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ค ำ น ำ  
 

“ศูนย์ด ำรงธรรม” นั้น มาจากค าว่า “ด ารง” และ “ธรรม” โดย “ด ารง” หมายถึง ทรงไว้ 
ชูไว้ ท าให้คงอยู่ ส่วน “ธรรม” หมายถึงความยุติธรรม ความถูกต้อง ดังนั้น “ศูนย์ด ำรงธรรม”  
จึงหมายถึง แหล่งที่ทรงไว้ซึ่งความยุติธรรม นอกจากนี้ ค าว่า “ด ารง” ยังสอดคล้องกับพระนามของ
องค์ปฐมเสนาบดีกระทรวงมหาดไทย คือสมเด็จพระเจ้าบรมวงศ์เธอฯ กรมพระยาด ารงราชานุภาพ  
จึงนับได้ว่า “ศูนย์ด ารงธรรม” เป็นค าที่มีความหมายและเป็นมงคลยิ่ง โดยให้ “ศูนย์ด ารงธรรม”  
มีบทบาทในการบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขแก่ประชาชนอย่างจริงจัง และเกิดเป็นผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม 

 คู่มือการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี เป็นคู่มือการปฏิบัติงาน การแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีเนื้อหาครอบคลุมความเป็นมาในการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ภารกิจ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เทคนิคในการรับเรื่องร้องเรียน การจัดเก็บข้อมูลเรื่องร้องเรียน รูปแบบหนังสือ 
ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน และหมายเลขโทรศัพท์ที่ใช้ในการติดต่อประสานงาน โดยการด าเนินการแก้ไขปัญหา
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชาชน และสามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร  
ให้ค าปรึกษาได้อย่างเป็นระบบ มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับ 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการ/หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน 

 หวังว่าผู้ที่ปฏิบัติงานในศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องสามารถ 
น าความรู้และเทคนิควิธีการปฏิบัติงานต่าง ๆ ไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 

กันยายน 2563 
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คู่ มื อ ก ำ ร ป ฏิ บั ติ ง ำ น ข อ ง ศู น ย์ ด ำ ร ง ธ ร ร ม จั ง ห วั ด ร ำ ช บุ รี  
 

1. บทน ำ 

กระทรวงมหาดไทยได้จัดตั้ง “ศูนย์บริการข่าวสารมหาดไทย” เมื่อวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2536 
เพื่อรับฟังความคิดเห็นของประชาชนในการให้บริการข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับ
งานของกระทรวงมหาดไทย ทางโทรศัพท์หมายเลข 1567 และทางไปรษณีย์ ตู้ ปณ.1 ปณฝ.มหาดไทย 
กรุงเทพฯ 10206 ต่อมาบทบาทของศูนย์บริการข่าวสารมหาดไทยได้เพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ภารกิจเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน จึงได้มีการปรับปรุงศูนย์บริการข่าวสาร
มหาดไทยให้มีเอกภาพและประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยใช้ชื่อว่า “ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย” 
ตั้งแต่วันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2537  

ในห้วงระยะเวลาที่ผ่านมา กระทรวงมหาดไทยมีนโยบายปรับบทบาทการท างานของ 
ศูนย์ด ารงธรรมให้เป็นไปในเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ โดยพิจารณาเห็นว่า “ศูนย์ด ารงธรรม” ควรมีบทบาท
ในการบ าบัดทุกขบ์ ารุงสุขแก่ประชาชนอย่างจริงจัง บังเกิดผลส าเร็จเป็นรูปธรรม กระทรวงมหาดไทยจึง
ได้ปรับปรุงศูนย์ด ารงธรรมที่มีอยู่เดิม ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยก าหนดให้ศูนย์ด ารงธรรม 
มีการจัดตั้งครอบคลุมทั่วประเทศ เพื่ออ านวยความเป็นธรรมให้กับประชาชน ทั้งในส่วนกลางและ 
ส่วนภูมิภาค โดยได้เปิด “ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด” อย่างเป็นทางการพร้อมกันทั่วประเทศ ทั้งในส่วนกลาง
และส่วนภูมิภาค กล่าวคือ ส่วนกลาง ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ณ กระทรวงมหาดไทย ส่วนภูมิภาค 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ณ ศาลากลางจังหวัดทุกจังหวัด เมื่อวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2545  

ต่อมาคณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ได้มีประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับ
ที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด เพื่อท าหน้าที่ 
ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกา 
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2556  

จังหวัดราชบุรี ได้จัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ณ ศาลากลางจังหวัดราชบุรี ชั้น 2 
และอาศัยอ านาจตามข้อ 2, 3 และข้อ 5 แห่งประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 
ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 และมาตรา 57 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 
และที่แก้ไขเพิ่มเติม จึงแต่งตั้งคณะกรรมการบริหารและคณะท างานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี  
ตามค าสั่งจังหวัดราชบุรี ที่ 2523/2557 ลงวันที่ 29 กรกฎาคม 2557 ต่อมาได้มีค าสั่งจังหวัดราชบุรี 
ที่ 2692 / 2562 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2562 เรื่อง ยกเลิกและแต่งตั้งคณะกรรมการบริหารศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดราชบุรี และคณะท างานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี เพื่อให้การบริหารงานศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดราชบุรีสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน และอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน
ในพื้นที่จังหวัดราชบุรี ได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล 
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จากบทบาทและภารกิจของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี จึงมีประชาชนที่ ได้รับ 
ความเดือดร้อนมาติดต่อขอค าปรึกษา และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาประสานงานร่วมกันในการแก้ไขปัญหา/
ข้อร้องเรียนเป็นจ านวนมาก อีกทั้งต้องจัดเก็บข้อมูลเอกสารการร้องเรียน รวมทั้งมีวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน แต่พื้นที่ห้องปฏิบัติงานมีความแออัด คับแคบ ไม่สะดวกในการรับเรื่องร้องทุกข์
จากประชาชนที่มีจ านวนมาก และไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน และการจัดเก็บเอกสาร ระบบข้อมูลต่าง ๆ 
ที่เกี่ยวข้อง 

จังหวัดราชบุรี ได้ให้ความส าคัญกับนโยบายของรัฐบาล และกระทรวงมหาดไทยเป็นอย่างมาก 
โดยได้แปลงนโยบายดังกล่าวไปสู่การปฏิบัติ เพื่อขับเคลื่อนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 
ให้สามารถตอบสนองความต้องการ และแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างเป็นรูปธรรม 
รวมถึงการอ านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ ให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและประชาชนผู้มาร้องทุกข์ 
หรือมาติดต่อราชการ ให้มีความคล่องตัวมากขึ้น จึงมีแนวคิดในการด าเนินงาน ดังนี้  

1. ปรับปรุงสถานที่ท าการศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรีใหม่ เพ่ือรองรับภารกิจตามนโยบาย
ของรัฐบาล โดยเมื่อวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2557 ได้ด าเนินการปรับปรุงห้องปฏิบัติงาน ซึ่งปรับปรุงแล้วเสร็จ
และเปิดที่ท าการใหม่ ในวันที่ 10 ตุลาคม พ.ศ. 2557 พร้อมทั้งขอรับการสนับสนุนค่าใช้จ่ายจาก
บริษัทผลิตไฟฟ้าราชบุรี จ ากัด เพื่อด าเนินการจัดซื้อรถยนต์ พร้อมติดตั้งอุปกรณ์ และเสื้อทีมงาน
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 

2. บูรณาการความร่วมมือจากส่วนราชการ/หน่วยงาน และภาคเอกชนที่ เกี่ยวข้อง  
ในการขับเคล่ือนการด าเนินงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 

3. อ านวยความเป็นธรรมให้กับประชาชนผู้มาร้องทุกข์อย่างรวดเร็วทันที 

4. เร่งรัดการด าเนินการจัดท าคู่มือประชาชน ตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวก
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 ก่อนพระราชบัญญัติมีผลบังคับใช้ 

5. ดูแลสวัสดิการต่าง ๆ ให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เพื่อสร้างขวัญและก าลังใจ ตลอดจน
แรงจูงใจในการท างาน โดยมีแนวคิดว่า “หากอยากจะได้งาน ผู้บริหารต้องลงทุน” 
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2. วัตถุประสงค์ 

เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้กับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับ 
การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนภายในจังหวัด ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรีจึงได้จัดท าคู่มือ 
การปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ขึ้น เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและอ าเภอ จะได้น าไปใช้ประโยชน์ในด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชาชน และสามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษาได้อย่างเป็นระบบ 
มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการ/
หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ 
การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงาน
ผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน 
 

3. ขอบเขตภำรกิจ 

3.1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 

3.2 การบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จในที่เดียว (ONE STOP SERVICE) 

3.3 การส่งต่อเรื่องและประสานการด าเนินการไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (Service Link) 

3.4 การบริการข้อมูลข่าวสาร ให้ประชาชนสามารถตรวจสอบข้อมูลทางราชการ/บริการ 
ให้ค าปรึกษา 

3.5 รับเรื่องราวความต้องการ หรือข้อเสนอแนะของประชาชน 

3.6 การจัดตั้งชุดเคลื่อนที่เร็ว (Mobile Team) เพื่อความช่วยเหลือประชาชนในกรณีเร่งด่วน 

3.7 การปฏิบัติตามนโยบายเร่งด่วนของรัฐบาล และผู้ว่าราชการจังหวัดราชบุรี 

3.8 งานคุ้มครองผู้บริโภคจังหวัด โดยส านักงานคณะอนุกรรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ประจ าจังหวัดราชบุรี 

 

4. ค ำจ ำกัดควำม 

4.1 เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรือ 
อาจเดือดร้อน หรือเสียหายจากการปฏิบัติหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการ
ช่วยเหลือเยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์ รวมทั้งการแจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยยื่นเร่ือง 
ต่อผู้ว่าราชการจังหวัดราชบุรี ผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี หรือช่องทางรับเรื่องราวร้องทุกข์
ของรัฐบาล ทั้งน้ี ให้หมายความรวมถึง ผู้บังคับบัญชาหรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องแจ้งให้ด าเนินการ
หรือส่งมาให้ด าเนินการ 
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4.2 การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชน เจ้าหน้าที่ /หน่วยงานของรัฐ  
บอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ เพื่อขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 

4.3 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียน หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

4.4 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนต่าง ๆ โดยแบ่งออกเป็น 7 เรื่องหลัก ๆ ดังนี้  

 (1) เรื่องแจ้งเบาะแสการกระท าผิด 

 (2) เรื่องความเดือดร้อนทั่วไป 

 (3) เรื่องขอรับความช่วยเหลือ 

 (4) เรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

 (5) เรื่องปัญหาที่ดิน 

 (6) เรื่องหนี้นอกระบบ 

 (7) เรื่องอื่น ๆ 

4.5 บริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการตามค าร้องหรือค าขอของประชาชน 
ในงานบริการของส่วนราชการต่าง ๆ ในจังหวัด ที่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที โดยไม่ต้อง
ส่งเรื่องไปยังส่วนราชการเจ้าของเรื่อง (หมายความรวมถึง การให้บริการที่เป็นกิจการที่ง่าย สามารถ
ด าเนินการให้เสร็จสิ้น เช่น การช าระค่าน้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์  
การคัดส าเนาทะเบียนบ้าน การท าบัตรประจ าตัวประชาชน การช าระเงินประกันสังคม หรือบริการ
ประชาชนในท านองเดียวกัน ทั้งนี้ ต้องเป็นการให้บริการนอกส านักงานหรือนอกสถานที่ให้บริการ
ตามปกติ เช่น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดที่ศาลากลางจังหวัด ศูนย์ราชการที่ห้างสรรพสินค้า) 

4.6 บริการรับเรื่อง – ส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับค าร้อง หรือค าขอของประชาชน
ในงานบริการของส่วนราชการต่าง ๆ ในจังหวัด แต่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที 
เนื่องจากอ านาจอนุมัติเป็นของหน่วยงานต้นสังกัด มีกระบวนการ ขั้นตอน เวลา เป็นการเฉพาะของแต่
ละเรื่อง รวมทั้งอาจมีกฎหมาย ระเบียบเงื่อนไข เช่น ระยะเวลา ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มีอ านาจ
พิจารณาของส่วนราชการเจ้าของเรื่อง เพื่อด าเนินการต่อไป การให้บริการประเภทนี้ จะช่วยอ านวย
ความสะดวกสร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการย่ืนเร่ือง ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อน 
และต้องมีขั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จทันที เช่น การออกใบอนุญาตต่าง ๆ ออกโฉนด 
รังวัดที่ดิน จดทะเบียนเครื่องหมายการค้า จดทะเบียนมูลนิธิ จดทะเบียน ผู้ประกอบการ จัดหางาน/
ขึ้นทะเบียนแรงงาน ขอขึ้นทะเบียนนายจ้างและประกันตน เป็นต้น 

4.7 บริการข้อมูล/ข่าวสาร หมายถึง การรวมงานบริการด้านการให้ข้อมูล/ข่าวสารของ
ส่วนราชการต่าง ๆ ในจังหวัด เพื่อให้ข้อมูล/ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่การให้บริการอื่น ๆ 
ของรัฐ ซึ่งจะช่วยน าพาผู้รับบริการให้สามารถเข้าถึงบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว และ
หมายความรวมถึงการให้บริการข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยข้อมูลได้ให้แก่ประชาชนที่มาร้องขอ เช่น 
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นโยบายของรัฐบาล ข้อมูลทางการเกษตร ราคาผลผลิตทางการเกษตร ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลการท่องเที่ยว 
เส้นทางการเดินทาง โรงพยาบาล เป็นต้น ทั้งนี้ ยังรวมถึงศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการส านักงาน
จังหวัดราชบุรีด้วย 

4.8 บริการให้ค าปรึกษา หมายถึง การให้ค าปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอค าปรึกษา 
ในเรื่องต่าง ๆ เช่น การให้ค าปรึกษาด้านกฎหมาย คดีความ ด้านการประกอบอาชีพ ด้านการศึกษา เป็นต้น 

4.9 หน่วยเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง การส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพื่อไประงับ/
ช่วยเหลือ/ติดตาม/จับกุม เมื่อศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉินเร่งด่วน
ต้องการความช่วยเหลือ หรือมีการกระท าความผิดกฎหมายเกิดขึ้นซึ่งหน้า หรือมีเหตุทะเลาะวิวาท 
หน่วยเคลื่อนที่เร็วโดยผูว้่าราชการจังหวัด จัดให้มีการประสานก าลัง ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม, 
เจ้าหน้าที่ฝ่ายปกครอง เจ้าหน้าที่ทหาร เจ้าหน้าที่ต ารวจ เจ้าหน้าที่อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน 
(อปพร.) หรือเจ้าหน้าที่รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับมอบหมายลงพื้นที่ตรวจสอบหรือเข้าด าเนินการ 

4.10 การตอบสนอง หมายถึง การที่ส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการด าเนินการ เพื่อแก้ไข
ข้อร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน หรือในระยะเวลาที่เหมาะสม 

4.11 การด าเนินการ หมายถึง การที่หน่วยงานที่รับผิดชอบได้มีกระบวนการตรวจสอบ
และแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน เช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การลงพื้นที่แก้ไขปัญหา  
การประชุมเพื่อปรึกษาหารือ แนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างผู้ร้องเรียนหรือผู้ถูกร้องเรียน 
หรือกรณีการกระท าผิดของเจ้าหน้าที่ได้มีการว่ากล่าวตักเตือนหรือลงโทษตามกฎระเบียบที่ก าหนดไว้ 

4.12 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 

 (1) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ 
ผู้ร้องทราบ 

 (2) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน หรือบรรเทา
เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

 (3) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการ
ด าเนินการ และขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 

 (4) เรื่องร้องทุกข์ที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเร่ือง เช่น บัตรสนเท่ห์ เร่ืองที่อยู่
ในกระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษ แต่ไม่มีหลักฐานที่ชัดเจน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
ตามควรแก่กรณี 

 (5) เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้ว 
และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 

4.13 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง เรื่องที่ส่งหน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหา 
ตามขอบเขตอ านาจหน้าที่โดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อนกับอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน
อื่นในการแก้ไขปัญหา หรือสามารถประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดยปกติทันที ได้แก่ เรื่องราวร้องทุกข์
ขอความช่วยเหลือรายย่อย ในกรณีทั่วไป ที่หน่วยงานรับผิดชอบ สามารถด าเนินการแก้ไขได้ทันที  
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เช่น ประเด็นเกี่ยวกับสังคมและสวัสดิการ เป็นต้น นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึง การแสดงความคิดเห็น 
แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม 

4.14 กรณีเรื่องที่มีความซับซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้ 

 (1) การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน 

 (2) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 

 (3) เรื่องที่เป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน 

 (4) เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

 (5) เรือ่งที่มีผลกระทบในวงกว้าง 

 (6) เรื่องที่ต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย 

 (7) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย และต้องวิเคราะห์กลั่นกรอง และเสนอความเห็น
ด้านกฎหมาย 

 (8) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 

 (9) เรื่องที่ ไม่สามารถประสานการด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เช่น  
ต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น 

 (10) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 

 

5. ช่องทำงกำรติดต่อ 

5.1 ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 ณ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ศาลากลางจังหวัดราชบุรี ชั้น 2 

5.2 ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

 หมายเลข 0 3233 2062, 0 3232 2567 สายด่วน 1567 

5.3 จดหมาย 

 ส่งมาที่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ศาลากลางจังหวัดราชบุรี ช้ัน 2 ต าบลหน้าเมือง 
อ าเภอเมืองราชบุร ีจังหวัดราชบุรี 70000 

5.4 เว็บไซต์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี  

 www.ratchaburi.go.th/drt1567 

5.5 ส่วนราชการส่งเรื่องให้ด าเนินการ 

 เช่น ส านักงานองคมนตรี ส านักพระราชวัง ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ส านักงานผู้ตรวจการแผ่นดิน และสื่อมวลชน 



