
- ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม่เหมาะสม  
- ปัญหาหนี้นอกระบบ  

(3) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้อง 
กับข้อกฎหมาย ไดแ้ก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก  

- การท านิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง  
- การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก  

(4) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการมากและต้อง       
ลงตรวจพ้ืนที่หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับ
เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย แต่มีขั้นตอนวิธีและใช้เวลาในการด า เนินการ
มากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมายในการพิจารณาได้แก่  

- ข้อพิพาทต่างๆ  
- การขอค าปรึกษาเก่ียวกับข้อกฎหมาย  
- การขอกรรมสิทธิ์/ลิขสิทธิ์  

การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและสาระแล้ว จะต้อง 
พิจารณาถึงเจ้าหน้าที่ที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับความละเอียดอ่อนในส่วนลึก   
ในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด  โดยมีเวลาเร่งด่วนก าหนดบังคับ 
ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จาก
สาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่จะด าเนินการในเรื่องประเภทนี้
มากที่สุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและด าเนินการต่างๆ ตามที่เจ้าหน้าที่   
ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระท าในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไว้ในสาระหนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย 
หรือร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ในภายหลัง  
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6. แนวทำงกำรประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว  
6.1 การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นการหาข้อมูลก่อน 

ด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เนื่องจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อได้รับข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที  

6.2 การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงานโดย 
อาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพร้อมกับหนังสือเพ่ือขอให้
หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด โดยอาจติดตามเรื่องร้องเรียน/    
ร้องทุกข์เป็นรายเรื่องหรือท าเป็นบัญชีก็ได้   ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานอิสระนั้น  เนื่องจากองค์กรอิสระ
ต่างๆ มีอ านาจหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆ โดยอิสระ ดังนั้น ในการพิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็น
การส่งเรื่องไปเพ่ือให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการด าเนินการ ซึ่งหาก
ผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องติดตามเรื่องยังหน่วยงานนั้นๆ โดยตรงต่อไป  

6.3 การประสานหน่วยงานโดยการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   ซึ่งในการด าเนินการนั้น  
จะท าเป็นหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบเข้าร่วมหารือเพ่ือแก้ไขปัญหา 
โดยในหนังสือจะก าหนดวัน เวลา สถานที่ตามความเหมาะสม  พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่ง
ด้วย  

6.4 ข้อแนะน าอ่ืนๆ  
(๑)  ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงานในครั้งแรกมักประสบ 

ปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด  หากปรากฏว่าหน่วยงานที่ได้ประสานอยู่นั้น มี
เจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือ 
เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป  

(๒) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็นหมายเลขโทรศัพท์กลาง 
และมักประสบปัญหาว่า มีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้นๆ กว่าจะติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
โดยตรงก็อาจทาให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ท่านใดเพ่ือ
ประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น  

(๓) ในกรณีท่ีหน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว   แต่ไม่รายงานผลการพิจารณาใน 
ระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์หรือส่งหนังสือประทับตราเร่งรัด         
ขอทราบผลและหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจท าบันทึกเสนอผู้บริหารเพื่อให้พิจารณาสั่งการ  

(๔) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องท่ีจังหวัดส่งต่อไปยังอ าเภอ และอ าเภอนั้น  
ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่  ซึ่งกว่าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่จะ
รายงานมายังจังหวัดก็ใช้ระยะเวลาหลายวัน  อาจท าให้เกิดความล่าช้าในการด าเนินการเพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ในกรณีนี้ให้สอบถามไปยังอ าเภอ โดยประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบว่าด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/  
ร้องทุกข์ หากอ าเภอ ส่งเรื่องให้หน่วยงานในพ้ืนที่ให้สอบถามว่า ส่งไปที่หน่วยงานใด (ระบุเลขที่หนังสือ ลงวันที่) และ
สอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพ้ืนที่ เพ่ือจะได้ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการติดตามผล
การด าเนินการต่อไป  
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7. ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดัเชียงใหม ่ 
     เมื่อศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ แล้ว จะตรวจสอบ 

วิเคราะห์ข้อมูล จ าแนกเรื่องและพิจารณาว่าเกี่ยวข้องกับส่วนราชการ/หน่วยงานใด และจะด าเนินการ ดังนี้  
7.1 กรณีข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือให้จัดการให้มีการบันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์มแจ้ง  

ข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จ ภายใน 1 วนัท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  
7.2 กรณีเรื่องส าคัญเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อสาธารณะในวงกว้าง เช่น การรวมตัวเรียกร้องของประชาชน  

ความขัดแย้งระหว่างกลุ่มบุคคล หรือเรื่องนโยบายส าคัญเร่งด่วนของรัฐบาล เช่น การป้องกันภัยพิบัติสาธารณะ การ
ป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด จะประสานหัวหน้าส่วนราชการที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นๆ เพ่ือรับทราบและพิจารณา
สั่งการ หรือประสานชุดเคลื่อนที่เร็วลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงทันทีและติดตามตรวจสอบผลการด าเนินการแก้ไข
ปัญหา หรือกรณีเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมาย หรือเรื่องร้องเรียนที่มี
ข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่จะลงพ้ืนที่ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป และจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน  

