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ค าน า 

 
สืบเนื่องจากคณะรักษาความสงบแห่งชาติได้มีประกาศ ที่ 96/2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรม 

ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้การปฏิบัติงาน 
 ของส่วนราชการในจังหวัด สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอน  
การปฏิบัติงานและประชาชนได้รับความพึงพอใจ โดยให้ศูนย์ดํารงธรรมทําหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษา รับเรื่องในศูนย์บริการร่วม ตามมาตรา 32 แห่งพระราช
กฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 จังหวัดเชียงใหม่ จึงได้จัดตั้ง
ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ขึ้น ณ บริเวณชั้น 1 และ ชั้น 3 ศาลากลางจังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือให้ 
การปฏิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถแก้ไข และบรรเทา
ความเดือดร้อนให้กับประชาชน ด้วยความรวดเร็ว เป็นธรรม มีข้ันตอนการปฏิบัติที่ถูกต้อง ตามหลักเกณฑ์และ
ระเบียบกฎหมายในแต่ละกรณี ทั้งยังสามารถใช้เป็นแนวทางในการถ่ายทอดวิธีปฏิบัติงานให้กับผู้ที่เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ รวมทั้งเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ ให้บุคคลภายนอก/ประชาชน ผู้รับบริการ ได้ทราบถึง 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆ ซึ่งจะทําให้เข้าใจและใช้ประโยชน์ จากกระบวนการที่มีอยู่ 
เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการได ้ จึงได้จัดทําคูม่ือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์
ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ฉบับนี้ขึ้น  

หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์เล่มนี้  จะเป็นประโยชน์ 
ต่อการปฏิบัติราชการของข้ าราชการและผู้ที่ เกี่ยวข้อง เ พ่ือเป็นแนวทางให้การดําเนินงานบรรลุ 
ตามวัตถุประสงคต่์อไป 
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สารบัญ 
หน้า 

คํานํา  
สารบัญ  
บทนํา 1 

1. วัตถุประสงค์ 1 
2. ขอบเขตการให้บริการ 1 
3. ช่องทางการให้บริการ 1 
4. คําจํากัดความ 1 

แนวทางการปฏิบัติงานรับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์ 4 
1. ประเภทเรื่องรอ้งเรียน 4 
2. หลักเกณฑ์การรับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 4 
3. การรับและเจรจากับผู้รอ้ง 6 
4. การประสานงานกับผู้รอ้ง 7 
5. กระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/รองทุกข์ 8 

- การรับและพิจารณาเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 8 
- วิธีการรับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์ 11 
- การให้บริการข้อมูลขา่วสาร/การให้คําปรึกษาแกป่ระชาชน 11 
- การพิจารณากําหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้รอ้ง 12 
- หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกขเ์บื้องต้น 12 

6. แนวทางการประสานหน่วยงานเพื่อให้ได้ข้อยุติทันที 13 
7. ขั้นตอนการดําเนินงานเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 14 
8. การติดตามเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกขใ์ห้ได้ข้อยุติ 15 

- เรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกขท์ี่ตอ้งมีการติดตาม 15 
- วิธีการ/ขั้นตอนติดตามเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์ 15 

แนวทางการปฏิบัติงานคุม้ครองผู้บริโภค 17 
1. ช่องทางการรรอ้งทุกข ์ 17 
2. แบบคําร้องทุกข ์ 17 
3. คําอธิบายการเขียนคํารอ้งทุกข ์ 17 
4. ขั้นตอนการตรวจสอบคําร้องทุกขข์องเจ้าหน้าที ่ 18 
5. ขั้นตอนการดําเนินงานของเจ้าหน้าที ่ 18 

ความรู้ทั่วไปสําหรับผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 22 
1. ความรู้เกี่ยวกับเอกสารสิทธิ 22 
2. ความรู้เกี่ยวกับที่สาธารณประโยชน์ 23 
3. ความรู้เกี่ยวกับสิทธิของผู้บริโภค 24 

เอกสารอา้งอิง 25 
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บทน า 
 
1. วัตถุประสงค์ 

เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจําศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ สามารถดําเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชาชน และสามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษาได้ อย่าง
เป็นระบบ มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จาก
ผู้รับบริการ/หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ 
การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผล การ
ตรวจสอบขอเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน  

2. ขอบเขตการใหบ้ริการของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ 
(1) งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ (ยกเว้น เรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐที่อยู่ในอํานาจผู้ว่าราชการ

จังหวัด)  
(2) การจัดชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (Mobile Service)  
(3) รับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  
(4) งานคุม้ครองผู้บริโภคจังหวัด  
(5) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service : OSS)  
(6) งานบริการรับเรื่อง ส่งตอ่  
(7) งานบริการขข้อมูลขา่วสาร/ให้คําปรึกษา  
(8) งานอ่ืนๆ ตามนโยบายของรัฐบาลและผู้ว่าราชการจังหวัดเชียงใหม่  

3. ช่องทางการเข้าถึงบริการของศูนย์ดํารงธรรม  
(1) ติดต่อด้วยตนเอง ณ หอ้งศูนยด์ํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ชั้น 3 ศาลากลางจังหวัด 

 เชียงใหม่  
(2) โทรศัพท์/โทรสาร ๐ ๕๓๑๑ ๒๗๐๔ และสายด่วน 1567  
(3) เว็บไซต์ “ศูนยด์ํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่” www.chiangmai.go.th 
(4) ทางไปรษณีย์ ที่อยู่ ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ศาลากลางจังหวัดเชียงใหม่ ชั้น ๓ 

อาคารอํานวยการ ศาลากลางจังหวัดเชียงใหม่ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ๕๐๓๐๐  

4. คําจํากัดความ  
4.1 เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ประชาชนไดร้ับความเดือดรร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อน 

หรือเสียหายจากการปฏิบัติหน้าที ่หรอืส่วนราชการ หรือจําเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยา หรือปลด
เปลื้องทุกข์ รวมทั้งการแจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยยื่นเรื่องต่อผู้ว่าราชการจังหวัดเชียงใหม่ ผ่าน
ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ หรือช่องทางรับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ทั้งนี้ ให้หมายความรวมถึง  
ผู้บังคับบัญชาหรือหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้องแจ้งให้ดําเนินการหรือส่งมาให้ดําเนินการ 

4.2 การร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายความว่า การที่ประชาชน เจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐ  
บอกเล่า เรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระทําผิดกฎหมาย 
  4.3 บริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการตามคําร้องหรือคําขอของประชาชน ในงาน
บริการของส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด ที่สามารถดําเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที โดยไม่ต้องส่งเรื่อง ไปยัง 
ส่วนราชการเจ้าของเรื่อง (หมายความรวมถึง การให้บริการที่เป็นกิจการที่ง่าย สามารถดําเนินการให้เสร็จสิ้น 
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เช่น การชําระค่าน้ําประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ การคัดสําเนาทะเบียนบ้าน การทํา
บัตรประจําตัวประชาชน การชําระเงินประกันสังคม หรือบริการประชาชนในทํานองเดียวกัน ทั้งนี้ ต้องเป็น
การให้บริการนอกสํานักงานหรือนอกสถานที่ให้บริการตามปกติ เช่น ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด ที่ศาลากลาง
จังหวัด ศูนย์ราชการทีห่า้งสรรพสินคา้  

4.4 บริการรับเรื่อง - ส่งต่อ  หมายถึง การให้บริการรับคําร้องหรือคําขอของประชาชน ในงาน
บริการของส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด แต่ไม่สามารถดําเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที เนื่องจากอํานาจอนุมัติ
เป็นของหน่วยงานต้นสังกัด มีกระบวนการ ขั้นตอน เวลา เป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง รวมทั้งอาจมีกฎหมาย 
ระเบียบ เงื่อนไข เช่น ระยะเวลา ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มีอํานาจพิจารณาของส่วนราชการ เจ้าของเรื่อง เพ่ือ
ดําเนินการต่อไป การให้บริการประเภทนี้ จะช่วยอํานวยความสะดวก สร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชน
ในการยื่นเรื่อง ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อน และต้องมีขั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถ ดําเนินการ 
ให้แล้วเสร็จทันที เช่น การออกใบอนุญาตต่างๆ ออกโฉนด รังวัดที่ดิน จดทะเบียนเครื่องหมายการค้า 
จดทะเบียนมูลนิธิ จดทะเบียนผู้ประกอบการ จัดหางาน/ขึ้นทะเบียนแรงงาน ขอขึ้นทะเบียนนายจ้างและ
ประกันตน เป็นต้น  

4.5 บริการข้อมูล/ข่าวสาร  หมายถึง การรวมงานบริการด้านการให้ข้อมูล/ข่าวสาร ของส่วน
ราชการต่างๆ ในจังหวัด เพ่ือให้ข้อมูล/ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่การให้บริการอ่ืนๆ ของรัฐ 
ซึ่งจะช่วยนําพาผู้รับบริการให้สามารถเข้าถึงบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว และหมายความ
รวมถึง การให้บริการข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยข้อมูลได้ให้แก่ประชาชนที่มาร้องขอ เช่น นโยบายของรัฐบาล  
ข้อมูลทางการเกษตร ราคาผลผลิตทางการเกษตร ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลการท่องเที่ยว เส้นทางการ
เดินทาง โรงพยาบาล เป็นต้น  

4.6 บริการใหค้ําปรึกษา หมายถึง การให้คําปรึกษาตอ่ประชาชนที่มาขอคําปรึกษาในเรื่องต่างๆ 
เช่น การให้คําปรึกษาด้านกฎหมาย คดีความ ด้านการประกอบอาชีพ ด้านการศึกษา เป็นต้น  

4.7 หน่วยเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง การส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพ่ือไประงับ/
ช่วยเหลือ/ ติดตาม จับกุม เมื่อศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉินเร่งด่วนต้องการ
ความช่วยเหลือ หรือมีการกระทําความผิดกฎหมายเกิดขึ้นซึ่งหน้า หรือมีเหตุทะเลาะวิวาท หน่วยเคลื่อนที่เร็ว
โดยผู้ว่าราชการจังหวัด จัดให้มีการประสานกําลัง ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ศูนย์ดํารงธรรม, เจ้าหน้าที่ตํารวจ, 
กกล.รส, อส. หรือเจ้าหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงหรือหน่วยกู้ชีพกู้ภัยของมูลนิธิต่างๆ ในพ้ืนที่ ลงพื้นที่ตรวจสอบ
หรือเขา้ดําเนินการ  

4.8 การตอบสนอง  หมายความว่า การที่ส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการดําเนินการ เพ่ือแก้ไข 
ข้อร้องเรียนให้กับผู้รอ้งเรียนทราบ ภายใน 15 วัน หรือในระยะเวลาที่เหมาะสม  