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี 7  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

5.6 ร้องเรียนผ่านช่องทางอื่น ๆ ได้แก่ 

 -  Application Spond 

 -  ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ drt1567@gmail.com 

 - เฟซบุ๊กของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี www.facebook.com/drt.ratchaburi 

 -  Application Line ID : DRT1567 

5.7 รับเรื่อง ส่งต่อ ให้บริการรับค าร้องการยื่นขอใบอนุญาตต่าง ๆ และส่งต่อให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องด าเนินการจนแล้วเสร็จ 

 

6. กระบวนกำรท ำงำน 

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ได้มีกระบวนการท างานโดยแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ 
ศูนย์ด ารงธรรมระดับจังหวัด ศูนย์ด ารงธรรมระดับอ าเภอ และหน่วยด ารงธรรม 

6.1 ศูนย์ด ารงธรรมระดับจังหวัด แยกเป็น 2 ส่วน คือ  

 6.1.1 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ณ ห้องศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ศาลากลาง
จังหวัดราชบุรี ชั้น 2 ซึ่งได้มีการจัดให้มีสถานที่เป็นการเฉพาะส าหรับบริการประชาชนที่มาใช้บริการ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี โดยบูรณาการความร่วมมือจากทุกกระทรวง กรม ส่วนราชการ และ
หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สนับสนุนการด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรม ทั้งด้านวัสดุ อุปกรณ์ และบุคลากร 
ให้สามารถบริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่าง
รวดเร็วและทั่วถึง โดยจะมีหน่วยงานราชการที่เกี่ยวข้องหมุนเวียนเข้ามาท างานในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  
ความเดือดร้อน ให้ข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งเป็นจุดรับข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นผ่านไปยังรัฐบาล ทั้งนี้  
ได้แบ่งโครงสร้างการท างานเป็น 4 ส่วน คือ 

  ส่วนที่ 1  ส่วนงานรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ โดยมีเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดราชบุรี โดยจะให้บริการประชาชนทุกวัน ตั้งแต่เวลา 08.30 – 17.30 น. และมีหน้าที่ ดังนี้ 

     (1) รับข้อ เสนอแนะ ปัญหาความต้องการ รับฟังความคิดเห็น
ข้อเสนอแนะความต้องการจากประชาชน และรวบรวมข้อมูลเสนอให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

     (2) ฝ่ายอ านวยการประสานหน่วยด ารงธรรม ประสานงานศูนย์ด ารงธรรม
ของส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นภายในพื้นที่จังหวัด เพื่อให้การแก้ไข
ปัญหาเป็นไปอย่างเร่งด่วน 

     (3) รับเรื่องราวร้องทุกข์ ให้ค าปรึกษา สอบสวนเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
ที่ร้องผ่านช่องทางต่าง ๆ 

  ส่วนที่ 2 ส่วนงานบริการประชาชน (ONE STOP SERVICE) จะมีหน่วยงาน 
ที่ให้บริการมาเปิดรับบริการ ประกอบด้วย 
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     (1) ที่ท าการปกครองจังหวัดราชบุรี ให้บริการเรื่องการคัดส าเนาทะเบียนบ้าน 
และส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน 

     (2) ส านักงานขนส่งจังหวัดราชบุรี รับเรื่องต่อภาษีรถยนต์ และรถจักรยานยนต์ 
ตรวจสอบสถานะใบอนุญาต ตรวจสอบค าขออนุญาตต่าง ๆ ในเบื้องต้น ตลอดจนให้ค าแนะน าปรึกษา 

  ส่วนที่ 3 ส่วนงานบริการข้อมูลข่าวสาร เพื่อให้ข้อมูลต่าง ๆ ตามที่ประชาชนร้องขอ 
ซึ่งเป็นการให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลข่าวสารภายในจังหวัดราชบุรี และข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานต่าง ๆ 
ทั้งนี้ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ยังเป็นที่ตั้งของศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการส านักงานจังหวัดราชบุรี 
ซึ่งจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 เพื่อให้ประชาชนสามารถขอรับ
ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการด าเนินงานต่าง ๆ มีส่วนร่วมในกระบวนการบริหารและตรวจสอบ 
การใช้อ านาจรัฐ อันเป็นการส่งเสริมให้การบริหารงานมีประสิทธิภาพ โปร่งใส เป็นไปเพื่อประโยชน์
ของประชาชน พร้อมทั้งรับรองสิทธิได้รู้ของประชาชน เพื่อให้ประชาชนน าข้อมูลข่าวสารที่ได้รับไป 
ใช้ประโยชน์ตามความต้องการในการปกป้องประโยชน์ส่วนตน ปกป้องประโยชน์สาธารณะ และเพื่อการ
มีส่วนร่วมในการบริหารราชการ 

  ส่วนที่ 4 ศูนย์วิทยุสื่อสาร ชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (Mobile Unit) โดยมีการติดตั้ง
สายด่วนศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี หมายเลข 1567 และศูนย์วิทยุ ในการรับแจ้งเหตุเร่งด่วน 
พร้อมทั้งมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว ซึ่งเป็นการสนธิก าลังกันของทหาร ต ารวจ ฝ่ายปกครอง และสมาชิก
อาสาสมัครป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน (อปพร.) ออกไปให้ความช่วยเหลือ ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อปฏิบัติการ
ในพื้นที่ กรณีมีเร่ืองส าคัญหรือเร่ืองที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนเร่งด่วน 

 6.1.2 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด (ส่วนแยก) 

  จังหวัดราชบุรีได้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด (ส่วนแยก) ณ ห้างสรรพสินค้าบิ๊กซี 
สาขาราชบุรี เพ่ือให้บริการประชาชนทุกวัน ไม่เว้นวันหยุดราชการ โดยให้บริการด้านงานทะเบียนและบัตร 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานนั้น เป็นข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของที่ท าการปกครองอ าเภอเมืองราชบุรี 

6.2 ศูนย์ด ารงธรรมระดับอ าเภอ 

 จังหวัดราชบุรี ได้ก าหนดให้อ าเภอทุกแห่งจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และก าหนดให้
มีงานบริการภายในศูนย์ ได้แก่ บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ การรับเรื่องปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะจากประชาชน การให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ซ่ึงอ าเภอ
แต่ละแห่งได้จัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอครบทั้ง 10 อ าเภอแล้ว ดังนี้ 

 6.2.1 อ าเภอเมืองราชบุรี จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอเมืองราชบุรี ต าบลหน้าเมือง 
อ าเภอเมืองราชบุรี จังหวัดราชบุรี 70000 โทรศัพท์ 0 3233 7015 ต่อ 14 

 6.2.2 อ าเภอบ้านโป่ง จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอบ้านโป่ง ต าบลบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง 
จังหวัดราชบุรี 70110 โทรศัพท์ 0 3221 1001 ต่อ 15 

 6.2.3 อ าเภอโพธาราม จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอโพธาราม ต าบลโพธาราม อ าเภอ
โพธาราม จังหวัดราชบุรี 70120 โทรศัพท์ 0 3223 1299 
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 6.2.4 อ าเภอด าเนินสะดวก จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอด าเนินสะดวก ต าบลด าเนินสะดวก 
อ าเภอด าเนินสะดวก จังหวัดราชบุรี 70130 โทรศัพท์ 0 3224 1204 ต่อ 106 

 6.2.5 อ าเภอบางแพ จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอบางแพ ต าบลบางแพ อ าเภอบางแพ 
จังหวัดราชบุรี 70160 โทรศัพท์ 0 3238 1067 

 6.2.6 อ าเภอปากท่อ จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอปากท่อ ต าบลปากท่อ อ าเภอปากท่อ 
จังหวัดราชบุรี 70140 โทรศัพท์ 0 3228 1261 

 6.2.7 อ าเภอจอมบึง จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอจอมบึง ต าบลจอมบึง อ าเภอจอมบึง 
จังหวัดราชบุรี 70150 โทรศัพท์ 0 3226 1133 

 6.2.8 อ าเภอวัดเพลง จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอวัดเพลง ต าบลวัดเพลง อ าเภอวัดเพลง 
จังหวัดราชบุรี 70170 โทรศัพท์ 0 3239 9470 

 6.2.9 อ าเภอสวนผึ้ง จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอสวนผึ้ง ต าบลสวนผึ้ง อ าเภอสวนผึ้ง 
จังหวัดราชบุรี 70180 โทรศัพท์ 0 3239 5156 ต่อ 106 

 6.2.10 อ าเภอบ้านคา จัดตั้ง ณ ที่ว่าการอ าเภอบ้านคา ต าบลบ้านคา อ าเภอบ้านคา 
จังหวัดราชบุรี 70180 โทรศัพท์ 0 3272 1000 

 โดยศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอได้มีค าสั่งมอบหมายการปฏิบัติหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
และให้มีศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเคลื่อนที่ด้วย ซึ่งเป็นการท างานเชิงรุกในการเข้าไปแก้ไขปัญหา 
ความเดือดร้อนของประชาชน  

6.3 หน่วยด ารงธรรม 

 จังหวัดราชบุรี ได้ให้ส่วนราชการ/หน่วยงาน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต าบล 
หมู่บ้าน ในพื้นที่ทุกแห่ง เป็นหน่วยด ารงธรรม โดยให้ด าเนินการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
ไกล่เกลี่ย แก้ไขปัญหาในเบื้องต้น หากสามารถแก้ไขให้เป็นที่ยุติได้ ก็ให้ด าเนินการตามกฎหมายและ
อ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง หากไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ ให้รีบด าเนินการส่งเรื่องต่อให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ตามล าดับ เพื่อแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนให้เป็นที่ยุติต่อไป 

 

7. แนวทำงกำรปฏิบัติงำน 

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติงาน ดังนี้  

7.1 การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ให้ถือปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วย
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 

7.2 ให้ศูนย์ด ารงธรรมแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทุกข์ทราบในเบื้องต้น ภายใน 7 วัน 
นับแต่วันที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

7.3 ให้ส่วนราชการพิจารณาด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ตามอ านาจหน้าที่ให้แล้วเสร็จ
โดยเร็ว และรายงานผลให้จังหวัดทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด นับตั้งแต่วันที่รับเรื่องไว้พิจารณา 
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 (1) เรื่องเดือดร้อนร าคาญภายใน 3 วัน 

 (2) เรื่องขอความช่วยเหลือ ภายใน 5 วัน 

 (3) เรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐ ภายใน 7 วัน 

 (4) เรื่องเบาะแส/ปัญหาที่ดิน ภายใน 15 วัน 

 ส าหรับเรื่องร้องเรียนเร่งด่วนที่ผู้ว่าราชการจังหวัดราชบุรีสั่งการผ่านไลน์ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดราชบุรี ให้รายงานวันต่อวัน โดยใช้ชุดหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (Mobile Unit) เป็นผู้ปฏิบัติ 
หากมีเหตุขัดข้องไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในเวลาที่ก าหนด ให้รายงานผลความคืบหน้า 
ให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรีทราบทันที 

7.4 ให้ส่วนราชการให้ความส าคัญกับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยให้หัวหน้าส่วนราชการ 
ติดตามในที่ประชุมของส่วนราชการทุกครั้ง ก าหนดตัวบุคคลที่รับผิดชอบเร่ืองราวร้องทุกข์ แจ้งให้ 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรีทราบ พร้อมทั้งหมายเลขโทรศัพท์ ในการติดต่อประสานงาน 24 ชั่วโมง 
และเมื่อมีการโยกย้ายหรือสับเปลี่ยนเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานเรื่องราวร้องทุกข์ ให้มีการมอบหมายงานใน
หน้าที่ตามระเบียบที่เกี่ยวข้องให้ชัดเจน เพื่อจะได้ทราบจ านวนงานที่ค้างอยู่ระหว่างการด าเนินการ และ
ผู้รับมอบงานแทนสามารถเร่งรัดด าเนินการต่อไปได้ 

7.5 ในการด าเนินการแก้ไขปัญหา ให้มอบหมายผู้รับผิดชอบ หรือแต่งตั้งในรูปของ
คณะท างานด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยเร็ว 

7.6 หากส่วนราชการไม่สามารถรายงานผลให้จังหวัดทราบ ภายในก าหนดเวลา  
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรีจะประสานทางโทรศัพท์ และมีหนังสือติดตามผลการด าเนินงานต่อไป 

7.7 ให้ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ รายงานผลการด าเนินการทุกสัปดาห์และทุกเดือน  
เพื่อจังหวัดจะได้รวบรวมข้อมูลและจัดท ารายงานระดับจังหวัด ทั้งนี้ ให้มอบหมายหรือแต่งตั้งเจ้าหน้าที่
เป็นผู้รับผิดชอบด าเนินการดังกล่าว 

7.8 ให้ผู้บริหารท้องถิ่น จัดตั้งหน่วยด ารงธรรมระดับท้องถิ่น เพื่อรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
และแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชน เมื่อด าเนินการแล้วให้รายงานอ าเภอทราบ หากเกิน
ความสามารถของท้องถิ่นให้รายงานศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอด าเนินการต่อไป 

7.9 ให้จัดตั้งหน่วยด ารงธรรมขึ้นทุกหน่วยงาน โดยมีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ หากเห็นว่า
เรื่องร้องเรียนนั้น อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานใด ให้ส่งหน่วยงานที่มีหน้าที่ความรับผิดชอบได้โดยตรง 
โดยไม่ต้องส่งให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และให้ศูนย์ด ารงธรรมที่ได้จัดตั้งขึ้นทุกหน่วยงาน รายงานผล
ด าเนินงานทุกสัปดาห์และทุกเดือน เพื่อศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดจะได้รวบรวมข้อมูลและจัดท ารายงาน
ระดับจังหวัดต่อไป ทั้งนี้ ให้มอบหมายหรือแต่งตั้งเจ้าหน้าที่เป็นผู้รับผิดชอบด าเนินการดังกล่าว 

7.10 ให้เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี บันทึกข้อมูลการรับ 
เรื่องร้องทุกข์ในสมุดและคอมพิวเตอร์ พร้อมทั้งลงในระบบของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยด้วย 

7.11 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินงานสรุปผลการด าเนินการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ในแต่ละเดือน และแจ้งประชาสัมพันธ์เผยแพร่ผลการด าเนินการให้ประชาชนรับทราบ 
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7.12  การติดตาม เร่งรัดการด าเนินการที่ยังไม่แล้วเสร็จ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดจะสรุป
ข้อมูลผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาประชาชน น าเสนอในที่ประชุมหัวหน้าส่วนราชการจังหวัดราชบุรีทุกเดือน 

 

8. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ  

ผู้รับผิดชอบ กำรด ำเนินกำร 
  

1. เจ้าหน้าที่ธุรการ  ตรวจสอบรายละเอียดความถูกต้องของเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เบื้องต้น และ
ลงรับเรื่องตามระเบียบงานสารบรรณ พร้อมทั้งแจกจ่ายเรื่องให้เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบด าเนินการตามภารกิจอ านาจหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมาย 

  

  

2. เจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรของ 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 

ประมวลเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และวิเคราะห์ปัญหาความเดือดร้อนหรือ
ความต้องการ ตลอดจนเร่งรัดติดตาม (กรณีไม่มีการรายงานผลการด าเนินการ
ตามระยะเวลาท่ีก าหนด) และประมวลวิเคราะห์รายงานผลการด าเนินการ 
ของส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง (กรณีรายงานผลการด าเนินการตามระยะเวลา 
ที่ก าหนด) พร้อมทั้งเสนอความเห็นเบื้องต้นให้ผู้บังคับบัญชาตามล าดับ  
เพื่อพิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

  

  

3. ส่วนราชการ 

หน่วยงาน 
ที่รับผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแก้ไขปัญหาตามภารกิจอ านาจ
หน้าที่ในส่วนที่เกี่ยวข้อง หรือประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมแก้ไขปัญหา 
แล้วรายงานผลให้จังหวัดทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

  

  

4. ผู้บังคับบัญชา พิจารณาให้ความเห็นชอบ หรือส่ังการตามที่เห็นสมควร 
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9. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

ได้มีการก าหนดแนวทางและขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ดังต่อไปนี้ 

ล ำดับ ขั้นตอน รำยละเอียดงำน ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 
     

1. รับเรื่องและ
ลงทะเบียนหนังสือ 

- ตรวจสอบรายละเอียดความถูกต้องของ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เบื้องต้น 

- รับและลงทะเบียนตามระบบงานสารบรรณ 

- แจกจ่ายเรื่องให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 

15 นาที เจ้าหน้าที่ธุรการ 

 

     

     

2. ประมวลวิเคราะห์
ปัญหา หรือ 

ความต้องการ 

ประมวลเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และ
วิเคราะห์ปัญหาความเดือดร้อนหรือ 
ความต้องการของผู้ร้อง เสนอผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับ เพื่อพิจารณา 

1 วัน เจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรของ 
ศูนย์ด ารงธรรม

จังหวัด 
     

     

3. พิจารณาสั่งการ
หรือมอบหมาย 

ผู้บังคับบัญชาพิจารณามอบหมายหรือ 
สั่งการให้ส่วนราชการ หน่วยงานที่
รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้อง ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและด าเนินการแก้ไขปัญหา
แล้วรายงานตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3/5/7 วัน 

1 วัน ผู้บังคับบัญชา 
(ตามล าดับ) 

     

     

4. ส่วนราชการ 
หน่วยงาน 

ที่ได้รับมอบหมาย
ด าเนินการ 

ส่วนราชการ หน่วยงานที่รับผิดชอบหรือ
เกี่ยวข้อง ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง
และพิจารณาแก้ไขปัญหาตามภารกิจ
อ านาจหน้าที่ในส่วนที่เกี่ยวข้อง รายงาน
ผลการด าเนินการให้ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
3/5/7 วัน หากมีข้อขัดข้องให้แจ้งภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด และให้ด าเนินการ
แก้ไขปัญหาให้เสร็จสิ้นโดยเร็วที่สุด และ
แจ้งผู้ร้องเบื้องต้นภายใน 7 วัน 