7.3 กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป    ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่จะจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง    
รับไปด าเนินการ โดยท าบันทึกเสนอผู้บังคับบัญชาและท าหนังสือแจ้งส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือพิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ ภายใน 3 วันนับตั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแจ้งให้  
ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน ทั้งนี้ จะก าหนดให้ส่วนราชการ/หน่วยงาน รายงานผลการด าเนินการ หรือความคืบหน้า 
ภายใน 15 - 30 วัน ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ จะพิจารณาแล้วแต่กรณี เนื่องจากบางเรื่องมีความ
สลับซับซ้อน/เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน ดังนั้น ระยะเวลาการพิจารณาดาเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะช้า
หรือเร็วขึน้อยู่กับขั้นตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหาด้วย  

7.4 เมื่อส่วนราชการ/หน่วยงาน ตรวจสอบและรายงานผลการด าเนินการให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
เชียงใหม่ทราบแล้ว หากเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้วเห็นว่า ผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาเป็นที่ยุติ จะท าบันทึกเสนอ
ผู้บังคับบัญชาและรายงานผลการดาเนินการให้หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียนและแจ้งผู้ร้องทราบ ภายใน 7 วันนับตั้งแต่
ได้รับผลการด าเนินการ แต่หากพิจารณาแล้วเรื่องยังไม่ยุติ/ผลการตรวจสอบไม่ครบถ้วนทุกประเด็น จะท าหนังสือแจ้ง
ส่วนราชการ/หน่วยงาน เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม และก าหนดระยะเวลาการรายงานผล ภายใน 7 วัน  
 

8. เทคนิคกำรติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ไดข้้อยุติ  
8.1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ต้องมีกำรติดตำม  

(๑) เรื่องท่ีอยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการติดตาม 
เร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง  

(๒) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน  
(๓) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด  
(๔) เรื่องท่ีหน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมีข้อเคลือบแคลงหรือ 

เห็นว่า ยังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสม หรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
8.2 วิธีกำร/ขั้นตอนกำรติดตำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ  

การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆ ตามล าดับ 
ความส าคัญ ดังนี้  
 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  
 



19 
(๑) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มีการติดตาม  

ขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี ้เพ่ือขอทราบความคืบหน้า ปัญหาหรืออุปสรรคใน
การด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น  

(๒) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้ 
รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการด าเนินการติดตามเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้  

- เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบก าหนด ๓๐ วัน  
- เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑  
- เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒  

(๓) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ 
หารือ ร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย ปัญหากลุ่มองค์กร หรือเรื่อง
ทีเ่ป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน  

(4) การติดตามเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหาและเป็นการกระตุ้น     
หน่วยงานให้เร่งรัดการด าเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอาจจะไม่ให้
ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือติดตามเรื่องอาจรายงานว่า  อยู่ระหว่างการ
ด าเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น รายงานว่าได้ประสานกับผู้ร้องเพ่ือแก้ไขปัญหาแล้ว 
ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนแต่เมื่อเวลาผ่านไป ผู้ร้องมาติดตามเรื่องพร้อมทั้งแจ้งว่า ไม่เคย
ได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไข หรือยัง
แก้ไขไม่ได ้ 
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ขั้นตอนกำรให้บริกำรของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดเชียงใหม ่

                  ติดตามเร่งรัด 
หากพ้นก าหนดระยะเวลารายงานผล 
เตือนครั้งที่ 1 เมื่อครบก าหนดเวลา 
เตือนครั้งที่ 2 เมื่อครบก าหนด 15 วัน  
                 นับจากการเตือนครั้งที่ 1 
เตือนครั้งที่ 1 เมื่อครบก าหนด 7 วัน  
                 นับจากการเตือนครั้งที่ 2 
ติดตาม : โทรศัพท์ /หนังสือ/ 
            การประชุม/ลงพ้ืนที่ 

หน่วยงำนส่วนกลำง 

-ส ำนักรำชเลขำธิกำร 

-ส ำนักนำยกรัฐมนตรี 
-สนง.ผู้ตรวจกำร
แผ่นดิน 

-สนง.ปปช. 
-สนง.คกก.สิทธิฯ 

-กระทรวง กรมต่ำงๆ 

มำด้วยตนเอง/ไปรษณีย์/
โทรศัพท์/เว็บไซด์/ 

แอปพลิเคชัน 

 

รับเรื่องร้องทุกข์
ผ่านช่องทางต่างๆ 

รับเรื่องร้องเรียนและคัดกรอง 

โดยเสนอผู้ว่าราชการจังหวัด 

พิจารณาสั่งการ 

เรื่องท่ัวไป  
เช่น แจ้งเบาะแสกระท าความผิด /ปัญหา

ความเดือดร้อน /ขอความช่วยเหลือ  

 

แจ้งผู้ร้องทราบเบื้องต้นและแจ้งหน่วยงาน
ตรวจสอบข้อเท็จจริง  โดยรายงานผลให้

ทราบภายใน 15 วัน และขยายระยะเวลา
การรายงานผลได้ไม่เกิน 3 ครั้ง 

 

เรื่องท่ีมีความซับซ้อน  
 เช่น ปัญหาที่ดิน /ปัญหาทรัพยากรธรรมชาติ /

ร้องเรียนหน่วยงานรัฐและเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

 

แจ้งผู้ร้องทราบเบื้องต้นและประสานหน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้อง โดยการจัดประชุมและลงพ้ืนที่ร่วมกับ
หน่วยงาน แล้วรายงานผลให้ทราบภายใน 30 วัน 
และขยายระยะเวลารายงานผลได้ไม่เกิน 3 ครั้ง 