4.9 การดําเนินการ หมายความว่า การที่หน่วยงานที่รับผิดชอบ ได้มีกระบวนการตรวจสอบ 
และแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน  เช่น การตั้งกรรมการตรวจสอบ การลงพ้ืนที่แก้ไขปัญหา  การประชุมเพ่ือ
ปรึกษาหารือแนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างผู้ร้องเรียนหรือผู้ถูกร้องเรียน  หรือกรณีการกระทําผิดของ
เจ้าหน้าที่  ได้มีการว่ากล่าวตักเตือนหรือลงโทษตามระเบียบที่กําหนดไว้ 

4.10 การดําเนินการจนได้ข้อยุติ  ไดแ้ก่ 
(1) เรื่องที่ดําเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้รอ้งทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
(2) เรื่องท่ีดําเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน หรือบรรเทา เยียวยา  

 ปัญหาความเดือดร้อนตามความเหมาะสม และได้แจ้งให้ผู้รอ้งทราบ 
(๓) เรื่องที่ดําเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการ 
     ดําเนินการ และขอบเขตอํานาจหน้าที่แลว้ และได้ชี้แจงทําความเข้าใจกับผู้รอ้ง 
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(4) เรื่องร้องทุกข์ที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ใน 
     กระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐานที่ชัดเจน และได้แจ้ง  
     ให้ผู้รอ้งทราบตามควรแก่กรณ ี

   (5) เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือดําเนินการตามอํานาจหน้าที่แล้ว และ 
       ไดแ้จ้งใหผู้้รอ้งทราบถึงหนว่ยงานที่รับเรื่องตอ่  

4.11 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน  หมายถึง เรื่องท่ีส่งหน่วยงานดําเนินการแก้ไขปัญหาไม่มีความ
ยุ่งยากหรือทับซ้อนกับอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืนในการแก้ไข เป็นต้น นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึง การ
แสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจง้เบาะแส ติชม 

4.12 กรณีเรื่องท่ีมีความซับซ้อน  หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้  
(1) การรวมกลุ่มเรียกรอ้งของมวลชน  
(2) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล  
(3) เรื่องท่ีเป็นปญัหายืดเยื้อยาวนาน 
(4) เรื่องการรรอ้งเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ  
(5) เรื่องท่ีมีผลกระทบในวงกว้าง  
(6) เรื่องท่ีต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย 
(7) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กลั่นกรองและเสนอความเห็นด้าน  
   กฎหมาย  
(8) เรื่องท่ีเกี่ยวขอ้งกับหลายหน่วยงาน  
(9) เรื่องท่ีไมส่ามารถประสานการดําเนินการแกไ้ข เป็นต้น 
(10) เรื่องท่ีเกี่ยวขอ้งกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
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แนวทางการปฏิบตัิงาน 

รับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 
 

1. ประเภทเรื่องร้องเรียน  
(1) ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน หมายถึง การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายร้องเรียน  

เจ้าหน้าที่/หน่วยงานของรัฐเกี่ยวกับการกระทําการใด ๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่ง  
ต่อผู้ร้องเรียน/หน่วยงานเอง เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตต่อหน้าที่ราชการ กระทําความผิดต่อตําแหน่งหน้าที่ 
ราชการ ละเลยต่อหน้าที่ที่กฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการเบิกจ่ายงบประมาณ 
ต่างๆ การพิจารณาโอน ย้าย บรรจุเจ้าหน้าที่หรือการเลื่อนตําแหน่ง/เงินเดือนไม่เป็นธรรม ร้องเรียนด้านวินัย 
หรือความไมโ่ปร่งใสในการจัดซื้อ-จัดจ้าง เป็นต้น  

(2) ร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ 
ที่อยู่ในภารกิจความรับผิดชอบของหน่วยงานของรัฐนั้นๆ เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าที ่การใช้วาจาไม่สุภาพหรือมีลักษณะไมเ่ต็มใจให้บริการ  

(3) เรื่องร้องเรียนที่ขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ เช่น ปัญหา
หนี้สินนอกระบบ  ขอความช่วยเหลือเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค ปัญหาที่ดิน ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท เป็นต้น 

(4) ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นทั่วไป  

2. หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 
พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒  ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ ต่อ

คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข ์หมวด ๓ ไดบ้ัญญัติสาระสําคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ดังต่อไปนี้  
มาตรา ๑๙ เรื่องราวรอ้งทุกขท์ี่จะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้  

(๑) เป็นเรื่องท่ีมผีู้รอ้งทุกขไ์ดร้ับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน  
หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงไดแ้ละ  

(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลย ต่อ 
หน้าที่ตามที่กฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระทําการนอกเหนือ 
อํานาจหน้าที่หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทําการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็น 
สาระสําคัญที่กําหนดไว้สําหรับการนั้น กระทําการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร  

มาตรา ๒๐ เรื่องราวรอ้งทุกขท์ี่ไมอ่าจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้  
(๑) เรื่องร้องทุกขท์ี่มีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา  
(๒) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว  
(๓) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีคําสั่งเด็ดขาดแล้ว 

มาตรา ๒๑ ส่วนประกอบของคําร้องทุกข ์คํารอ้งทุกข ์ประกอบด้วย  
(๑) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้รอ้งทุกข ์ 
(๒) เรื่องอันเป็นเหตุให้รอ้งทุกข ์พรอ้มทั้งข้อเท็จจริง/พฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับ 

เรื่องท่ีรอ้งทุกข ์
(๓) ใช้ถ้อยคําสุภาพ  
(๔) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ดําเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ 

ผู้รอ้งดว้ย  
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2.1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์ี่อาจรับไว้พิจารณา ต้องมีลักษณะ ดังนี้  
2.1.1 ใช้ถ้อยคําหรือข้อความที่สุภาพ และต้องม ี 

- วัน เดือน ปี  
- ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได ้ 
- ข้อเท็จจริง/รายละเอียด/พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนต้องชัดเจนว่าได้รับ 

ความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไขหรือดําเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทาง แจ้งเบาะแส 
เกี่ยวกับการทุจริตของเจา้หน้าที่/หน่วยงานไดช้ัดแจนเพียงพอที่สามารถดําเนินการสืบสวน สอบสวนได ้ 

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  
2.1.2 ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาย 

ต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง  
2.1.3 การใช้บริการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้เพ่ือ

ยืนยันว่า มีตัวตนจริง ไม่ไดส้ร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย  

2.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์ี่ไมอ่าจรับไว้พิจารณา มีดังนี ้ 
2.2.1 ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการ 

ร้องเรียน กล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นระบุรายละเอียดตามข้อ 5.1 หรือเป็นการ 
ร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม ปรากฏหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง หรือมีข้อมูลที่เป็น 
ประโยชน์ ต่อการปฏิบัติงาน จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

2.2.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพ่ิมเติม ในการดําเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวนหาข้อเท็จจริงได้ ให้พิจารณายุติเรื่องและเก็บเป็นฐาน 
ข้อมูล  

2.2.3 ข้อร้องเรียนที่อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาล หรือเป็นกรณีศาลได้มีคําพิพากษา 
หรือคําสั่งคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดแล้ว ให้ชี้แจงข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนหรือส่วนราชการที่แจ้งให้ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงทราบว่า ฝ่ายบริหารไม่มีอํานาจเข้าไปก้าวล่วงใดๆ ได้เนื่องจากอาจเป็นการละเมิดอํานาจศาล 
ประกอบกับเมื่อมีการนําเรื่องเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว คู่กรณีย่อมมีหลักประกันในความยุติธรรม และ
สิทธิในการพิสูจน์ข้อเท็จจริงต่างๆ ในชั้นกระบวนการพิจารณาของศาลอย่างเพียงพอ เมื่อศาลมีคําพิพากษา 
หรือคําสั่งคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดประการใดย่อมส่งผลผูกพันต่อคูก่รณีและให้รับปฏิบัติตาม  

2.2.4 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
2.2.5 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  
2.2.6 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ดําเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มี 

ข้อสรุป ผลการพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น สํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ป.ป.ช.) สํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) สํานักงาน
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น  

2.2.7 กรณผีู้รอ้งเรียนมิใช่ผู้เสียหาย ให้พิจารณาว่าเรื่องราวร้องทุกขด์ังกล่าวเป็นประโยชน์ 
ต่อสาธารณชนหรือไม่ หากเป็นประโยชน์ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและดําเนินการตามอํานาจหน้าที่ หากมิใช่  
ให้บันทึกรายงานขอ้เท็จจริงพร้อมเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาวินิจฉัยสั่งการและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  

2.2.8 กรณีผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขความเดือดร้อนเสียหายหรือความไม่เป็นธรรมตาม 
ควรแก่กรณีแล้ว แต่ยังไม่เป็นที่พอใจหรือเป็นกรณีร้องเรียนซ้ํา ซึ่งได้วินิจฉัยสั่งการให้ยุติเรื่องแล้ว หากไม่มี 
ประเด็นเพ่ิมเติมหรือพยานหลักฐานที่จะทําให้ข้อเท็จจริงที่ยุติเปลี่ยนแปลงในสาระสําคัญให้ยึดถือตาม 
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คําวินิจฉัยเดิมและแจ้งผู้ร้องทราบ ทั้งนี้ ต้องพิจารณาด้วยความละเอียด รอบคอบและระมัดระวังเท่าที่จําเป็น 
ตามพฤติการณแ์ห่งกรณี  

2.2.9 กรณีเรื่องราวร้องทุกข์เป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลต่างๆ หากมีสาระสําคัญ 
ที่เป็นประโยชน์ให้รับทราบไว้เป็นข้อมูลและพิจารณาดําเนินการตามที่เห็นสมควร แต่ ถ้าเป็นการเสนอ 
ข้อคิดเห็น หรือข้อมูลที่เลื่อนลอย ไม่มีสาระสําคัญ ไม่อาจเข้าใจได้หรือเกิดประโยชน์ใดๆ ให้งดการพิจารณา
และจําหน่ายเรื่องออกจากสารบบ นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้อยู่ในดุลยพินิจของ
ผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไมเ่ป็นเรื่องเฉพาะกรณี  

3. การรับและเจรจากับผูร้้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม  
3.1 ผู้รอ้งรายบุคคล แบง่ออกเป็น 6 ประเภท ดังนี้  

(๑) ผู้รอ้งที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุมีผล กล้า 
แสดงออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็น ซึ่งอาจ
ต้องใช้เวลาในการรับฟังลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลย เป็นสิ่งที่มีเหตุผล 
และจะส่งไปให้หนว่ยงานพิจารณาต่อไป  