7 วัน  ส่วนราชการ 
หน่วยงาน 

ที่รับผิดชอบ 

หรือเกี่ยวข้อง 
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ล ำดับ ขั้นตอน รำยละเอียดงำน ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 
     

5. เร่งรัดติดตาม ล่วงพ้นระยะเวลาที่ก าหนด ให้ส่วนราชการ 
หน่วยงานที่รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้อง 
รายงานผลการด าเนินการจะแจ้งเตือน
เป็นระยะ ๆ ดังนี้ 

เตือนครั้งที่ 1 

    เมื่อครบก าหนด 7 วัน 

เตือนครั้งที่ 2 

    เมื่อครบก าหนด 5 วัน 

    นับแต่เตือนครั้งที่ 1 

เตือนครั้งที่ 3 

    เมื่อครบก าหนด 3 วัน 

    นับแต่เตือนครั้งที่ 2 

7/5/3 
วัน 

เจ้าหน้าที่หรือ 

บุคลากรของ 

ศูนย์ด ารงธรรม 

จังหวัด 

     

 หรือประมวล 

วิเคราะห์ 

รายงาน 

ประมวลวิเคราะห์รายงานผลการตรวจสอบ
ข้อ เท็จจริงและการด า เนินการของ 
ส่วนราชการ หน่วยงานที่รับผิดชอบหรือ
เกี่ยวข้อง พร้อมความเห็นเบื้องต้นเสนอ
ผู้บังคับบัญชาตามล าดับ เพื่อพิจารณา
สั่งการตามที่เห็นสมควร 

2 วัน  

     

     

6. พิจารณาส่ังการ 

หรือมอบหมาย 

ผู้บังคับบัญชาพิจารณามอบหมายหรือ 
สั่งการตรวจสอบหรือด าเนินการเพิ่มเติม 
หรือยุติเรื่องแล้วแต่กรณี 

1 วัน ผู้บังคับบัญชา 

(ตามล าดับ) 

     

     

7. แจ้งผล 

ให้ผู้ร้องทราบ 

และการยุติเรื่อง 

แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องทราบ 
เว้นแต่การร้องเรียนร้องทุกข์ที่มีลักษณะ
บัตรสนเท่ห์ หรือเร่ืองที่ไม่ระบุชื่อผู้ร้อง 

1 วัน เจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรของ 

ศูนย์ด ารงธรรม 

จังหวัด 
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กระบวนงำนด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ศูนย์ด ำรงธรรมรำชบุรี 

 ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์  
  

        

ด้วยตนเอง สายตรง โทรศัพท์ จดหมาย Social หน่วยงาน ตู้รับเรื่อง 
 

 
  

 
ตรวจสอบ รับและลงทะเบียน 

ในระบบของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
 

 

 
 

 ประมวลวิเคราะห์ปัญหาหรือความประสงค์  
  

     

เรื่องเดือดร้อน 
ร าคาญ 

ภายใน 3 วัน 
 

เรื่องขอ 
ความช่วยเหลือ 
ภายใน 5 วัน 

 
เรื่องร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ภายใน 7 วัน 

 
แจ้งเบาะแส/ 
ปัญหาที่ดิน 

ภายใน 15 วัน 
 

 
 

 
ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ 

และแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบเบื้องต้น ภายใน 7 วัน 
 

 

 
 

 ส่วนราชการ หน่วยงานที่รับผิดชอบ ด าเนินการ  
 

 
 

 เร่งติดตาม หรือ ประมวลวิเคราะห์รายงาน   
  

    

แจ้งเตือนคร้ังที่ 1 
เมื่อครบก าหนด 

 
คร้ังที่ 2 

ภายใน 5 วัน 
 

คร้ังที่ 3 
ภายใน 3 วัน 

 

 
 

 ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ  
 

 
 

 แจ้งผลผู้ร้อง / ยุติเรื่อง  
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10. ลักษณะของเรื่องร้องเรียน 

10.1 เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ เป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษ 
ที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็น
เกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบ เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป 
ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที 

10.2 เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่อง และจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้
ชั้นหนึ่งก่อน ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแล้ว จะแจ้งให้ศูนย์ด ารงธรรมและผู้ร้องทราบ หรือ
บางกรณีปัญหาหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณา
ด าเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะช้าหรือเร็วข้ึนอยู่กับข้ันตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือ 
ของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกคร้ังหนึ่ง 

10.3 เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริง
และรายละเอียดตามค า ร้องยังไ ม่ชัดแจ้งชัดหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ด ารงธรรม 
อาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป 
โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ช้ันหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้วจึง
จะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป หรือหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่
ก าหนดศูนย์ด ารงธรรมจะแจ้งเตือนไปอีกคร้ังหนึ่ง 

 

11. กำรรับและพิจำรณำเรื่องร้องเรียน 

11.1 เรื่องร้องเรียนทางหนังสือ 

 11.1.1 เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียนและพิจารณาเอกสารประกอบ 
การร้องเรียนโดยละเอียด 

 11.1.2 สรุปประเด็นการร้องเรียนโดยย่อเสนอผู้บังคับบัญชา หากเกี่ยวข้องกับ
กฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาประกอบการพิจารณาด้วย 

 11.1.3 หนังสือที่จะมีไปถึงหน่วยงาน หากจะมีความเห็นหรือข้อสังเกตจะเป็น 
การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือการเอาใจใส่ของหน่วยงาน ก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกต 

 11.1.4 เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ ควรจะแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัย
ให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 และประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

 11.1.5 เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด หรือผู้มีอิทธิพล 
ซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง แต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรง และน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก 
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ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ ส่งให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

 11.1.6 เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้อง
แจ้งหมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้อง โดยขอให้ยืนยันว่าผู้ร้ อง 
ได้ร้องเรียนจริง เพราะบางครั้งจะมีการแอบอ้างช่ือผู้อื่นเป็นผู้ร้องเรียน วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่อง
หรือประเด็นการร้องเรียนก่อน ควรถามว่าท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใด หากผู้ร้อง
ปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรมาเพื่อตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา แต่ถ้าผู้ร้องถามว่า ได้ชื่อ
และหมายเลขโทรศัพท์มาจากไหน ค าร้องมีประเด็นอย่างไร ก็อาจตอบว่า เรามีข้อมูลในเบื้องต้น แค่ชื่อและ
หมายเลขโทรศัพท์ แต่รายละเอียดยังไม่เพียงพอ จึงโทรมาประสานขอทราบรายละเอียด และต้องยืนยัน
อย่างหนักแน่นว่า เราไม่มีรายละเอียดจึงจะแจ้งให้ทราบ 

11.2 เรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

 11.2.1 สอบถามช่ือ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 

 11.2.2 สอบถามเรื่องร้องเรียนและปัญหาที่เกิดข้ึน 

 11.2.3 ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อื่น จะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียด 
ที่ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 

 11.2.4 พิจารณาเรื่องร้องเรียนว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้
โดยประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับค าตอบจาก
หน่วยงานและสามารถแจ้งผู้ร้องได้ ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 

 11.2.5 ถ้าเรื่องร้องเรียนไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที  
ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงาน
ทางโทรสาร หรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ก็ได้ 

 11.2.6 ถ้าผู้ร้องเรียนพูดด้วยอารมณ์รุนแรง ควรรับฟังให้จบก่อน แล้วจึงชี้แจงว่าได้
ประสานงานอย่างสุดความสามารถแล้ว และแจ้งเหตุผลว่า เหตุใดเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการ
ตามที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจสอบถามเพิ่มเติมว่าผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอื่นที่ประสงค์จะขอ 
ความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 

11.3 เรื่องร้องเรียนทางเว็บไซต์ 

 11.3.1 ผู้ร้องแจ้งชื่อ-ที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อื่น โดยปราศจากรายละเอียด
และหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน
ดังกล่าว 

 11.3.2 ผู้ร้องแจ้งชื่อ-ที่อยู่ ไม่ชัดเจน หรือเป็นบัตรสนเท่ห์ แต่เรื่องร้องเรียน 
เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพื่อส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้ายาเสพติด อื่น ๆ หรือแสดงความคิดเห็น
ที่เป็นประโยชน์ ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียนดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูล 
เพื่อประกอบการพิจารณา 
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 11.3.3 ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน 
เป็นการกล่าวหาผู้อื่น โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ให้ติดต่อผู้ร้องตามที่อยู่ 
เพื่อขอข้อมูลผู้ร้องหรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 11.3.4 ผู้ร้องร้องเรียนในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือซึ่งพิจาณา 
ค าร้องแล้ว หากเห็นว่าด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป 

 11.3.5 เรื่องร้องเรียนใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือสื่อต่าง ๆ 
ก็สามารถที่จะน ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีกครั้ง 

ค าแนะน าเร่ืองร้องเรียนแต่ละกรณี 

1. กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือ
ผู้ร้องในด้านอื่น 

2. กรณีบัตรสนเท่ห์แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจน น่าเชื่อถือ 
สามารถตรวจสอบได้ และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาได้ 

3. เรื่องส าคัญมาก ควรก าหนดชั้นความลับ โดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 

4. กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียนในประเด็นนั้นได้ ควรโทรแจ้งผู้ร้อง และ
ถามความต้องการให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือเพิ่มเติม 
ในประเด็นอื่น ก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกคร้ังหนึ่ง 

5. เรื่องร้องเรียนที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรชี้แจงท าความเข้าใจ โดยไม่ให้
ความหวัง แต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มท่ีแล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอื่นหรือไม่ หากเรื่องนั้น
อยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการได้ 

6. กรณีร้องเรียนเรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให้พยายามชวนคุยปกติ แล้วเสนอทางเลือกอื่น ๆ 

 

12. เทคนิคกำรรับและเจรจำกับผู้ร้องรำยบุคคลและกลุ่มมวลชน 

ในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน กรณีที่ผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง เจ้าหน้าที่
จะต้องช่างสังเกต และมีปฏิภาณไหวพริบในการเจรจาเพื่อแก้ไขปัญหา เพื่อความสะดวกในการศึกษา 
จึงขอแบ่งผู้ร้องเรียนออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

12.1 ผู้ร้องรายย่อย สามารถจะแบ่งออกเป็นหลายประเภท 

  12.1.1 ลักษณะนักวิชาการ เป็นพวกท่ีชอบแสดงความคิดเห็น ลักษณะของผู้ร้อง
ประเภทนี้ จะเป็นบุคคลที่มีเหตุมีผล กล้าแสดงออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่รับผู้ร้องจะต้องยินดี
และตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็น ซึ่งประเภทนี้อาจจะต้องใช้เวลาในการรับฟัง และที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดง
ความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชย 
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ยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลย เป็นสิ่งที่มีเหตุผลและจะส่งไปให้หน่วยงาน
พิจารณาต่อไป 

  12.1.2 ลักษณะชาวบ้าน ลักษณะของผู้ร้องจะเป็นชาวบ้าน เข้าใจง่ายและปัญหา
ส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหาหนี้สิน ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมี
อาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพื้นที่ ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้น 
โดยโทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียด และสุดท้ายก็ให้ท าเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือ 
ไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่ส าคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอ านาจ 
ที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยเพียงใด อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการไปบ้าง 
ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงแต่ท าหนังสือ แล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร 
เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตร เพื่อจะมาร้องเรียน 

  12.1.3 ลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อื่น หรือมาจากที่ ๆ มีปัญหา
เกิดขึ้น และหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพ 
เป็นข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้อง หากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ 
ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายามอดทน และตีสนิทให้ได้ แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่
ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่า มีความต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริง ๆ  
แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจจริง ๆ จะต้องขู่ว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่ต ารวจให้น าตัวออกไป  
หากไม่มีเจตนาที่จะคุย คงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ ก็คงต้องด าเนินการตามเจตนารมณ์
ของผู้ร้องเป็นหลัก 

  12.1.4 ลักษณะนุ่มนวล แต่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้เป็นลักษณะ 
ที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มาก เพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยา แต่เมื่อเข้ามาพบ  
ก็จะแสดงเจตนาและความต้องการของตัวเอง ในการถูกรังแก และจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 

  12.1.5 ลักษณะจิตไม่ปกติ ลักษณะนี้ เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรม
ก็ต้องท าความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อน และพยายามให้ 
ผู้ร้องมีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้อง
ประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที 

  12.1.6 ลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ ลักษณะนี้จะแสดงความรังเกียจหรือไม่พอใจไม่ได้ 
ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความคุ้นเคย หรือ
ต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัว ก็ให้ค านึงถึงหน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้องค านึงถึง
ประเภทของโรคด้วย เพราะชีวิตใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน เดินทางมาร้องเรียน
ที่ศูนย์ด ารงธรรม 

12.2 ผู้ร้องแบบกลุ่ม 

  มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ 5 คนขึ้นไป โดยมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ต้องการพบ
ผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น ผู้ว่าราชการจังหวัด ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานที่รับ
เรื่องโดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของผู้ว่าราชการจังหวัด ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียนไว้กับ
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เจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน ก็ต้องรีบประสาน  
เพื่อแจ้งให้ผู้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป 

 

13. กำรพิจำรณำก ำหนดชั้นควำมลับและคุ้มครองผู้ร้อง 

13.1 พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียนดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับ
ของทางราชการ พ.ศ. 2544 หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว ผู้ให้ข้อมูล
หรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบา ะแส 
ผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดช่ือ-ที่อยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง 

13.2 กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหาจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้อง และผู้ถูกกล่าวหา
เนื่องจากยังไม่ได้ข้อเท็จจริงที่ปรากฏและอาจมีการกลั่นแกล้งกล่าวหากันได้ 

13.3 กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อ ผู้ร้องไปเปิดเผย
เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อน 

13.4 หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้อง 
ไม่ประสงค์ให้เปิดเผยเรื่อง แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียนจ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูลผู้ร้อง 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้
หน่วยงานให้ความคุ้มครองผู้ร้อง 

 

14. หลักกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียนในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชำ เพื่อคัดแยกและมอบหมำย
เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน 

14.1 เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นใดบ้างมีบุคคลในหน่วยงานใด
เกี่ยวข้อง มีการก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความส าคัญหรือชั้นความลับ 
(ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่ เพื่อน าไปสู่การพิจารณา 

14.2 พิจารณาบุคคลและเจ้าหน้าที่ด าเนินการโดยพิจารณาจาก 

 14.2.1 เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า ขอน้ าประปา 

 14.2.2 เรื่องที่ซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีขั้นตอนที่ยุ่งยาก เช่น 

   - การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่าง ๆ เช่น ที่ดินท ากิน  
ที่อยู่อาศัย การขอสัญชาติ 

   - ร้องเรียนหน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต้องด าเนินงาน  
แล้วมีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อน ถึงขั้นต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม 

   - ร้องเรียนพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม่เหมาะสม 

   - ปัญหาหนี้นอกระบบ 
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  14.2.3 เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์ แต่มีส่วนเกี่ยวข้อง
กับข้อกฎหมาย ได้แก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก 

   - การท านิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง 

   - การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก 

  14.2.4 เรื่องที่ เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการมาก 
และต้องลงตรวจพื้นที่หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพื้นที่ประกอบการพิจารณา 

   - มีลักษณะเดียวกับเรื ่องที ่เกี ่ยวข้องกับข้อกฎหมาย แต่มีขั ้นตอนวิธี 
และใช้เวลาในการด าเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมายในการพิจารณา 

   - ข้อพิพาทต่าง ๆ 

   - การขอค าปรึกษาเกี่ยวกับข้อกฎหมาย 

   - การขอกรรมสิทธิ/์ลิขสิทธิ ์

การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงช้ันความเร็ว  ช้ันความลับ และสาระแล้ว 
จะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ 
ความละเอียดอ่อน ในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด 
โดยมีเวลาเร่งด่วน ก าหนดบังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอื้ออาทร และ 
ให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้มอบหมายหรือผู้จ่ายงาน
ต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่จะด าเนินการในเรื่องประเภทนี้มากที่สุด  
เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและด าเนินการต่าง ๆ ตามที่
เจ้าหน้าท่ีร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจ และกระท าในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไว้ในสาระหนังสือ
ร้องเรียน เช่น จะฆ่าตัวตาย หรือร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ในภายหลัง 
 

15. เทคนิคกำรประสำนงำนกับผู้ร้อง 

15.1 คุณสมบัติของผู้เจรจา 

 15.1.1 ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่าง ๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล 
และได้ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างย่ิงข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ 
กับการด าเนินการเรื่องร้องเรียน เช่น โครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน 

 15.1.2 มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง แสดงออกให้ผู้ร้อง
เห็นว่าเจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง 

 15.1.3 จริงใจให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่าผู้ร้องเป็นญาติมิตรของ
เจ้าหน้าที่เอง 
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 15.1.4 เห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเอง 
และคิดว่าหากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็อาจต้องขอความช่วยเหลือ
เหมือนกับผู้ร้อง 

 15.1.5 ส านึก ตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหา
ให้แก่ผู้ร้องจึงต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พึ่ง 
เป็นความหวังของผู้ร้อง และสมัครใจมาท าหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่ 

 15.1.6 ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสาน 
เหนือ ใต้ เพื่อความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้อง และท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุย
กับคนบ้านเดียวกัน ไม่รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถส่ือสารภาษาสากลไว้เจรจา
กับผู้ร้องที่เป็นชาวต่างชาติ 

15.2 เทคนิคในการเจรจา 

 15.2.1 กรณีผู้ร้องทั่วไป 

   (1) กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัย
ของผู้ร้อง เพื่อใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวน
พูดคุยเรื่องอื่น ๆ ก่อน จนกระทั่งผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน 
รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องก่อนว่าอยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติ ให้ประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ในเบื้องต้น เพื่อติดตามความคืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ร้อง 
เพื่อบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ ร้องเห็นว่า เรามีความเอาใจใส่ 
ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 