 

ไม่รับพิจำรณำ 
- บัตรสนเท่ห์ท่ีไม่ระบุ

หลักฐานชัดเจน 
- เรื่องที่เป็นคดีในศาล 
- ศาลมีค าพิพากษา

แล้ว 

รายงานผลการด าเนินการ 
  สรุปเรื่อง/ จัดท าความเห็น/รายงาน 
ต่อผู้ว่าราชการจังหวัดเพื่อพิจารณา 

 

ยุติเรื่อง และแจ้งผลการด าเนินการ 
ให้ผู้ร้องทราบ 

 

ตรวจสอบเพิ่มเติม  แจ้งหน่วยงาน  
และแจ้งผู้ร้องทราบเบื้องต้น 

 
คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  
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การปฏิบัติงานรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภค 

การรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคในส่วนภูมิภาคนั้น คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด ได้รับ
มอบหมายจากคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ให้มีอ านาจและหน้าที่ในการรับและพิจารณากลั่นกรองค าร้องทุกข์จาก
ผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย เนื่องมาจากการกระท าของผู้ประกอบธุรกิจ เพ่ือด าเนินการแก้ไขหรือ
น าเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค พิจารณาใช้อ านาจด าเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค  ซึ่ง
กระทรวงมหาดไทยและส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้ท าความตกลง  (MOU) ร่วมมือกันสนับสนุน         
ให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดทุกจังหวัด  จัดให้มีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภค โดย         
มีแนวทาง ดังนี้  

1. ช่องทำงในกำรร้องทุกข์  
1.1 ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรม ทุกจังหวัด  
1.2 ร้องทุกข์ทางจดหมาย ส่งถึงผู้ว่าราชการจังหวัด  
1.3 รับเรื่องร้องทุกข์จากหน่วยงานต่างๆ  
1.4 ร้องทุกข์ผ่านช่องทางอ่ืนๆ เช่น E-mail  

2. แบบค ำร้องทุกข์  
2.1 แบบค าร้องทุกข์ทั่วไป ใช้ในกรณีที่ผู้บริโภคได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายจากการซื้อสินค้า 

หรือใช้บริการจากผู้ประกอบธุรกิจ รวมถึงการยื่นค าร้องขอให้ตรวจสอบการด าเนินธุรกิจของผู้ประกอบธุรกิจ หรือที่
ผู้บริโภคขอทราบคาชี้แจง ค าอธิบายตามที่มีข้อสงสัยต่างๆ  

2.2 แบบค าร้องทุกข์เกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ (ที่ดิน บ้านจัดสรรหรืออาคารชุด ฯลฯ) ได้แก่ การไม่ 
ด าเนินการก่อสร้าง การก่อสร้างไม่แล้วเสร็จ การก่อสร้างแล้วเสร็จแต่ไม่เป็นไปตามท่ีโฆษณา การไม่โอนกรรมสิทธิ์ หรือ
การที่อสังหาริมทรัพย์ช ารุดบกพร่อง และกรณีที่ต้องการตรวจสอบหรือขอทราบรายละเอียดข้อเท็จจริงเกี่ยวกับการ
ด าเนินธุรกิจดังกล่าว  

3. ค ำอธิบำยกำรเขียนค ำร้องทุกข์  
    การร้องทุกข์ให้ร้องได้ส าหรับตนเองเท่านั้น จะร้องทุกข์ส าหรับผู้อื่นไม่ได้และให้ท าค าร้องทุกข์ เป็นหนังสือ 

ยื่นตามช่องทาง หรือแบบฟอร์มที่ สคบ. ก าหนด โดยค าร้องต้องใช้ถ้อยค าสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระส าคัญ ดังนี้  
3.1 ชื่อ สกุล ที่อยู่ และเบอร์โทรศัพท ์ส าหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ กรณีผู้บริโภค เป็นนิติบุคคล 

ต้องมีหนังสือรับรองรายการทะเบียนนิติบุคคลที่นายทะเบียนออกให้ ภายใน 1 เดือน กรณีผู้บริโภคมอบหมายให้บุคคล
อ่ืนเป็นผู้ด าเนินการแทนต้องมีหนังสือมอบอ านาจให้บุคคลนั้นๆ มากระท าการแทนด้วย พร้อมแนบส าเนาบัตร
ประชาชนหรือส าเนาบัตรประจ าตัวเจ้าหน้าที่ของรัฐ และส าเนาทะเบียนบ้านทั้งของผู้มอบอ านาจและผู้รับมอบอ านาจ  

3.2 ชื่อ ที่อยู่บริษัท ห้างร้านของผู้ประกอบธุรกิจ ที่กระท าการละเมิดสิทธิผู้บริโภคต้องชัดเจน 
เพียงพอเพ่ือการตรวจสอบของเจ้าหน้าที่  

3.3 ประเด็นปัญหาข้อร้องเรียน หรือความเสียหายที่เกิดจากการซื้อสินค้าหรือบริการ กรณีเป็นปัญหา 
เกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ให้ระบุรายละเอียดชื่อโครงการ สถานที่ตั้ง แบบแปลน ผังราคา ตลอดทั้งรายละเอียดการช าระเงิน
ของผู้บริโภคว่าได้มีการช าระเงินค่าอะไรบ้าง เช่น การช าระเงินจอง เงินท าสัญญา เงินค่างวด เงินค่าวัสดุอุปกรณ์  เป็นต้น 
(จานวนเงินที่ได้ช าระไปแล้วนั้นจะต้องตรงกับการช าระจริงตามใบเสร็จรับเงิน)  
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3.4 ความประสงค์ของผู้ร้องที่จะให้พิจารณาและชดเชยความเสียหาย ต้องสามารถอธิบายวิธีคิด 
ค านวณความเสียหายที่ได้รับพร้อมเอกสารประกอบอย่างมีเหตุผลโดยยึดหลักสภาพตามความเป็นจริง  