(2) ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหา
หนี้สิน ที่ดิน และอิทธิพล  ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งกับมีอาการเกรงกลัวผู้มีอิทธิพลใน
พ้ืนที่  ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานในเบื้องต้นโดยโทรศัพท์  สอบถามถึงรายละเอียด และ
สุดท้ายต้องทําเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้รอ้งเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้แต่ที่สําคัญต้องอธิบาย 
ให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอํานาจที่ถูกกําหนดไว้ว่าทําได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะ 
ชว่ยเขาไมไ่ด้เลย แต่ก็ได้ดําเนินการไปบา้ง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แลว้เพียงแต่ทําหนังสือ แล้วให้กลับบ้าน 
ซ่ึงต้องคํานึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพ่ือจะมาร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(๓) ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากที่ที่มีปัญหา
เกิดข้ึน ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามเตือนตัวเองว่า ตนเองเป็นข้าราชการ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะ
ของผู้ร้องหากมีอารมณ์ โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายามอดทน และตีสนิทให้ได้แม้กระทั่ง
บางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจ้าหน้าที่ก็ต้อง ยอมรับว่า มีความ 
ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้รอ้งไมเ่ขา้ใจจริงๆ จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญ
เจ้าหน้าที่ตํารวจนําตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ ก็คงต้อง
ดําเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้รอ้งเป็นหลัก  

(๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ เป็นลักษณะที่ 
สร้างปัญหากับเจ้าหน้าที่ เพราะตอนแรกจะมาด้วยอารมณ์สงบ ไมม่ีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดงเจตนา 
และความตอ้งการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไมย่อมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 

(๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนที่ศูนย์ดํารงธรรม ต้องทํา
ความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อน พยายามให้ผู้ร้องมีการผ่อนคลาย 
อารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จําเป็นต้องทําคําร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที 

(๖) ผู้รองที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจ 
หรือไม่พอใจไม่ได้ต้องคํานึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความ 
คุ้นเคยหรือต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวให้คํานึงถึงหน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้องคํานึง 
ถึงประเภทของโรคดว้ย เช่น กรณผีู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน  
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3.2 ผู้ร้องแบบกลุ่ม  มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการ 
พบผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น ผู้ว่าราชการจังหวัด  ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานที่รับเรื่อง 
รอ้งเรียน/ร้องทุกขโ์ดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของผู้ว่าราชการจังหวัด ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ไว้กับเจา้หน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มไดป้ระสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน ต้องรีบประสานเพื่อแจ้ง 
ให้ผู้บังคับบัญชาทราบและรับคําสั่งที่จะดําเนินการต่อไป  

4. การประสานงานกับผูร้้อง 
4.1 คุณสมบัติของผู้เจรจา  

(๑) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องตา่งๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล และได้
ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งขอมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์กับการดําเนินงานร้องเรียน 
เช่น โครงการต่างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน  

(๒) มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่า 
เจ้าหน้าทีเ่ป็นพวกเดียวกันกับผู้รอ้ง  

(๓) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตรของ 
เจ้าหน้าที่เอง  

(๔) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเอง หาก
เจ้าหน้าทีป่ระสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 

(5) สํานึกและตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้อง  จึง
ต้องมีความอดทน อดกลั้น  ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พ่ึง เป็นความหวัง 
ของผู้รอ้ง และสมัครใจมาทําหน้าที่นี้เอง ไมมี่ผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที ่ 

(๖) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสานเหนือ ใต้ 
เพ่ือความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและทําให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้านเดียวกัน 
ไมรู่้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้รอ้งทีเ่ป็นชาวต่างชาติ  

4.2 เทคนิคในการเจรจา 
(๑) กรณีผู้รอ้งท่ัวไป  

(๑.๑) กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของ 
ผู้ร้อง เพ่ือใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ ก่อน 
จนกระท่ังผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ 
ในเบื้องต้น เพ่ือติดตามความคืบหน้าและนําผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด และเป็น
การแสดงให้ผู้รอ้งเห็นว่าเรามีความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้รอ้งเป็นอย่างดี  

(๑.๒) จัดเจ้าหน้าที่ที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษา 
ท้องถิ่นใด ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้รว่มเจรจาเพ่ือความสะดวกในการสื่อสาร และเพ่ือ
สร้างความอบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ 
ด้านกฎหมายเป็นผู้รว่มเจรจา หากผู้รอ้งมีอารมณร์ุนแรง กา้วร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล  ควรมอบเจ้าหน้าที่
ที่มีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้อง และมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 

(๑.๓) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้รอ้งตอ้งการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่ในวิสัย 
ที่จะดําเนินการให้ได้หรือไม่ หากไมส่ามารถดําเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มที่แล้ว 
และสอบถามเพ่ิมเติมว่า ต้องการให้หนว่ยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ หรือไม่  
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(๑.๔) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถดําเนินการให้ได้ หรืออยู่
นอกเหนืออํานาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้กําลังใจและแนะนําว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่ 
ขอให้ผู้ร้องอย่าท้อแทห้รือสิ้นหวัง  

(๒) กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว  อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังคําชี้แจง สภาพจิต
ไม่ปกติ ควรดําเนินการดังนี้ 

(2.1) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจาต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น  และควรขอให้
เพ่ือนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วย เพ่ือช่วยกล่อมผู้ร้อง 

(2.2) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพ่ือคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหา 
ผู้เจรจาที่เหมาะสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบเจ้าหน้าที่ที่มี
ประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้อง และมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 

(2.3) ปล่อยให้ผู้รอ้งได้ระบายอารมณ ์เมื่อระบายแล้วยังไมล่ดความตึงเครียด บาง
กรณี อาจต้องประวิงเวลา เช่น การนําเครื่องดื่ม น้ําชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรือ
อาจชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่ือให้มีความเป็น
กันเองมากขึ้น 

(๒.๔) พยายามเขา้ถึงจิตใจของผู้ร้องว่า กําลังไดร้ับความเดือดร้อนจึงมีความเครียด 
และควรพูดคุยอยา่งเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้รอ้งกับเจา้หน้าที ่ 

(๒.๕) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้องเนื่องจาก
บางครั้ง หากมีเจา้หน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้รอ้งได ้ 

(๒.๖) กรณีท่ีผู้รอ้งมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจโทรศัพท์คุย
กับครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือคําขอปรึกษา หรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วย
เจรจากับผู้รอ้งโดยตรง  

(๒.๗) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะนํา 
ให้ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอ่ืนซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการ 
สร้างความหวังให้กับผู้รอ้ง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งทําให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้
การเจรจากับผู้รอ้งยากยิ่งข้ึน  

(๒.๘) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพ่ือเร่งรัดการแก้ไข
ปัญหา การแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่จะแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้อง  

(๒.๙) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณา
แนวทางช่วยเหลือด้านอ่ืนที่จะสามารถทําได้เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือ 
ค่ารถกลับบ้าน หากมีความจําเป็นใหต้ํารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย) 

(๒.๑๐) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะทําร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้” ด้วย
การปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณต่์อไป  

5. กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/รอ้งทุกข์ของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  
1. การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

1.1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์างไปรษณีย์ 
(๑) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้ง

เอกสาร ประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยละเอียด  
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(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ เพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือ
ประกอบการพิจารณาด้วย  

(๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิม
ประสิทธิภาพ หรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย  

(๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครอง 
ความปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ และ ประทับตรา “ลับ” ใน
เอกสารทุกแผ่น  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระทําความผิด หรือผู้มี
อิทธิพล ซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายสําเนาคําร้องให้หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องแต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก  
ก็ไม่ควรส่งสําเนาคําร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อคําร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ ส่งให้หน่วยงาน 
ที่เก่ียวขอ้ง และประทับตรา“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น  

(๖) เมื่ออ่านคําร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้ง 
หมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้รอ้งไดร้อ้งเรียน/ร้องทุกข์จริง 
เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน 
ควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพท์ 
มาเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเบื้องตน้แล้วรีบจบการสนทนา  

1.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์างโทรศัพท ์
(๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได ้ 
(๒) สอบถามเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข ์และปัญหาที่เกิดขึ้น 
(3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียด 

ที่ชัดเจน หากผู้รอ้งมีข้อมูลทีเ่ป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได ้ 
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า สามารถดําเนินการได้หรือไม่ ถ้า 

ดําเนินการได้ โดยประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากไดร้ับคําตอบ
จากหน่วยงาน และสามารถแจ้งผู้รอ้งไดก็้ให้แจ้งผู้รอ้งทันท ี 

(๕) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที 
ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานทาง
โทรสาร หรือ E-mail ก็ได ้ 

(๖) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจง ว่าได้
ประสานงาน อย่างสุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ทําไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการดําเนินการตาม 
ที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลือ 
อีกหรือไม ่

1.3 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์างเว็บไซต ์
(๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้ อ่ืนโดยปราศจาก 

รายละเอียด และหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดดําเนินการเรื่อง
รอ้งเรียน/ร้องทุกขด์ังกล่าว 

(๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี  
พ.ศ. ๒๕๔๑ แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแส
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การค้ายาเสพติด หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าว 
ให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา  

(๓) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เป็นการกล่าวหาผู้อ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถดําเนินการได้ ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้รอ้งเพ่ือขอข้อมูล 
ผู้รอ้งหรือให้ผู้รอ้งยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ก่อนที่จะพิจารณาดําเนินการต่อไป  

(๔) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ เมื่อ
พิจารณาคําร้องแล้วเห็นว่า สามารถดําเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบ
ข้อเท็จจริงต่อไป  

(๕) เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกขใ์ดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์ หรือ
สื่อตา่ง ๆ ก็สามารถนํามาตอบผู้รอ้งไดโ้ดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาดําเนินการอีกครั้ง  

1.4 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ผ่าน Application Spond  
(1) ระบบจะมีการให้กรอกชื่อและเบอร์โทรอยู่แล้ว จึงทักทายและสอบถามปัญหา

ของผู้ร้องได้เลย 
(2) ถ้าเป็นการขอคําปรึกษา สามารถให้คําแนะนําผู้รอ้งไดเ้ลย  
(3) ถ้าเป็นการร้องเรียน อาจจะขอเอกสารหลักฐานเพ่ิมเติม และดึงเรื่องทําเสนอ 

ผู้บังคับบัญชา เพ่ือทําการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องต่อไป 
(4) บางเรื่องร้องเรียนที่ไม่เกี่ยวข้องกับกระทรวงมหาดไทยโดยตรง  อาจแนะนํา 

ผู้ร้องในข้ันตอนการดําเนินการเพ่ือแก้ปัญหาให้กับผู้ร้องต่อไป  

1.5 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีมาด้วยตนเอง 
(1) เมื่อมีผู้มารอ้งเรียนจะต้องใช้เทคนิคการรับและเจรจากับผู้รอ้งตามข้อ 3  
(2) การรับและส่งต่อเรื่องจะต้องพิจารณาถึงกําหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วน