   (2) จัดเจ้าหน้าที่ที่ เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้อง 
พูดภาษาท้องถิ่นใด ก็ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้น เป็นผู้ร่วมเจรจา เพื่อความสะดวก 
ในการสื่อสาร และเพื่อสร้างความอบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องร้องเรียนเร่ืองกฎหมายควรมอบให้
เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ด้านกฎหมายเป็นผู้ร่วมเจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับ
ฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วม
เจรจากับผู้ร้อง 

   (3) สอบถาม วิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการให้ความช่วยเหลือเรื่องใด อยู่ใน
วิสัยที่จะด าเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้อง
อย่างเต็มที่ และสอบถามเพิ่มเติมว่าต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอื่น ๆ หรือไม่ 

   (4) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถด าเนินการให้ได้ หรือ
อยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไข
ปัญหาอยู่ ขอให้ผู้ร้องอย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง 

 15.2.2 กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค าชี้แจง 
สภาพจิตไม่ปกติ ควรด าเนินการดังนี้ 
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   (1) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น 
และควรขอให้เพื่อนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วย เพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 

   (2) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพื่อคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหา
ผู้เจรจาท่ีเหมาะสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผลควรมอบหมาย
เจ้าหน้าที่ทีมีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 

   (3) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้ว ยังไม่ลดความตึงเครียด 
บางกรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพื่อให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง 
หรืออาจชวนพูดคุยเรื่องอื่น ๆ เพื่อเบี่ยงเบนความสนใจ และเพื่อประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้อง  
กับเพื่อให้มีความเป็นกันเองมากขึ้น 

   (4) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความเดือดร้อน จึงมี
ความเครียดและควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่ 

   (5) ช่วยกันเจรจาเป็นทีม เพื่อร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวใจผู้ร้อง 
เนื่องจากบางครั้ง หากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียว อาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้ 

   (6) กรณีที่ผู้ ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติ หรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง  
อาจโทรศัพท์คุยกับครอบครัวของผู้ร้อง เพื่อสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษา หรือเพื่อให้
ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง 

   (7) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ ไม่ควร
แนะน าให้ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอื่น ซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน 
เพราะจะเป็นการสร้างความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึงเครียด
มากยิ่งข้ึน ส่งผลให้เจรจากับผู้ร้องยากยิ่งขึ้น 

   (8) เชิญหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพื่อเร่งรัด 
การแก้ไขปัญหา และให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า 
เรามีความต้ังใจที่จะแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้อง 

   (9) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับ อาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจ
พิจารณาแนวทางช่วยเหลือด้านอื่นที่จะสามารถท าได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พัก 
จากมูลนิธิ ช่วยเหลือค่ารถกลับบ้าน หากมีความจ าเป็นให้ต ารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย) 

  (10) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเอง ให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้” 
ด้วยการปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เช่ียวชาญเฉพาะ เพื่อแก้ไขสถานการณ์ต่อไป 

 

16. แนวทำงกำรประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว 

16.1 การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นการหา
ข้อมูลก่อนด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียน เนื่องจากเรื่องร้องเรียนบางเรื่อง เมื่อได้รับข้อมูลจากเจ้าหน้าที่
ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที 
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16.2 การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน
โดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรี แนบไปพร้อมกับ
หนังสือ เพื่อขอให้หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
โดยอาจติดตามเรื่องร้องเรียนเป็นรายเรื่อง หรือท าเป็นบัญชีก็ได้ ส่วนการส่งเรื่ องร้องเรียน 
ให้หน่วยงานอิสระนั้น เนื่องจากองค์กรอิสระต่าง ๆ มีอ านาจหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ 
โดยอิสระ ดังนั้น ในการพิจารณาส่งเรื่อง จึงมักเป็นการส่งเรื่องไปเพื่อให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูล
ประกอบการพิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการด าเนินการ ซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่อง ก็ให้ชี้แจงให้ 
ผู้ร้องติดตามเรื่องยังหน่วยงานนั้น ๆ โดยตรงต่อไป 

16.3 การประสานหน่วยงานโดยการลงพื้นที่ เพื่อติดตามเรื่องร้องเรียน ซึ่งในการด าเนินการนั้น 
จะท าเป็นหนังสือ เพื่อเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบเข้าร่วมหารือ
เพื่อแก้ไขปัญหา โดยในหนังสือจะก าหนดวัน เวลา สถานที่ (อาจขอให้หน่วยงานในพื้นที่เป็นผู้จัดหา
สถานที่ที่เหมาะสม) พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด้วย 

ข้อแนะน าอื่น ๆ 

(1) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงานในครั้งแรก 
มักประสบปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่าหน่วยงาน
ที่เราก าลังประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จัก หรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ ก็อาจ
ขอรับค าแนะน า และความช่วยเหลือ เพื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนโดยตรงต่อไป 

(2) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็นหมายเลขโทรศัพท์กลาง 
และมักประสบปัญหาว่า มีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้น ๆ กว่าจะติดต่อกับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบโดยตรง ก็อาจท าให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถ
ติดต่อกับเจ้าหน้าที่ท่านใด เพื่อประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้น 

(3) ในกรณีที่หน่วยงานที่ ได้รับเรื่องร้องเรียนแล้ว แต่ไม่รายงานผลการพิจ ารณา 
มาในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์ หรือส่งหนังสือ
ประทับตราเร่งรัดขอทราบผล และหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจท าบันทึกเสนอ
ผู้บริหารเพื่อให้พิจารณาส่ังการ 

(4) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องที่ส่งให้อ าเภอ พิจารณาและปรากฏว่า 
อ าเภอส่งต่อไปยังหน่วยงานในพื้นที่ และอ าเภอนั้นส่งเรื่องร้องเรียนต่อไปยังต าบล /ท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่
ต าบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัด ก็ใช้ระยะเวลาหลายวันอาจท าให้เกิดความล่าช้า ในการด าเนินการ
เพื่อติดตามเรื่องร้องเรียน ในกรณีนี้ให้สอบถามไปยังจังหวัด โดยประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบว่า
ด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน หากจังหวัดส่งเรื่องให้หน่วยงานในพื้นที่ให้สอบถามว่า ส่งไป
ที่หน่วยงานใด (เลขที่หนังสือ ลงวันที่) และสอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพื้นที่ เพื่อจะได้
ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการติดตามผลการด าเนินการต่อไป 

 
  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี24  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

17.  เทคนิคในกำรติดตำมเรื่องร้องเรียนให้ได้ข้อยุติ 

17.1 เรื่องร้องเรียนที่ต้องมีการติดตาม 

 17.1.1 เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมี
การติดตามเร่งรัด ขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่ นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง โดยผ่าน
ช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ 

 17.1.2 เรื่องที่ผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญ หรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณี
เร่งด่วน 

 17.1.3 เรื่องที่ต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด (3/5/7 วัน) 

 17.1.4 เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมี 
ข้อเคลือบแคลง หรือเห็นว่ายังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสม หรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

17.2 วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียนให้ได้ข้อยุติ 

 การติดตามเรื่องร้องเรียน สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางการร้องเรียน ตามล าดับ
ความส าคัญ ดังนี้ 

 17.2.1 การติดตามเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มี 
การติดตามขอทราบผลจากผู้ร้อง หรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้ เพื่อขอทราบความคืบหน้า 
ปัญหาหรืออุปสรรคในการด าเนินการเพื่อตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น หรือในบางกรณี 
อาจสามารถยุติเรื่องได้เลย การติดตามในครั้งแรก อาจไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด 
หากปรากฏว่า หน่วยงานที่เราก าลังประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จัก หรือได้เคยประสาน 
ในเรื่องร้องเรียนอื่น ๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือ เพื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
เรื่องร้องเรียนโดยตรงต่อไป หากไม่ทราบว่าจะติดตามจากผู้ใด ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่หน้าห้อง
ของผู้บริหารหน่วยงานนั้น แล้วแจ้งความประสงค์ขอทราบผลการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน เพื่อแจ้งผล
การด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ และรายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

 17.2.2 การติดตามเรื่องโดยท าเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ยังไม่ไ ด้
รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการด าเนินการ
ติดตามเรื่องร้องเรียนออกเป็นเป็นระยะ ๆ ดังนี้ 

  - เตือนครั้งที่ 1 เมื่อครบก าหนด 7 วัน 

   - เตือนครั้งที่ 2 เม่ือครบก าหนด 5 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ 1 

   - เตือนครั้งที่ 3 เม่ือครบก าหนด 3 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ 2 

 17.2.3 การติดตามเรื่อง โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง  
เพื่อหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไข เพื่อให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย 
ปัญหากลุ่มองค์กร หรือเร่ืองที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน 
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 17.2.4 การติดตามเรื่องโดยลงพื้นที่ เพื่อทราบปัญหาและเป็นการกระตุ้นหน่วยงาน
ให้ เร่ งรัดการด า เนินการให้ ได้ข้ อยุติ โดยเร็ ว เนื่ องจากบางครั้ ง เจ้ าหน้ าที่ ของหน่ วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง อาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เม่ือโทรศัพท์หรือมีหนังสือไปติดตามเรื่อง 
ก็จะรายงานว่าอยู่ระหว่างการด าเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น 
หน่วยงานรายงานว่า ได้ประสานกับผู้ร้องเพื่อแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ ว หรือ 
ผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนอีกต่อไป แต่เมื่อเวลาผ่านไปไม่นาน ผู้ร้องก็มาติดตามเรื่องพร้อมทั้งแจ้งว่า  
ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อ แต่ปัญหาการร้องเรียน 
ยังไม่ได้รับการแก้ไข หรือยังแก้ไขไม่ได้ 

 

18. กำรด ำเนินกำรจนได้ข้อยุติ  

18.1 เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

18.2 เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของ
เรื่องด าเนินการตามขอบเขตเต็มท่ีแล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้อง 
ตามความเหมาะสม และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

18.3 เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง (เช่น พ้นวิสัย
ด าเนินการ) และได้ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 

18.4 เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้ว และ 
ได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบว่ามีหน่วยงานที่รับดูแลเรื่องต่อ 

18.5 เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ 
ในกระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐาน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ ตามควรแก่กรณี 

18.6 เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการ หรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แล้ว 

18.7 กรณีที่เป็นการเสนอข้อคิดเห็น ที่มีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงานประมวลข้อมูลและ
เสนอข้อคิดเห็นเชิงนโยบายต่อผู้บริหาร 

ทั้งนี้ สามารถสรุปแนวทางปฏิบัติการยุติเรื่องและการด าเนินการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
ได้ดังนี้ 

(1) แนวทางการยุติเรื่อง ตามหนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0215.3/ว 4190 ลงวันที่ 
17 ธันวาคม 2552 ประกอบด้วยเรื่อง 9 ประเภท ได้แก่  

 1. บัตรสนเท่ห์ 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  ให้น าหลักการพิจารณาเรื่องบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 
มาเป็นหลักประกอบการพิจารณา 
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  - หากมีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีก าหนดให้ไม่รับเรื่อง 
ไว้พิจารณาและจ าหน่ายเรื่องออกจากสารบบ 

  - หากปรากฏหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง และพยานบุคคลแน่นอน  
ให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 

  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  แม้ว่าผู้ร้องเรียนมิได้ลงลายมือชื่อ ซึ่งจะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ แต่หากเป็นข้อมูล 
ที่มีประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน ก็ให้เร่งแจ้งผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทราบ เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา
ด าเนินการ 

 2. อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งคดีเสร็จเด็ดขาดแล้ว 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  ชี้แจงข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนหรือส่วนราชการที่แจ้งให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงทราบ 

  - ฝ่ายบริหารไม่มีอ านาจเข้าไปก้าวล่วงใด ๆ ได้ เนื่องจากอาจเป็นการละเมิดอ านาจศาล 

  - เมื่อน าเรื่องเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว คู่กรณีย่อมมีหลักประกันในความยุติธรรม
และสิทธิในการพิสูจน์ข้อเท็จจริงต่าง ๆ ในชั้นกระบวนการศาลอย่างเพียงพอ 

  - หากศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งคดีเสร็จเด็ดขาดประการใดย่อมส่งผลผูกพัน 
ต่อคู่กรณีและ/หรือรัฐให้ปฏิบัติตาม 

  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  ให้รายงานข้อเท็จจริงให้ผู้บังคับบัญชาผู้มีอ านาจทราบ และพิจารณาส่ังยุติเรื่อง 

 3. จ าเป็นต้องใช้สิทธิทางศาล กรณีข้อพิพาททางแพ่งหรืออาญา และมิได้อยู่ในอ านาจ 
ของนายอ าเภอที่จะไกล่เกลี่ยได้ และกรณีสามารถอุทธรณ์ค าพิพากษาหรือค าสั่งต่อศาลที่มีเขตอ านาจเหนือชั้นขึ้นไป 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  แนะน าผู้ร้องเรียนให้ด าเนินการตามข้ันตอนและวิธีการที่ถูกต้อง 

  - ประสานงานกับส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านักงานอัยการจังหวัด 
สภาทนายความ สคบ. ฯลฯ ให้ความช่วยเหลือตามควรแก่กรณี 

  - กรณีที่ต้องแจ้งความร้องทุกข์กล่าวโทษต่อพนักงานสอบสวนให้ประสานงาน  
กับพนักงานสอบสวนหรือต้นสังกัด 

  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  บันทึกรายงานข้อเท็จจริงให้ผู้บังคับบัญชา ผู้มีอ านาจทราบ และพิจารณาสั่งยุติเรื่อง 
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 4. ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของกระทรวงมหาดไทย 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  พิจารณาให้รอบคอบว่าเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ 
ส่วนราชการ/หน่วยงานใด 

 - ส่งเรื่องให้ส่วนราชการ/หน่วยงานนั้น พิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร และ
แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง (ถ้ามี) 

 - แจ้งผลการพิจารณาด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ถ้ามี) 

 - พิจารณาส่ังยุติเรื่องดังกล่าวและจ าหน่ายออกจากสารบบ 

  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  หากเรื่องใดที่ส่งผลกระทบต่อประชาชน หรือผลการพิจารณาสามารถน าไปแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อน ความเสียหาย หรือยุติข้อโต้แย้งใด ๆ ในพื้นที่ ก็ให้ติดตามผลจากส่วนราชการนั้น ๆ 
อย่างต่อเนื่องจนกว่าจะได้ข้อยุติที่ชัดเจน 

 5. ผู้ร้องเรียนมิใช่ผู้เสียหาย 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  หากผู้ร้องเรียนมิใช่ผู้เสียหายก็ให้พิจารณาว่า เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว 
เป็นประโยชน์ต่อสาธารณชนหรือไม่ หากเป็นประโยชน์ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 
หากมิใช่ให้บันทึกรายงานข้อเท็จจริง พร้อมทั้งเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชา ผู้มีอ านาจพิจารณาวินิจฉัยสั่งการ 
และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

 6. ผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขตามข้อร้องเรียนร้องทุกข์แล้ว และได้วินิจฉัยสั่งการให้ยุติเรื่องแล้ว 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  หากการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้อง แต่ยังไม่เป็นที่พอใจ หรือกรณี 
การร้องเรียนซ้ า ซึ่งได้วินิจฉัยสั่งการให้ยุติเรื่องแล้ว ถ้าหากไม่มีประเด็นเพิ่มเติมหรือพยานหลักฐานที่จะท า
ให้ข้อเท็จจริงที่ยุติแล้ว เปลี่ยนแปลงในสาระส าคัญ ให้ยึดตามค าวินิจฉัยเดิมและแจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบต่อไป 

  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  ต้องพิจารณาด้วยความละเอียด รอบคอบ และระมัดระวังเท่าที่จ าเป็นตามพฤติการณ์
แห่งกรณี 

 7. เสนอข้อคิดเห็น หรือข้อมูลต่าง ๆ 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  หากข้อคิดเห็นหรือข้อมูลต่าง ๆ มีสาระส าคัญที่เป็นประโยชน์ ก็ให้รับทราบไว้เป็นข้อมูล 
และพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร  
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  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  หากการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลที่เลื่อนลอย ไม่มีสาระส าคัญ ไม่อาจเข้าใจได้
หรือไม่เกิดประโยชน์ใด ๆ ให้งดการพิจารณา และจ าหน่ายเรื่องออกจากสารบบ 

 8. ระยะเวลาในการพิจารณาด าเนินการ 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  กรณีเรื่องใดมีการก าหนดระยะเวลาที่ต้องด าเนินการตามกฎหมาย ให้ถือก าหนด
ระยะเวลาเป็นเรื่องส าคัญ ต้องด าเนินการให้เป็นไปตามก าหนด อย่าให้เกิดความเสียหายจากการขาดอายุความ  
หรือเกินระยะเวลาที่สามารถใช้สิทธิหรือได้สิทธิและเกิดความเสียหาย 

  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  - ให้ถือว่าความล่าช้า เป็นส่วนหนึ่งของความไม่เป็นธรรม 

  - ผู้รับผิดชอบอาจต้องรับผิดในทางส่วนตัว ทั้งทางแพ่งหรืออาญาตามแต่กรณี 
เว้นแต่พิสูจน์ตนเองได้ว่ามีเหตุเพียงพอ ที่จะไม่ต้องรับผิดตามกฎหมาย 

 9. การให้ความส าคัญกับการด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  ให้ผู้บังคับบัญชาทุกล าดับชั้น ให้ความส าคัญกับการด าเนินงานเรื่องราวร้องทุกข์
ของหน่วยงาน 

  - ติดตาม สอดส่อง และตรวจสอบการด าเนินการอย่างต่อเนื่องหากพบข้อผิดพลาด 
หรืออุปสรรค ให้ร่วมกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานท าการแก้ไขในทันที 