3.5 หลักฐานและเอกสารที่เกี่ยวข้องในการซื้อสินค้าหรือบริการ ได้แก ่ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  
ส าเนาทะเบียนบ้าน ส าเนาการท าสัญญากับคู่กรณี ส าเนาเอกสารการโฆษณา ส าเนาใบเสร็จรับเงินการซื้อสินค้าหรือ
บริการ และเอกสารอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน เพ่ือประกอบการพิจารณา (กรณีเอกสารสูญหายให้หนังสือการรับ
แจ้งความเอกสารสูญหายที่ระบุรายการทรัพย์สินที่สูญหาย ยื่นประกอบการร้องเรียนด้วย)  
 

4. ขั้นตอนกำรตรวจสอบค ำร้องทุกข์ของเจ้ำหน้ำที่ 
4.1 ตรวจสอบค าร้องเรียนว่าได้กรอกรายละเอียดถูกต้องครบถ้วนหรือไม่ ตรวจสอบเอกสารหลักฐาน 

ที่เก่ียวข้องของผู้ร้องเรียนและผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียนคือใคร สถานที่ตั้ง รวมทั้งมีหลักฐาน/พยานหรือไม่อย่างไร 
เช่น หลักฐานการซื้อขายสินค้า ใบเสร็จรับเงิน  

4.2 ตรวจสอบสิทธิของผู้บริโภคที่ร้องเรียนว่าเป็นผู้เสียหายโดยตรงหรือไม่   ทั้งนี้ ต้องปฏิบัติให้ถูกต้อง 
ตามเงื่อนไขว่าด้วยความสามารถของบุคคลตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ เช่น ผู้เยาว์ ต้องได้รับความยินยอม
ของผู้แทนโดยชอบธรรม คนไร้ความสามารถต้องให้ผู้อนุบาลเป็นผู้กระท าการแทน คนเสมือนไร้ความสามารถต้องได้รับ
ความยินยอมจากผู้พิทักษ์ นิติบุคคลต้องมีบุคคลธรรมดาเป็นผู้ท าการแทน หากผู้ร้องเรียนไม่สามารถด าเนินการยื่น    
ค าร้องเรียนด้วยตนเอง ให้มอบอ านาจเป็นหนังสือให้บุคคลอื่นกระท าการแทนได้  

4.3 ตรวจสอบค าร้องเรียนของผู้บริโภคว่าเป็น “ผู้บริโภค” ตามความหมายของพระราชบัญญัติ 
คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 หรือไม่ และมีการกระท าที่ละเมิดสิทธิของผู้บริโภคหรือไม่ เกี่ยวกับเรื่องอะไร พิจารณา
จากความประสงค์ของผู้ร้องที่ได้รับความเดือดร้อนและขอความเป็นธรรมเป็นส าคัญ  

4.4 กรณีค าร้องเรียนเกี่ยวข้องกับการท านิติกรรมสัญญาให้พิจารณาว่าสิทธิตามนิติกรรมสัญญาของ 
คู่สัญญาที่จะพึงปฏิบัติและสามารถบังคับต่อกันได้นั้นมีอะไรบ้าง โดยพิจารณาจากรายละเอียดเนื้อหาว่า มีคู่สัญญา       
กี่ฝ่าย ผู้ประกอบธุรกิจได้ปฏิบัติตามสัญญาหรือไม่ ทั้งนี้ ควรสอบถามผู้บริโภคให้แน่ชัดว่าต้องการให้คู่สัญญาอีกฝ่าย
หนึ่งปฏิบัติตามสัญญาต่อไปหรือจะใช้สิทธิในการบอกเลิกสัญญา  

4.5 หากเป็นอสังหาริมทรัพย์ ให้ตรวจสอบ  
5.5.1 หลักฐานเกี่ยวกับสัญญาจะซ้ือจะขายที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง ส าเนาหนังสือสัญญาจะ 

ซื้อจะขาย ส าเนาหนังสือสัญญาขายที่ดิน ส าเนาหนังสือรับรองการท าประโยชน์ในที่ดิน ส าเนาโฉนดที่ดิน ส าเนาหนังสือ
จ านอง ส าเนาหนังสือส าคัญการจดทะเบียนอาคารชุด เป็นต้น  

5.1.2 หลักฐานการยื่นขออนุญาตให้กระท าการต่างๆ เช่น ส าเนาใบอนุญาตให้ท าการจัดสรร 
ที่ดิน  ส าเนาการจัดทาแผนผัง โครงการ และวิธีการจัดสรรที่ดิน (ตรวจสอบจากส านักงานที่ดินอ าเภอ ส านักงานที่ดิน
จังหวัด ฯลฯ) ส าเนาใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร ดัดแปลงอาคาร รื้อถอนอาคาร (ตรวจสอบจากองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต่างๆ)  

5.1.3 ตรวจสอบข้อเท็จจริง ณ ที่ตั้งโครงการ  
5.1.4 ตรวจสอบข้อความโฆษณาจากเอกสารการโฆษณา  
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5. ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนของเจ้ำหน้ำที่  