มาก ด่วนที่สุด) และมีความสําคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่  
(3) เมื่อมีการติดตามเรื่องจากผู้รอ้ง เจ้าหน้าที่ตอ้งใช้เทคนิค ตามข้อ 4  
(4) เจ้าหน้าที่จะต้องใช้เทคนิคตามข้อ 6 และข้อ 8 เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้ข้อยุติ 

จะดําเนินการแจ้งผู้รอ้งและนําเรียนผู้บังคับบัญชาต่อไป  
1.6 คําแนะนําเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ต่ละกรณี 

(1) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถ
ช่วยเหลือผู้ร้องในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา 

(2) กรณีบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แจ้งเบาะแสการกระทํา
ความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นประเด็นปัญหาของส่วนรวม  กรณีนี้
ควรส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาได้ 

(๓) เรื่องสําคัญมาก ควรกําหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบ
ในทางลับ 

(4) กรณีไม่สามารถแก้ปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้  ควร
โทรศัพท์แจ้งผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ 
ชว่ยเหลือ เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ทําคําร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจดําเนินการช่วยเหลือได้ก็ควรชี้แจงทําความ 
เขา้ใจ โดยไม่ให้ความหวังแต่ไมท่ําลายกําลังใจ โดยบอกว่าไดพ้ยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไมส่ามารถตอบสนอง 
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ต่อความตอ้งการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้รอ้งประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอ่ืนหรือไม่ หากเรื่องนั้นอยู่ใน
วิสัยที่จะดําเนินการได้  

(๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ให้พยายามชวนคุยปกติแล้วเสนอ
ทางเลือกอ่ืนๆ  

2. วิธีการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
2.1 กรณีการไกล่เกลี่ยหนี้สิน ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการ ดังนี้  

(1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได ้
(2) สอบถามเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกขแ์ละปัญหาที่เกิดขึ้น 
(3) ประสานกับคู่กรณี เพ่ือนัดวันเจรจาไกล่เกลี่ย หากคู่กรณีสะดวกเจรจาไกล่เกลี่ย 

ในวันรับคําร้องใหด้ําเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยทันท ี
(4) เมื่อเจรจาไกล่เกลี่ยแล้วเสร็จให้ทําบันทึกขอ้ตกลงไว้ทุกครั้ง  
(5) เสนอความเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไป 

2.2 กรณีการให้คําแนะนํา/ปรึกษาปัญหาข้อกฎหมาย  ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการดังนี้ 
(1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
(2) สอบถามประเด็นที่ผู้ร้องต้องการคําแนะนํา แลวทําการให้คําแนะนําแก่ผู้ร้อง 

จนเป็นที่เขา้ใจ 
(3) เสนอความเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคบับัญชาพิจารณาต่อไป  

2.3 กรณีขอความชว่ยเหลือ  ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการ ดังนี้  
(1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได ้ 
(2) สอบถามเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกขแ์ละปัญหาที่เกิดข้ึน 
(3) เมื่อเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้ว  เห็นว่าสามารถประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ในเบื้องต้นได้  ให้ดําเนินการดังกล่าวโดยเร็ว 
(4) เมื่อเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้ว  เห็นว่าไม่สามารถประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ในเบื้องต้นได้ ให้ทําหนังสือภายนอก หรือหนังสือประทับตราให้หน่วยงานที่เกี่ยวของดําเนินการ พร้อมทั้ง
กําหนดใหห้นว่ยงานรายงานผลการดําเนินงานให้ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ทราบ ภายใน 15 วัน 

(5) กรณีจําเปน็เร่งดว่น ต้องลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ประสานชุดปฏิบัติการ
เคลื่อนที่เร็วลงพื้นที่ตรวจสอบ ภายใน 3 วัน นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

(6) เมื่อได้รับรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงจากส่วนราชการที่เกี่ยวข้องแล้ว 
ให้เจ้าหน้าที่พิจารณาให้ความเห็นว่าควรยุติเรื่องหรือไม่ หากเห็นควรยุติเรื่อง ให้ทําบันทึกข้อความเสนอ 
ผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา แต่หากยังไม่เห็นควรยุติเรื่องให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบเพ่ิมเติม จัด
ประชุม/หารือผู้บริหาร/ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา แจ้งหน่วยงานส่วนกลางพิจารณา 
ช่วยเหลือกรณีเกินอํานาจของจังหวัด หรือหากไม่มีการรายงานความคืบหน้า จะนําสู่กระบวนการเร่งรัด/ 
ติดตามเรื่องร้องเรียนต่อไป ตามแตก่รณ ี

 
3. การให้บริการขอ้มูลขา่วสาร/การให้คําปรึกษาแกป่ระชาชน  ดําเนินการ ดังนี้  

(1) สอบถามขอ้มูลจากผู้รับบริการ  
(2) หากสามารถใหข้้อมูล/คําปรึกษาได้ให้ชี้แจงทําความเข้าใจกับผู้รับบริการ 
(3) หากไม่สามารถให้ข้อมูล/คําปรึกษาได้ให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือสอบถาม 

ข้อมูลเบื้องต้น หากเป็นเรื่องซับซ้อนหรือต้องมีการชี้แจงอย่างละเอียด แนะนําให้ผู้รับบริการติดต่อหน่วยงาน 
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โดยตรง โดยศูนย์ดํารงธรรมจะเป็นผู้ประสานงานให้เบื้องต้นว่าต้องติดตอ่หน่วยงาน/กลุ่มงาน/เจ้าหน้าที่ท่านใด 
เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ ทั้งนี้ การให้ข้อมูลข่าวสารต้องดําเนินการตามพระราชบัญญัติข้อมูล 
ข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 ให้แจ้งขั้นตอน วิธีการให้ผู้รับบริการทราบ 

(4) ให้เจ้าหน้าที่บันทึกการให้บริการข้อมูลข่าวสาร/ให้คําปรึกษาในทะเบียนเพ่ือเก็บไว้
เป็นขอ้มูลต่อไป 

4. การพิจารณากําหนดชั้นความลับและคุ้มครองผูร้อ้ง  
(๑) พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการ

รักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว  
ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มี
อิทธิพล หากไม่ปกปดิชื่อและท่ีอยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องใหค้วามคุม้ครอง  

(๒) กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจาก
ข้อเท็จจริง ยังไมป่รากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได ้

(๓) กรณีผู้ร้องระบุในคําร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้นําลายมือชื่อผู้ร้องไปเปิดเผย 
จะตอ้งคุม้ครองผู้รอ้ง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบไดแ้ละทําให้ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อน  

(๔) หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ 
ประสงค์ให้เปิดเผยเรื่อง แต่การดําเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จําเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล ผู้ร้อง 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถดําเนินการได้ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงาน 
ให้ความคุม้ครองผู้รอ้ง 

5. หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพ่ือคัดแยก และ
มอบหมายเจ้าหน้าที่ดําเนินการเรื่องร้องเรียน 

5.๑ เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมี
หน่วยงานใด เกี่ยวข้อง มีการกําหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความสําคัญหรือชั้น
ความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่ เพ่ือนําไปสู่การพิจารณา  

5.2 พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคล 
และเจา้หนา้ที่คนใดดําเนินการ โดยพิจารณาจาก 

๑) เรื่องไมซ่ับซอ้น เช่น เรื่องเก่ียวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า ขอประปา 
๒) เรื่องท่ีซับซอ้นต้องใช้การวิเคราะหแ์ละมีขั้นตอนที่ยุ่งยาก  
  ๒.๑) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ เช่น ที่ดินทํากิน 

ที่อยู่อาศัย การขอสัญชาติ 
  ๒.2) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต้อง

ดําเนินงาน แล้วมีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม  
  2.๓) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม่

เหมาะสม  
  2.๔) ปัญหาหนี้นอกระบบ  
๓) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้อง 

กับข้อกฎหมาย ได้แก่  การได้รับความเดือดร้อนจาก  
  ๓.๑) การทํานิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง  
  ๓.๒) การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก  
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๔) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการดําเนินการมากและต้อง 
ลงตรวจพ้ืนที่ หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อ 
กฎหมาย แตม่ีข้ันตอนวิธีและใช้เวลาในการดําเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมายในการพิจารณา ไดแ้ก่  

  ๔.๑) ข้อพิพาทตา่งๆ  
  ๔.๒) การขอคําปรึกษาเกี่ยวกับขอ้กฎหมาย  
  ๔.๓) การขอกรรมสิทธิ์/ลิขสิทธ 
การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและ

สาระแล้ว จะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ดําเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ 
ความละเอียดอ่อนในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดย
มีเวลาเร่งด่วนกําหนดบังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ความ
ช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่ 
คนใดมีความเหมาะสมที่จะดําเนินการในเรื่องประเภทนี้มากที่สุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ 
ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและดําเนินการต่างๆ ตามท่ีเจ้าหน้าที่รอ้งขอ โดยไมให้เกิดผลกระทบทางจิตใจ และ
กระทําในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไว้ในสาระหนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรือร้องเรียนกล่าวโทษ เจ้าหน้าที่ 
ในภายหลัง  

6. แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งเพื่อใหไ้ด้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว 
 ๑) การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นการหา

ข้อมูลกอ่นดําเนินการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์เนื่องจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อไดร้ับขอ้มูล จาก
เจ้าหน้าที่ภายในหนวยงานแล้ว อาจยุติเรื่องไดท้ันท ี 

๒) การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ
หน่วยงานโดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรีแนบไป  
พร้อมกับหนังสือเพ่ือขอให้หนว่ยงานเร่งรัดผลการพิจารณา และรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่กําหนด 
โดยอาจติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรายเรื่องหรือทําเป็นบัญชีก็ได้ ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียน 
ให้หนว่ยงาน อิสระนั้นเนื่องจากองค์กรอิสระต่างๆ มีอํานาจหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ตางๆ 
โดยอิสระ ดังนั้น ในการพิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็นการส่งเรื่องไปเพ่ือให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูล
ประกอบการพิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการดําเนินการ ซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ชี้แจงให้ผู้ร้อง
ติดตามเรื่อง ยังหน่วยงานนั้นๆ โดยตรงต่อไป  

๓) การประสานหน่วยงานโดยการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งในการ
ดําเนินการ นั้น จะทําเป็นหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบ 
เข้าร่วมหารือ เพ่ือแก้ไขปัญหา โดยในหนังสือจะกําหนดวัน เวลา สถานที่ (อาจขอให้หน่วยงานในพ้ืนที่เป็น 
ผู้จัดหาสถานที่ท่ีเหมาะสม) พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด้วย  

๔) ข้อแนะนําอื่นๆ   
 (๑) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงานใน 

ครั้งแรกมักจะประสบปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด  หากปรากฏว่า
หน่วยงานที่เราประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือเคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อ่ืนๆ   ก็
อาจขอรับคําแนะนําความช่วยเหลือ เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โดยตรงต่อไป 

