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  ตามที่คณะรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ (คสช.) ได้มีประกาศ ฉบับที่ 96/2557  
ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 ให้จังหวัดทุกจังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพ่ือท าหน้าที่ในการรับ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน การให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและ
ข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 โดยมอบหมายให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่
ก ากับดูแลและอ านวยความสะดวกให้การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมและการบริหารงานของจังหวัด
ด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 
  เพ่ือเป็นการส่งเสริมการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและ
สามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในพ้ืนที่ได้ทันสถานการณ์ กระทรวงมหาดไทยจึงก าหนด 
ให้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 2 ระดับ ได้แก่ส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 
ถูกจัดตั้ง ณ บริเวณชั้น 1 ศาลากลางจังหวัดปราจีนบุรี  โดยมีหน้าที่ในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
วิเคราะห์ พิจารณาข้อเท็จจริงเรื่องร้องทุกข์ พร้อมประสานส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาดังกล่าว บริการข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรึกษา และการด าเนินงานคุ้มครองผู้บริโภค  
  ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี เป็นไปตามอ านาจหน้าที่
และบรรลุวัตถุประสงค์  ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
ซึ่งประกอบไปด้วยแนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ การให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชน 
และการปฏิบัติงานด้านการคุ้มครองผู้บริโภค เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานแก่ ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดปราจีนบุรี ผู้ที่เข้าปฏิบัติงานใหม่ และบุคคลภายนอก/ประชาชนผู้รับบริการที่สนใจ สามารถมีความ
เข้าใจในกระบวนการ/ขั้นตอน การจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ กฎหมายที่ก าหนด 
และเป็นองค์ความรู้แก่ประชาชนแก้ผู้รับบริการให้ทราบถึงแนวทาง กระบวนการ/ขั้นตอนในการด าเนินการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือให้สามารถรับบริการของศูนย์ด ารงธรรมได้อย่างรวดเร็วและเป็นไปตามความต้องการ 

          ศูนยด์ ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 
         มิถุนายน 2562 
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ค าน า 
สารบัญ 
บทน า 
 วัตถุประสงค์         1 
 ขอบเขตการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี    1 
 ช่องทางการเข้าถึงบริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี   1 
 ค าจ ากัดความ         2 
แนวทางการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      5 
 การรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม     7 
 การประสานงานกับผู้ร้อง        8 
 กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 10 
 วิธีการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       13 
 การให้บริการข้อมูลข่าวสาร/การให้ค าปรึกษาแก่ประชาชน     13 
 การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง     14 
 หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพื่อคัดแยก 14 
และมอบหมายเจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อเพ่ือให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว  15 
 การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ     16 
 แบบฟอร์มบันทึกการร้องเรียน/ร้องทุกข์      19  
การปฏิบัติงานรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภค 
 ช่องทางในการร้องทุกข์        20 
 แบบค าร้องทุกข ์         20 
 ค าอธิบายการเขียนค าร้องทุกข์       20 
 ขั้นตอนการตรวจสอบค าร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่     21 
 ขั้นตอนการด าเนินงานของเจ้าหน้าที่      22 
 แบบฟอร์มบันทึกค าร้องทุกข์ สคบ.       24 
 

สารบัญ 
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1. วัตถุประสงค์ 
  เพ่ือรวบรวมข้อมูล ขั้นตอนในการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอประชาชน  
การให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการให้ค าปรึกษาแก่ประชาชน ส าหรับเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานแก่
เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี และบุคคลภายนอกที่สนใจ 

2. ขอบเขตการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 

   (1) รับเรื่องราวร้องทุกข์ (ยกเว้น เรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐที่อยู่ในอ านาจผู้ว่าราชการจังหวัด) 
   (2) การจัดชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (Mobile Service) 
   (3) รับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
   (4) งานคุ้มครองผู้บริโภคของจังหวัด 
   (5) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service : OSS) 
   (6) งานบริการและให้ค าปรึกษาเขตเศรษฐกิจพิเศษ 
   (7) งานบริการรับเรื่อง – ส่งต่อ 
   (8) งานบริการข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรึกษา 
   (9) ปฏิบัติงานอื่น ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย 

3. ช่องทางการเข้าถึงบริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 
  (1) มาติดต่อด้วยตนเองที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี ณ ศาลากลางจังหวัดปราจีนบุรี  
ชั้น 1 ถนนสุวินทวงศ์ ต าบลไม้เค็ด อ าเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี  
  (2) ทางโทรศัพท์ 0 - 3745 - 4436 สายด่วน 1567 (ฟรี)  
  (3) ทางไปรษณีย์ ที่อยู่ : ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี  ศาลากลางจังหวัดปราจีนบุรี  
ชั้น 1 ถนนสุวินทวงศ์ ต าบลไม้เค็ด อ าเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 25230 
  (4) อินเทอร์เน็ต E-mail : damrongtham.prachin@gmail.com 
  (5) Facebook : ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 
  (6) ผ่าน Application Spond 
  (7) ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ทั้ง 7 อ าเภอ ได้แก่ 
   - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเมืองปราจีนบุรี - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอกบินทร์บุรี 
   - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอประจันตคาม - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอนาดี 
   - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบ้านสร้าง  - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีมหาโพธิ 
   - ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอศรีมโหสถ 