5.1 กรณีเรื่องที่ผู้ร้องเรียนขอให้ตรวจสอบหรือขอทราบข้อเท็จจริง  
5.1.1 ท าหนังสือถึงผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียน เพ่ือให้ชี้แจงข้อเท็จจริงตามที่ผู้ร้องมีความ 

ประสงค์ โดยให้สรุปเนื้อหาข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ประกอบธุรกิจเพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย ทั้งนี้ ให้
ก าหนดระยะเวลาการชี้แจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้ร้องทราบ ภายใน 15 วัน นับแต่วันที่ได้รับ ค าร้องเรียนนั้น 
(กรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อ ทีอ่ยู่ อาจมีการจัดส่งส าเนาค าร้องเรียนไปให้ผู้ประกอบธุรกิจ โดยลบชื่อ ที่อยู่
ของผู้ร้องเรียน)  

5.1.2 กรณีค าร้องเรียนเกี่ยวกับบทบาทและอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนๆ ให้จัดท า 
หนังสือส่งเรื่องร้องเรียนดังกล่าวให้หน่วยงานนั้นพิจารณาและขอทราบผล โดยให้แจ้งผลการด าเนินการให้จังหวัดและ    
ผู้ร้องทราบ  

5.1.3 ท าหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนทราบในเบื้องต้นว่า ได้มีหนังสือแจ้งให้ผู้ประกอบธุรกิจที่ถูก 
กล่าวหา หรือส่งเรื่องดังกล่าวให้ส่วนราชการใด ชี้แจงข้อเท็จจริงแล้ว ภายในระยะเวลาใด ผลเป็นประการใดจักแจ้งให้
ทราบต่อไป  

5.2 กรณีเรื่องที่ผู้ร้องเรียนมีความประสงค์ขอให้ผู้ประกอบธุรกิจแสดงความรับผิดชอบต่อสินค้าหรือ 
บริการ หรือชดเชยความเสียหายที่เกิดข้ึน  

5.2.1 ท าหนังสือเชิญผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียน ให้มาพบเจ้าหน้าที่เพ่ือชี้แจงข้อเท็จจริง 
พร้อมแสดงเอกสารหลักฐานแก้ค าร้องเรียน และให้คู่กรณีทั้งสองฝ่ายท าการเจรจาไกล่เกลี่ยเพ่ือระงับข้อพิพาท กรณี    
ไม่สะดวกมาพบเจ้าหน้าที่ จะก าหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจชี้แจงข้อเท็จจริงเป็นหนังสือ พร้อมแสดงเอกสารหลักฐาน       
แก้ค าร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาการชี้แจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้ร้องทราบ ภายใน 15 วัน  

5.2.2 กรณีผู้ประกอบธุรกิจไม่ให้ความร่วมมือในการชี้แจงข้อเท็จจริงและหรือการเจรจาไกล่เกลี่ย 
ไม่สามารถตกลงกันได้ ให้ท าหนังสือเรียกผู้ประกอบการธุรกิจให้ไปพบพนักงานเจ้าหน้าที่ อาศัยอ านาจตามความใน
มาตรา 5(4) แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 เพ่ือไปให้ถ้อยค าหรือส่งเอกสารหลักฐานประกอบการ
พิจารณาด าเนินการและหรือเจรจาไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทกับผู้บริโภคที่ร้องเรียน  ต่อคณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ย
เรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัด  

5.2.3 กรณีการเจรจาไกล่เกลี่ย ผู้ประกอบธุรกิจและผู้ร้องเรียนสามารถตกลงกันได้ ให้ 
จัดท าบันทึกข้อตกลง  

5.2.4 กรณีการเจรจาไกล่เกลี่ยไม่สามารถตกลงกันได้  ให้ด าเนินการให้คู่กรณีชี้แจง 
ข้อเท็จจริง  พร้อมแสดงพยานหลักฐาน โดยจัดท าบันทึกถ้อยค าเป็นหนังสือไว้ ทั้งนี ้ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบสิทธิของ
ผู้บริโภคว่า  

- ผู้ร้องเรียนมีสิทธิด าเนินคดีแพ่งต่อศาลตามพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค  
พ.ศ. 2551  
- ผู้ร้องเรียนมีสิทธิร้องขอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด าเนินคดีแพ่งและอาญา     
ต่อศาลตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522  

กรณีผู้ร้องเรียนมีความประสงค์จะด าเนินคดีทางศาลด้วยตนเอง ให้ผู้ร้องเรียนแจ้ง 
ขอยุติเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือ  หากมีความประสงค์ให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด าเนินคดีต่อไป  ให้รวบรวม
ข้อเท็จจริงทั้งหมดเสนอคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดต่อไป  
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5.2.5 การด าเนินคดีเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของผู้บริโภค คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราว    

ร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัด มีหน้าที่สืบสวนหาข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานต่างๆ เพ่ิมเติม และน าเสนอ
ข้อเท็จจริงพร้อมเอกสารหลักฐานให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด พิจารณากลั่นกรองคาร้องทุกข์
จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระท าของผู้ผลิตหรือผู้ประกอบธุรกิจในเรื่อง
เกี่ยวกับการถูก   เอาเปรียบหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมในการซื้อสินค้าหรือบริการที่มีการซื้อขายกันในท้องตลาด เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไข หรือน าเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาใช้อ านาจด าเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิ
ของผู้บริโภค  