(2) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่หน่วยงานครั้งแรก หากเป็นหมายเลขโทรศัพท์
กลางและมักประสบปัญหา การโอนสายให้กับส่วนงานภายในของหน่วยงานนั้นๆ กว่าจะติดต่อกับเจ้าหน้าที่
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ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อาจทําให้เสียเวลามาก  ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถติดต่อกับ 
เจ้าหน้าที่ท่านใดเพ่ือประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น  

(๓) ในกรณีที่หน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่รายงานผลการ
พิจารณา ในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์หรือส่งหนังสือ
ประทับตรา เร่งรัดขอทราบผลและหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจทําบันทึกเสนอผูบ้ริหารเพ่ือ
ใหพิจารณาสั่งการ 

(4) ความล่าช้าในการติดตามเรื่อง ง เช่น เรื่องที่จังหวัดส่งต่อไปยังอําเภอ และ
อําเภอนั้น ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังตําบล/ท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่ตําบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัด 
ก็ใช้ระยะเวลาหลายวันอาจทําให้เกิดความล่าช้าในการดําเนินการเพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในกรณีนี้
ให้สอบถาม ไปยังอําเภอโดยประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบว่าดําเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ หากอําเภอส่งเรื่องให้หน่วยงานในพ้ืนที่ให้สอบถามว่าส่งไปที่หน่วยงานใด (เลขที่หนังสือ ลงวันที่) 
และสอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพ้ืนที่เพ่ือจะได้ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรง 
ในการติดตามผลการดําเนินการต่อไป 
 

7. ขั้นตอนการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนยด์ํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ 
    เมื่อศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ แล้ว  

จะตรวจสอบวิเคราะห์ข้อมูล จําแนกเรื่องและพิจารณาว่าเกี่ยวข้องกับส่วนราชการ/หน่วยงานใด และจะ
ดําเนินการ ดังนี้ 

1) กรณีข้อร้องเรียนนั้นมิได้ทําเป็นหนังสือให้จัดการให้มีการบันทึกข้อร้องเรียนลงใน
แบบฟอร์มแจง้ข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องดําเนินการให้แล้วเสร็จ ภายใน 1 วันทําการ นับตั้งแต่วันที่ไดรับข้อร้องเรียน 

2) กรณีเรื่องสําคัญเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อสาธารณะในวงกว้าง เช่น การรวมตัวเรียกร้อง 
ของประชาชน ความขัดแย้งระหว่างกล่มบุคคล หรือเรื่องนโยบายสําคัญเร่งด่วนของรัฐบาล เช่น การป้องกัน 
ภัยพิบัติสาธารณะ การป้องกันและแก้ไขปัญหาเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียน
ทางกฎหมาย หรือเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามคําร้อง ยังไม่ชัดแจงหรือไม่แน่นอน ศูนย์
ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ จะลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงก่อนส่งให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการต่อไป
และจะแจง้ใหผู้้รอ้งทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน 

3) กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ดํารงธรรมจะดําเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
รับไปดําเนินการ โดยทําบันทึกเสนอผู้บังคับบัญชาและทําหนังสือแจ้งส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
พิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริงและดําเนินการตามอํานาจหน้าที่ ภายใน 3 วันนับตั้งแต่ได้รับ เรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ และแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน ทั้งนี้ จะกําหนดให้ส่วนราชการ/หน่วยงาน รายงานผล 
การดําเนินการหรือความคืบหน้า ภายใน 15 - 30 วัน ซึ่งศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม ่จะพิจารณาแล้วแต่
กรณี เนื่องจากบางเรื่องมีความสลับซับซ้อน/เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน ดังนั้น ระยะเวลาการพิจารณา
ดําเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการดําเนินการให้การช่วยเหลือ ของแต่ละ 
กรณปีัญหาด้วย   

4) เมื่อส่วนราชการ/หน่วยงาน ตรวจสอบและรายงานผลการดําเนินการให้ศูนย์ดํารง
ธรรม จังหวัดเชียงใหม่ทราบแล้ว หากเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้วเห็นว่า ผลการดําเนินการแก้ไขปัญหาเป็นที่ยุติ 
จะทําบันทึกเสนอผู้บังคับบัญชาและรายงานผลการดําเนินการให้หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียนและแจ้งผู้ร้อง
ทราบ ภายใน 7 วันนับตั้งแต่ได้รับผลการดําเนินการ แต่หากพิจารณาแล้วเรื่องยังไม่ยุติ/ผลการตรวจสอบ 
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ไม่ครบถ้วน ทุกประเด็น จะทําหนังสือแจ้งส่วนราชการ/หน่วยงาน เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม และ
กําหนดระยะเวลาการรายงานผล ภายใน 7 วัน 

8. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หไ้ด้ข้อยุต ิ 
8.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์ี่ตอ้งมีการติดตาม  

(๑) เรื่องท่ีอยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการ
ติดตาม เร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที ่นับแต่วันยื่นคําร้องอย่างต่อเนื่อง 

(๒) เรื่องที่ผู้บังคับบัญชาให้ความสําคัญหรือมอบหมายให้ดําเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน  
(๓) เรื่องท่ีตอ้งติดตามภายในระยะเวลาที่กําหนด  
(๔) เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมีข้อ 

เคลือบแคลง หรือเห็นว่ายังมีการดําเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงาน 
ที่เก่ียวขอ้ง 

8.๒ วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ การติดตามเรื่อง
รอ้งเรียน/ร้องทุกข ์สามารถดําเนินการไดทุ้กช่องทางต่างๆ ตามลําดับ ความสําคัญ ดังนี้  

(๑) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  ควรดําเนินการในทุกกรณี 
ที่มีการติดตามขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่กําหนด ทั้งนี้ เพ่ือขอทราบความคืบหน้า 
ปัญหาหรืออุปสรรคในการดําเนินงาน เพ่ือชี้แจงผู้ร้องทราบ  

(2) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยทําเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ดําเนินการโดยทําเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการ
ดําเนินการติดตาม เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้  

(๒.๑) เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบกําหนด 15 วัน  
(๒.๒) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบกําหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑  
(๒.๓) เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบกําหนด ๗ วัน นับตั้งแตไ่ดร้ับการเตือนครั้งที่ ๒    

(๓) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหนวยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางแก้ไขปัญหาให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย 
ปัญหาที่เป็นขา่วและอยู่ในความสนใจของประชาชน  

(๔) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหา การกระตุ้น 
หน่วยงานให้เร่งรัดการดําเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
อาจจะไมให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือติดตามเรื่องอาจรายงานว่า 
อยู่ระหว่างการดําเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น รายงานว่าได้ประสานกับผู้ร้อง เพ่ือ
แก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียน แต่เมื่อเวลาผ่านไป ผู้ร้องมาติดตาม 
เรื่องพร้อมทั้งแจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหา 
เรื่องร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไข หรือยังแก้ไขไม่ได้ 
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กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมธรรมจังหวัดเชียงใหม่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

จากช่องทางต่างๆ  

ช่องทางร้องเรยีนส่วนกลาง 

- กระทรวงมหาดไทย 

- สํานักนายกรัฐมนตร ี

- สํานักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน 

ฯลฯ 

ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ 
เจ้าหน้าท่ีผูร้ับผดิชอบ 

- ตรวจสอบวเิคราะห์/จําแนกเรื่อง 

- เสนอความเห็นต่อผู้วา่ราชการ
จังหวัดเชียงใหม่  

 

ช่องทางร้องเรยีนศูนย์ด ารงธรรม

จังหวดั 

โทรศัพท์  ๐ ๕๓๑๑ ๒๗๐๔ หรือ 

สายด่วน ๑๕๖๗  
ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์จังหวัดเชียงใหม ่
ไปรษณีย ์

 
สามารถดําเนินการแก้ไขปัญหา 

ได้ทันที 
-ให้คําแนะนาํปรึกษาข้อกฎหมาย 
-แจ้งชุดปฏิบัตกิารเคลื่อนที่เร็ว 

 

 
กรณีส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
- -ทําหนังสือแจ้งส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
 ตรวจสอบข้อเท็จจริงและดําเนินการตามอํานาจ 
 หน้าที่ภายใน 7 วันนับตั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

 
เรื่องท่ีไม่รับพิจารณา 

- บัตรสนเท่ห์ที่ไม่ได้ระบุหลักฐานชัดแจง้ 
- เรื่องที่อยู่ระหว่างกระบวนการพิจารณา  
  ของศาล/มีคําพิพากษา/คําสั่งเสร็จเด็ดขาด  
  แล้ว 
 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงาน/สรุปผลการดําเนินการ 
โดยกําหนดเวลาการรายงานผลภายใน 15-30 วัน  แล้วแตก่รณี (หากเกินกาํหนดระยะเวลา ทําหนังสือติดตาม) 

ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่
พิจารณาเรื่อง 

 
กรณียุติเรื่อง 

-รายงานผลให้หนว่ยงานที่ส่งเร่ืองร้องเรียนทราบ 
-แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ 

 

 
กรณีไม่ยุติเรื่อง 

- -แจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 

- -จัดประชุม/หารือผู้บริหาร/ส่วนราชการที่เกี่ยวขอ้งเพื่อหาทางแก้ไขปัญหา 
-แจ้งหน่วยงานส่วนกลางพิจารณาช่วยเหลือ กรณีเกินอาํนาจหน้าที่  
 ของจังหวัด 

- -หากไม่มีรายงานความคืบหน้า จะนําสูก่ระบวนการเร่งรัด ติดตามเรื่อง 
 ร้องเรียนต่อไป 
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แนวทางการปฏิบตัิงานคุ้มครองผู้บริโภค 

 
การปฏิบัติงานรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภค การรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคในสวนภูมิภาคนั้น 

คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัด ได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ให้มี
อํานาจและหน้าที่ในการรับและพิจารณากลั่นกรองคําร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ไดร้ับความเดือดร้อนหรือเสียหาย 
เนื่องมาจากการกระทําของผู้ประกอบธุรกิจ เพ่ือดําเนินการแก้ไขหรือนําเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค พิจารณา ใช้อํานาจดําเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค ซึ่งกระทรวงมหาดไทยและ
สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้ทําความตกลง (MOU) ร่วมมือกันสนับสนุนให้คณะอนุกรรมการ
คุม้ครองผู้บริโภคประจําจังหวัดทุกจังหวัด จัดให้มีศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกขจ์ากผู้บริโภค โดยมีแนวทาง ดังนี้  

1. ช่องทางในการร้องทุกข ์
1.1 ยื่นเรื่องราวร้องทุกขด้์วยตนเอง ณ ศูนย์ดํารงธรรม ทุกจังหวัด  
1.2 รอ้งทุกขท์างจดหมาย ส่งถึงผู้ว่าราชการจังหวัด  
1.3 รับเรื่องร้องทุกขจ์ากหน่วยงานต่างๆ  
1.4 รอ้งทุกขผ์่านช่องทางอ่ืนๆ เช่น E-mail  