บทน า 
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4. ค าจ ากัดความ 
   4.1 เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ ถูกร้องเรียน 
เนื่องจากปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
   4.2 เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับ
การปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย
และยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 
   4.3 การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชน บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล 
เจ้าหน้าที่หน่วยงานของรัฐ บอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความ
เดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็น
การกระท าผิดกฎหมาย 
   4.4 บริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการตามค าร้องหรือค าขอของประชาชน 
ในงานบริการของส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด ที่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที โดยไม่ต้องส่งเรื่องไป
ยังส่วนราชการเจ้าของเรื่อง (หมายความรวมถึง การให้บริการที่เป็นกิจการที่ง่าย สามารถด าเนินการให้เสร็จสิ้น 
เช่น การช าระค่าน้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ การคัดส าเนาทะเบียนบ้าน การท า
บัตรประจ าตัวประชาชน การช าระเงินค่าประกันสังคม หรือบริการประชาชนในท านองเดียวกัน ทั้งนี้ ต้องเป็น
การให้บริการนอกส านักงานหรือนอกสถานที่ให้บริการตามปกติ เช่น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดที่ศาลากลาง
จังหวัด ศูนย์ราชการที่ห้างสรรพสินค้า) 
   4.5 บริการรับเรื่อง – ส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับค าร้องหรือค าขอของประชาชน 
ในงานบริการของส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด แต่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที เนื่องจากอ านาจอนุมัติ
เป็นของหน่วยงานต้นสังกัด มีกระบวนการ ขั้นตอน เวลา เป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง รวมทั้ งอาจ 
มีกฎหมาย ระเบียบ เงื่อนไข เช่น ระยะเวลา ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มีอ านาจพิจารณาของส่วนราชการเจ้าของเรื่อง 
เพ่ือด าเนินการต่อไป การให้บริการประเภทนี้จะช่วยอ านวยความสะดวกสร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชน
ในการยื่นเรื่อง ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อน และต้องมีขั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถด าเนินการ 
ให้แล้วเสร็จทันท ี 
   4.6 บริการรับเรื่อง – ส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับค าร้องหรือค าขอของประชาชนในงาน
บริการของส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด แต่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที เนื่องจากอ านาจอนุมัติ
เป็นของหน่วยงานต้นสังกัด มีกระบวนการ ขั้นตอน เวลา เป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง รวมทั้งอาจมีกฎหมาย 
ระเบียบ เงื่อนไข เช่น ระยะเวลา ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มีอ านาจพิจารณาของส่วนราชการเจ้าของเรื่อง             
เพ่ือด าเนินการต่อไป การให้บริการประเภทนี้จะช่วยอ านวยความสะดวกสร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชน
ในการยื่นเรื่อง ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อน และต้องมีขั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้ว
เสร็จทันที  เช่น การออกใบอนุญาตต่างๆ ออกโฉนด รังวัดที่ดิน จดทะเบียนเครื่องหมายการค้า จดทะเบียน
มูลนิธิ จดทะเบียนผู้ประกอบการ จัดหางาน/ขึ้นทะเบียนแรงงาน ขอขึ้นทะเบียนนายจ้างและประกันตน  
เป็นต้น 
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   4.7 บริการข้อมูล/ข่าวสาร หมายถึง การรวมงานบริการด้านการให้ข้อมูล/ข่าวสาร 
ของส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด เพ่ือให้ข้อมูล/ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเข้ าสู่การให้บริการอ่ืนๆ 
ของรัฐ ซึ่ งจะช่วยน าพาผู้ รับบริการให้สามารถเข้าถึงบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้ องและรวดเร็ว  
และหมายความรวมถึงการให้บริการข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยข้อมูลได้ให้แก่ประชาชนที่มาร้องขอ เช่น นโยบาย 
ของรัฐบาล ข้อมูลทางการเกษตร ราคาผลผลิตทางการเกษตร ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลการท่องเที่ยว  
เส้นทางการเดินทาง โรงพยาบาล เป็นต้น 
   4.8 บริการให้ค าปรึกษา หมายถึง การให้ค าปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอค าปรึกษาในเรื่อง
ต่างๆ เช่น การให้ค าปรึกษาด้านกฎหมาย คดีความ ด้านการประกอบอาชีพ ด้านการศึกษา เป็นต้น 
   4.9 หน่วยเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง การส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพ่ือไประงับ/
ช่วยเหลือ/ติดตาม จับกุม เมื่อศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบอุบัติเหตุฉุกเฉินเร่งด่วนต้องการ
ความช่วยเหลือหรือมีการกระท าความผิดกฎหมายเกิดขึ้นซึ่งหน้า หรือมีเหตุทะเลาะวิวาท  
   4.10 การตอบสนอง หมายถึง การที่ส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการด าเนินการ เพ่ือแก้ไขข้อ
ร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน หรือในระยะเวลาที่เหมาะสม 
   4.11 การด าเนินการ หมายถึง การที่หน่วยงานที่รับผิดชอบ ได้มีกระบวนการตรวจสอบและ
แก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน เช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การลงพ้ืนที่แก้ไขปัญหา การประชุมเพ่ือ
ปรึกษาหารือแนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างผู้ร้องเรียนหรือผู้ถูกร้องเรียน หรือกรณีการกระท าผิดของ
เจ้าหน้าที่ได้มีการว่ากล่าวตักเตือนหรือลงโทษตามกฎระเบียบที่ก าหนดไว้ 
   4.12 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 
           (1) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
           (2) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน หรือบรรเทา 
เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
           (3) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการ
ด าเนินการและขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 
           (4) เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่
อยู่ในกระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐานที่ชัดเจน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทรา บ 
ตามควรแก่กรณี 
           (5) เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้ว  
และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 
   4.13 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง เรื่องท่ีส่งหน่วยงานแก้ไขปัญหาตามขอบเขตอ านาจ
หน้าที่โดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อนกับอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืนในการแก้ไขปัญหา หรือ
สามารถประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดยปกติทันที ได้แก่ เรื่องราวร้องทุกข์ขอความช่วยเหลือรายย่อยในกรณี
ทั่วไปที่หน่วยงานรับผิดชอบ สามารถด าเนินการแก้ไขได้ทันที เช่น ประเด็นเกี่ยวกับสัง คมและสวัสดิการ       
เป็นต้น นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึง การแสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม 
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   4.14 กรณีเรื่องที่มีความซับซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้ 
            (1) การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน 
            (2) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 
            (3) เรื่องท่ีเป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน 
            (4) เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
            (5) เรื่องท่ีมีผลกระทบในวงกว้าง 
             (6) เรื่องท่ีต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย 
            (7) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กลั่นกรองและเสนอความเห็นชอบ 
ด้านกฎหมาย 
           (8) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
            (9) เรื่องที่ ไม่สามารถประสานการด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เช่น  
ต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงเชิงพ้ืนที่ ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น 
    (10) เรื่องที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
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1. หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
         1.1 คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหน่วยงานของรัฐ ส านักงาน 
ก.พ. (2541 : 20-21) กล่าวถึง วิธีการยื่นค าร้องเรียน ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติ
ราชการเพ่ือประชาชนของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 
    (1) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะส าหรับเรื่องที่มีปัญหาหรืออุปสรรคที่
ต้องการแก้ไขในทันท ี
    (2) ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ ต้องการ
การแก้ไขปัญหาหรือต้องการการวินิจฉัยชี้ขาดโดยองค์กรที่เหนือกว่า ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี้ต้องท าโดยเขียน
หนังสือ (หรือพิมพ์) เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนให้ชัดเจนมากที่สุด แจ้งชื่อและ
ที่อยู่ให้ชัดเจนเพียงพอที่เจ้าหน้าที่สามารถติดต่อได้ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อของผู้ร้องเรียน ถ้ามีเอกสารหรือ
หลักฐานควรส่งไปพร้อมกันด้วย เพราะจะท าให้การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้นเป็นไปด้วยความ
รวดเร็วขึ้น และส่งค าร้องเรียนนั้นไปยังสถานที่ท าการของหน่วยงานของรัฐนั้น 
         1.2 พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ.2522 ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด 3 ได้บัญญัติวิธีการยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
    มาตรา 19 เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
        (1) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน 
หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ 
         (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลย
ต่อหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนือ
อ านาจหน้าที่หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น 
กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
    มาตรา 20 เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 
        (1) เรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา 
        (2) เรื่องที่คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี  ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
       (3) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
    มาตรา 21 ส่วนประกอบของค าร้องทุกข์ ประกอบด้วย 
        (1) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
           (2) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง/พฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับ
เรื่องท่ีร้องทุกข ์
       (3) ใช้ถ้อยค าสุภา 

แนวทางการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
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            (4) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนจะต้องแนบใบมอบฉันทะ
ให้ผู้ร้องด้วย 
    มาตรา 22 การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ หากผู้ใดประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ให้ยื่น
เรื่องราวร้องทุกข์ได้ ดังนี้ 
    (1) ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้ อ่ืนยื่นแทน  
ซึ่งผู้นั้นจะต้องอยู่ในฐานะท่ีจะทราบข้อเท็จจริงอันเป็นสาเหตุแห่งการร้องทุกข์ร้องเรียน 
    (2) ส่งเรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
  1.3 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีอาจรับไว้พิจารณา ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
   (1) ใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี 
        - วัน เดือน ปี 
        - ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ ที่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
        - ข้อเท็จจริง/รายละเอียด/พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนต้องชัดเจนว่าได้รับ
ความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไขหรือด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส
เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน สอบสวนได้ 
        - ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
   (2) ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่
เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆที่เก่ียวข้อง 
   (3) การใช้บริการร้องเรียนร้องทุกข์ ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ เพ่ือ
ยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆให้เกิดความเสียหาย 
  1.4 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณา มีดังนี้ 
   (1) ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการ
ร้องเรียนกล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นระบุรายละเอียดตามข้อ 1.3 (1) หรือเป็นการ
ร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม ปรากฏหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง หรือมีข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   (2) ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพ่ิมเติมในการด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวนหาข้อเท็จจริงได้ ให้พิจารณายุ ตเรื่องและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
   (3) ข้อร้องเรียนที่อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาล หรือเป็นกรณีศาลได้มีค า
พิพากษาหรือค าสั่งคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดแล้ว ให้ชี้แจงข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนหรือส่วนราชการที่แจ้งให้
ตรวจสอบข้อเท็จจริงทราบว่า ฝ่ายบริหารไม่มีอ านาจเข้าไปก้าวล่วงใดๆ ได้ เนื่องจากอาจเป็นการละเมิดอ านาจ
ศาลประกอบกับเมื่อมีการน าเรื่องเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว คู่กรณีย่อมมีหลักประกันในความยุติธรรมและ
สิทธิในการพิสูจน์ข้อเท็จจริงต่างๆ ในชั้นกระบวนการพิจารณาของศาลอย่างเพียงพอ เมื่อศาลมีค าพิพากษา
หรือค าสั่งคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดประการใดย่อมส่งผลผูกพันต่อคู่กรณีและให้รับปฏิบัติตาม 
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   (4) ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
   (5) ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
   (6) ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มี
ข้อสรุปผลการพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงาน
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น 
   (7) กรณีผู้ร้องเรียนมิใช่ผู้เสียหายให้พิจารณาว่าเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวเป็น
ประโยชน์ต่อสาธารณชนหรือไม่ หากเป็นประโยชน์ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ หาก
มิใช่ให้บันทึกรายงานข้อเท็จจริงพร้อมเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาวินิจฉัยสั่งการและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
   (8) กรณีผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขความเดือดร้อนเสียหายหรือความไม่เป็นธรรมตาม
ควรแก่กรณีแล้ว แต่ยังไม่เป็นที่พอใจหรือเป็นกรณีร้องเรียนซ้ าซึ่งได้วินิจฉัยสั่งการให้ยุติเรื่องแล้ว หากไม่มี
ประเด็นเพ่ิมเติมหรือพยานหลักฐานที่จะท าให้ข้อเท็จจริงที่ยุติเปลี่ยนแปลงในสาระส าคัญให้ยึดถือตามค า
วินิจฉัยเดิมและแจ้งผู้ร้องทราบ ทั้งนี้ ต้องพิจารณาด้วยความละเอียดรอบคอบ และระมัดระวังเท่าที่จ าเป็นตาม
พฤติการณ์แห่งกรณ ี
   (9) กรณีเรื่องราวร้องทุกข์เป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลต่างๆ หากมีสาระส าคัญ
ที่เป็นประโยชน์ให้รับทราบไว้เป็นข้อมูลและพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร แต่ถ้าเป็นการเสนอ
ข้อคิดเห็นหรือข้อมูลที่เลื่อนลอย ไม่มีสาระส าคัญ ไม่อาจเข้าใจได้หรือเกิดประโยชน์ใดๆ ให้งดการพิจารณาและ
จ าหน่ายเรื่องออกจากระบบ 
   นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับ
ไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี

2. การรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 
  2.1 ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดังนี้ 
           (1) ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุมีผล          
กล้าแสดงออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็นซึ่ง
อาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความ
คิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยรับรู้ เลยเป็นสิ่งที่มี
เหตุผล และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป 
           (2) ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็น
ปัญหาหนี้สิน ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลใน
พ้ืนที่ ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียดและ
สุดท้ายก็ให้ท าเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่ส าคัญต้อง
อธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอ านาจที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน เจ้าหน้าที่อาจจะช่วย
เขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงแต่ท าหนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่ง
ต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพ่ือจะมาร้องเรียนร้องทุกข์ 
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   (3) ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากที่ที่มี
ปัญหาเกิดขึ้น และหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็น
ข้าราชการ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่ มนวล 
พยายามอดทนและตีสนิทให้ได้ แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ 
เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่ามีความต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ 
จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่ต ารวจน าตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่
ยินดีจะร้องทุกข์ก็คงต้องด าเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก 
   (4) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ เป็นลักษณะ
ที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่เพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดง
เจตนาและความต้องการของตนเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 
   (5) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรม  
ต้องท าความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อนพยายามให้ผู้ร้องมีการผ่อน
คลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องเพ่ือบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที 
   (6) ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจ
หรือไม่พอใจไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดง
ความคุ้นเคยหรือต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวให้ค านึงถึงหน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้อง
ค านึงถึงประเภทของโรคด้วย เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน 
  2.2 ผู้ร้องแบบกลุ่ม มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ 5 คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ 
ต้องการพบผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่นผู้ว่าราชการจังหวัด ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานที่รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของผู้ว่าราชการจังหวัด ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/
ร้องทุกข์ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน ก็คงต้องรีบประสาน
เพ่ือแจ้งให้ผู้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป 

3. การประสานงานกับผู้ร้อง 
  3.1 คุณสมบัติของผู้เจรจา 
            (1) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้เรื่องต่างๆ เช่นกฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล และ
ได้ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการ
ด าเนินงานร้องเรียน เช่น โครงการต่างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน 
   (2) มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้อง
เห็นว่าเจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง 
   (3) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตร
ของเจ้าหน้าที่เอง 
   (4) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเอง
และคิดว่าหากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 
   (5) ส านึกและตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่
ผู้ร้อง จึงต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พ่ึง เป็น
ความหวังของผู้ร้อง และสมัครใจมาท าหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่ 
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   (6) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสานเหนือ 
ใต้ เพ่ือความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้าน
เดียวกัน ไม่รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องที่เป็น
ชาวต่างชาติ 
  3.2 เทคนิคในการเจรจา 
           3.2.1 กรณีผู้ร้องทั่วไป 
    (1) กรณีท่ีเป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของ
ผู้ร้อง เพื่อใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ 
ก่อนจนกระทั่งผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างข้ันตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ 
ในเบื้องต้น เพ่ือติดตามความคืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ ความตึ งเครียด และเป็น
การแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่าเรามีความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 
      (2) จัดเจ้าหน้าที่ที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูด
ภาษาท้องถิ่นใดควรจัดเจ้าหน้าที่ท่ีสามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพ่ือความสะดวกในการสื่อสาร และ
เพ่ือสร้างความอบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องเรียนร้องทุกข์เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ด้าน
กฎหมายเป็นผู้ร่วมเจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้
เจ้าหน้าที่ท่ีมีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 
      (3) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่
ในวิสัยที่จะด าเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่าง
เต็มที่แล้วและสอบถามเพ่ิมเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ หรือไม่ 
      (4) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถด าเนินการให้ได้หรือ
อยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหา
อยู่ ขอให้ผู้ร้องอย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง 
   3.2.2 กรณีผู้ร้องมีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค าชี้แจงสภาพ
จิตไม่ปกติควรด าเนินการ ดังนี้ 
      (1) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องควรมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น 
และควรขอให้เพ่ือนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 
      (2) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพ่ือคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับ
จัดหาผู้เจรจาที่เหมาสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่
ที่มีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 
      (3) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึง
เครียด บางกรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อน
คลายลง หรืออาจชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องเพ่ือให้มี
ความเป็นกันเองมากขึ้น 
      (4) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความเดือดร้อนจึงมี
ความเครียดและควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่ 
      (5) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้อง
เนื่องจากบางครั้ง หากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้ 
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      (6) กรณีที่ผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจ
โทรศัพท์คุยกับครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือขอค าปรึกษา เพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้อง
ช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง  
      (7) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควร
แนะน าให้ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอ่ืนซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะ
เป็นการสร้างความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึง เครียดมากยิ่งขึ้น 
ส่งผลให้การเจรจากับผู้ร้องยากยิ่งข้ึน 
      (8) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพ่ือเร่งรัดการ
แก้ไขปัญหา และให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่
จะแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้อง 

 

      (9) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณา
แนวทางช่วยเหลือด้านอื่นที่จะสามารถท าได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือค่า
รถกลับบ้าน หากมีความจ าเป็นให้ต ารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย) 
      (10) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้” 
ด้วยการปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป 

4. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 
  4.1 การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
   4.1.1 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
     (1) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียนร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูล
รวมทั้งเอกสารประกอบการร้องเรียนร้องทุกข์โดยละเอียด 
      (2) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หาก
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์มีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือ
ประกอบการพิจารณาด้วย 
     (3) หนังสือถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิม
ประสิทธิภาพหรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้น  ๆด้วย 
     (4) เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
คุ้มครองความปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 และประทับตรา 
“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 
    (5) เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด                
หรือผู้มีอิทธิพล ซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องท่ีเป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่าง
มาก ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องและประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 
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      (6) เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด  
หากผู้ร้องแจ้งหมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเ พ่ิมเติมจา กผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า  
ผู้ร้องได้ร้องเรียนร้องทุกข์จริงเพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอก
เรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน ควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้อง
ปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา 
   4.1.2 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากโทรศัพท์ 
     (1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
     (2) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดขึ้น 
     (3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้ อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้
รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
     (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่            
ถ้าด าเนินการได้โดยประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับ
ค าตอบจากหน่วยงาน และสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 
      (5) ถ้าเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์
ได้ทันที ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงาน
ทางโทรสาร หรือ E-mail ก็ได้ 
      (6) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจงว่าได้
ประสานงานอย่างสุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการตามที่ผู้ร้อง
ต้องการหรืออาจถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 
   4.1.3 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านทางเว็บไซต์ 
     (1) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้ อ่ืนโดย
ปราศจากรายละเอียดและหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 ให้งด
ด าเนินการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว 
    (2)  ผู้ ร้ องแจ้ งชื่ อและที่ อยู่ ไม่ชั ด เจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติ
คณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 แต่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์ส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้ง
เบาะแสการค้ายาเสพติด หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา 
     (3) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์เป็นการกล่าวหาผู้อ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพ่ือ
ขอข้อมูลผู้ร้องหรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป 
     (4) ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือเมื่อ
พิจารณาค าร้องแล้วเห็นว่า สามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบ
ข้อเท็จจริงต่อไป 
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     (5) เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงใน
หนังสือพิมพ์หรือสื่อต่างๆ ก็สามารถน ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีก
ครั้ง 
   4.1.4 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน Application Spond 
     (1) ระบบจะมีการให้กรอกชื่อและเบอร์โทรอยู่แล้ว จึงทักทายและ
สอบถามปัญหาของผู้ร้องได้เลย 
     (2) ถ้าเป็นการขอค าปรึกษา สามารถให้ค าแนะน าผู้ร้องได้เลย 
     (3) ถ้าเป็นการร้องเรียน อาจจะขอเอกสารหลักฐานเพ่ิมเติม และดึงเรื่อง       
ท าเสนอผู้บังคับบัญชา เพ่ือท าการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องต่อไป 
     (4) บางเรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกับกระทรวงมหาดไทยโดยตรง                  
อาจแนะน าผู้ร้องในขั้นตอนการด าเนินการ เพ่ือท าการแก้ไขปัญหาของผู้ร้องต่อไป 
   4.1.5 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีมาด้วยตนเอง 
     (1) เมื่อมีผู้มาร้องเรียนจะต้องใช้เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องตามข้อ 3 
     (2) การรับและส่งต่อเรื่องจะต้องพิจารณาถึงก าหนดเวลาชั้นความเร็ว 
(ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) และมีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่ 
     (3) เมื่อมีการติดตามเรื่องจากผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ต้องใช้เทคนิค ตามข้อ 4 
     (4) เจ้าหน้าที่จะต้องใช้เทคนิคตามข้อ 6 และข้อ 8 เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน
ได้ข้อยุติ จะด าเนินการแจ้งผู้ร้องและน าเรียนผู้บังคับบัญชาต่อไป 
   4.1.6 ค าแนะน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี 
     (1) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์
สามารถช่วยเหลือผู้ร้องในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา 
     (2) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2561 แจ้งเบาะแสการ
กระท าความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควร
ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาได้ 
    (3) เรื่องส าคัญมาก ควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณา
ตรวจสอบในทางลับ 
     (4) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาทีผู่้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ควร
โทรศัพท์แจ้งผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้
ช่วยเหลือเพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 
     (5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรชี้แจงท า
ความเข้าใจโดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอ่ืนหรือไม่  
หากเรื่องนั้นอยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการได้ 
     (6) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ให้พยายามชวนคุยปกติ
แล้วเสนอทางเลือกอ่ืนๆ 
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5. วิธีการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  5.1. กรณีการไกล่เกลี่ยหนี้สิน ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้ 
           (1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
  (3) ประสานกับคู่กรณี เพ่ือนัดวันเจรจาไกล่เกลี่ย หากคู่กรณีสะดวกเจรจาไกล่เกลี่ยใน
วันรับค าร้องให้ด าเนินการเจรจาไกล่เกลี่ยทันที 
  (4) เมื่อเจรจาไกล่เกลี่ยแล้วเสร็จให้ท าบันทึกข้อตกลงไว้ทุกครั้ง 
  (5) เสนอความเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไป 
  5.2. กรณีการให้ค าแนะน า/ปรึกษาปัญหาข้อกฎหมาย ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้ 
  (1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  (2) สอบถามประเด็นที่ผู้ร้องต้องการค าแนะน า แล้วท าการให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องจน
เป็นที่เข้าใจ 
  (3) เสนอความเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไป 
  5.3. กรณีขอความช่วยเหลือ ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้ 
  (1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
  (3) เมื่อเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้ว เห็นว่าสามารถประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน
เบื้องต้นได้ให้ด าเนินการดังกล่าวโดยเร็ว 
  (4) เมื่อเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้ว เห็นว่าไม่สามารถประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน
เบื้องต้นได้ให้ท าหนังสือภายนอก หรือหนังสือประทับตราให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้ง
ก าหนดให้หน่วยงานรายงานผลการด าเนินงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรีทราบภายใน 15 วัน 
  (5) กรณีจ าเป็นเร่งด่วน ต้องลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ประสานชุดปฏิบัติการ
เคลื่อนที่เร็วลงพื้นที่ตรวจสอบ ภายใน 3 วัน นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 
  (6) เมื่อได้รับรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงจากส่วนราชการที่เกี่ยวข้องแล้ว     
ให้เจ้าหน้าที่พิจารณาให้ความเห็นว่าควรยุติเรื่องหรือไม่ หากเห็นควรยุติเรื่อง ให้ท าบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา แต่หากยังไม่เห็นควรยุติเรื่องให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา 
แจ้งหน่วยงานส่วนกลางพิจารณาช่วยเหลือกรณีเกินอ านาจของจังหวัด หรือหากไม่มีการรายงานความคืบหน้า 
จะน าสู่กระบวนการเร่งรัด ติดตามเรื่องร้องเรียนต่อไป ตามแต่กรณ ี