(6) หลักเกณฑ์การเสนอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาดาเนินคดีตามมาตรา 39  
แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 คือ ผู้ที่ร้องขอเป็นผู้บริโภค มีการกระท าอันเป็นการละเมิดสิทธิของ
ผู้บริโภค และการด าเนินคดีจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคส่วนรวม แต่หากคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาแล้ว
เห็นว่าไม่เข้าหลักเกณฑ์จะยุติเรื่อง หรือหากเป็นเรื่องเกี่ยวกับหน่วยงานอ่ืน สมควรส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
แก้ไขปัญหา  
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ความรู้ทั่วไปส าหรับผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

๑. ควำมรู้เกี่ยวกับเอกสำรสิทธิ www.land.co.th เอกสารสิทธิประเภทต่างๆ ได้แก ่ 
1.1 แบบแจ้งกำรครอบครองที่ดิน (ส.ค.๑) คือใบแจ้งการครอบครองที่ดินเป็นหลักฐานว่า ผู้ครอบครองเป็น  

ผู้แจ้งว่า ตนครอบครองที่ดินแปลงใดอยู่ (แต่ปัจจุบันไม่มีการแจ้ง ส.ค.๑ แล้ว) ส.ค.๑ ไม่ใช่หนังสือแสดงสิทธิที่ดิน 
เพราะไม่ใช่หลักฐานที่ทางราชการออกให้เพียงแต่เป็นการแจ้งการครอบครองที่ดิน  ของราษฎรเท่านั้น ดังนั้นตาม
กฎหมาย ที่ดินที่ม ีส.ค.๑ จึงทาการโอนกันได้เพียงแต่แสดงเจตนาสละการครอบครองและไม่ยึดถือพร้อมส่งมอบให้ผู้รับ
โอนไปเท่านั้น ก็ถือว่าเป็นการโอนกันโดยชอบแล้ว ผู้มี ส.ค.๑ มีสิทธินามาขอออกโฉนดที่ดินหรือหนังสือรับรองการท า
ประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข) ได ้2 กรณ ีคือ  

กรณีท่ี ๑ น ามาเป็นหลักฐานในการขอออกโฉนดที่ดินตามโครงการเดินส ารวจออกโฉนดที่ดินทั่วประเทศ กรณี
นี้ทางราชการจะเป็นผู้ออกให้เป็นท้องที่ไป โดยจะมีการประกาศให้ทราบก่อนล่วงหน้า  

กรณีที่ ๒ น ามาเป็นหลักฐานในการขอออกโฉนดที่ดิน หรือหนังสือรับรองการท าประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. 
หรือ น.ส.๓ ข.) เฉพาะราย คือกรณีที่เจ้าของที่ดินมีความประสงค์จะขอออกโฉนดที่ดินหรือหนังสือรับรองการ            
ท าประโยชน์ ก็ให้ไปยื่นค าขอ ณ ส านักงานที่ดินที่ที่ดินตั้งอยู่เฉพาะการออกโฉนดที่ดินนี้ จะออกได้ในพ้ืนที่ที่ได้สร้าง
ระวางแผนที่ส าหรับออกโฉนดที่ดินไว้แล้วเท่านั้น  

1.๒ ใบจอง (น.ส. ๒) คือ หนังสือที่ทางราชการออกให้เพ่ือเป็นการแสดงความยินยอมให้ครอบครองท า
ประโยชน์ในที่ดินเป็นการชั่วคราว ซึ่งใบจองนี้จะออกให้แก่ราษฎรที่ทางราชการได้จัดที่ดินให้ท ากินตามประมวล
กฎหมายที่ดิน ซึ่งทางราชการจะมีประกาศเปิดโอกาสให้จับจองเป็นคราว  ๆ ในแต่ละท้องที่และผู้ต้องการจับจองควร
คอยฟังข่าวของทางราชการผู้มีใบจองจะต้องเริ่มท าประโยชน์ในที่ดินให้แล้วเสร็จภายใน ๖ เดือน ต้องท าประโยชน์ใน
ที่ดินให้แล้วเสร็จภายใน ๓ ปี นับตั้งแต่วันที่ได้รับใบจองและจะต้องท าประโยชน์ให้ได้อย่างน้อย ร้อยละ ๗๕ ของที่ดินที่
จัดให้ ที่ดินที่มีใบจองนี้จะโอนให้แก่บุคคลอ่ืนไม่ได้ เว้นแต่จะตกทอดทางมรดก เมื่อท าประโยชน์ตามเงื่อนไขดังกล่าว
แล้ว ก็มีสิทธิน าใบจองนั้นมาขอออกหนังสือรับรองการท าประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก.หรือ น.ส.๓ ข.) หรือโฉนดที่ดินได้
แต่หนังสือรับรองการท าประโยชน์หรือโฉนดที่ดินนั้นจะต้องตกอยู่ในบังคับห้ามโอนตามเงื่อนไขท่ีกฎหมายก าหนด  