2. แบบคําร้องทุกข ์ 
2.1 แบบคํารอ้งทุกขท์ั่วไป ใช้ในกรณีทีผู่้บริโภคไดร้ับความเดือดร้อนหรือเสียหายจากการ 

ซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากผู้ประกอบธุรกิจ รวมถึงการยื่นคําร้องขอให้ตรวจสอบการดําเนินธุรกิจ ของ 
ผู้ประกอบธุรกิจ หรือที่ผู้บริโภคขอทราบคําชี้แจง คําอธิบายตามที่มีขอ้สงสัยต่างๆ  

2.2 แบบคําร้องทุกข์เกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ (ที่ดิน บ้านจัดสรรหรืออาคารชุด ฯลฯ) 
ไดแ้ก่  การไมด่ําเนินการกอ่สร้าง การก่อสร้างไมแ่ล้วเสร็จ การก่อสร้างแล้วเสร็จแต่ไมเ่ป็นไปตามที่โฆษณา การ
ไม่โอนกรรมสิทธิ์ หรือการที่อสังหาริมทรัพย์ชํารุดบกพร่อง และกรณีที่ต้องการตรวจสอบหรือขอทราบ 
รายละเอียดข้อเท็จจริงเกี่ยวกับการดําเนินธุรกิจดังกล่าว  

3. คําอธิบายการเขียนคําร้องทุกข์  การร้องทุกข์ให้ร้องได้สําหรับตนเองเท่านั้น จะร้องทุกข์
สําหรับผู้อ่ืนไม่ได ้และให้ทําคําร้องทุกขเ์ป็นหนังสือยื่นตามช่องทาง หรือแบบฟอร์มที่ สคบ. กําหนด โดยคําร้อง
ต้องใช้ถ้อยคําสุภาพ และอย่างน้อยต้องมีสาระสําคัญ ดังนี้  

3.1 ชื่อ สกุล ที่อยู่และเบอร์โทรศัพท์ สําหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ กรณี 
ผู้บริโภคเป็นนิติบุคคลต้องมีหนังสือรับรองรายการทะเบียนนิติบุคคลที่นายทะเบียนออกให้ ภายใน 1 เดือน 
กรณีผู้บริโภคมอบหมายให้บุคคลอ่ืนเป็นผู้ดําเนินการแทนต้องมีหนังสือมอบอํานาจให้บุคคลนั้นๆ มากระทําการ 
แทนด้วย พร้อมแนบสําเนาบัตรประชาชนหรือสําเนาบัตรประจําตัวเจ้าหน้าที่ของรัฐ และสําเนาทะเบียนบ้าน 
ทั้งของผู้มอบอํานาจและผู้รับมอบอํานาจ  

3.2 ชื่อ ที่อยู่บริษัท ห้างร้านของผู้ประกอบธุรกิจ ที่กระทําการละเมิดสิทธิผู้บริโภค ต้อง
ชัดเจนเพียงพอเพ่ือการตรวจสอบของเจ้าหน้าที ่ 

3.3 ประเด็นปัญหาข้อร้องเรียน หรือความเสียหายที่เกิดจากการซื้อสินค้าหรือบริการ 
กรณี เป็นปัญหาเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ให้ระบุรายละเอียดชื่อโครงการ สถานที่ตั้ง  แบบแปลน ผังราคา 
ตลอดทั้งรายละเอียดการชําระเงินของผู้บริโภคว่าได้มีการชําระเงินค่าอะไรบ้าง เช่น การชําระเงินจอง เงินทํา
สัญญา เงินค่างวด เงินค่าวัสดุอุปกรณ์ เป็นต้น (จํานวนเงินที่ได้ชําระไปแล้วนั้นจะต้องตรงกับการชําระจริง 
ตามใบเสร็จรับเงิน)  
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3.4 ความประสงค์ของผู้ร้องที่จะให้พิจารณาและชดเชยความเสียหาย ต้องสามารถ 
อธิบายวิธีคิดคํานวณความเสียหายที่ได้รับพร้อมเอกสารประกอบอย่างมีเหตุผล โดยยึดหลักสภาพตามความ 
เป็นจริง  

3.5 หลักฐานและเอกสารที่เกี่ยวข้องในการซื้อสินค้าหรือบริการ ได้แก่ สําเนาบัตร 
ประจําตัวประชาชน สําเนาทะเบียนบ้าน สําเนาการทําสัญญากับคู่กรณี สําเนาเอกสารการโฆษณา สําเนา 
ใบเสร็จรับเงินการซื้อสินค้าหรือบริการ และเอกสารอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน เพ่ือประกอบการ 
พิจารณา (กรณีเอกสารสูญหายให้มีหนังสือการรับแจ้งความเอกสารสูญหายที่ระบุรายการทรัพย์สินที่สูญหาย 
ยื่นประกอบการร้องเรียนด้วย)  

4. ขั้นตอนการตรวจสอบคําร้องทุกขข์องเจ้าหน้าที่ 
4.1 ตรวจสอบคําร้องเรียนว่าได้กรอกรายละเอียดถูกต้องครบถ้วนหรือไม่ตรวจสอบ 

เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องของผู้ร้องเรียนและผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียนคือใคร สถานที่ตั้ง รวมทั้ง 
มีหลักฐาน/พยานหรือไม่อย่างไร เช่น หลักฐานการซื้อขายสินค้า ใบเสร็จรับเงิน  

4.2 ตรวจสอบสิทธิของผู้บริโภคที่ร้องเรียนว่าเป็นผู้เสียหายโดยตรงหรือไม่ ทั้งนี้ ต้อง
ปฏิบัติให้ถูกต้องตามเงื่อนไข ว่าด้วยความสามารถของบุคคลตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ เช่น 
ผู้เยาว์ต้องได้รับความยินยอมของผู้แทนโดยชอบธรรม คนไร้ความสามารถต้องให้ผู้อนุบาลเป็นผู้กระทําการ
แทน คนเสมือนไร้ความสามารถต้องไดร้ับความยินยอมจากผู้พิทักษ ์นิติบุคคลต้องมีบุคคลธรรมดาเป็นผู้ทําการ
แทน หากผู้ร้องเรียนไม่สามารถดําเนินการยื่นคําร้องเรียนด้วยตนเอง ให้มอบอํานาจเป็นหนังสือให้บุคคลอ่ืน
กระทําการแทนได ้ 

4.3 ตรวจสอบคําร้องเรียนของผู้บริโภคว่าเป็น “ผู้บริโภค” ตามความหมายของ 
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 หรือไม่และมีการกระทําที่ละเมิดสิทธิของผู้บริโภคหรือไม่
เกี่ยวกับเรื่องอะไร พิจารณาจากความประสงค์ของผู้ร้องที่ได้รับความเดือดร้อนและขอความเป็นธรรม 
เป็นสําคัญ  

4.4 กรณีคําร้องเรียนเกี่ยวข้องกับการทํานิติกรรมสัญญาให้พิจารณาว่าสิทธิตามนิติกรรม 
สัญญาของคู่สัญญาที่จะพึงปฏิบัติและสามารถบังคับต่อกันได้นั้นมีอะไรบ้าง โดยพิจารณาจากรายละเอียด 
เนื้อหาว่า มีคู่สัญญากี่ฝ่าย ผู้ประกอบธุรกิจได้ปฏิบัติตามสัญญาหรือไม่ ทั้งนี้ ควรสอบถามผู้บริโภคให้แน่ชัด 
ว่าต้องการให้คูส่ัญญาอีกฝ่ายหนึ่งปฏิบัติตามสัญญาต่อไปหรือจะใช้สิทธิในการบอกเลิกสัญญา  

4.5 หากเป็นอสังหาริมทรัพย์ ให้ตรวจสอบ  
(1) หลักฐานเกี่ยวกับสัญญาจะซื้อจะขายที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง สําเนาหนังสือ 

สัญญาจะซื้อจะขาย สําเนาหนังสือสัญญาขายที่ดิน สําเนาหนังสือรับร้องการทําประโยชน์ในที่ดิน สําเนาโฉนด
ที่ดิน สําเนาหนังสือจํานอง สําเนาหนังสือสําคัญการจดทะเบียนอาคารชุด เป็นต้น  

(2) หลักฐานการยื่นขออนุญาตให้กระทําการต่างๆ เช่น สําเนาใบอนุญาตให้ทําการ 
จัดสรรที่ดิน สําเนาการจัดทําแผนผัง โครงการ และวิธีการจัดสรรที่ดิน (ตรวจสอบจากสํานักงานที่ดินอําเภอ 
สํานักงานที่ดินจังหวัด ฯลฯ) สําเนาใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร ดัดแปลงอาคาร รื้อถอนอาคาร (ตรวจสอบ 
จากองคก์รปกครองส่วนท้องถิน่ต่างๆ )  

(3) ตรวจสอบข้อเท็จจริง ณ ที่ตั้งโครงการ  
(4) ตรวจสอบข้อความโฆษณาจากเอกสารการโฆษณา  
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5. ขั้นตอนการดําเนินงานของเจ้าหน้าที่ 
5.1 กรณีเรื่องท่ีผู้รอ้งเรียนขอใหต้รวจสอบหรือขอทราบข้อเท็จจริง  

(1) ทําหนังสือถึงผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียน เพ่ือให้ชี้แจงข้อเท็จจริงตามที่ผู้ร้อง 
มีความประสงค์  โดยให้สรุปเนื้อหาข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ประกอบธุรกิจเพ่ือประกอบการ 
พิจารณาด้วย ทั้งนี้ ให้กําหนดระยะเวลาการชี้แจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้รอ้งทราบ ภายใน 15 วัน นับแต่
วันที่ได้รับคําร้องเรียนนั้น (กรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อ ที่อยู่อาจมีการจัดส่งสําเนาคําร้องเรียน 
ไปให้ผู้ประกอบธุรกิจ โดยลบชื่อ ที่อยู่ของผู้รอ้งเรียน)  

(2) กรณีคําร้องเรียนเกี่ยวกับบทบาทและอํานาจหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนๆ  
ให้จัดทําหนังสือส่งเรื่องร้องเรียนดังกล่าวให้หน่วยงานนั้นพิจารณาและขอทราบผล โดยให้แจ้งผลการ
ดําเนินการให้จังหวัดและผู้รอ้งทราบ  

(3) ทําหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนทราบในเบื้องต้นว่า ได้มีหนังสือแจ้งให้ผู้ประกอบ
ธุรกิจ ที่ถูกกล่าวหา หรือส่งเรื่องดังกล่าวให้ส่วนราชการใด ชี้แจงข้อเท็จจริงแล้ว ภายในระยะเวลาใด ผลเป็น
ประการใด จักแจง้ให้ทราบตอไป  