6. การให้บริการข้อมูลข่าวสาร/การให้ค าปรึกษาแก่ประชาชน ด าเนินการ ดังนี้ 
  6.1 สอบถามข้อมูลจากผู้รับบริการ 
  6.2 หากสามารถให้ข้อมูล ค าปรึกษาได้ ให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้รับบริการ 
  6.3 หากไม่สามารถให้ข้อมูล ค าปรึกษาได้ ให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเ พ่ือสอบถาม
ข้อมูลเบื้องต้น หากเป็นเรื่องซับซ้อนหรือต้องมีการชี้แจงอย่างละเอียด แนะน าให้ผู้รับบริการติดต่อหน่วยงาน 
โดยตรง  โดยศูนย์ด ารงธรรมจะเป็นผู้ประสานงานให้เบื้องต้น ว่าต้องติดต่อหน่วยงาน กลุ่มงาน เจ้าหน้าที่ท่าน
ใดเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ ทั้งนี้ การให้ข้อมูลข่าวสารต้องด าเนินการตามพระราชบัญญัติข้อมูล
ข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.2540 ให้แจ้งขั้นตอน วิธีการให้ผู้รับบริการทราบ 
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  6.4 ให้เจ้าหน้าที่บันทึกการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษาในทะเบียนเพ่ือเก็บไว้เป็น
ข้อมูลต่อไป 

7. การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง 
  7.1 พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษา
ความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว  
ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแส 
ผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดชื่อและท่ีอยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง 
  7.2 กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากข้อเท็จจริง
ยังไม่ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได ้
  7.3 กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อของผู้ร้องไปเปิดเผย 
จะต้องคุ้มครองผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน 
  7.4 หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้อง โดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่
ประสงค์ให้เปิดเผยเรื่อง แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูลผู้ร้องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงาน
คุ้มครองผู้ร้อง 

8. หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพื่อคัดแยกและมอบหมาย
เจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
  8.1 เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมีหน่วยงาน
ใดเกี่ยวข้อง มีการก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับ
มาก ลับที่สุด) หรือไม่ เพ่ือน าไปสู่การพิจารณา 
  8.2 พิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและ
เจ้าหน้าที่คนใดด าเนินการ โดยพิจารณาจาก 
  (1) เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเก่ียวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า ขอประปา  
  (2) เรื่องท่ีซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีขั้นตอนที่ยุ่งยาก 
     (2.1) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ เช่น ที่ดินท ากิน ที่อยู่
อาศัย การขอสัญชาติ 
     (2.2) ร้องเรียน ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน กรณีต้องด าเนินงาน
แล้วมีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงข้ันต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม 
     (2.3) ร้องเรียน ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม่เหมาะสม 
     (2.4) ปัญหาหนี้นอกระบบ 

 

  8.3 เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับข้อ
กฎหมาย ได้แก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก 
   (1) การท านิติกรรมสัญญา ข้อตกลง 
   (2) การกู้ยืม ถูกหลอก ข่มเหงรังแก 
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  8.4 เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการมากและต้องลงตรวจพ้ืนที่
หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย แต่มี
ขั้นตอนวิธีและใช้เวลาในการด าเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักฐานทางกฎหมายในการพิจารณาได้แก่ 
   (1) ข้อพิพาทต่าง ๆ  
   (2) การขอค าปรึกษาเกี่ยวกับข้อกฎหมาย 
   (3) การขอกรรมสิทธิ์ ลิขสิทธิ์ 
   การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและ
สาระแล้วจะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับความ
ละเอียดอ่อนในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดยมีเวลา
เร่งด่วนก าหนดบังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอ้ืออาทร และให้ความช่วยเหลือ
โดยเร็ว ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่คนใดมีความ
เหมาะสมที่จะด าเนินการในเรื่องประเภทนี้มากที่สุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้
ข้อมูลและด าเนินการต่าง ๆ ตามที่เจ้าหน้าที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระท าในสิ่งที่ตั้งใจ
แฝงไว้ในสาระหนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรือร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ในภายหลัง 
  
9. แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อเพื่อให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว 
  9.1 การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นการหาข้อมูล
ก่อนด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เนื่องจากเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อได้รับข้อมูลจา ก
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที 
  9.2 การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของ
หน่วยงานโดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพร้อม
กับหนังสือเพ่ือขอให้หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด โดย
อาจติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เป็นรายเรื่องหรือท าเป็นบัญชีก็ได้ ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน
อิสระนั้น เนื่องจากองค์กรอิสระต่างๆ มีอ านาจหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ต่างๆ โดยอิสระ 
ดังนั้น ในการพิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็นการส่งเรื่องไปเพ่ือให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูลประกอบการ
พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการด าเนินการ ซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องติดตามเรื่องยัง
หน่วยงานนั้น ๆ โดยตรงต่อไป 
  9.3 การประสานหน่วยงานโดยการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ซึ่งในการ
ด าเนินการนั้น จะท าเป็นหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง ผู้ที่ได้รับผลกระทบเข้าร่วม
หารือเพ่ือแก้ไขปัญหา โดยในหนังสือจะก าหนดวัน เวลา สถานที่ (อาจขอให้หน่วยงานในพ้ืนที่เป็ นผู้จัดหา
สถานที่ที่เหมาะสม) พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่ง 
  9.4 ข้อแนะน าอื่น ๆ 
    (1) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงานในครั้งแรกมัก
ประสบปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่าหน่วยงานที่เราก าลัง
ประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจจะขอ
ค าแนะน าและความช่วยเหลือ เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป 
   (2) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็นหมายเลข
โทรศัพท์กลาง และมักประสบปัญหาว่า มีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้นๆ กว่าจะติดต่อกับ
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เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อาจท าให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถ
ติดต่อกับเจ้าหน้าที่ท่านใดเพ่ือประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้น 
   (3) ในกรณีที่หน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่รายงานผลการ
พิจารณาในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์หรือส่งหนังสือ
ประทับตราเร่งรัดขอทราบผล และหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจท าบันทึกเสนอผู้บริหารเพ่ือ
พิจารณาสั่งการ 
   (4) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องที่จังหวัดส่งต่อไปยังอ าเภอ และ
อ าเภอนั้นส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังต าบลท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่ต าบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัดก็ใช้
ระยะเวลาหลายวัน อาจท าให้เกิดความล่าช้าในการด าเนินการเพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในกรณีนี้ให้
สอบถามไปยังอ าเภอ โดยประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบว่าด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ หากอ าเภอส่งเรื่องให้หน่วยงานในพ้ืนที่ให้สอบถามว่า ส่งไปที่หน่วยงานใด (เลขที่หนังสือ ลงวันที่) และ
สอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพ้ืนที่ เพ่ือจะได้ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการ
ติดตามผลการด าเนินการต่อไป 

10. การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 
         10.1 เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีต้องมีการติดตาม 
          (1) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการ
ติดตามเร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง 
          (2) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน 
          (3) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
          (4) เรื่องท่ีหน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่มีข้อเคลือบแคลง
หรือเห็นว่ายังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
        10.2 วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 
         การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆ ตามล าดับ
ความส าคัญ ดังนี้ 
         (1) การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มี การ
ติดตามขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้ เพ่ือขอทราบความคืบหน้า ปัญหาหรือ
อุปสรรคในการด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น 
         (2) การติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานที่เก่ียวข้องยัง
ไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการด าเนินการ
ติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ออกเป็นระยะๆ ดังนี้ 

 

   (2.1) เตือนครั้งท่ี 1 เมื่อครบก าหนด 30 วัน  
   (2.2) เตือนครั้งท่ี 2 เมื่อครบก าหนด 15 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ 1 
      (2.3) เตือนครั้งท่ี 3 เมื่อครบก าหนด 7 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ 2  
 (3) การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องเพ่ือหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย 
ปัญหากลุ่มองค์กร หรือเรื่องที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน 
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 (4) การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหาและเป็นการกระตุ้น
หน่วยงานให้เร่งรัดการด าเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ ยวข้อง
อาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือติดตามเรื่องอาจรายงานว่า 
อยู่ระหว่างด าเนินการหรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่นรายงานว่าได้ประสานกับผู้ร้องเพ่ือ
แก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนแต่เมื่อเวลาผ่านไป ผู้ร้องมาติดตามเรื่อง
พร้อมทั้งแจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการ
ร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยังแก้ไขไม่ได้ 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 คู่มือการปฏิบตัิงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุร ี ๑๘ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุร ี
พิจารณาเรื่อง 

 

กรณียุติเรื่อง 

- รายงานผลให้หน่วยงานที่ส่ง
เรื่องร้องเรียนทราบ 
- แจ้งผลให้ผูร้้องทราบ 
 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานสรุปผลการด าเนินการ 
โดยก าหนดเวลาการรายงานผล ภายใน 15 – 30 วัน 

แล้วแต่กรณี  
(หากเกินก าหนดระยะเวลา ท าหนงัสือติดตามเรื่อง) 

 

กรณีส่งต่อหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 

ท าหนังสือแจ้งส่วนราชการ 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง และ
ด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี  
ภายใน 7 วัน นับแต่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
จากช่องทางต่างๆ 

หน่วยงานภายนอก 
- ส านักราชเลขาธิการ 
- สปน. หมายเลข 1111 
- กระทรวงมหาดไทย 
- ส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดิน 
- ส านักงาน ป.ป.ช. 
- กระทรวง ทบวง กรม 

 

รับเรื่องร้องเรียนภายในจังหวัด 
- มาด้วยตนเอง 
- จดหมาย 
- โทรศัพท ์
- เพจศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ปราจีนบุร ี
- E-mail 

 

 

กลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุร ี

ตรวจสอบข้อมลู จ าแนกเรื่อง และพิจารณาว่า
เกี่ยวข้องกับส่วนราชการ/หน่วยงานใด 

กรณีสามารถด าเนินการแก้ไข 
ปัญหาได้ทันที เช่น 

- ให้ค าแนะน าปรึกษาข้อ
กฎหมาย 

- แจ้งชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 

 

เรื่องท่ีไม่รับพิจารณา 

- บัตรสนเท่ห์ท่ีไม่ได้ระบุ
หลักฐานชัดแจ้ง  

- เรื่องที่อยู่ระหว่าง
กระบวนการพิจารณาของ
ศาล มีค าพิพากษา ค าสั่ง
เสร็จเดด็ขาดแล้ว 

 

กรณีไม่ยุติเรื่อง 

- แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ตรวจสอบเพิ่มเติม 
- จัดประชุมหารือผู้บรหิารส่วน
ราชการที่เกี่ยวข้องเพื่อหาทางแก้ไข
ปัญหา 

- แจ้งหน่วยงานส่วนกลางพิจารณา
ช่วยเหลือกรณีเกินอ านาจของ
จังหวัด 

- หากไม่มรีายงานความคืบหน้าจะ
น าสู่กระบวนการเร่งรัด ตดิตามเรือ่ง
ร้องเรียนต่อไป 
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บันทึกการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เขียนที่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 

วันที่...........เดือน........................พ.ศ............... 

ช่องทางการร้องเรียน    มาด้วยตนเอง   ผ่านทางโทรศัพท์     โซเชียลเน็ตเวิรค์    แอปพลิเคชัน 

เรียน ผู้ว่าราชการจังหวัดปราจีนบุรี 

ประเภทเรื่อง  ได้รับความเดือดร้อน   ขอความช่วยเหลือ       แจ้งเบาะแส 

   ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐ   ปัญหาที่อยู่อาศัย/ที่ดิน   หนี้นอกระบบ 

   อ่ืน ๆ (ระบุ)................................................................... ............ 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..............................................สกุล......................................อายุ........ .......ป ี

เบอร์โทรศัพท์...........................................อยู่บ้านเลขท่ี............................หมู่ที่.. .......ถนน..................................... 

แขวง/ต าบล..............................เขต/อ าเภอ................................จังหวัด............................รหัสไปรษณีย์.............. 

เลขบัตรประจ าตัวประชาชน           

รายละเอียด ดังนี้
............................................................................................................................... ...............................................
.................................................................................... ..........................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
.......................................................................... ....................................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
................................................................ ..............................................................................................................
 ข้าพเจ้ารับรองว่าข้อมูลดังกล่าวเป็นความจริง ไม่มีเจตนาจะท าให้มีผู้ใดเสียหาย หากพบว่าข้อมูล
ดังกล่าวเป็นความเท็จโดยมีเจตนาจะท าให้ผู้ใดเสียหาย และข้าพเจ้ายินยอมรับผิดชอบตามกฎหมาย 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

       

      ขอแสดงความนับถือ 
 

            ลงชื่อ..................................................ผู้ร้อง 

        (..................................................) 
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การปฏิบัติงานรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภค 
  การรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคในส่วนภูมิภาคนั้น คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ประจ าจังหวัด ได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ให้มีอ านาจและหน้าที่ในการรับและ
พิจารณากลั่นกรองค าร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย เนื่องมาจากการกระท าของ     
ผู้ประกอบธุรกิจ เพ่ือด าเนินการแก้ไขหรือน าเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค พิจารณาใช้อ านาจ
ด าเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค ซึ่งกระทรวงมหาดไทยและส านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคได้ท าความตกลง (MOU) ร่วมมือกันสนับสนุนให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด     
ทุกจังหวัด จัดให้มีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภค โดยมีแนวทาง ดังนี้ 
 1. ช่องทางในการร้องทุกข์ 
  1.1 ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรม ทุกจังหวัด 
  1.2 ร้องทุกข์ทางจดหมาย ส่งถึงผู้ว่าราชการจังหวัด 
  1.3 รับเรื่องร้องทุกข์จากหน่วยงานต่างๆ  
 2. แบบค าร้องทุกข์ 
  2.1 แบบค าร้องทุกข์ท่ัวไป ใช้ในกรณีที่ผู้บริโภคได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายจากการซื้อ
สินค้าหรือใช้บริการจากผู้ประกอบธุรกิจ รวมถึงการยื่นค าร้องขอให้ตรวจสอบการด า เนินธุรกิจของ    
ผู้ประกอบธุรกิจ หรือที่ผู้บริโภคขอทราบค าชี้แจง ค าอธิบายตามที่มีข้อสงสัยต่างๆ  
  2.2 แบบค าร้องทุกข์เกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ (ที่ดิน บ้านจัดสรรหรืออาคารชุด ฯลฯ) ได้แก่  
การไม่ด าเนินการก่อสร้าง การก่อสร้างไม่แล้วเสร็จ การก่อสร้างแล้วเ สร็จแต่ไม่เป็นไปตามที่โฆษณา   
การไม่โอนกรรมสิทธิ์ หรือการที่อสังหาริมทรัพย์ช ารุดบกพร่อง และกรณีที่ต้องการตรวจสอบหรือขอทราบ
รายละเอียดข้อเท็จจริงเกี่ยวกับการด าเนินธุรกิจดังกล่าว 
 3. ค าอธิบายการเขียนค าร้องทุกข์ 
  การร้องทุกข์ให้ร้องได้ส าหรับตนเองเท่านั้น จะร้องทุกข์ส าหรับผู้อื่นไม่ได้และให้ท าค าร้องทุกข์
เป็นหนังสือยื่นตามช่องทาง หรือแบบฟอร์มที่ สคบ. ก าหนด โดยค าร้องต้องใช้ถ้อยค าสุภาพและอย่างน้อยต้อง
มีสาระส าคัญ ดังนี้ 
  3.1 ชื่อ สกุล ที่อยู่ และเบอร์โทรศัพท์ ส าหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ กรณีผู้บริโภค
เป็นนิติบุคคลต้องมีหนังสือรับรองรายการทะเบียนนิติบุคคลที่นายทะเบียนออกให้ ภายใน 1 เดือน กรณี
ผู้บริโภคมอบหมายให้บุคคลอ่ืนเป็นผู้ด าเนินการแทนต้องมีหนังสือมอบอ านาจให้บุคคลนั้นๆ มากระท าการแทน
ด้วยพร้อมแนบส าเนาบัตรประจ าตัวเจ้าหน้าที่ของรัฐ และส าเนาทะเบียนบ้านทั้งของผู้มอบอ าน าจและผู้รับ
มอบอ านาจ 
  3.2 ชื่อ ที่อยู่บริษัท ห้างร้านของผู้ประกอบธุรกิจ ที่กระท าการละเมิดสิทธิผู้บริโภค ต้อง
ชัดเจนเพียงพอเพ่ือการตรวจสอบของเจ้าหน้าที่ 