  - สร้างขวัญก าลังใจให้เกิดกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน โดยพิจารณาความดี
ความชอบเป็นกรณีพิเศษ 

  - หากเจ้าหน้าที่ฯ บกพร่องต่อการปฏิบัติงาน ให้พิจารณาลงโทษอย่างเคร่งครัด 

  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  - ผู้บังคับบัญชาต้องร่วมมือกับผู้ปฏิบัติในการแก้ไขปัญหา มิใช่ผลักให้เป็นภาระ
ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติเพียงฝ่ายเดียว 

  - หากความบกพร่องเกิดจากผู้บังคับบัญชาผู้มีอ านาจ ขาดการเอาใจใส่ ดูแล 
แก้ไขปัญหา หรือปล่อยปละละเลย จะต้องร่วมรับผิดเป็นบุคคลแรก 

(2) แนวทางการยุติเรื่อง ตามแนวทางที่เป็นข้อตกลงการด าเนินการตามตัวชี้วัดกับ
ส านักงาน กพร. ประกอบด้วยเรื่อง 6 ประเภท ได้แก่ 
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 1. แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด 

  เช่น ยาเสพติด, ผู้มีอิทธิพล, สถานบริการ/จัดระเบียบสังคม/ค้าประเวณี, บ่อนการพนัน/
หวย, ที่ดิน/ป่าไม้/ทรัพยากรธรรมชาติ, แรงงานต่างด้าว/หลบหนีเข้าเมือง, ค้ามนุษย์, เดือดร้อนร าคาญ,  
แจ้งเบาะแสการกระท าความผิดที่สามารถแก้ไข/ยุติ (ยุติได้หน้างาน), แจ้งเบาะแสการกระท าความผิดอื่น ๆ 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  - ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดประสานแจ้งไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ พิจารณา
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วรายงานผลให้จังหวัดทราบ และเมื่อศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดได้รับ
รายงานผลได้เสนอผู้บังคับบัญชาทราบ/หรือเห็นชอบให้ยุติเรื่อง ให้ถือว่าเป็นข้อยุติ 

  - เรื่องที่พิจารณาแล้วเห็นว่า เป็นเรื่องร้องเรียนที่มิได้ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อม
ปรากฏชัดแจ้งแน่นอนได้ ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยานบุคคล เป็นลักษณะบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี 
เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 และเสนอผู้บังคับบัญชาเห็นชอบให้ยุติเรื่องแล้ว ให้ถือว่าเป็นข้อยุติ 

  ข้อเสนอแนะ/ข้อสังเกต 

  กรณีการแจ้งเบาะแส การกระท าความผิด เมื่อศูนย์ด ารงธรรมแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ลงไป ตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว ไม่พบการกระท าความผิด ให้ถือว่าเป็นข้อยุติ 

 2. ปัญหาความเดือดร้อน 

  เช่น งานคุ้มครองผู้บริโภค (ประเภทสินค้าอุปโภคบริโภค/บริการ, ที่อยู่อาศัย), 
ได้รับผลกระทบจากมลภาวะ/สิ่งแวดล้อมไกล่เกลี่ยทางอาญา/แพ่ง, ข่มขู่/ท าร้ายร่างกาย, ข้อร้องเรียน/
ข้อพิพาทระหว่างบุคคลท่ีสามารถแก้ไข/ยุติ (ยุติได้หน้างาน), ข้อพิพาทระหว่างบุคคล, ข้อพิพาทน้ าอุปโภค/
บริโภค/เพื่อการเกษตร, ปัญหาที่สามารถแก้ไข จนได้ข้อยุติด้วยหน่วยเคลื่อนที่เร็ว ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับ
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดได้ประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริง
และประสานการแก้ไขปัญหาจนสามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้ผู้ร้องได้และรายงานผลให้จังหวัดทราบ 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดได้เสนอผู้บังคับบัญชาทราบ/หรือเห็นชอบให้ยุติเรื่อง ให้ถือว่าเป็นข้อยุติ 

 3. กล่าวโทษเจ้าหน้าที่รัฐ 

  เช่น กล่าวโทษเจ้าหน้าที่รัฐ, ได้รับผลกระทบจากการบริการ/ภารกิจภาครัฐ, 
ร้องเรียนโครงการของรัฐ, ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐที่สามารถแก้ไข/ยุติ (ยุติได้หน้างาน), ร้องเรียน
เจ้าหน้าที่ของรัฐทุจริตและประพฤติมิชอบ, ปัญหาเรื่องอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนหน่วยงาน 
และเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
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  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  - เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีมิได้ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งแน่นอน 
ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยานบุคคล เป็นลักษณะบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 
ธันวาคม 2541 และเสนอผู้บังคับบัญชาเห็นชอบให้ยุติเรื่องแล้ว ให้ถือว่าเป็นข้อยุติ 

  - กรณีเรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐและรัฐวิสาหกิจที่สังกัดส่วนราชการอื่น ไม่ได้
สังกัดกระทรวงมหาดไทย เมื่อศูนย์ด ารงธรรมได้ส่งเรื่องให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องด าเนินการแล้ว ให้
ถือว่าเป็นข้อยุติ 

  -  กรณีเรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐและรัฐวิสาหกิจที่สังกัดกระทรวงมหาดไทย 
เมื่อศูนย์ด ารงธรรมได้ส่งเรื่องให้หน่วยงาน และหน่วยงานได้แต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน หรือ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง และได้จัดส่งค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง
กลับมาให้ศูนย์ด ารงธรรมแล้ว ให้ถือว่าเป็นข้อยุติ โดยไม่ต้องรอผลส้ินสุดของการด าเนินการ 

 4. ปัญหาที่ดินท ากิน 

  เช่น ปัญหาข้อพิพาทเรื่องเกี่ยวกับที่ดิน , ข้อพิพาทที่ดินระหว่างเอกชนกับรัฐ ,  
ข้อพิพาทที่ดินระหว่างเอกชนกับเอกชน, เอกสารสิทธิ, บุกรุกที่สาธารณะ, ถูกปิดกั้นเส้นทาง, ออกโฉนด
รังวัดที่ดิน/ขอที่ดินท ากิน ที่อยู่อาศัย, ปัญหาอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ดิน 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  - กรณีเป็นเรื่องที่ดินที่ศาลมีค าสั่งพิพากษาแล้ว แต่ผู้ร้องไม่ยอมรับค าพิพากษา 
ของศาล ให้ถือเป็นข้อยุติ 

  - กรณีเรื่องร้องเรียนที่ดินที่เข้าสู่กระบวนการฟ้องร้องทางกระบวนการยุติธรรมแล้ว 
ให้ถือเป็นข้อยุต ิ

  - กรณีเป็นเรื่องพิพาทที่ดินระหว่าง ประชาชนกับประชาชน เอกชนกับเอกชน  
เมื่อเจ้าหน้าที่ได้ท าการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทแล้ว ไม่ว่าผลการไกล่เกลี่ยเป็นอย่างไร ให้ถือเป็นข้อยุติ  
แม้บางครั้งคู่กรณีจะไม่ยอมรับผลการไกล่เกลี่ย และน าเรื่องร้องเรียนดังกล่าวไปฟ้องร้องต่อศาลยุติธรรม 

  - กรณีเป็นเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการพิสูจน์สิทธิการครอบครองที่ดินของบุคคล 
ในเขตที่ดินของรัฐ และเรื่องดังกล่าวได้เข้าสู่กระบวนการพิสูจน์สิทธิแล้ว ถึงแม้จะยังไม่สิ้นสุด
กระบวนการ ให้ถือเป็นข้อยุติ 

  - กรณีเรื่องร้องเรียนที่ดินที่คณะกรรมการศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย  
หรือคณะกรรมการระดับจังหวัดได้ประชุม พิจารณาแล้วเห็นว่าเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายหรือ
เรื่องที่ไม่สามารถแก้ไขได้อย่างสิ้นเชิง ให้ถือว่าเป็นข้อยุติ 

 5. ขอความช่วยเหลือ 

  เช่น ทุนประกอบอาชีพ, ทุนการศึกษา, สงเคราะห์ผู้ป่วย/ผู้พิการ/เด็ก/คนชรา, 
สถานศึกษา, การช่วยเหลือผู้ประสบความเดือดร้อนจากสาธารณภัย, การต่อสู้คดี/เร่งรัดคดี/ประกันตัว/
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ช่วยเหลือทางกฎหมาย, การแก้ไขปัญหาผลผลิตทางการเกษตร, หนี้สิน (ยกเว้นหนี้นอกระบบ), สาธารณูปโภค/
โครงสร้างพื้นฐาน, ขอความช่วยเหลือเรื่องอื่น ๆ ได้รับผลกระทบจากแชร์ลูกโซ่ , ขอความช่วยเหลือ 
ที่สามารถแก้ไข/ยุติ (ยุติได้หน้างาน), ขอความช่วยเหลือด้านการประกอบอาชีพ , การจัดหางาน/ 
ขึ้นทะเบียนแรงงาน/ขึ้นทะเบียนแรงงานต่างด้าว , เรื่องทูลเกล้าถวายฎีกา , ออกโฉนดรังวัดที่ดิน/ 
ขอที่ดินท ากิน/ที่อยู่อาศัย เรื่องอื่น ๆ เกี่ยวกับการขอความช่วยเหลือ 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดประสานแจ้งข้อมูลไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ และผู้ร้อง
ได้รับการช่วยเหลือตามสมควรแก่กรณีแล้ว หน่วยงานที่รับผิดชอบรายงานผลมาที่จังหวัด และศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดเสนอผู้บังคับบัญชาทราบหรือเห็นชอบให้ยุติเรื่องให้ถือว่าเป็นข้อยุติ 

 6. เรื่องอื่น ๆ 

  เช่น งานทะเบียนราษฎร/บัตร, จดทะเบียนสมรส, ต่อทะเบียนภาษีรถยนต์ – จักรยานยนต์, 
ช าระค่าไฟฟ้า ค่าน้ าประปา ค่าโทรศัพท์, ช าระภาษีเงินได้, การบริการ One Stop Service บริการอื่น ๆ 
เช่น บริการรับส่งต่อ บริการข้อมูลข่าวสาร และการให้บริการอื่น ๆ 

  เนื้อหา/รายละเอียดประกอบการพิจารณา 

  ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดประสานแจ้งข้อมูลไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ และ 
ผู้ร้องได้รับการช่วยเหลือตามสมควรแก่กรณีแล้ว หน่วยงานที่รับผิดชอบรายงานผลมาที่จังหวัด และ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเสนอผู้บังคับบัญชาทราบหรือเห็นชอบให้ยุติเรื่องให้ถือว่าเป็นข้อยุติ 

 

19. หลักเกณฑ์และแนวทำงกำรด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำรทูลเกล้ำทูลกระหม่อมถวำยฎีกำ  

มติที่ประชุม เมื่อวันที่ 10 กรกฎาคม 2562 ณ ส านักงานองคมนตรี ได้สรุปประเด็นแนวทาง
ปฏิบัตติามหลักเกณฑ์และแนวทางการด าเนินการเกี่ยวกับการทูลเกล้าทูลกระหม่อมถวายฎีกา ดังนี้ 

19.1. ความล่าช้าของเรื่องทูลเกล้าฯ ถวายฎีกา จากกรณีการส่งเรื่องไปยังหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องจะมีการแก้ไขการส่งเอกสาร โดยส านักงานองคมนตรีจะส่ง เรื่องทูลเกล้าฯ ถวายฎีกา ไปยัง
พื้นที่โดยตรงเพื่อความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหา พร้อมทั้งส าเนาแจ้งหัวหน้าหน่วยงานส่วนกลางเพื่อให้
รับทราบอีกทางหนึ่งด้วย 

19.2 กรณีฎีกาท่ีไม่มีการรายงานผลการด าเนินงานเป็นระยะเวลานานโดยหน่วยงาน 
ไม่แจ้งเหตุผลความจ าเป็นนั้น ขอให้มีการปรับรูปแบบการท างานใหม่ โดยจะต้องรายงานความคืบหน้า
ให้ส านักงานองคมนตรีทราบ เป็นเอกสารทุกเดือน 

19.3 กรณีฎีกาที่เป็นเรื่องเกี่ยวข้องกับคดีความหรืออยู่ในชั้นศาล หน่วยงานจะต้องมีการติดตาม
เป็นระยะ พร้อมรายงานความคืบหน้าให้กับส านักงานองคมนตรีและ ผู้ทูลเกล้าฯ ถวายฎีกา ทราบด้วย 

19.4 การช่วยเหลือผู้ทูลเกล้าฯ ถวายฎีกา ต้องตรวจสอบว่าได้มีการช่วยเหลือครบถ้วน 
ทุกหน่วยงานหรือไม่ อีกทั้งการด าเนินงานต้องเป็นไปตามหลักเกณฑ์ของ ทางราชการ ไม่มีกรณีพิเศษ 
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19.5 กรณีขอพระราชทานงบประมาณส่วนพระองค์ เจ้าหน้าที่ต้องลงตรวจสอบในระดับพื้นที่ 
พร้อมทั้งให้ข้อคิดเห็นว่าจ าเป็นต้องใช้งบประมาณส่วนพระองค์หรือไม่ ทั้งนี้ อาจหาผู้มีจิตศรัทธาช่วยเหลือก็ได้ 

19.6 การให้ความช่วยเหลือต้องเป็นการช่วยเหลือระยะยาวและสามารถให้ด ารงชีพอยู่ได้ 
โดยส่วนราชการ หน่วยงานหรือจังหวัดจะต้องเสนอความเห็น ประกอบการพิจารณาในการให้ความช่วยเหลือ 
พร้อมทั้งข้อเสนอแนะด้วย 

19.7 กรณีมีเรื่องทูลเกล้าฯ ถวายฎีกา ขอให้ตรวจสอบขอให้ได้ข้อเท็จจริงให้ได้ว่า เรื่องที่
ทูลเกล้าฯ เป็นเรื่องจริงหรือไม่ มีความยากจนจริงหรือไม่ ก่อนที่จะให้ความช่วยเหลือในเบื้องต้น 
เนื่องจากมีบางหน่วยงานได้มอบเงินช่วยเหลือผู้ฎีกา แต่ต่อมาตรวจพบว่าไม่ได้มีฐานะยากจนตามที่ฎีกา 

19.8 หากส่วนราชการเห็นว่าผู้ฎีกามีพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสม แจ้งข้อมูลเท็จ ไม่ยินยอมให้ข้อมูล 
หรือมีเหตุอันไม่สมควรได้รับความช่วยเหลือให้ยุติความช่วยเหลือได้ทันที และรายงานให้ส านัก งาน
องคมนตรีทราบ 

19.9 กรณีผู้ฎีกาไม่มีที่อยู่อาศัยหรือไม่มีที่ดินท ากินเป็นของตนเอง หรืออาศัยอยู่ในพื้นที่
โดยไม่ชอบด้วยกฎหมาย เช่น ที่ดินเป็นกรรมสิทธิ์ของบุคคลอื่น บุกรุกที่สาธารณะ ป่าสงวนแห่งชาติ 
อุทยานแห่งชาติ ขอให้ส่วนราชการแนะน าที่อยู่อาศัยหรือที่ดินของรัฐให้ผู้ฎีกาทราบเพื่อเป็นทางเลือก
หรือแนะน าทางออกอื่นเพื่อบรรเทาความเดือดร้อน 

19.10 การเข้าถึงแหล่งสวัสดิการพื้นฐานของรัฐ เช่น เงินสงเคราะห์ ทุนการศึกษา  
บัตรผู้สูงอายุ บัตรประจ าตัวคนพิการ เงินช่วยเหลือเด็กในครอบครัว สิทธิรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ของรัฐ
ควรช้ีแจงสิทธิสวัสดิการให้ราษฎรทราบอย่างชัดแจ้ง เนื่องจากราษฎรอาจขาดความเข้าใจ และเข้าไม่ถึง
ความช่วยเหลือ พร้อมจัดหาวิธีให้ผู้ฎีกา ได้อยู่ในรายชื่อตรวจสอบคุณสมบัติของผู้ขอรับความช่วยเหลือ
อย่างต่อเนื่อง เพื่อเป็นการมอบความช่วยเหลือในระยะยาวจนกว่าจะด ารงชีพได้ด้วยตนเอง ไม่ใช่การช่วยเหลือ
เฉพาะหน้าเพียงครั้งเดียว 

19.11 กรณีขอพระราชทานทุนการศึกษา ขอให้ช่วยเหลือทุนการศึกษาอย่างต่อเนื่อง 
จนจบการศึกษาชั้นสูงสุดของสถานศึกษานั้น ๆ และประสานการจัดหางานให้ท าควบคู่ ไปในระหว่าง
การศึกษาเพื่อสร้างรายได้ รวมทั้งแนะน าการกู้ยืมเงินที่ เกี่ยวกับการศึกษา เช่น กองทุนเงินให้กู้ยืม 
เพื่อการศึกษา (กยศ.) เพื่อเป็นค่าใช้จ่ายในระหว่างการศึกษา 

19.12 ขอให้หน่วยงานที่ได้รับฎีกาจากส านักงานองคมนตรี แจ้งเตือนกรณีที่ผู้ฎีกาหรือ 
ผู้ที่ผู้ฎีกาขอพระราชทานความช่วยเหลือได้เสียชีวิต โดยแจ้งให้ส านักงานองคมนตรีทราบโดยเร็ว 