1.๓ หนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. และ น.ส.๓ ข.) หมายความว่า หนังสือรับรองจาก
พนักงานเจ้าหน้าที่ว่าได้ท าประโยชน์ในที่ดินแล้ว น.ส. ๓ ออกให้แก่ผู้ครอบครองที่ดินทั่วๆ ไป ในพ้ืนที่ที่ไม่มีระวาง        
มีลักษณะเป็นแผนที่รูปลอย ไม่มีการก าหนดต าแหน่งที่ดินแน่นอน หรือออกในท้องที่ที่ไม่มีระวางรูปถ่ายทางอากาศ ซึ่ง
รัฐมนตรียังไม่ได้ประกาศยกเลิกอ านาจหน้าที่ในการปฏิบัติการตามประมวลกฎหมายที่ดินของหัวหน้าเขต นายอ าเภอ 
หรือปลัดอ าเภอผู้เป็นหัวหน้าประจ ากิ่งอ าเภอ (นายอ าเภอท้องที่เป็นผู้ออก) น.ส. ๓ ก. ออกในท้องที่ที่มีระวางรูปถ่าย
ทางอากาศ โดยมีการก าหนดต าแหน่งที่ดินในระวางรูปถ่ายทางอากาศ (นายอ าเภอท้องที่เป็นผู้ออกให้) น.ส. ๓ ข.     
ออกในท้องที่ที่ไม่มีระวางรูปถ่ายทางอากาศ และรัฐมนตรีได้ประกาศยกเลิกอ านาจหน้าที่ในการปฏิบัติการตามประมวล
กฎหมายที่ดินของหัวหน้าเขต นายอ าเภอหรือปลัดอ าเภอผู้เป็นหัวหน้าประจ ากิ่งอ าเภอแล้ว (เจ้าพนักงานที่ดินเป็น      
ผู้ออก)  

1.4 ใบไต่สวน (น.ส. ๕) คือ หนังสือแสดงการสอบสวนเพ่ือออกโฉนดที่ดินเป็นหนังสือแสดงให้ทราบว่าได้มี
การสอบสวนสิทธิในที่ดินแล้ว สามารถจดทะเบียนตามประมวลกฎหมายที่ดินได้ ใบไต่สวนไม่ใช่หนังสือแสดงกรรมสิทธิ์ 
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แต่สามารถจดทะเบียนโอนให้กันได้ ถ้าท่ีดินมีใบไต่สวนและมีหนังสือรับรองการท าประโยชน์แสดงว่าที่ดินนั้นนายอ าเภอ
ได้รับรองการท าประโยชน์แล้ว เมื่อจดทะเบียนโอนจะต้องจดทะเบียนในหนังสือรับรองการท าประโยชน์ก่อน แล้วจึงมา
จดแจ้งหลังใบไต่สวน แต่ถ้าใบไต่สวนมีแบบแจ้งการครอบครองที่ดิน (ส.ค. ๑) หรือไม่มีหลักฐานที่ดินใดๆ และเป็นที่ดิน
ที่นายอ าเภอยังไม่รับรองการท าประโยชน์ จะจดทะเบียนโอนกันไม่ได้ เว้นแต่เป็นการจดทะเบียนโอนมรดก  

1.๕ โฉนดที่ดิน คือ หนังสือส าคัญแสดงกรรมสิทธิ์ในที่ดิน ซึ่งออกให้ตามประมวลกฎหมายที่ดินปัจจุบัน 
นอกจากนี้ยังรวมถึงโฉนดแผนที่ โฉนดตราจอง และตราจองที่ว่า "ได้ท าประโยชน์แล้ว" ซึ่งออกให้ตามกฎหมายเก่า แต่ก็
ถือว่ามีกรรมสิทธิ์เช่นกันผู้เป็นเจ้าของที่ดิน ถือว่ามีกรรมสิทธิ์ในที่ดินนั้นอย่างสมบูรณ์ เชน่ มีสิทธิใช้ประโยชน์จากที่ดิน 
มีสิทธิจ าหน่าย มีสิทธิขัดขวางไม่ให้ผู้ใดเข้ามาเกี่ยวข้องกับทรัพย์สินโดยมิชอบด้วยกฎหมาย  

ค ำเตือน 
เอกสารส าคัญทั้งหมดนี้แม้จะแสดงถึงการเป็นผู้มีสิทธิดีกว่าบุคคลอ่ืนแล้วก็ตาม  ถ้าหากปล่อยที่ดินให้เป็นที่     

รกร้างว่างเปล่าไม่ท าประโยชน์ในที่ดิน กล่าวคือ ถ้าเป็นที่ดินที่โฉนดที่ดินปล่อยทิ้งไว้นานเกิน ๑๐ ปี และที่ดินมีหนังสือ
รับรองการท าประโยชน์ ปล่อยทิ้งไว้นานเกิน ๕ ปีติดต่อกัน ที่ดินดังกล่าวจะต้องตกเป็นของรัฐตามกฎหมาย หรือถ้า
หากปล่อยให้บุคคลอื่นครอบครอง โดยสงบเปิดเผย โดยมีเจตนาเอาเป็นเจ้าของโดยไม่เข้าขัดขวาง สาหรับที่ดินที่มีโฉนด
ที่ดินเป็นเวลา ๑๐ ปีติดต่อกันบุคคลที่เข้าครอบครองนั้นก็จะมีสิทธิไปด าเนินคดีทางศาล เพ่ือให้ศาลมีค าสั่งให้บุคคล
ดังกล่าว ได้กรรมสิทธิ์ในที่ดินนั้นโดยการครอบครองได้ และที่ดินที่มีหนังสือรับรองการท าประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. 
น.ส.๓ ข.) ใช้เวลาแย่งการครอบครองเพียง ๑ ปีเท่านั้น ก็จะเสียสิทธิ ดังนั้น เมื่อที่ดินมีเอกสารส าคัญดังกล่าวอยู่แล้ว     
ก็ควรท าประโยชน์และดูแลรักษาให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