แนวทางการปฏิบัติงานคุม้ครองผู้บริโภค 
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  3.3 ประเด็นปัญหาข้อร้องเรียน หรือความเสียหายที่เกิดจากการซื้อสินค้าหรือบริการ กรณี
เป็นปัญหาเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ให้ระบุรายละเอียดชื่อโครงการ สถานที่ตั้ง แบบแปลน ผังราคา ตลอดทั้ง
รายละเอียดการช าระเงินของผู้บริโภคว่าได้มีการช าระเงินค่าอะไรบ้าง เช่น การช าระเงินจอง เงินท าสัญญา  
เงินค่างวด เงินค่าวัสดุอุปกรณ์ เป็นต้น (จ านวนเงินที่ได้ช าระไปแล้วนั้นจะต้องตรงกับก ารช าระจริงตาม
ใบเสร็จรับเงิน) 
  3.4 ความประสงค์ของผู้ร้องที่จะให้พิจารณาและชดเชยความเสียหาย ต้องสามารถอธิบายวิธี
คิดค านวณความเสียหายที่ได้รับพร้อมเอกสารประกอบอย่างมีเหตุผลโดยยึดหลักสภาพความเป็นจริง 
  3.5 หลักฐานและเอกสารที่เกี่ยวข้องในการซื้อสินค้าหรือบริการ ได้แก่ ส าเนาบัตรประจ าตัว
ประชาชน ส าเนาทะเบียนบ้าน ส าเนาการท าสัญญากับคู่กรณี ส าเนาเอกสารการโฆษณา ส าเนาใบเสร็จรับเงิน 
การซื้อสินค้าหรือบริการ และเอกสารอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน เพ่ือประกอบการพิจารณา (กรณี
เอกสารสูญหายให้หนังสือการรับแจ้งความเอกสารสูญหายที่ระบุรายการทรัพย์สินที่สูญหาย    ยื่นประกอบการ
ร้องเรียนด้วย) 
 4. ขั้นตอนการตรวจสอบค าร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่ 
  4.1 ตรวจสอบค าร้องเรียนว่าได้กรอกรายละเอียดถูกต้องครบถ้วนหรือไม่ ตรวจสอบเอกสาร 
หลักฐานที่เกี่ยวข้องของผู้ร้องเรียนและผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียนคือใคร สถานที่ตั้ง รวมทั้งมีหลักฐาน/
พยานหรือไม่อย่างไร เช่น หลักฐานการซื้อขายสินค้า ใบเสร็จรับเงิน 
  4.2 ตรวจสอบสิทธิของผู้บริโภคท่ีร้องเรียนว่าเป็นผู้เสียหายโดยตรงหรือไม่ ทั้งนี้ต้องปฏิบัติให้
ถูกต้องตามเง่ือนไขว่าด้วยความสามารถของบุคคลตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ เช่น ผู้เยาว์ต้องได้รับ
ความยินยอมจากผู้แทนโดยชอบธรรม คนไร้ความสามารถต้องให้ผู้อนุบาลเป็นผู้กระท าการแทน คนเสมือนไร้
ความสามรถต้องได้รับความยินยอมจากผู้พิทักษ์ นิติบุคคลต้องมีบุคคลธรรมดาท าการแทน หากผู้ร้องเรียนไม่
สามารถด าเนินการยื่นค าร้องเรียนด้วยตนเอง ให้มอบอ านาจเป็นหนังสือให้บุคคลอื่นกระท าการแทนได้ 
  4.3 ตรวจสอบค าร้องเรียนของผู้บริโภคว่าเป็น “ผู้บริโภค” ตามความหมายของ
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522 หรือไม่ และมีการกระท าที่ละเมิดสิทธิของผู้บริโภคหรือไม่ 
เกี่ยวกับเรื่องอะไรพิจารณาจากความประสงค์ของผู้ร้องที่ได้รับความเดือดร้อนและขอความเป็นธรรมเป็นส าคัญ 
  4.4 กรณีค าร้องเรียนเกี่ยวข้องกับการท านิติกรรมสัญญาให้พิจารณาว่าสิทธิตามนิติกรรม
สัญญาของคู่สัญญาที่จะพึงปฏิบัติและสามารถบังคับต่อกันได้นั้นมีอะไรบ้าง โดยพิจารณาจากรายละเอียด
เนื้อหาว่ามีคู่สัญญากี่ฝ่าย ผู้ประกอบธุรกิจได้ปฏิบัติตามสัญญาหรือไม่ ทั้งนี้ ควรสอบถามผู้บริโภคให้แน่ชัดว่า
ต้องการให้คู่สัญญาอีกฝ่ายหนึ่งปฏิบัติตามสัญญาต่อไปหรือจะใช้สิทธิในการบอกเลิกสัญญา 
  4.5 หากเป็นอสังหาริมทรัพย์ ให้ตรวจสอบ 
   (1) หลักฐานเกี่ยวกับสัญญาจะซื้อจะขายที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง ส าเนาหนังสือ
สัญญาจะซื้อจะขาย ส าเนาหนังสือสัญญาขายที่ดิน ส าเนาหนังสือรับรองการท าประโยชน์ในที่ดิน ส าเนาโฉนด
ที่ดิน ส าเนาหนังสือจ านอง ส าเนาหนังสือส าคัญการจดทะเบียนอาคารชุด เป็นต้น 
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   (2) หลักบานการยื่นขออนุญาตให้กระท าการต่างๆ เช่น ส าเนาใบอนุญาตให้ท าการ
จัดสรรที่ดิน ส าเนาการจัดท าแผนผัง โครงการ และวิธีการจัดสรรที่ดิน (ตรวจสอบจากส านักงานที่ดินอ าเภอ 
ส านักงานที่ดินจังหวัด ฯลฯ) ส าเนาใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร ดัดแปลงอาคาร รื้อถอนอาคาร (ตรวจสอบจาก
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่างๆ) 
   (3) ตรวจสอบข้อเท็จจริง ณ ที่ตั้งโครงการ 
   (4) ตรวจสอบข้อความโฆษณาจากเอกสารการโฆษณา 
 5. ขั้นตอนการด าเนินงานของเจ้าหน้าที่ 
  5.1 กรณีเรื่องที่ผู้ร้องเรียนขอให้ตรวจสอบหรือขอทราบข้อเท็จจริง 
   (1) ท าหนังสือถึงผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียน เพ่ือให้ชี้แจงข้อเท็จจริงตามที่ผู้ร้องมี
ความประสงค์ โดยให้สรุปเนื้อหาข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ประกอบธุรกิจเพ่ือประกอบการพิจารณา
ด้วย ทั้งนี้ ให้ก าหนดระยะเวลาการชี้แจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้ร้องทราบ ภายใน    15 วัน นับแต่วันที่ได้
รับค าร้องเรียนนั้น (กรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อ ที่อยู่ อาจมีการจัดส่งส าเนาค าร้องเรียนไปให้ผู้
ประกอบธุรกิจโดยลบชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน) 
   (2) กรณีค าร้องเรียนเกี่ยวกับบทบาทและอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนๆ ให้
จัดท าหนังสือส่งเรื่องร้องเรียนดังกล่าวให้หน่วยงานนั้นพิจารณาและขอทราบผล โดยให้แจ้งผลการด าเนินการ
ให้จังหวัดและผู้ร้องทราบ 
   (3) ท าหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนทราบในเบื้องต้นว่า ได้มีหนังสือแจ้งให้ผู้ประกอบธุรกิจ
ที่ถูกกล่าวหา หรือส่งเรื่องดังกล่าวให้ส่วนราชการใด ชี้แจงข้อเท็จจริงแล้ว ภายในระยะเวลาใด ผลเป็นประการ
ใด จักแจ้งให้ทราบต่อไป 
  5.2 กรณีเรื่องที่ผู้ร้องเรียนมีความประสงค์ขอให้ผู้ประกอบธุรกิจแสดงความรับผิดชอบต่อ
สินค้าหรือบริการ หรือชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้น 
   (1) ท าหนังสือเชิญผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียน ให้มาพบเจ้าหน้าที่เพ่ือชี้แจง
ข้อเท็จจริง พร้อมแสดงเอกสารหลักฐานแก้ค าร้องเรียน และให้คู่กรณีทั้งสองฝ่ายท าการเจรจาไกล่เกลี่ยเพ่ือ
ระงับข้อพิพาท กรณีไม่สะดวกมาพบเจ้าหน้าที่ จะก าหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจชี้แจงข้อเท็จจริงเป็นหนังสือ 
พร้อมแสดงเอกสารหลักฐานแก้ค าร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาการชี้แจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้ร้อง
ทราบ ภายใน 15 วัน  
   (2) กรณีผู้ประกอบธุรกิจไม่ให้ความร่วมมือในการชี้แจงข้อเท็จจริงและการเจรจาไกล่
เกลี่ยไม่สามารถตกลงกันได้ ให้ท าหนังสือเรียกผู้ประกอบการธุรกิจให้ไปพบพนักงานเจ้าหน้าที่ อาศัยอ านาจ
ตามความในมาตรา 5(4) แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522 เพ่ือไปให้ถ้อยค าหรือส่งเอกสาร
หลักฐานประกอบการพิจารณาด าเนินการหรือเจรจาไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพาทกับผู้บริโภคที่ร้องเรียนต่อ
คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัด 
   (3) กรณีการเจรจาไกล่เกลี่ย ผู้ประกอบธุรกิจและผู้ร้องเรียนสามารถตกลงกันได้  
ให้จัดท าบันทึกข้อตกลง 
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   (4) กรณีการเจรจาไกล่เกลี่ยไม่สามารถตกลงกันได้ให้ด าเนินการให้คู่กรณีชี้แจง
ข้อเท็จจริงพร้อมแสดงพยานหลักฐาน โดยจัดท าบันทึกถ้อยค าเป็นหนังสือไว้ 
    ทั้งนี้ ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบสิทธิของผู้บริโภคว่า 
         - ผู้ร้องเรียนมีสิทธิด าเนินคดีแพ่งต่อศาลตามพระราชบัญญัติวิธี
พิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ.2551  
         - ผู้ร้องเรียนมีสิทธิร้องขอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด าเนินคดี
แพ่งและอาญาต่อศาลตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522 
          กรณีผู้ร้องเรียนมีความประสงค์จะด าเนินคดีทางศาลด้วยตนเอง ให้ผู้
ร้องเรียนแจ้งขอยุติเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือ หากมีความประสงค์ให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด าเนินคดี
ต่อไป ให้รวบรวมข้อเท็จจริงทั้งหมดเสนอคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดต่อไป 
   (5) การด าเนินคดีเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของผู้บริโภค คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ย
เรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัด มีหน้าที่สืบสวนหาข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานต่างๆ เพ่ิมเติม 
และน าเสนอข้อเท็จจริงพร้อมเอกสารหลักฐานให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด พิจารณา
กลั่นกรองค าร้องทุกข์จากผู้บริโภคท่ีได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระท าของผู้ผลิตหรือ
ผู้ประกอบธุรกิจในเรื่องเกี่ยวกับการถูกเอาเปรียบหรือไม่ได้รับความ     เป็นธรรมในการซื้อสินค้าหรือบริการที่
มีการจัดซื้อขายกันในท้องตลาด เพ่ือด าเนินการแก้ไข หรือน าเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณา
ใช้อ านาจด าเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
   (6) หลักเกณฑ์การเสนอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาด าเนินคดีตาม
มาตรา 39 แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522 คือ ผู้ที่ร้องขอเป็นผู้บริโภค มีการกระท าอันเป็น
การละเมิดสิทธิของผู้บริโภค และการด าเนินคดีจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคส่วนรวม แต่หากคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาแล้วเห็นว่าไม่เข้าหลักเกณฑ์จะยุติเรื่อง หรือหากเป็นเรื่องเกี่ยวกับหน่วยงานอ่ืน 
สมควรส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหา 
    (7) ให้จังหวัดส่งรายงานการประชุมและส านวนเรื่องพร้อมเอกสารหลักฐานทั้งหมด
ให้ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค เพ่ือเสนอคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณา 
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บันทึกค าร้องทุกข์ 
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 