19.13 ในส่วนของกระทรวงมหาดไทย ส านักงานองคมนตรี จะท าหนังสือถึงผู้ว่าราชการ
จังหวัดโดยตรงพร้อมทั้งแจ้งการประสานงานมายังกระทรวงมหาดไทย เพื่อให้รับทราบด้วย ทั้งนี้  
ขอความร่วมมือให้กระทรวงมหาดไทย ก าชับผู้ว่าราชการจังหวัดและนายอ าเภอในพื้นที่ได้ให้
ความส าคัญในการตรวจสอบข้อมูล ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องทูลเกล้าฯ ถวายฎีกา โดยเฉพาะข้อมูลบุคคล 
ผู้ทูลเกล้าฯ ว่าเป็นผู้ได้รับความเดือดร้อนจริงหรือไม่ มีฐานะยากจนตามที่ได้ร้องเรียนจริงหรือไม่  
และมีตัวตนหรือยังมีชีวิตอยู่หรือไม่ เรื่องที่ทูลเกล้าฯ ถวายฎีกาเป็นความจริงหรือไม่ เรื่องที่ทูลเกล้าฯ 
ถวายฎีกาเป็นความจริงหรือเป็นเรื่องเท็จหรือไม่ 
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19.14 กรณีการตรวจสอบข้อมูลของผู้ทูลเกล้าฯ ถวายฎีกา ส านักงานองคมนตรีจะประสาน
การปฏิบัติงานเพื่อขอข้อมูลกับนายอ าเภอโดยตรง รวมทั้งกรณีท่ีมีหน่วยงาน จากส่วนกลาง เช่น DSI 
ซ่ึงส านักงานองคมนตรีได้มอบหมายให้ลงไปตรวจสอบข้อเท็จจริง ในพื้นที่จะต้องมีการประสาน 
ขอความร่วมมือนายอ าเภอท้องที่ ร่วมตรวจสอบด้วยทุกครั้ง 

 

20. งำนด้ำนกำรบริกำรข้อมูลข่ำวสำร 

20.1 เจตนารมณ์ของพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ 

 เจตนารมณ์หรือวัตถุประสงค์ของการจัดให้มีพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ 
พ.ศ. 2540 มี 3 ประการ คือ 

 20.1.1 รับรองสิทธิได้รู้ หรือ ได้รับทราบ ของประชาชน (Right to Know) ภายใต้
หลักการ “เปิดเผยเป็นหลัก ปกปิดเป็นข้อยกเว้น” เมื่อประชาชนได้รู้ข้อมูลข่าวสารแล้ว ก็อาจน าไปใช้
ประโยชน์ได้ตามความต้องการ เพื่อการปกป้องประโยชน์ส่วนบุคคล การปกป้องประโยชน์สาธารณะ 
และการมีส่วนร่วมในการปกครอง ตามระบอบประชาธิปไตย 

 20.1.2 การคุ้มครองข้อมูลข่าวสารส าคัญ ภายใต้หลักการ “ความจ าเป็นในการคุ้มครอง”  
โดยแบ่งเป็น 2 เรื่อง คือ 

  (1) การคุ้มครองความลับของทางราชการ โดยมีระเบียบก าหนดไว้แน่ชัดว่า 
ข้อมูลข่าวสารใด จะก าหนดชั้นความลับได้อย่างไรบ้าง 

  (2) การคุ้มครองประโยชน์ที่ส าคัญของเอกชน เช่น ความลับทางการค้า
หรือในการด าเนินธุรกิจ สูตรผลิตภัณฑ์ เทคโนโลยีการผลิต เป็นต้น 

 20.1.3 การคุ้มครองข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคล ภายใต้หลักการ “ปกปิดเป็นหลัก เปิดเผย
เป็นข้อยกเว้น” มิให้มีการละเมิด ซึ่งจะกระทบต่อสิทธิประโยชน์ส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตัว (Privacy) 

20.2 ความหมายตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ 

 20.2.1 ข้อมูลข่าวสาร หมายความว่า สิ่งที่สื่อความหมายให้รู้เรื่องราวข้อเท็จจริง 
ข้อมูลหรือสิ่งใด ๆ ไม่ว่าการสื่อความหมายนั้น จะท าได้โดยสภาพของสิ่งนั้นเอง หรือโดยผ่านวิธีการใด ๆ 
และไม่ว่าจะได้จัดท าไว้ในรูปของเอกสาร แฟ้ม รายงาน หนังสือ แผนผัง แผนที่ ภาพวาด ภาพถ่าย ฟิล์ม 
การบันทึกภาพหรือเสียง การบันทึกโดยเครื่องคอมพิวเตอร์ หรือวิธีอื่นใด ที่ท าให้สิ่งที่บันทึกไว้ปรากฏได้ 

 20.2.2 ข้อมูลข่าวสารของราชการ หมายความว่า ข้อมูลข่าวสาร ที่อยู่ในความครอบครอง
หรือควบคุมดูแลของหน่วยงานของรัฐ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการด าเนินงานของรัฐ หรือ
ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับเอกชน 

 20.2.3 ข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคล หมายความว่า ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับส่ิงเฉพาะ 
ตัวบุคคล เช่น การศึกษา ฐานะการเงิน ประวัติสุขภาพ ประวัติอาชญากรรม หรือประวัติการท างาน 
บรรดาที่มีชื่อของผู้นั้น หรือมีเลขหมายรหัส หรือส่ิงบอกลักษณะอื่น ที่ท าให้รู้ตัวผู้นั้นได้ เช่น ลายพิมพ์
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นิ้วมือ แผ่นบันทึกลักษณะเสียงของคน หรือรูปถ่าย และให้หมายความรวมถึง ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ
สิ่งเฉพาะตัวของผู้ที่ถึงแก่กรรมแล้ว ด้วย 

 20.2.4 บุคคล หมายความว่า บุคคลธรรมดาที่มีสัญชาติไทย และบุคคลธรรมดา 
ที่ไม่มีสัญชาติไทย แต่มีถิ่นที่อยู่ในประเทศไทย ไม่รวมถึงนิติบุคคล 

20.3 สิทธิตามกฎหมายข้อมูลข่าวสารของราชการ 

 20.3.1 สิทธิต้องรู้ข้อมูลข่าวสาร (มาตรา 7) 

  หน่วยงานของรัฐต้องส่งข้อมูลข่าวสารของราชการ เพื่อลงพิมพ์ในราชกิจจานุเบกษา 

 20.3.2 สิทธิตรวจดูข้อมูลข่าวสาร (มาตรา 9) 

  หน่วยงานของรัฐต้องจัดให้มีข้อมูลข่าวสารไว้ให้ประชาชนเข้าตรวจดู ได้ที่
ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร โดยไม่ต้องมีค าขอ และไม่ต้องมีส่วนได้เสียเกี่ยวข้อง 

 20.3.3 สิทธิได้รู้ด้วยการขอดูข้อมูลข่าวสาร (มาตรา 11) 

  บุคคลสามารถขอข้อมูลข่าวสารของราชการได้ โดยหน่วยงานต้องจัดหา
ข้อมูลข่าวสารให้แก่ผู้ขอ ภายในเวลาอันสมควร 

 20.3.4 สิทธิศึกษาค้นคว้าข้อมูลข่าวสาร (มาตรา 26) 

  ข้อมูลข่าวสารที่คัดเลือกไว้ให้ประชาชนศึกษาค้นคว้า (เอกสารประวัติศาสตร์) 
ได้แก่ ข้อมูลข่าวสารของราชการที่หน่วยราชการของรัฐไม่ประสงค์จะเก็บรักษาไว้ หรือ ข้อมูลข่าวสารของราชการ
ที่เปิดเผยไม่ได้ (ตามมาตรา 14) เมื่อมีอายุครบ 75 ปี และ ข้อมูลข่าวสารบางส่วนที่อาจมีค าส่ังไม่เปิดเผย 
(ตามมาตรา 15) เมื่อมีอายุครบ 20 ปี นับแต่วันที่เสร็จสิ้นการจัดให้มีข้อมูลข่าวสารนั้น ให้หน่วยงานของรัฐ
ส่งมอบให้แก่หอจดหมายเหตุแห่งชาติ กรมศิลปากร หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ ตามที่ก าหนดในพระราชกฤษฎีกา 

 20.3.5 สิทธิได้รับค าแนะน าจากเจ้าหน้าที่ของรัฐ (มาตรา 12) 

  หน่วยงานของรัฐต้องแนะน าให้ผู้ขอข้อมูลข่าวสารของราชการตามมาตรา 11 
ที่อยู่ในความควบคุมดูแลของหน่วยงาน ส่วนกลางหรือส่วนสาขาของหน่วยงานแห่งนั้น หรือจะอยู่ใน
ความควบคุมดูแลของหน่วยงานของรัฐแห่งอื่นก็ตาม ให้ไปยื่นค าขอ ต่อหน่วยงานของรัฐที่ควบคุมดูแล
ข้อมูลข่าวสารนั้นโดยไม่ชักช้า ถ้าหน่วยงานของรัฐผู้รับค าขอเห็นว่าข้อมูลข่าวสารท่ีมีค าขอ เป็นข้อมูล
ข่าวสารที่จัดท าโดยหน่วยงานของรัฐแห่งอื่น และได้ระบุการห้ามเปิดเผยไว้ ให้ส่งค าขอให้หน่วยงานของ
รัฐผู้ท าข้อมูลข่าวสารนั้นพิจารณา เพื่อมีค าส่ังต่อไป 

 20.3.6 สิทธิคัดค้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารกรณีมีส่วนได้ส่วนเสีย (มาตรา 17) 

  หากการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการใด อาจกระทบถึงประโยชน์ 
ได้เสียของผู้ใด ให้เจ้าหน้าที่ของรัฐแจ้งให้ผู้นั้นเสนอคัดค้านภายเวลาที่ก าหนด ซึ่งต้องไม่น้อยกว่า 15 วัน  
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 20.3.7 สิทธิร้องเรียนหน่วยงานของรัฐ (มาตรา 13) 

  ผู้ใดเห็นว่าหน่วยงานของรัฐ ไม่จัดพิมพ์ข้อมูลข่าวสาร ตามมาตรา 7 
หรือไม่จัดข้อมูลข่าวสารไว้ให้ประชาชนตรวจดูในศูนย์ข้อมูลข่าวสาร ตามมาตรา 9 หรือไม่จัดหาข้อมูล
ข่าวสารให้แก่ตน ตามมาตรา 11 หรือฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ 
พ.ศ. 2540 นี้ หรือปฏิบัติหน้าที่ล่าช้า หรือเห็นว่าตนไม่ได้รับความสะดวกโดยไม่มีเหตุอันสมควร  
ผู้นั้นมีสิทธิร้องเรียนต่อคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารของราชการ เว้นแต่เป็นเรื่องเกี่ยวกับการมีค าสั่ง 
มิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ตามมาตรา 15 หรือค าสั่งไม่รับฟังค าคัดค้าน ตามมาตรา 17 หรือค าสั่ง
ไม่แก้ไขเปลี่ยนแปลงหรือลบข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคล ตามมาตรา 25 

 20.3.8 สิทธิอุทธรณ์ค าส่ังมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ 

  ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ของรัฐมีค าสั่งมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารใดตามมาตรา 14 
หรือมาตรา 15 หรือมีค าสั่งไม่รับฟังค าคัดค้านของผู้มีประโยชน์ได้เสียตามมาตรา 17 ผู้นั้นอาจอุทธรณ์ 
ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร (มาตรา 18) แต่ถ้าอุทธรณ์ค าสั่งไม่แก้ไขเปลี่ยนแปลง
หรือลบข้อมูลข่าวสารให้ตรงตามที่มีค าขอ ผู้นั้นมีสิทธิอุทธรณ์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผย
ข้อมูลข่าวสาร (มาตรา 25) 

 20.3.9 สิทธิได้รับการคุ้มครองข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคล (มาตรา 23) 

  หน่วยงานของรัฐต้องแจ้งให้เจ้าของข้อมูลทราบ ในกรณีมีการให้จัดส่งข้อมูลข่าวสาร
ส่วนบุคคลไปยังที่ใด ซึ่งจะเป็นผลให้บุคคลทั่วไปทราบข้อมูลข่าวสารนั้นได้ เว้นแต่เป็นการใช้ข้อมูลตามปกติ 

 20.3.10 สิทธิได้รู้ข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลของตน (มาตรา 25) 

  บุคคลมีสิทธิที่จะได้รู้ข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลที่เกี่ยวกับตนเองจากหน่วยงาน
ของรัฐได้ และถ้าพบว่าข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลดังกล่าวไม่ถูกต้อง มีสิทธิยื่นค าขอเป็นหนังสือ 
ให้หน่วยงานแก้ไขเปลี่ยนแปลงข้อมูลได้ 

20.4 ข้อมูลข่าวสารที่ต้องเปิดเผยเป็นการทั่วไป 

 20.4.1 ข้อมูลข่าวสารที่ลงพิมพ์ในราชกิจจานุเบกษา (มาตรา 7) 

  (1) โครงสร้าง และการจัดองค์กรในการด าเนินงานของหน่วยงานของรัฐน้ัน  

  (2) สรุปอ านาจหน้าที่ที่ส าคัญ และวิธีการด าเนินงาน 

  (3) สถานที่ติดต่อเพื่อขอรับข้อมูลข่าวสาร หรือค าแนะน าในการติดต่อกับ
หน่วยงานของรัฐ 

  (4) กฎ มติคณะรัฐมนตรี ข้อบังคับ ค าสั่ง หนังสือเวียน ระเบียบแบบแผน นโยบาย 
หรือการตีความ ทั้งนี้ เฉพาะที่จัดให้มีขึ้น โดยมีสภาพอย่างกฎ เพื่อให้มีผลเป็นการทั่วไป ต่อเอกชนที่เกี่ยวข้อง 

  (5) ข้อมูลข่าวสารอื่นตามที่คณะกรรมการก าหนด 
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 20.4.2 ข้อมูลข่าวสารที่หน่วยงานของรัฐ ต้องจัดไว้ให้ประชาชนเข้าตรวจดู (มาตรา 9) 

  (1) ผลการพิจารณาหรือค าวินิจฉัยที่มีผลโดยตรงต่อเอกชน รวมทั้ง
ความเห็นแย้งและค าสั่งที่เกี่ยวข้องในการพิจารณาวินิจฉัยดังกล่าว 

  (2) นโยบายหรือการตีความที่ไม่เข้าข่ายต้องลงพิมพ์ในราชกิจจานุเบกษา
ตามมาตรา 7 (4) 

  (3) แผนงาน โครงการ และงบประมาณรายจ่ายประจ าปีที่ก าลังด าเนินการ  

  (4) คู่มือ หรือค าสั่งเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งมีผลกระทบ
ถึงสิทธิหน้าที่ของเอกชน 

  (5) สิ่งพิมพ์ที่ได้มีการอ้างอิงถึงตามมาตรา 7 วรรคสอง  

  (6) สัญญาสัมปทาน สัญญาที่มีลักษณะเป็นการผูกขาดตัดตอน หรือสัญญา
ร่วมทุนกับเอกชนในการจัดท าบริการสาธารณะ  

  (7) มติคณะรัฐมนตรี หรือมติคณะกรรมการที่แต่งตั้งโดยกฎหมาย หรือ
โดยมติคณะรัฐมนตรี ทั้งนี้ ให้ระบุรายชื่อรายงานทางวิชาการ รายงานข้อเท็จจริงหรือข้อมูลข่าวสาร 
ที่น ามาใช้ในการพิจารณาไว้ด้วย 

  (8) ข้อมูลข่าวสารอื่นตามที่คณะกรรมการก าหนด 

20.5 ข้อมูลข่าวสารที่ไม่ต้องเปิดเผย 

 20.5.1 ข้อมูลข่าวสารของราชการที่อาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อสถาบัน
พระมหากษัตริย ์(มาตรา 14) 

 20.5.2 หน่วยงานของรัฐ หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ อาจมีค าสั่งมิให้เปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารของราชการ ที่มีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด (มาตรา 15) ดังต่อไปนี้ 

  (1) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อความมั่นคงของประเทศ 
ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจ หรือการคลังของประเทศ 

  (2) การเปิดเผยจะท าให้การบังคับใช้กฎหมายเสื่อมประสิทธิภาพหรือไม่อาจ
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ได้ ไม่ว่าจะเกี่ยวกับการฟ้องคดี การป้องกันการปราบปราม การทดสอบ การ
ตรวจสอบ หรือการรู้แหล่งที่มาของข้อมูลข่าวสาร หรือไม่ก็ตาม 

  (3) ความเห็น หรือค าแนะน าภายในหน่วยงานของรัฐ ในการด าเนินการเรื่องใด 
แต่ไม่รวมถึงรายงานทางวิชาการ รายงานข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสาร ที่น ามาใช้ในการน าความเห็น
หรือค าแนะน าภายใน 

  (4) การเปิดเผยจะท าให้เกิดอันตรายต่อชีวิต หรือความปลอดภัยของบุคคลใด 

  (5) รายงานแพทย์ หรือข้อมูลส่วนบุคคล ซึ่งการเปิดเผยจะเป็นการรุกล้ า
สิทธิส่วนบุคคล 
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  (6) ข้อมูลข่าวสารของราชการที่มีกฎหมายคุ้มครองมิให้เปิดเผย หรือข้อมูล
ข่าวสารที่มีผู้ให้มาโดยไม่ประสงค์ให้ทางราชการน าไปเปิดเผยต่อผู้อื่น 

  (7) กรณีอื่นตามที่ก าหนด ในพระราชกฤษฎีกา 

 20.5.3 ค าส่ังมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ จะก าหนดเงื่อนไขอย่างใดก็ได้  
แต่ต้องระบุไว้ด้วยว่าที่เปิดเผยไม่ได้ เพราะเป็นข้อมูลข่าวสารประเภทใด และเพราะเหตุใด และให้ถือว่า 
การมีค าสั่งเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการ เป็นดุลพินิจโดยเฉพาะของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ตามล าดับ
สายการบังคับบัญชา แต่อาจอุทธรณ์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารได้  

20.6 บทก าหนดโทษ 

 20.6.1 ผู้ใดไม่ปฏิบัติตามค าสั่งของคณะกรรมการที่ส่ังให้บุคคลใด มาให้ถ้อยค าหรือ
ให้ส่งวัตถุ เอกสาร หรือพยานหลักฐานมาประกอบการพิจารณา ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกิน 3 เดือน 
หรือปรับไม่เกิน 5,000 บาท หรือทั้งจ าทั้งปรับ (มาตรา  40) 