5.2 กรณีเรื่องที่ ผู้ร้องเรียนมีความประสงค์ขอให้ผู้ประกอบธุรกิจแสดงความ
รับผิดชอบตอ่สินค้าหรือบริการ หรือชดเชยความเสียหายท่ีเกิดขึ้น  

(1) ทําหนังสือเชิญผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียน ให้มาพบเจ้าหน้าที่เพ่ือชี้แจง 
ข้อเท็จจริงพร้อมแสดงเอกสารหลักฐานแก้คําร้องเรียน และให้คู่กรณีทั้งสองฝ่ายทําการเจรจาไกล่เกลี่ย 
เพ่ือระงับข้อพิพาท กรณีไมสะดวกมาพบเจ้าหน้าที่ จะกําหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจชี้แจงข้อเท็จจริงเป็นหนังสือ 
พร้อมแสดงเอกสารหลักฐานแก้คําร้องเรียน โดยกําหนดระยะเวลาการชี้แจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้ร้อง
ทราบ ภายใน 15 วัน  

(2) กรณีผู้ประกอบธุรกิจไม่ให้ความร่วมมือในการชี้แจงข้อเท็จจริงและหรือการ
เจรจาไกล่เกลี่ยไม่สามารถตกลงกันได ้ให้ทําหนังสือเรียกผู้ประกอบการธุรกิจให้ไปพบพนักงานเจ้าหน้าที่ อาศัย 
อํานาจตามความในมาตรา 5(4) แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 เพ่ือไปให้ถ้อยคําหรือ  
ส่งเอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาดําเนินการและหรือเจรจาไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทกับผู้บริโภค 
ที่รอ้งเรียนต่อคณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกขจ์ากผู้บริโภคประจําจังหวัด  

(3) กรณีการเจรจาไกล่เกลี่ย ผู้ประกอบธุรกิจและผู้ร้องเรียนสามารถตกลงกันได้ 
ให้จัดทําบันทึกข้อตกลง  

(4) กรณีการเจรจาไกล่เกลี่ยไม่สามารถตกลงกันได้ให้ดําเนินการให้คู่กรณีชี้แจง 
ข้อเท็จจริงพร้อมแสดงพยานหลักฐาน โดยจัดทําบันทึกถ้อยคําเป็นหนังสือไว้ ทั้งนี้ ให้แจ้งผู้รอ้งเรียนทราบสิทธิ
ของผู้บริโภคว่า  

- ผู้ร้องเรียนมีสิทธิดําเนินคดีแพ่งต่อศาลตามพระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดี 
ผู้บริโภค พ.ศ. 2551  

– ผู้ร้องเรียนมีสิทธิร้องขอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคดําเนินคดีแพ่ง 
และอาญาตอ่ศาลตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้ริโภค พ.ศ. 2522  

กรณผีู้รอ้งเรียนมีความประสงคจ์ะดําเนินคดีทางศาลด้วยตนเอง ให้ผู้รอ้งเรียน แจ้ง
ขอยุติเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือ หากมีความประสงค์ให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคดําเนินคดีต่อไป 
ให้รวบรวมข้อเท็จจริงทั้งหมดเสนอคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัดต่อไป  

(5) การดําเนินคดีเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของผู้บริโภค คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ย 
เรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจําจังหวัด มีหน้าที่สืบสวนหาข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานต่างๆ เพ่ิมเติม 
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และนําเสนอข้อเท็จจริงพร้อมเอกสารหลักฐานให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัด พิจารณา
กลั่นกรองคํารอ้งทุกขจ์ากผู้บริโภคท่ีได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทําของผู้ผลิตหรือ
ผู้ประกอบธุรกิจในเรื่องเกี่ยวกับการถูกเอาเปรียบหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมในการซื้อสินค้า หรือบริการที่มี
การซื้อขายกันในท้องตลาด เพ่ือดําเนินการแก้ไข หรือนําเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณา 
ใช้อํานาจดําเนินคดีเก่ียวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค  

(6) หลักเกณฑ์การเสนอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาดําเนินคดี 
ตามมาตรา 39 แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 คือ ผู้ที่ร้องขอเป็นผู้บริโภค มีการกระทํา 
อันเป็นการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค และการดําเนินคดีจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคส่วนรวม แต่หาก 
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาแล้วเห็นว่าไม่เข้าหลักเกณฑ์จะยุติเรื่อง หรือหากเป็นเรื่องเกี่ยวกับ 
หนว่ยงานอื่น สมควรส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการแก้ไขปัญหา 

(7) ให้จังหวัดส่งรายงานการประชุมและสํานวนเรื่องพรอ้มเอกสารหลักฐานทั้งหมด  
ให้สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค เพ่ือเสนอคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณา 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:chiangmai.hrm@gmail.com


๒๑ 
 

 

ศูนย์ปฏิบตัิการต่อต้านการทุจริตจังหวดัเชียงใหม่  e-mail : chiangmai.hrm@gmail.com 

จังหวัดเชียงใหม่ 

ขั้นตอนการดําเนินงานเร่ืองร้องทุกข์จากผู้บริโภคจงัหวัดเชียงใหม ่
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

*การดําเนินการอาจใช้เวลารอเอกสารจากหน่วยงานอื่น ควรแจ้งผู้บริโภคทราบความคืบหน้าทุก ๆ  1 เดือน 
คกจ. หมายถึง คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเร่ืองราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจําจังหวัด  
คปจ. หมายถึง คณะอนุกรรมการผู้มีอํานาจเปรียบเทียบความผิดที่เกิดขึ้นในจังหวัดอื่น นอกจากกรุงเทพมหานคร เฉพาะที่เกิดขึ้นในจังหวัดนั้นๆ  
คคจ. หมายถึง คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัด  
คคบ. หมายถึง คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค  
สคบ. หมายถึง สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 

รับเรื่องร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบเบื้องต้น  (7 วัน) 

  

 
เรื่องอ่ืน ๆ 

- ส่งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

- แจ้งผู้ร้องทราบ 

 
เรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าที่ 

-จัดทําหนังสือ เชิญคู่กรณีช้ีแจงข้อเท็จจริง   
 เจรจาไกล่เกลี่ย ต่อ คกจ. 
 

ไกล่เกลี่ยไม่ได้ 
รวบรวมข้อเท็จจริงเพิ่มเติม ดังนี้ 
-สอบถามหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

-สอบถามข้อเท็จจริงจากคู่กรณี และประมวล 
 ข้อเท็จจริง 
 

ไกล่เกลี่ยได้ 
ทําบันทึกข้อตกลง และยุตเิรื่อง 

 

พบการกระทําละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
ตาม พ.ร.บ. คุ้มครองผู้บริโภคฯ 

 

ประมวลเรื่อง* 

เสนอ คคจ.พิจารณาดําเนินคดีละเมิดสิทธิ
ผู้บริโภค/ ยุติเรื่อง 

 

แจ้งให้ สคบ.นําเสนอ คคบ. 

พบการกระทําอาญา ตาม พ.ร.บ.คุ้มครองฯ 
เสนอ กปจ.ตามระเบียบฯ 
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ความรู้ทั่วไปส าหรับผู้ปฏิบตัิงาน ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 
๑. ความรู้เกี่ยวกับเอกสารสิทธิ  (ท่ีมา www.land.co.th)  
     เอกสารสิทธิประเภทต่างๆ ไดแ้ก่  

๑.1 แบบแจ้งการครอบครองที่ดิน (ส.ค.๑) คือ ใบแจ้งการครอบครองที่ดินเป็นหลักฐาน 
ว่าผู้ครอบครองเป็นผู้แจ้งว่า ตนครอบครองที่ดินแปลงใดอยู่ (แต่เป็นการแจ้งการครอบครองที่ดินของราษฎร
เท่านั้น ดังนั้น ตามกฎหมายที่ดินที่มี ส.ค.๑ จึงทําการโอนกันได้เพียงแต่แสดงเจตนาสละการครอบครอง และ
ไมย่ึดถือพร้อมส่งมอบให้ผู้รับโอนไปเท่านั้น ก็ถือว่าเป็นการโอนกนัโดยชอบแล้ว ผู้มี ส.ค.๑ มีสิทธินํามาขอออก
โฉนดที่ดินหรือหนังสือรับรองการทําประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข) ได ้2 กรณี คือ  

กรณีที่ ๑ นํามาเป็นหลักฐานในการขอออกโฉนดที่ดินตามโครงการเดินสํารวจออก
โฉนด ที่ดินทั่วประเทศ กรณีนี้ทางราชการจะเป็นผู้ออกให้เป็นท้องที่ไป โดยจะมีการประกาศให้ทราบก่อน 
ล่วงหน้า  

กรณีที่ ๒ นํามาเป็นหลักฐานในการขอออกโฉนดที่ดิน หรือหนังสือรับรองการทํา
ประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข.) เฉพาะราย คือกรณีท่ีเจ้าของที่ดินมีความประสงค์จะขอออกโฉนด
ที่ดิน หรือหนังสือรับรองการทําประโยชน์ ก็ให้ไปยื่นคําขอ ณ สํานักงานที่ดินที่ที่ดินตั้งอยู่เฉพาะการออกโฉนด 
ที่ดินนี้ จะออกไดใ้นพ้ืนที่ที่ไดส้ร้างระวางแผนที่สําหรับออกโฉนดที่ดินไว้แล้วเท่านั้น  

1.๒ ใบจอง (น.ส. ๒) คือ หนังสือที่ทางราชการออกให้เพ่ือเป็นการแสดงความยินยอม 
ให้ครอบครองทําประโยชน์ในที่ดินเป็นการชั่วคราว ซึ่งใบจองนี้จะออกให้แก่ราษฎรที่ทางราชการได้จัดที่ดิน 
ให้ทํากินตามประมวลกฎหมายที่ดิน ซึ่งทางราชการจะมีประกาศเปิดโอกาสให้จับจองเป็นคราวๆ ในแต่ละ
ท้องที่ และผู้ต้องการจับจองควรคอยฟังข่าวของทางราชการ ผู้มีใบจองจะต้องเริ่มทําประโยชน์ในที่ดินให้แล้ว
เสร็จ ภายใน ๖ เดือน ต้องทําประโยชน์ในที่ดินให้แล้วเสร็จภายใน ๓ ปี นับตั้งแต่วันที่ได้รับใบจองและจะต้อง 
ทําประโยชน์ให้ได้อย่างน้อยร้อยละ ๗๕ ของที่ดินที่จัดให้  ที่ดินที่มีใบจองนี้จะโอนให้แก่บุคคลอื่นไม่ได้ เว้นแต่
จะตกทอดทางมรดก เมื่อทําประโยชน์ตามเงื่อนไขดังกล่าวแล้ว ก็มีสิทธินําใบจองนั้นมาขอออกหนังสือรับรอง
การทําประโยชน์  (น.ส.๓ น.ส.๓ ก.หรือ น.ส.๓ ข.) หรือโฉนดที่ดินได้  แต่หนังสือรับรองการทําประโยชน์หรือ
โฉนดที่ดินนั้นจะต้องตกอยู่ในบังคับหา้มโอนตามเงื่อนไขท่ีกฎหมายกําหนด 

1.3 หนังสือรับรองการทําประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก.หรือ น.ส.๓ ข.) หมายความว่า 
หนังสือรับรองจากพนักงานเจ้าหน้าที่ว่าได้ทําประโยชน์ในที่ดินแล้ว 

น.ส. ๓ ออกให้แก่ผู้ครอบครองที่ดินทั่ว ๆ ไป ในพ้ืนที่ที่ไม่มีระวาง  มีลักษณะเป็น
แผนที่รูปลอย ไม่มีการกําหนดตําแหน่งที่ดินแน่นอน หรือออกในท้องที่ที่ไม่มีระวางรูปถ่ายทางอากาศ  
ซึ่งรัฐมนตรียังไมได้ประกาศยกเลิกอํานาจหน้าที่ในการปฏิบัติการตามประมวลกฎหมายที่ดินของหัวหน้าเขต 
นายอําเภอ  หรือปลัดอําเภอผู้เป็นหัวหน้าประจําก่ิงอําเภอ (นายอําเภอท้องที่เป็นผู้ออก)  

น.ส. ๓ ก. ออกในท้องที่ที่มีระวางรูปถ่ายทางอากาศ โดยมีการกาํหนดตําแหน่งที่ดิน 
ในระวางรูปถา่ยทางอากาศ (นายอําเภอท้องทีเ่ป็นผู้ออกให้)  

น.ส. ๓ ข. ออกในท้องที่ที่ไมมีระวางรูปถ่ายทางอากาศ และรัฐมนตรีได้ประกาศ
ยกเลิก อํานาจหน้าที่ในการปฏิบัติการตามประมวลกฎหมายที่ดินของหัวหน้าเขต  นายอําเภอหรือปลัดอําเภอ
ผู้เป็นหัวหน้าประจาํกิ่งอําเภอแล้ว (เจ้าพนักงานที่ดินเป็นผู้ออก)  

1.4 ใบไต่สวน (น.ส. ๕)  คือ หนังสือแสดงการสอบสวนเพ่ือออกโฉนดที่ดินเป็นหนังสือ
แสดงให้ทราบว่าได้มีการสอบสวนสิทธิในที่ดินแล้ว  สามารถจดทะเบียนตามประมวลกฎหมายที่ดินได ้
ใบไต่สวน ไม่ใช่หนังสือแสดงกรรมสิทธิ์ แต่สามารถจดทะเบียนโอนให้กันได้ถ้าที่ดินมีใบไต่สวนและมีหนังสือ 
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รับรองการทําประโยชน์ แสดงว่าที่ดินนั้นนายอําเภอได้รับรองการทําประโยชน์แล้ว เมื่อจดทะเบียนโอนจะต้อง 
จดทะเบียนในหนังสือรับรองการทําประโยชน์ก่อน แล้วจึงมาจดแจ้งหลังใบไต่สวน แต่ถ้าใบไต่สวนมีแบบแจ้ง 
การครอบครองที่ดิน (ส.ค. ๑) หรือไมมีหลักฐานที่ดินใดๆ และเป็นที่ดินที่นายอําเภอยังไม่รับรองการทํา
ประโยชน์ จะจดทะเบียนโอนกันไมได ้ เว้นแตเ่ป็นการจดทะเบียนโอนมรดก  

1.๕ โฉนดที่ดิน คือ หนังสือสําคัญแสดงกรรมสิทธิ์ในที่ดิน ซึ่งออกให้ตามประมวล
กฎหมายที่ดิน เป็นเจ้าของที่ดิน ถือว่ามีกรรมสิทธิ์ในที่ดินนั้น อย่างสมบูรณ์ เช่น มีสิทธิใช้ประโยชน์จากที่ดิน 
มีสิทธิจําหน่าย มีสิทธิขัดขวางไม่ให้ผู้ใดเข้ามาเก่ียวข้องกับทรัพย์สินโดยมิชอบด้วยกฎหมาย  

คําเตือน เอกสารสําคัญทั้งหมดนี้แม้จะแสดงถึงการเป็นผู้มีสิทธิดีกว่าบุคคลอ่ืนแล้วก็ตาม 
ถ้าหากปล่อยที่ดินให้เป็นที่รกร้างว่างเปล่าไม่ทําประโยชน์ในที่ดิน กล่าวคือ ถ้าเป็นที่ดินที่โฉนดที่ดินปล่อยทิ้งไว้
นานเกิน ๑๐ ปี และที่ดินมีหนังสือรับรองการทําประโยชน์ ปล่อยทิ้งไว้นานเกิน ๕ ปีติดต่อกัน ที่ดินดังกล่าว 
จะต้องตกเป็นของรัฐตามกฎหมาย หรือถ้าหากปล่อยให้บุคคลอ่ืนครอบครองโดยสงบเปิดเผย โดยมีเจตนา 
เอาเป็นเจ้าของโดยไม่เข้าขัดขวาง สําหรับที่ดินที่มีโฉนดที่ดินเป็นเวลา ๑๐ ปีติดต่อกัน บุคคลที่เข้าครอบครอง
นั้นก็จะมีสิทธิไปดําเนินคดีทางศาล เพ่ือให้ศาลมีคําสั่งให้บุคคลดังกล่าว ได้กรรมสิทธิ์ในที่ดินนั้นโดยการ
ครอบครองได้และที่ดินที่มีหนังสือรับร้องการทําประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. น.ส.๓ ข.) ใช้เวลาแย้งการ
ครอบครองเพียง ๑ ปีเท่านั้น ก็จะเสียสิทธิ ดังนั้น เมื่อที่ดินมีเอกสารสําคัญดังกล่าวอยู่แล้ว  ก็ควรทําประโยชน์
และดูแลรักษาให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

 
 ๒. ความรู้เกี่ยวกับที่สาธารณประโยชน ์(ท่ีมา : www.dol.go.th)   

 ที่สาธารณประโยชน์  หมายถึง ที่ดินที่ทางราชการได้จัดให้หรือสงวนไว้เพ่ือให้ประชาชน 
ได้ใช้ประโยชน์ร่วมกันตามสภาพแห่งพ้ืนที่นั้น  หรือที่ดินที่ประชาชนได้ใช้หรือเคยใช้ประโยชน์ร่วมกันมาก่อน
ไม่ว่าปัจจุบันยังใช้อยู่หรือเลิกใช้แล้วก็ตาม  เช่น ที่ทําเลเลี้ยงสัตว์ ป่าช้าฝังหรือเผาศพ ห้วย หนอง ที่ชายตลิ่ง 
ทางหลวง  ทะเลสาบ เป็นต้น ตามกฎหมายถือว่าเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดินสําหรับพลเมืองใช้รว่มกัน ผู้ใด
จะเข้ายึดถือครอบครองเพ่ือประโยชน์แต่เฉพาะตนนั้นไม่ได้ เว้นแต่จะได้รับอนุญาตจากพนักงานเจ้าหน้าที่ 
ตามที่ระเบียบและกฎหมายกําหนดไว้ หากฝ่าฝืนจะมีความผิดและได้รับโทษตามประมวลกฎหมายที่ดิน หรือ
กฎหมายอ่ืนที่กําหนดไว้ โดยเฉพาะพนักงานเจ้าหน้าที่ จะอนุญาตให้บุคคลได้ใช้ประโยชน์ในที่สาธารณะเพ่ือ
ประโยชน์แหง่ตนได้ก็เฉพาะกรณีที่มีระเบียบและกฎหมายกําหนดไว้โดยเฉพาะเท่านั้น เช่น การอนุญาตขุดดิน
ลูกรังหรือการอนุญาตดูดทราย เป็นต้น  

การรังวัดเพื่อออกหนังสือสําหรับที่หลวง มีวัตถุประสงค์พอสรุปได ้๕ ประการ คือ  
(๑) เพ่ือกําหนดขอบเขตหรือแนวเขต ปักหลักเขตท่ีดิน ปักหลักเขตท่ีสาธารณประโยชน์และ

ปักแผ่นป้ายชื่อที่สาธารณประโยชน์ 
(๒) เพ่ือให้ทราบตําแหน่งที่ตั้ง  ขนาดรูปร่าง และเนื้อที่ดินที่ถูกต้องของที่สาธารณประโยชน์ต่างๆ 
(๓) เพ่ือป้องกันการบุกรุก เข้าทําประโยชน์ โดยไม่ถูกกฎหมายและลดข้อพิพาทเรื่องแนว

เขตท่ีดิน  
(๔) เพ่ือประโยชน์ในการดําเนินการคุ้มครอง และดูแลรักษาให้คงอยู่ เพ่ือประโยชน์ของ

ส่วนรวมตลอด โดยมุ่งหวังให้ประชาชนเกิดความสํานึกในการช่วยดูแลรักษาที่สาธารณประโยชน์ 
(๕) เพ่ือออกหนังสือสําคัญสําหรับที่หลวงไว้เป็นหลักฐาน 
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3. ความรู้เกี่ยวกับสิทธิของผูบ้ริโภค  
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ได้บัญญัติสิทธิของ 

ผู้บริโภคตามกฎหมาย 5 ประการ ดังนี้  
(๑) สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งคําพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและเพียงพอเกี่ยวกับสินค้า

หรือบริการ ได้แก่  สิทธิที่จะได้รับการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความเป็นจริงและปราศจากพิษภัยแก่
ผู้บริโภค รวมตลอดถึงสิทธิที่จะได้รับทราบข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการอย่างถูกต้องและเพียงพอที่จะไม่
หลงผิดในการซื้อสินคา้หรือรับบริการโดยไม่เป็นธรรม  

(๒) สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะเลือกซื้อสินค้า หรือรับ
บริการโดยความสมัครใจของผู้บริโภค และปราศจากการชักจูงใจอันไมเ่ป็นธรรม  

(๓) สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับสินค้า
หรือบริการที่ปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพได้มาตรฐานเหมาะสมแก่การใช้ไม่ก่อให้เกิดอันตราย ต่อชีวิต 
รา่งกาย หรือทรัพย์สิน ในกรณีใช้ตามคําแนะนําหรือระมัดระวังตามสภาพของสินค้าหรือบริการนั้นแล้ว  

(๔) สิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมในการทําสัญญา ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับข้อสัญญา โดยไม่ถูก
เอารัดเอาเปรียบจากผู้ประกอบธุรกิจ  

(๕) สิทธิที่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับการคุ้มครอง
และชดใช้ค่าเสียหาย เมื่อมีการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
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