 
 
เลขที่บัตรประจ าตัวประชาชน/หมายเลขหนังสือเดินทาง.......................................................................... ............ 
ชื่อ - นามสกุล ............................................................................................................ .......................................... 
เพศ  ชาย  หญิง   
อายุ  ต่ ากว่า 15 ปี   16 - 25 ปี   36 - 45 ปี  46 - 55 ปี  มากกว่า 55 ปี 
ที่อยู่ ............................................................................................................................. รหัสไปรษณีย์.................... 
โทรศัพท์ .................................. โทรศัพท์เคลื่อนที่ ...................................... อีเมล ................................................ 
อาชีพ      รายได้ (ต่อเดือน) 
 ข้าราชการ              พนักงานบริษัท    อาชีพอิสระ       น้อยกว่า 10,000 บาท         30,001 - 40,000 บาท 
 นักเรียน/นักศึกษา   เกษตรกร               รับจ้าง             10,001 - 20,000 บาท     40,001 - 50,000 บาท 
 เจ้าหน้าที่ของรัฐ     รัฐวิสาหกิจ        ธุรกิจส่วนตัว   20,001 - 30,001 บาท  มากกว่า 50,000 บาท 
 อ่ืนๆ (ระบุ) .................................... 
 
 
เลขที่บัตรประจ าตัวประชาชน/หมายเลขหนังสือเดินทาง....................................................................... ............... 
ชื่อ - นามสกุล .................................................................. .................................................................................... 
อยู่ ............................................................................................................................. รหัสไปรษณีย์...................... 
โทรศัพท์ .................................. โทรศัพท์เคลื่อนที่ ...................................... อีเมล ................................................ 
 
 
 บุคคลธรรมดา ชื่อ - นามสกุล ......................................................................... ........................................ 
 นิติบุคคล ชื่อบริษัท/ห้างร้าน/องค์กร ................................................................................. ............. 

ประเภท บริษัท               หจก.       รัฐวิสาหกิจ        หน่วยงานราชการ 
บริษัท (มหาชน)    ห้าง        ร้าน                อ่ืนๆ (ระบุ) ................... 

ที่อยู่/ที่ตั้ง .............................................................................................................รหัสไปรษณีย์................................... 
โทรศัพท์ ........................................ โทรศัพท์เคลื่อนที่ ................................... อีเมล ............................................... 
 

1. ข้อมูลผู้ร้องทุกข์ 

2. ข้อมูลผู้รับมอบอ านาจจากผู้ร้องทุกข์ (ถ้ามี) 

3. ข้อมูลผู้ถูกร้องทุกข์  

ส าหรับเจ้าหน้าที่ 
เลขที่ร้องทุกข์ ............................................ 
วันทีรับเรื่องร้องทุกข์ ................................ 
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ทุนจดทะเบียน ความเป็นสมาชิกสมาคม 
 ไม่เกิน 1 ล้านบาท      ไม่เกิน 5 ล้านบาท 
 ไม่เกิน 10 ล้านบาท    ไม่เกิน 50 ล้านบาท 
 ไม่เกิน 100 ล้านบาท  เกิน 100 ล้านบาทข้ึนไป 
 
 

 ไม่สังกัด 

 สังกัด  สมาคมธุรกิจบ้านจัดสรร 
 สมาคมอสังหาริมทรัพย์ 
 สมาคมอาคารชุดไทย 
 อ่ืนๆ (ระบุ) ............................. 

 
 
 
หัวข้อเรื่องร้องทุกข์ (ประเด็น/สภาพปัญหา) 
 สินค้า  ประเภท.......................................................ยี่ห้อ......................................................รุ่น................................................................ 
 บริการ ประเภท....................................เงื่อนไขการให้บริการ......................................ระยะเวลาที่ให้บริการ................................... 
 อสังหาริมทรัพย ์ ประเภท.................................................ระยะเวลาที่ท าสัญญา.............................................................................. 
      ชื่อโครงการ.....................................................................................ที่ตั้งเลขที่.....................หมู่...........................ถนน............................. 
      ต าบล/แขวง...................................อ าเภอ/เขต..........................................จังหวัด......................................รหัสไปรษณีย์................... 
      โทรศัพท์....................................................โทรศัพท์เคลื่อนที่............................................อีเมล.............................................................. 
      วัน/เดือน/ปี ที่ซื้อ หรือรับบริการ หรือท าสัญญา............................................/........................................../..................................... 
      ราคา............................................................................บาท (.........................................................................................................................) 
 