 20.6.2 ผู้ใดฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามข้อจ ากัดหรือเงื่อนไขที่เจ้าหน้าที่ของรัฐก าหนด 
ตามมาตรา 20 ต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกิน 1 ปี หรือปรับไม่เกิน 20,000 บาท หรือทั้งจ าทั้งปรับ (มาตรา 41) 

 20.6.3 การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารใด แม้จะเข้าข่ายต้องมีความรับผิดชอบ ตามกฎหมายใด 
หากเป็นการกระท าโดยสุจริต ให้ถือว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐไม่ต้องรับผิด (มาตรา 20) ในกรณีดังต่อไปนี้ 

  (1) ข้อมูลข่าวสารบางส่วนที่อาจมีค าส่ังไม่เปิดเผย (มาตรา 15)  

   ถ้าเจ้าหน้าที่ของรัฐได้ด าเนินการโดยถูกต้อง ตามระเบียบวิธีการ
คุ้มครองข้อมูลข่าวสารมิให้ร่ัวไหลของหน่วยงานของรัฐ และตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนดว่าด้วย
การรักษาความลับของทางราชการ (มาตรา 16) 

  (2) ข้อมูลข่าวสารบางส่วนที่อาจมีค าส่ังไม่เปิดเผย (มาตรา 15) 

   ถ้าเจ้าหน้าที่ของรัฐในระดับตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง มีค าสั่งให้
เปิดเผยเป็นการทั่วไป หรือเฉพาะแก่บุคคลใด เพื่อประโยชน์อันส าคัญยิ่งกว่าที่เกี่ยวกับประโยชน์สาธารณะ 
หรือชีวิต ร่างกาย สุขภาพ หรือประโยชน์อื่นของบุคคล และค าสั่งนั้นได้กระท าโดยสมควรแก่เหตุ  
ในการนี้จะมีการก าหนดข้อจ ากัดหรือเง่ือนไขในการใช้ข้อมูลข่าวสารนั้น ตามความเหมาะสมก็ได้ 

20.7 ช่องทางการติดต่อศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการส านักงานจังหวัดราชบุรี 

 20.7.1 ด้วยตนเอง ณ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการส านักงานจังหวัดราชบุรี 
ห้องศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี ศาลากลางจังหวัดราชบุรี ชั้น 2 

 20.7.2 ทางทางโทรศัพท์หมายเลข 0 3233 2062, 0 3232 2567 

 20.7.3 ศูนย์ข้อมูลข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ของราชการส านักงานจังหวัดราชบุรี  
www.oic.go.th/INFOCENTER20/2013 

 20.7.4 ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ drt1567@gmail.com 
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20.8 แผนภูมิขั้นตอนการตรวจดู/ขอข้อมูลข่าวสาร ณ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ
ส านักงานจังหวัดราชบุรี 

 
 การแสดงตน ด้วยการลงชื่อในสมุดทะเบียน  

  

 
ดัชนีข้อมูลข่าวสาร 

เพ่ือตรวจดูว่ามีข้อมูลข่าวสารท่ีต้องการอยู่ในศูนย์ข้อมลูข่าวสารหรือไม่ 
 

    
    

ถ้ามีข้อมลู 
ในศูนย์ข้อมูลข่าวสาร 

 
ถ้าไม่มีข้อมูล 
ในศูนย์ข้อมูล 

แต่มีในหน่วยงานนั้น 
 

ถ้าไม่มีข้อมูล 
ในหน่วยงานนั้น 

        

ช่วยเหลือ/แนะน า/ค้นหา 
จากดชันีขอ้มลูข่าวสาร 
ท่ีเก็บ ณ ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร 
หรือท่ีแยกเกบ็ไว้ต่างหาก 

 
ให้กรอก 

แบบฟอร์มค าขอ 
 

ให้แนะน า 
ไปขอที่หน่วยงานอื่น 

       

ถ่ายส าเนา  
ให้ความช่วยเหลือ 

ในการกรอกแบบฟอร์ม 
หรือเจ้าหนา้ท่ีช่วยกรอกให ้

 

 
 
 
 

       

รับรองส าเนาถูกต้อง  
ส่งผู้รับผิดชอบพิจารณาว่า 
จะเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร�
ตามที่ขอได้หรือไม ่

 

 
 
 
 

      

 ติดต่อนัดหมายฟังผลค าขอ  
  

           

เปิดเผย
ท้ังหมด 

 
เปิดเผย 
บางส่วน 

 ไม่เปิดเผย  ไม่ม ี

           

ถ่ายส าเนา 
และรับรอง
ส าเนาถูกตอ้ง 

 

ส่วนท่ีให ้
ถ่ายส าเนา 
และรับรอง
ส าเนาถูกต้อง 
ส่วนท่ีปฏิเสธ 
แจ้งสิทธิอุทธรณ์ 

 

แจ้งสิทธิอุทธรณ์
และแนะน า 
ข้อปฏิบัติ/
ยกเว้นตามที่
กฎหมายก าหนด 

 

หากผู้ขอทราบ
ไม่เชื่อ 

แนะน าให้ใช้
สิทธิร้องเรียน 
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21. งำนด้ำนคุ้มครองผู้บริโภค ของส ำนักงำนคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคประจ ำจังหวัดรำชบุรี 

พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค ประกาศใช้เมื่อวันที่ 30 เมษายน พ.ศ. 2522 โดยได้
ก าหนดหน้าที่ของผู้ประกอบธุรกิจ การค้าและผู้ประกอบธุรกิจโฆษณาต่อผู้บริโภค เพื่อให้ความเป็นธรรม
ตามสมควรแก่ผู้บริโภค ตลอดจนจัดให้มีองค์กรของรัฐ ที่เหมาะสมเพื่อตรวจตรา ดูแลและประสานงาน
การปฏิบัติงานของส่วนราชการต่าง ๆ ในการให้ความคุ้มครองผู้บริโภค 

21.1 คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด มีอ านาจและหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 

 21.1.1 พิจารณากลั่นกรองเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคที่ได้รับความเดือดร้อน
หรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการกระท าของผู้ผลิตหรือผู้ประกอบธุรกิจ เพื่อน าเสนอคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคพิจารณา ใช้อ านาจด าเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิแทนผู้บริโภค หรือพิจารณายุติเรื่อง 
โดยพิจารณาตามหลักเกณฑ์ ในมาตรา 39 แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 

 21.1.2 ติดตามและสอดส่องพฤติการณ์ของผู้ประกอบธุรกิจ ซึ่งการกระท าใด ๆ 
อันมีลักษณะเป็นการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค และอาจจัดให้มีการทดสอบหรือพิสูจน์สินค้าหรือบริการใด ๆ 
ตามที่ เห็นสมควร และจ าเป็นเพื่อคุ้มครองสิทธิของผู้บริโภค รวมทั้งให้มีอ านาจในการแต่งตั้ง
คณะท างานเพ่ือการนี้ ตามที่เห็นสมควร 

 21.1.3  สั่งให้บุคคลหนึ่งบุคคลใดส่งเอกสารหรือข้อมูลที่เกี่ยวกับเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ 
หรือเรื่องอื่นใดที่เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคมาพิจารณาได้ ในการนี้จะเรียกบุคคลที่เกี่ยวข้อง 
มาช้ีแจงข้อเท็จจริงด้วยก็ได้ 

 21.1.4 ประสานงานกับส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือภาคเอกชน ที่มีอ านาจ
และหน้าที่ เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภค 

 21.1.5 สอดส่องเร่งรัดพนักงานเจ้าหน้าที่ ส่วนราชการ หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ
ในการปฏิบัติการ ตามอ านาจและหน้าที่ที่กฎหมายก าหนด ตลอดจนเร่งรัดพนักงานเจ้าหน้าที่ให้
ด าเนินคดีในความผิดเกี่ยวกับ การละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 

 21.1.6 ส่ง เสริม พัฒนา และสนับสนุนภารกิจด้านการคุ้มครองผู้บริ โภค  
สร้างความรู้ความเข้าใจแก่ ประชาชน และเครือข่ายด้านการคุ้มครองผู้บริโภคให้มีความเข้มแข็ง 
เพื่อเป็นการป้องกันการละเมิดสิทธิของ ผู้บริโภค 

 21.1.7 แจ้งหรือโฆษณาข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการที่อาจก่อให้เกิดความเสียหาย 
หรือเสื่อมเสียแก่สิทธิของผู้บริโภค ในการนี้จะระบุชื่อสินค้าหรือบริการ หรือชื่อของผู้ประกอบธุรกิจด้วยก็ได้ 

 21.1.8 เสนอความเห็นต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคเกี่ยวกับนโยบายและ
มาตรการในการคุ้มครองผู้บริโภค และพิจารณาให้ความเห็นเรื่องใด ๆ ที่เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภค
ตามที่คณะกรรมการ คุ้มครองผู้บริโภคมอบหมาย 

 21.1.9 รายงานผลการปฏิบัติงานในรอบเดือนให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคทราบ 

 21.1.10 ปฏิบัติการอื่นใดตามที่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคมอบหมาย  
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21.2 คณะกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัด มีอ านาจและหน้าที่ 
ดังต่อไปนี้ 

 21.2.1 ด าเนินการเจรจาไกลเกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์ให้แก่ผู้บริโภคเกี่ยวกับความแพ่ง
หรืออาญา เฉพาะความผิดอันยอมความได้ 

 21.2.2 การเจรจาไกลเกลี่ย ให้กระท าโดยเปิดเผยต่อหน้าคู่กรณี โดยสอบถามความ
ประสงค์และความยินยอมในการเจจาไกลเกลี่ย และชี้แจสิทธิหน้าที่ ตลอดจนผลของการตกลงไกล่เกลี่ย
ทั้งทางแพ่งและอาญาให้ชัดเจน 

 21.2.3 หากคู่กรณีประสงค์และยินยอมให้ ไกล่ เกลี่ย ก็ ให้จัดท า ร่างสัญญา
ประนีประนอมยอมความ ตามจ านวนคู่กรณี โดยมีสาระส าคัญและข้อความตามที่คู่กรณีตกลงกัน และ
ให้อ่านให้คู่กรณีฟัง รวมทั้งชี้แจงให้คู่กรณีเข้าใจถึงสัญญาประนีประนอมยอมความดังกล่าว แล้วให้
คู่กรณีลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน ต่อหน้าประธานอนุกรรมการฯ หรือผู้ที่ประธานอนุกรรมการฯ 
มอบหมาย และต่อหน้าพยานสองคน 

 21.2.4 หากคู่กรณีไม่ประสงค์และไม่ยินยอมให้ไกล่เกลี่ย ให้คณะอนุกรรมการฯ 
รวบรวม และสอบสวนข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง พร้อมน า เสนอต่อคณะอนุกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด พิจารณาให้ความเห็นชอบประกอบการพิจารณาของคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคในการใช้อ านาจด าเนินคดีแทนผู้บริโภคที่ร้องเรียน ตามมาตรา 39 แห่ง
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 

 21.2.5 ในการปฏิบัติตามค าสั่งนี้ ให้คณะอนุกรรมการฯ มีอ านาจดังต่อไปนี้ 

   (1) ให้หน่วยงานราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการ 
ส่วนท้องถิ่นชี้แจง ข้อเท็จจริงหรือให้ความเห็นในการปฏิบัติงาน หรือส่งพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อประกอบการเจรจาไกล่เกลี่ย 

   (2) ให้เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานตาม (1) เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือบุคคลใด
ชี้แจงข้อเท็จจริง หรือส่งพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง เพื่อประกอบเจรจาไกล่เกลี่ย 

 21.2.6 ภายใต้กรณีตามข้อ 21.3.1 เรื่องราวร้องทุกข์ดังต่อไปนี้ ห้ามมิให้รับไว้
ด าเนินการ 

   (1) เรื่องที่รัฐมนตรี คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี มีมติหรือค าสั่ง
เด็ดขาดในเรื่องนั้นแล้ว 

   (2) เรื่องที่กฎหมายก าหนดให้เป็นหน้าที่ของหน่วยงานใดโดยเฉพาะ 
เป็นผู้ช่วยเหลือ และเรื่องอยู่ระหว่างการด าเนินการของหน่วยงานนั้น ๆ 

   (3) เรื่องที่คู่กรณีเคยประนีประนอมยอมความกันโดยชอบด้วยกฎหมาย 
เว้นแต่ผู้มีส่วนได้เสียขอให้แก้ไข หรือคัดค้านการประนีประนอมยอมความเดิม โดยมีพยานหลักฐาน 
หรือข้อเท็จจริง เพิ่มเติมที่ปรากฏชัดในภายหลัง และการให้ความช่วยเหลือไม่เป็นผลกระทบกระเทือน
สิทธิหรือประโยชน์ของบุคคลภายนอก ผู้ท าการโดยสุจริต และเสียค่าตอบแทน 



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี 41  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

   (4) เรื่องที่เกี่ยวกับคดี ซึ่งผู้บริโภคได้เคยว่าจ้างทนายความ หรือมีทนายความ 
หรือมีหน่วยงานอื่นให้ความช่วยเหลือแล้ว 

   (5) เรื่องเป็นคดี หรือข้อพิพาทอันเกี่ยวกับการด าเนินการ หรือมีการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานของรัฐ หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งปฏิบัติการตามอ านาจหน้าที่ ที่กฎหมายหรือระเบียบแบบแผน 
ก าหนดเป็นอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ เว้นแต่กรณีที่คณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค หรือคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดพิจารณารับไว้ด าเนินการเป็นเรื่อง ๆ ไป 

 21.2.7 เมื่อคณะอนุกรรมการฯ ด า เนินการตามค าสั่งนี้แล้ว ให้รายงานให้
คณะอนุกรรมการ คุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดทราบ 

 21.2.8 ให้คณะอนุกรรมการฯ ด าเนินการอื่นตามที่คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
หรือ คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดมอบหมาย 

21.3 ขั้นตอนการด าเนินงานเร่ืองร้องทุกข์จากผู้บริโภคจังหวัดราชบุรี 

รับเรื่องร้องเรียน 
  

   แจ้งให้ สคบ. 
น าเสนอ คคบ.   

       

เจ้าหน้าที่ 
ตรวจสอบเบื้องต้น 

(7 วัน) 

 ส่งหน่วยงานที่รับผิดชอบอื่น 
และแจ้งผู้ร้อง  ประมวลเรื่อง 

เสนอ คคจ. 
พิจารณาด าเนินคดี 
ละเมิดสิทธิผู้บริโภค 

/ ยุติเรื่อง 
แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

(7 วัน) 
 

การด าเนินการอาจ
ใช้เวลารอเอกสาร
จากหน่วยงานอื่น 
ควรแจ้งให้ผู้บริโภค
ทราบความคืบหน้า
ทุก ๆ 3 เดือน 

     

 จัดท าหนังสือเชิญคู่กรณีชี้แจงข้อเท็จจริง 
/ เจรจาไกล่เกลี่ยต่อ คกจ.  

       
ไกล่เกลี่ยไม่ได้ 

ให้รวบรวมข้อเท็จจริง 
เพิ่มเติม ดังนี้ 

- สอบถามหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 
- สอบถาม
ข้อเท็จจริง 

จากคู่กรณีและ
ประมวลข้อเท็จจริง 

 ไกล่เกลี่ยได้ เสนอยุติเรื่อง  
       
 พบการกระท าละเมิดสิทธิของผู้บริโภคตาม 

พ.ร.บ.คุ้มครองฯ   
       

 
พบการกระท าความผิดอาญา 

ตาม พ.ร.บ.คุ้มครองฯ 
เสนอ คปจ. ตามระเบียบฯ 

 

 

คกจ. หมายถึง คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าจังหวัด 
คกอ. หมายถึง คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ยเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจ าอ าเภอ 
คปอ. หมายถึง คณะอนุกรรมการผู้มีอ านาจเปรียบเทียบความผิดท่ีเกิดขึ้นในจังหวัดอื่น นอกจากกรุงเทพมหานคร 
เฉพาะท่ีเกิดขึ้นในจังหวัดน้ัน ๆ 
คคจ. หมายถึง คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด 
คคบ. หมายถึง คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
สคบ. หมายถึง ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค 
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21.4 การด าเนินคดีแทนผู้บริโภคในส่วนภูมิภาค 

 เนื่องจากการพิจารณาว่า กรณีการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคกรณีใดสมควรด าเนินคดี
ให้แก่ผู้ถูกละเมิดสิทธิเป็นอ านาจของคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ตามมาตรา 39 แห่งพระราชบัญญัติ
คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ดังนั้น ในส่วนของการด าเนินการของคณะอนุกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด จึงสามารถด าเนินการได้ดังนี้ 

 เมื่อมีกรณีร้องเรียนจากผู้บริโภคว่ามีการกระท าที่อาจเป็นการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 เกิดข้ึน คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด
มีหน้าที่ ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานต่าง ๆ เพื่อทราบถึงพฤติการณ์ และผู้ต้องสงสัย
ว่าจะเป็นผู้กระท าการ อันเป็นการละเมิดสิทธินั้น และเมื่อได้ข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานที่ต้องการแล้ว 
คณะอนุกรรมการคุ้มครอง ผู้บริโภคประจ าจังหวัด จึงสรุปส านวนพร้อมทั้งเสนอความเห็นเกี่ยวกับกรณี
ดังกล่าวไปเพื่อส่งเรื่องไปยังส านักประสานและส่งเสริมฯ (สคบ.ภาคในเขตพื้นที่) พิจารณาตรวจสอบและ
เสนอคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค พิจารณาด าเนินคดีให้แก่ผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธินั้น ทั้งนี้ ตาม
หลักเกณฑ์แห่งมาตรา 39 

 โดยจะด าเนินการดังกล่าวจะต้องผ่านการตรวจสอบข้อเท็จจริงในส านวน และขั้นตอน
การด าเนินการต่าง ๆ มาแล้ว ดังนี้ 