 

๒. ควำมรู้เกี่ยวกับที่สำธำรณประโยชน์ www.dol.go.th สาธารณประโยชน์ หมายถึง ที่ดินที่ทางราชการ ได้จัด
ให้หรือสงวนไว้ เพ่ือให้ประชาชนได้ใช้ประโยชน์ร่วมกันตามสภาพแห่งพ้ืนที่นั้น หรือที่ดินที่ประชาชนได้ใช้หรือเคยใช้
ประโยชน์ร่วมกันมาก่อนไม่ว่าปัจจุบันจะยังใช้อยู่หรือเลิกใช้แล้วก็ตาม  เช่น ที่ท าเลเลี้ยงสัตว์ ป่าช้าฝังและเผาศพ      
ห้วยหนอง ที่ชายตลิ่ง ทางหลวง ทะเลสาบ เป็นต้น ตามกฎหมายถือว่าเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดินส าหรับพลเมือง
ใช้ร่วมกัน ผู้ใดจะเข้ายึดถือครอบครองเพ่ือประโยชน์แต่เฉพาะตนนั้นไม่ได้  เว้นแต่จะได้รับอนุญาตจากพนักงาน
เจ้าหน้าที่ ตามท่ีระเบียบและกฎหมายก าหนดไว้ หากฝ่าฝืนจะมีความผิดและได้รับโทษตามประมวลกฎหมายที่ดิน หรือ
กฎหมายอ่ืนที่ก าหนดไว้โดยเฉพาะพนักงานเจ้าหน้าที่จะอนุญาตให้บุคคลได้ใช้ประโยชน์ในที่สาธารณะเพ่ือประโยชน์
แห่งตนได้  ก็เฉพาะกรณีที่มีระเบียบและกฎหมายก าหนดไว้โดยเฉพาะเท่านั้น เช่น การอนุญาตขุดดินลูกรังหรือการ
อนุญาตดูดทราย เป็นต้น  

การรังวัดเพื่อออกหนังสือส าหรับที่หลวง มีวัตถุประสงค์พอสรุปได้ ๕ ประการ คือ  
(๑) เพ่ือก าหนดขอบเขตหรือแนวเขต ปักหลักเขตท่ีดิน ปักหลักเขตท่ีสาธารณประโยชน์ และปักแผ่นป้ายชื่อ 

ที่สาธารณประโยชน์  
(๒) เพ่ือให้ทราบต าแหน่งที่ตั้ง ขนาดรูปร่าง และเนื้อที่ดินที่ถูกต้องของที่สาธารณประโยชน์ต่างๆ  
(๓) เพ่ือป้องกันการบุกรุก เข้าท าประโยชน์โดยไม่ถูกกฎหมายและลดข้อพิพาทเรื่องแนวเขตที่ดิน  
(๔) เพ่ือประโยชน์ในการด าเนินการคุ้มครอง และดูแลรักษาให้คงอยู่เพ่ือประโยชน์ของส่วนรวมตลอด โดย

มุ่งหวังให้ประชาชนเกิดความส านึกในการช่วยดูแลรักษาที่สาธารณประโยชน์  
(๕) เพ่ือออกหนังสือส าคัญสาหรับที่หลวงไว้เป็นหลักฐาน  
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3. ควำมรู้เกี่ยวกับสทิธิของผู้บริโภค  
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม ได้บัญญัติสิทธิของผู้บริโภคตามกฎหมาย  

5 ประการ ดังนี้  
(๑) สิทธิที่จะได้รับข่ำวสำร รวมทั้งค ำพรรณนำคุณภำพที่ถูกต้องและเพียงพอเกี่ยวกับสินค้ำหรือบริกำร 

ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความเป็นจริงและปราศจากพิษภัยแก่ผู้บริโภค  รวมตลอดถึง
สิทธิที่จะได้รับทราบข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการอย่างถูกต้องและเพียงพอที่จะไม่หลงผิดในการซื้อสินค้าหรือรับ
บริการโดยไม่เป็นธรรม  

(๒) สิทธิที่จะมีอิสระในกำรเลือกหำสินค้ำหรือบริกำร ได้แก่ สิทธิที่จะเลือกซื้อสินค้าหรือ รับบริการโดยความ
สมัครใจของผู้บริโภค และปราศจากการชักจูงใจอันไม่เป็นธรรม  

(๓) สิทธิที่จะได้รับควำมปลอดภัยจำกกำรใช้สินค้ำหรือบริกำร ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับสินค้าหรือบริการที่
ปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพได้มาตรฐานเหมาะสมแก่การใช้ ไม่ก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตร่างกายหรือทรัพย์สิน ใน
กรณีใช้ตามค าแนะนาหรือระมัดระวังตามสภาพของสินค้าหรือบริการนั้นแล้ว  

(๔) สิทธิที่จะได้รับควำมเป็นธรรมในกำรท ำสัญญำ ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับข้อสัญญาโดยไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบ
จากผู้ประกอบธุรกิจ  

(๕) สิทธิที่จะได้รับกำรพิจำรณำ และชดเชยควำมเสียหำย ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับการคุ้มครองและชดใช้
ค่าเสียหาย เมื่อมีการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  
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เอกสารอ้างอิง 
 

1. คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย  
2. คู่มือการปฏิบัติงานคุ้มครองผู้บริโภค (ในส่วนภูมิภาค) 

 

 

 