ลักษณะความเสียหาย 
 ไม่ได้รับสินค้า                  ไม่เป็นไปตามโฆษณา/เชิญชวน         ก่อสร้างไม่แล้วเสร็จ/ล่าช้า 
 ได้รับสินค้าล่าช้า              ไม่ตรงตามเงื่อนไขท่ีตกลง                เก็บงานไม่เรียบร้อย 
 ได้รับสินค้าแต่ไม่ครบถ้วน   ไม่เป็นไปตามสัญญา                       ไม่ปลูกสร้าง 
 สินค้าไม่มีคุณภาพ            สัญญาไม่เป็นธรรม                         ไม่จัดท าสาธารณูปโภค 
 สินค้าช ารุดบกพร่อง         ไม่โอนกรรมสิทธิ์                            เหตุเดือดร้อนร าคาญ 
 ไม่มีมาตรฐาน                 โอนกรรมสิทธิ์ล่าช้า                        อ่ืนๆ(ระบุ)............................... 
สถานที่ซ้ือ 
 ห้างสรรพสินค้า           ร้านสะดวกซ้ือ              ที่ตั้งร้านค้า/สาขา           โรงแรม 
 ตลาดนัด                   งานแสดงสินค้า             ศูนย์บริการ                  อินเทอร์เน็ต 
 อ่ืนๆ (ระบุ)..............................        
 
         

4. ข้อมูลเรื่องร้องทุกข์ 
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มูลเหตุจูงใจที่ซ้ือ หรือรับบริการ 

ทางสื่อสิ่งพิมพ์   ทางโทรทัศน์    ทางวิทยุ    ทางอินเทอร์เน็ต  ค าชักชวนของพนักงานขาย 
อ่ืนๆ(ระบุ).............................................. 
วิธีการช าระเงิน 
 เงินสด         เงินผ่อน         บัตรเครดิต           เช่าซื้อ           อ่ืนๆ(ระบุ).................... 

ความประสงค์ของผู้ร้องทุกข์ 
 ตรวจสอบผู้ประกอบธุรกิจ          แจ้งเป็นเบาะแส            ขอเงินคืน/ชดเชยความเสียหาย  
 ตรวจสอบการโฆษณา               ขอยกเลิกสัญญา                เป็นจ านวนเงิน..................................... 
 ตรวจสอบฉลากสินค้า               อ่ืนๆ(ระบุ).................          ระบุรายละเอียด................................... 
 ตรวจสอบสัญญา                    ........................................          ............................................................  
 
ท่านเคยร้องทุกข์/ฟ้อง ในประเด็นนี้หรือไม่ 
 เคย  ร้องทุกข์ต่อหน่วยงาน (ระบุ) 

 .......................................................................................................................................... 
 ฟ้องคดีต่อศาล (ระบุ) 
............................................................................................................................. ............... 

 ไม่เคย 
 
หลักฐานประกอบการร้องทุกข์ 

หลักฐาน/เอกสาร ลงวันที่ 
จ านวน 
(แผ่น) 

หลักฐาน/เอกสาร ลงวันที่ 
จ านวน 
(แผ่น) 

 ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน    ภาพถ่าย   
 ส าเนาหนังสือเดินทาง    ส าเนาคู่มือทะเบียนรถ   
 หนังสือมอบอ านาจ    ส าเนาใบรบัซ่อม   
 ส าเนาทะเบียนบ้าน    ส าเนาหลักฐานแจ้ง

ความประจ าวัน 
  

 ส าเนาสญัญา    ส าเนาบัญชธีนาคาร   
 ส าเนาใบเสร็จรับเงนิ    อื่นๆ(ระบุ) 

1................................... 
2................................... 
3................................... 

  
 ฉลากสินค้า   
เอกสารการโฆษณา   
ส าเนาใบแจ้งหนี ้   
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รายละเอียดเรื่องร้องทุกข์
............................................................................................................................................. .................................
................................................................................................................................................................. .............
......................................................................................................... .....................................................................
................................................................................................................................................................. .............
......................................................................................................... .....................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. .............
......................................................................................................... .....................................................................
................................................................................................................................................................. .............
......................................................................................................... .....................................................................
................................................................................................................................................................. .............
......................................................................................................... .....................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. .............
......................................................................................................... .....................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..................................................................................... ......................................................................................... 
............................................................................................................................................. .................................
..................................................................................... .........................................................................................
................................................................................................................................................................ .............. 
............................................................................................................................................. .................................
..................................................................................... ......................................................................................... 
............................................................................................................................................. .................................
..................................................................................... .........................................................................................
................................................................................................................................................................ ..............
................................................................................................................................................................ .............. 
............................................................................................................................................. .................................
..................................................................................... .........................................................................................  
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ข้าพเจ้าได้ทราบว่า เรื่องร้องทุกข์ที่ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคไม่รับพิจารณาด าเนนิการ 
หรือให้ยุตกิารพิจารณาได้ มีกรณีต่อไปนี้ 
 1. เรื่องที่ข้าพเจ้าได้ไปใช้สิทธิด าเนินคดีทางศาลด้วยตนเองแล้ว 
 2. เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาลหรือเรื่องที่ศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งเสร็จเด็ดขาดแล้ว 
 3. เรื่องที่ข้าพเจ้าได้ใช้สิทธิทางศาลด้วยตนเอง แต่จะให้ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคหรือ
     คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด าเนินการบังคับคดีตามค าพิพากษา 
 4. เรื่องที่อยู่ในกระบวนการล้มละลายหรือฟ้ืนฟูกิจการตามกฎหมายว่าด้วยการล้มละลาย 
 5. เรื่องที่อายุความในการด าเนินคดีสิ้นสุดแล้ว 
 6. เรื่องท่ีข้าพเจ้าได้ยื่นไว้ไม่มีความชัดเจน ไม่สามารถท าความเข้าใจในเนื้อหาสาระที่ร้องทุกช์ ไม่มี
     การลงลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ ไมป่รากฏเอกสารหลักฐานต่างๆ ประกอบการร้องทุกข์ หรือไม่มี
     การติดหรือช าระค่าอากรสแตมป์ให้ครบถ้วนตามที่กฎหมายก าหนด 
 7. เรื่องท่ีปรากฏข้อเท็จจรงิว่า ผู้ร้องทุกขไ์ม่ใช้ผู้บริโภคตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค  
     พ.ศ. 2522 
 8. เรื่องท่ีส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคได้มีหนังสือแจ้งให้ผู้ร้องทุกข์มาพบหรือชี้แจง
 ข้อเทจ็จริงเพ่ิมเติม แต่ข้าพเจ้าไม่มาพบ ไม่ส่งเอกสารหรือให้ข้อเท็จจริงเพ่ิมเติมแต่อย่างใด 
ข้าพเจ้าในฐานะผูบ้ริโภคได้รบัทราบขณะร้องทุกข์แล้วว่า 
 1. การร้องทุกข์ต่อส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ไม่ท าให้อายุความสะดุดหยุดอยูห่รือ
สะดุดหยุดลง 
 2. การร้องทุกขต์่อส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ไม่เปน็การตัดสิทธิของข้าพเจ้าที่จะน า
เรื่องร้องทุกข์ดังกล่าวไปด าเนินคดีตามกฎหมายด้วยตัวเอง 
 3. การร้องทุกข์โดยไม่มีเหตุผล หรือเรียกร้อค่าเสียหายเกินสมควร ศาลอาจมีค าสั่งให้ช าระค่าฤชา
ธรรมเนียมที่ได้รับการยกเว้นทั้งหมดหรือบางส่วน 
 4. กรณีข้าพเจ้าได้ไปใช้สิทธิด าเนินคดีในศาลด้วยตนเองแล้ว ข้าพเจ้าจะด าเนินการมีหนังสือแจ้งยุติ
เรื่องร้องทุกข์ต่อส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
 5. ข้าพเจ้ามีหน้าที่ในการตรวจสอบค าสั่งฟ้ืนฟูกิจการและสถานะบุคคลล้มละลาย จากกรมบังคับคดี
โดยตรง 
 6. ภายหลังจากการร้องทุกข์ 15 วัน หากข้าพเจ้ายังไม่ได้รับการติดต่อจากพนักงานเจ้าหน้าที่ 
ข้าพเจ้าจะด าเนินการติดตามเรื่องที่ร้องทุกข์และจะติดตามเรื่องร้องทุกข์เป็นระยะๆทุกเดือน 
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 ข้าพเจ้าขอรับรองว่า ข้อเท็จจริงที่ได้ยื่นร้องทุกข์ต่อส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเป็น
ความจริงทุกข์ประการ และขอรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทั้งหมด และข้าพเจ้ารับทราบว่า
การน าความเท็จมาร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ ซึง่ท าให้ผู้อ่ืนได้รับความเสียหาย เป็นความผิดตามประมวล
กฎหมายอาญาฐานแจ้งความเท็จต่อเจ้าพนักงาน 
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้ร้องทุกข/์ผู้รับมอบอ านาจ 

                          (...........................................................) 

 

ช่องทางท่ีรับเรื่องร้องทุกข์ 

 ผู้ร้องทุกข์ด าเนินการด้วยตนเอง        อินเทอร์เน็ต          จดหมาย      อ่ืนๆ (ระบุ)................. 

บันทึกเพ่ิมเติม............................................................................................................................. ........................... 
................................................................................................................................................ ..............................
.................................................................................................. ............................................................................ 
 

 ลงชื่อ...............................................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องร้องทุกข์ 
                                                            (........................................................) 
          สังกัด.................................................... 
  



(ร่าง) คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี  

 

 

 

 ศูนย์ด ารงธรรม ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์.2554.คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการ
ร้องทุกข์/ร้องเรียน.ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย. 

 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยนาท. คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยนาท.ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดชัยนาท 
 

 
 

เอกสารอ้างองิ 