 (1) ผู้ร้องเรียนยื่นเอกสารร้องเรียนที่ส านักงานจังหวัด ศาลาว่าการกรุงเทพมหานคร 
ศาลาว่าการเมืองพัทยา ส านักงานเทศบาล และส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบล  

 (2) เจ้าหน้าที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานของผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น 
และตรวจสอบ ว่าผู้ร้องเรียนมีสิทธิตามกฎหมายและเป็นผู้บริโภคหรือไม่ 

 (3) หากกรณีเป็นการละเมิดสิทธิผู้บริโภค ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการมีหนังสือให้ 
ผู้ประกอบธุรกิจ ชี้แจงข้อเท็จจริงภายในเวลาที่ก าหนด และมีหนังสือแจ้งให้ผู้บริโภคทราบ (ในกรณีที่มี
หน่วยงานอื่นรับผิดชอบ ตามกฎหมายเฉพาะให้เจ้าหน้าท่ีส่งเรื่องให้หน่วยงานนั้น ๆ พิจารณาตาม
อ านาจหน้าที่ต่อไป) 

 (4) ในกรณีที่ผู้ประกอบธุรกิจไม่ด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนด เจ้าหน้าที่จะมี
หนังสือเรียก ผู้ประกอบธุรกิจและมีหนังสือเชิญผู้บริโภค เพื่อขอทราบข้อเท็จจริงเพิ่มเติมและเจรจาไกล่
เกลี่ยโดยก าหนดวัน เวลา และสถานที่ในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วย 

 (5) ในการเจรจาไกล่เกลี่ย คู่กรณีทั้งสองฝ่ายจะมาพบพนักงานเจ้าหน้าที่ตามที่
ก าหนดนัด หากผู้ประกอบธุรกิจไม่มาพบพนักงานเจ้าหน้าที่ตามก าหนดโดยมิได้แจ้งเหตุขัดข้องให้ทราบ
ล่วงหน้าผู้ประกอบธุรกิจ จะมีความผิดมาตรา 45 และต้องระวางโทษจ าคุกไม่เกิน 1 เดือนหรือปรับ
ไม่เกิน 10,000 บาทหรือทั้งจ าทั้งปรับ 

 (6) ในการเจรจาไกล่เกลี่ย หากคู่กรณีทั้งสองฝ่ายสามารถตกลงกันได้ให้เจ้าหน้าที่
บันทึกถ้อยค าไว้เป็นหลักฐาน และอ่านให้คู่กรณีทั้งสองฝ่ายเข้าใจตรงกัน และลงลายมือชื่ อคู่กรณี 
ทั้งสองฝ่ายไว้ในบันทึกดังกล่าว โดยมีเจ้าหน้าที่และพยานลงช่ือไว้ด้วยและยุติเรื่อง 
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 (7) ในการเจรจาไกล่เกลี่ยหากคู่กรณีทั้งสองฝ่ายไม่สามารถตกลงกันได้ให้เจ้าหน้าที่
บันทึกถ้อยค า ไว้เป็นหลักฐาน กรณีดังกล่าวผู้บริโภคที่ถูกละเมิดสิทธิสามารถด าเนินคดีต่อศาลได้โดยมี
ช่องทาง ดังนี้ 

  (7.1) ผู้บริโภคสามารถด าเนินคดีด้วยตนเองเป็นคดีผู้บริโภคได้ 

  (7.2) ผู้บริโภคสามารถร้องขอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด า เนินคดี 
แทนผู้บริโภคได้ 

  (7.3) ผู้บริโภคสามารถร้องขอให้สมาคมหรือมูลนิธิที่คณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภครับรอง ด าเนินคดีแทนผู้บริโภคได้ 

 (8) เมื่อผู้บริโภคร้องขอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด าเนินคดีแทน เจ้าหน้าที่
จะต้องสรุปผลการด าเนินการและรวบรวมเอกสารพร้อมหลักฐานทั้งหมดที่เกี่ยวข้องในคดีเสนอต่อ
คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ า
กรุงเทพมหานคร คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี แล้วแต่กรณี 
พิจารณาให้ความเห็น 

 (9) เมื่อคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด คณะอนุกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคประจ ากรุงเทพมหานคร คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ า เมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี แล้วแต่กรณี มีความเห็นว่าเป็นกรณีผู้บริโภคถูกละเมิดสิทธิ และการด า เนินคดีจะเป็น
ประโยชน์แก่ผู้บริโภคเป็นส่วนรวม จะมีมติให้รวบรวมเอกสารทั้งหมดส่งต่อส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคภาค เพื่อน าเสนอคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาต่อไป 

 (10)  ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคภาค จะน าเรื่องเสนอคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาใช้อ านาจตามมาตรา 39 

 (11)  คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาแล้วมีมติให้ด าเนินคดีแทนผู้บริโภค 
ซึ่งการด าเนินคดี จะมอบหมายให้เจ้าหน้าที่คุ้มครองผู้บริโภคด าเนินการต่อไป 

 (12)  ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคจะแจ้งผลการพิจารณาของ
คณะกรรมการคุ้มครอง ผู้บริโภคให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัด คณะอนุกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภคประจ ากรุงเทพมหานคร คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ า เมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุร ีและผู้บริโภคที่ร้องขอรับทราบ 

21.5 แนวทางในการรวบรวมเอกสารหลักฐานประกอบการด าเนินคดี 

 (1) รวบรวมข้อเท็จจริงและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากผู้บริโภค เนื้อหาในค าร้องเรียน
ตลอดจนค าขอท้ายค าร้องเรียน เอกสารที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ สัญญา ใบเสร็จรับเงิน เอกสารโฆษณา ฯลฯ 

 (2) รวบรวมข้อเท็จจริงและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากผู้ประกอบธุรกิจ ข้อมูลส่วนบุคคล
ของผู้ประกอบธุรกิจ ตลอดจนพฤติกรรมของผู้ประกอบธุรกิจ ทรัพย์สินที่ซื้อขาย สินค้า การให้บริการอื่น ๆ 
เช่น ทรัพย์ติดจ านอง ผู้ประกอบ ธุรกิจถูกศาลส่ังพิทักษ์ทรัพย์เด็ดขาดหรือถูกศาลพิพากษาให้เป็นบุคคล
ล้มละลาย 
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 (3) รวบรวมข้อเท็จจริงและเอกสารที่เกี่ยวข้องจากเจ้าหน้าที่และหน่วยงานของรัฐ
บันทึกผลการเจรจาระหว่างผู้บริโภคกับผู้ประกอบธุรกิจ เอกสารราชการ เช่น ค าขออนุญาตจัดสรร ค า
ขออนุญาตปลูกสร้างอาคาร ใบอนุญาตให้ท าการจัดสรรที่ดิน ใบอนุญาตปลูกสร้างอาคาร เอกสาร
แสดงแผนผังโครงการ เอกสารการจดทะเบียนอาคารชุด ข้อบังคับนิติบุคคล อาคารชุด ฯลฯ สัญญา
มาตรฐาน ได้แก่ มาตรฐานสัญญาจะซื้อ จะขายที่ดินจัดสรรตามพระราชบัญญัติการจัดซื้อที่ดิน พ.ศ. 2543 
มาตรฐานข้อสัญญาตามประกาศคณะกรรมการ ว่าด้วยสัญญา เร่ือง ก าหนดให้สัญญาจะซื้อจะขายห้องชุด 
เป็นธุรกิจที่ควบคุมสัญญา ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 เป็นต้น 

21.6 ขั้นตอนการร้องขอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคด าเนินคดีแทน 
 

ผู้บริโภค 
สามารถร้องขอ 
ให้คณะกรรมการ 
คุ้มครองผู้บริโภค 
ด าเนินคดีแทน 

 กทม.  สคบ.  
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

และแสวงหา
พยานหลักฐาน 

 
เจรจาไกล่เกลี่ยโดยเจ้าหน้าที่/
คณะอนุกรรมการไกล่เกลี่ย 

เรื่องราวร้องทุกข์จากผูบ้ริโภค 
         

 
จังหวัดอื่น 

นอกจาก กทม. 
  

ร้องขอให้ สคบ. 
ด าเนินคดีแทน  ตกลงไม่ได้  ตกลงได ้

          
ไกล่เกลี่ย  ส านักงานจังหวัด 

ทุกจังหวัด 
  

เสนอคณะอนกุรรมการพิจารณา
กลั่นกรองเรื่องราวร้องทุกข์
จากผู้บริโภคเพ่ือพิจารณา 

 
ด าเนินคดีด้วย

ตนเอง 
เป็นคดีผูบ้ริโภค 

 

สัญญา
ประนปีระนอม
ยอมความ/

บันทึกข้อตกลง 

    
ตกลง 
ได้ 

 
ตกลง 
ไม่ได้ 

  
 เสนอคณะอนุกรรมการ

คุ้มครองผู้บริโภค 
ประจ าจังหวัด 
พิจารณา 

เพ่ือส่งให้ สคบ. 

           
สัญญาประนีประนอม/ 

บันทึกข้อตกลง 
   พิจารณาตามมาตรา 39 

1. ผู้ร้องขอเป็นผู้บริโภค 
2. ถูกละเมิดสทิธิโดยผูป้ระกอบธุรกิจ 
3. การด าเนินคดีจะเป็น
ประโยชน์ต่อผู้บริโภคส่วนรวม 

   ยุติเรื่องร้องเรียน  

      
   

 
คคบ. มีมต ิ
ให้ด าเนินคดี 

 
สคบ. รวบรวม 
พยานหลักฐาน 
มีหนังสือบอกกล่าว 

ยุติข้อร้องเรียน    
    
         

คู่ความอุทธรณ/์หรอื 
ฎีกาค าพิพากษาและ 
ค าสั่งชี้ขาดตัดสินคด ี
ภายใน 1 เดือน 

 
ศาลมีค าพิพากษาหรือ
ค าสั่งชี้ขาดตัดสินคด ี

 
ศาลพิจารณาคดี 
เป็นคดีผู้บริโภค 

 
ศาล 
ชั้นต้น 

 
ส่งเร่ืองให้เจ้าหน้าที ่

คุ้มครองผู้บริโภคด าเนินคดี 
(อัยการ/ข้าราชการ สคบ.) 

          

 
ศาลอุทธรณ์แผนกคด ี
ผู้บริโภค/ศาลฎีกา 

 
ค าพิพากษาหรือ 
ค าสั่งเป็นที่สุด 

 ศาลออกค าบังคบัคดีไปยังจ าเลย 

         

สคบ. ยึด/อายดั 
ทรัพย์สินของจ าเลย 

 
สคบ. สบืหาทรัพย์สิน 

ของจ าเลย 
เงินฝาก/ที่ดิน/รถยนต ์

 
ศาลออกหมาย 
บังคับคด ี

 
จ าเลย 

ไม่ปฏิบัติตาม 
ค าพิพากษา 

 
จ าเลยปฏิบัต ิ

ตามค าพิพากษา 

         

ขายทอดตลาด  
ผู้บริโภค 

ได้รับช าระหนี ้
 คดีเสร็จสิ้น    คดีเสร็จสิ้น 
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บ ร ร ณ ำ นุ ก ร ม  
ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานปลัด 

กระทรวงมหาดไทย. 2559. คู่มือกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน . 
กรุงเทพฯ : บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด.  

ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย. 2560. 1567 ศูนย์ด ำรงธรรม คลำยทุกข์อย่ำงมืออำชีพ 2559. 
กรุงเทพฯ : บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด.  

ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย. 2560. 1567 ศูนย์ด ำรงธรรม คลำยทุกข์อย่ำงมืออำชีพ 2560. 
กรุงเทพฯ : บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด.  

สถาบันด ารงราชานุภาพ ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย. 2558. รำยงำนกำรศึกษำวิจัย เรื่อง 
กำรประเมินผลกำรด ำเนินงำนของศูนย์ด ำรงธรรมมิติใหม่ ตำมทัศนะของเจ้ำหน้ำที่
ผู้ปฏิบัติงำนศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด และศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ และประชำชนผู้รับบริกำร . 
กรุงเทพฯ : บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด. 

ส่วนอ านวยความเป็นธรรม ส านักการสอบสวนและนิติการ กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย. 2560. 
คู่มือ กำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อน ตำมข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชำชน .  
ปทุมธานี : โรงพิมพ์อาสารักษาดินแดน กรมการปกครอง. 

ส านักงานคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารของราชการ ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี . 2549. คู่มือ
ศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร ตำมพระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร พ.ศ. 2540. 
กรุงเทพฯ : บริษัท สามเจริญพาณิชย์ (กรุงเทพ) จ ากัด. 

ส านักงานคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารของราชการ ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี . 2560. 
ข้อมูลข่ำวสำรสำธำรณะ ตำมพระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร พ .ศ. 2540. 
กรุงเทพฯ : บรษิัท ศรีเมืองการพิมพ์ จ ากัด. 

ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค. [ม.ป.ป.]. คู่มือ
ปฏิบัติงำนคุ้มครองผู้บริโภค (ในส่วนภูมิภำค). [ม.ป.ท]. 

ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค. 2548. สคบ. กับกำรคุ้มครองผู้บริโภค. พิมพ์ครั้งที่ 9. 
กรุงเทพฯ : ห้างหุ้นส่วนจ ากัด โรงพิมพ์ชวนพิมพ์. 

ส านักงานคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน ส านักงานอัยการสูงสุด. 2560. คู่มือ : 
แนวทำงไกล่เกลี่ยประนอมหนี้นอกระบบ. กรุงเทพฯ : บริษัท เอส แอล พลับบลิเคช่ัน จ ากัด. 

ส านักงานประสานและส่งเสริมการคุ้มครองผู้บริโภค ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค. 
[ม.ป.ป.]. คู่มือปฏิบัติงำน ด้ำนกำรคุ้มครองผู้บริโภคของเจ้ำหน้ำที่ส่วนภูมิภำค. [ม.ป.ท]. 

ส านักผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย. 2560. รำยงำนผลกำรตรวจรำชกำรของผู้ตรวจรำชกำร
กระทรวงมหำดไทย ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2559. กรุงเทพฯ : บริษัท บพิธการพิมพ์ จ ากัด. 

ส านักวิชาการ ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร . 2560. เอกสำรวิชำกำรอิเล็กทรอนิกส์ 
(Academic Focus) ศูนย์ด ำรงธรรม กระทรวงมหำดไทย . [Online]. เข้าถึงได้จาก 
https://library2.parliament.go.th/ejournal/content_af/2560/mar2560-2.pdf. [วันที่เข้าถึง 
1 กรกฎาคม 2562]  
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ภำคผนวก 
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ค ำสั่งจังหวัดรำชบุรี ที่ 3474 / 2563 ลงวันที่ 19 สิงหำคม 2563 
เรื่อง ยกเลิกและแต่งตั้งคณะกรรมกำรบริหำรศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

และคณะท ำงำนศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 
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ค ำสั่งจังหวัดรำชบุรี ที่ 3475 / 2563 ลงวันที่ 19 สิงหำคม 2563 
เรื่อง ยกเลิกและแต่งตั้งข้ำรำชกำรและเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ 

ปฏิบัติหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี52  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี 53  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี54  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี 55  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

ค าสั่งจังหวัดราชบุรี ที่ 1883 / 2560 ลงวันที่ 15 พฤษภาคม 25620 
เรื่อง การแต่งต้ังคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารของราชการจังหวัดราชบุรี 

  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี56  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี 57  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี58  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

 
คณ ะ ผู้ จั ด ท ำ  

 
 
ที่ปรึกษำ 
นายชยาวุธ จันทร   ผู้ว่าราชการจังหวัดราชบุรี 
นายวิสาห์   พูลศิริรัตน์  รองผู้ว่าราชการจังหวัดราชบุรี 
นายประกอบ  วงศ์มณีรุ่ง  รองผู้ว่าราชการจังหวัดราชบุรี 
นายพงษ์พันธ์  แสงสุวรรณ  รองผู้ว่าราชการจังหวัดราชบุรี 

และผู้อ านวยการศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 
นายชาติชาย   ไชยพิมล  หัวหน้าส านักงานจังหวัดราชบุรี 
 
 
คณะท ำงำน 
นางสาวประภารัตน์ นาคผจญ  ผู้อ านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
นายสนธยา  เอี่ยมงาม  นิติกรช านาญการพิเศษ 
นายภานุมาศ   คงพันธ์   นักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ 
นางสาวชวิกานต์   บัวแย้ม   นักวิเคราะห์นโยบายและแผนปฏิบัติการ 
นางสาวปัทมา   เสนาธรรม  เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 
ว่าที่ ร.ต. ธรรมรัตน์ นิลประดับ  เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 
นายนฤพงศ์    ขนอนคราม  เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 
นายเกริกฤทธิ์   เกิดฤทธิ์  เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี 
นางสาววัชราภรณ์ ปาลวิสุทธิ์  เจ้าหน้าที่สืบสวนสอบสวน สคบ. 
  



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี 59 

 ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

 
ภ ำ พ ก ำ ร ด ำ เ นิ น ง ำ น ข อ ง ศู น ย์ ด ำ ร ง ธ ร ร ม จั ง ห วั ด ร ำ ช บุ รี  

 

  
  

  
  

การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
  

  
  

การประชุมหารือเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
  

  
  

การร่วมออกหน่วยในโครงการจังหวัดเคลื่อนที่ การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดส่วนหน้า 

ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี 59 



ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี60 

 ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดรำชบุรี 

 

 

 

  
  

การร่วมลงพื้นที่เพื่อแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
  

  
การลงพื้นที่ด้วยชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 

เพื่อให้ความช่วยเหลือประชาชน 
การให้บริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จในที่เดียว 

(ONE STOP SERVICE) 
  

  
  

การให้บริการข้อมูลข่าวสารของราชการ 
ส านักงานจังหวัดราชบุรี 

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ส านักงานคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค

ประจ าจังหวัดราชบุรี 
  
 

ศูนย์ดำ�รงธรรมจังหวัดราชบุรี60 




