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ค ำน ำ 
 

 

 

 สืบเนื่องจำกคณะรักษำควำมสงบแห่งชำติได้มีประกำศ ที่ 96/2557 เร่ือง กำรจัดตั้งศูนย์ด ำรงธรรม
ลงวันที่ 18 กรกฎำคม 2557 เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพกำรบริหำรงำนระดับจังหวัด และให้กำรปฏิบัติงำน 
ของส่วนรำชกำรในจังหวัดสำมำรถให้บริกำรประชำชนได้อย่ำงเสมอภำค มีคุณภำพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน
และประชำชนได้รับควำมพึงพอใจ โดยให้ศูนย์ด ำรงธรรมท ำหน้ำที่ในกำรรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้บริกำรข้อมูล
ข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำ รับเร่ืองปัญหำ ควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชน และท ำหน้ำที่เป็นศูนย์บริกำรร่วม 
ตำมมำตรำ 32 แห่งพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
จังหวัดนครนำยก จึงได้จัดตั้งศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยกขึ้น ณ บริเวณชั้น 1 ศำลำกลำงจังหวัดนครนำยก 

 ซึ่งรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภำพของปวงชนชำวไทย
มำตรำ 41 ได้ก ำหนดให้บุคคลและชุมชนมีสิทธิได้รับทรำบและเข้ำถึงข้อมูล/ข่ำวสำรสำธำรณะในครอบครอง  
ของหน่วยงำนรัฐ เสนอเร่ืองรำวร้องทุกข์ต่อหน่วยงำนของรัฐและได้รับแจ้งผลกำรพิจำรณำโดยรวดเร็ว และฟ้อง
หน่วยงำนของรัฐให้รับผิดเนื่องจำกกำรกระท ำหรือกำรละเว้นกำรกระท ำของข้ำรำชกำร พนักงำน หรือลูกจ้ำง 
ของหน่วยงำนของรัฐ  

 พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7
กำรอ ำนวยควำมสะดวกและกำรตอบสนองควำมต้องกำรประชำชน มำตรำ 37, 38, 39, และ 41 ได้ก ำหนด
แนวทำงปฏิบัติรำชกำรที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำรประชำชนหรือติดต่อประสำนงำนระหว่ำงส่วนรำชกำรด้วยกัน 
ซึ่งส่วนรำชกำรต้องก ำหนดระยะเวลำแล้วเสร็จของแต่ละงำน พร้อมทั้งประกำศให้ประชำชนและข้ำรำชกำรทรำบ 
เป็นกำรทั่วไป โดยให้ เป็นหน้ำที่ของผู้บังคับบัญชำที่จะต้องตรวจสอบให้ข้ำรำชกำรปฏิบัติงำนให้แล้วเสร็จ 
ตำมก ำหนดเวลำดังกล่ำว และเมื่อส่วนรำชกำรใดได้รับกำรติดต่อสอบถำมเป็นหนังสือจำกประชำชนหรือส่วนรำชกำร
เกี่ยวกับงำนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรที่จะต้องตอบค ำถำมหรือ  
แจ้งกำรด ำเนินกำรให้ประชำชนทรำบภำยในสิบห้ำวันหรือภำยในเวลำที่ก ำหนดไว้ และในกรณีที่ส่วนรำชกำร
ได้รับค ำร้องเรียน เสนอแนะ/ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับกำรปฏิบัติรำชกำร อุปสรรค ควำมยุ่งยำก หรือปัญหำอื่นใด
จำกบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสำระตำมสมควร ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้นพิจำรณำด ำเนินกำรให้ลุล่วงไป 
และหำกมีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งผลด ำเนินกำรให้บุคคลนั้นทรำบด้วย  

 ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรี ว่ำด้วยกำรจัดกำรเร่ืองรำวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ข้อ 18 ได้ก ำหนดให้
ผู้ที่ได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยหรืออำจเดือดร้อนหรือเสียหำยจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่หรือส่วนรำชกำร 
หรือจ ำเป็นต้องให้ส่วนรำชกำรช่วยเหลือเยียวยำหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอค ำร้องทุกข์ต่อส่วนรำชกำร 
ที่เกี่ยวข้องได้ โดยข้อ 24 และข้อ 25 ก ำหนดให้เจ้ำหน้ำที่ส่วนรำชกำรผู้รับค ำร้องทุกข์ออกใบค ำร้องทุกข์ให้แก่ 
ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐำน และต้องตอบแจ้งกำรรับค ำร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์ทำงไปรษณีย์ตำมสถำนที่อยู่  
ที่ปรำกฏในค ำร้องทุกข์หรือในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ภำยในสิบห้ำวันท ำกำรนับตั้งแต่ได้รับค ำร้องทุกข์ 

 เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยกเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ สำมำรถ
แก้ไขและบรรเทำควำมเดือดร้อนให้กับประชำชน ด้วยควำมรวดเร็ว เป็นธรรม มีขั้นตอนกำรปฏิบัติที่ถูกต้องตำม
หลักเกณฑ์และระเบียบกฎหมำยในแต่ละกรณี ทั้งยังสำมำรถใช้เป็นแนวทำงในกำรถ่ำยทอดวิธีปฏิบัติงำนให้กับผู้
ที่เข้ำมำปฏิบัติงำนใหม่ รวมทั้งเป็นกำรเผยแพร่ประชำสัมพันธ์ ให้บุคคลภำยนอก/ประชำชนผู้รับบริกำร ได้ทรำบ
ถึงกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่ำงๆ ซึ่งจะท ำให้เข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่  
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เพื่อขอรับบริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรได้ จึงได้จัดท ำคู่มือปฏิบัติงำนเกี่ยวกับกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ำรงธรรม
จังหวัดนครนำยก ฉบับนี้ขึ้น โดยเป็นกำรปรับปรุงแก้ไขเพิ่มเติมจำกคู่มือ ฉบับปี พ.ศ. 2560 เพื่อให้มีควำม
สมบูรณ์ยิ่งขึ้น ทั้งในส่วนของกำรรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ งำนคุ้มครองผู้บริโภค และงำนบริกำรข้อมูลข่ำวสำร  

 ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวดันครนำยกหวงัเป็นอยำ่งยิง่ว่ำ คู่มือกำรจดักำรร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ล่มนี้ จะเป็น
ประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติรำชกำรของข้ำรำชกำรและผู้ที่เก่ียวข้อง เพื่อเป็นแนวทำงให้กำรด ำเนินงำนบรรลุตำม
วัตถุประสงค์ต่อไป 
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บทน ำ 
 

 

1. วัตถุประสงค์ 

 เพื่อให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำนประจ ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก สำมำรถด ำเนินกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชำชน และสำมำรถให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำได้อย่ำงเป็น
ระบบ มีมำตรฐำนในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เร่ิมตั้งแต่ขั้นตอนกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จำกผู้รับบริกำร/
หน่วยงำนที่ส่งข้อร้องเรียน กำรวิเครำะห์ข้อร้องเรียน เพื่อเสนอผู้บริหำรพิจำรณำให้ควำมเห็นชอบ กำรส่งข้อร้องเรียน
ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง กำรติดตำมประเมินผล กำรรำยงำนผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และกำรยุติเรื่องร้องเรียน 

2. ขอบเขตกำรให้บริกำรของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก 
 (1) งำนรับเร่ืองรำวร้องทุกข์  
 (2) กำรจัดชุดปฏิบัติกำรเคลือ่นท่ีเร็ว (Mobile Service) 
 (3) รับเร่ืองรำวควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชน 
 (4) งำนคุ้มครองผู้บริโภคจังหวัด 
 (5) งำนบริกำรรับเร่ือง – สง่ต่อ 
 (6) งำนบริกำรข้อมูลขำ่วสำร/ให้ค ำปรึกษำ 
 (7) งำนอื่นๆ ตำมนโยบำยของรัฐบำลและผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดนครนำยก 

3. ช่องทำงกำรเข้ำถึงบริกำรของศูนย์ด ำรงธรรม 
 (1) ติดต่อด้วยตนเอง ณ ห้องศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก ช้ัน 1 ศำลำกลำงจังหวัดนครนำยก (หลัง
ใหม่) 
 (2) โทรศัพท์/โทรสำร 0 3731 1325 และสำยด่วน 1567 
 (3) Email :: damrong.nky@gmail.com 
 (4) ผ่ำน Application Spond 
 (5) ทำงไปรษณีย์ ที่อยู่ ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก ศำลำกลำงจังหวัดนครนำยก ต ำบลท่ำช้ำง 
อ ำเภอเมืองนครนำยก จังหวัดนครนำยก 26000 
 (5) ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอ ท้ัง 4 แห่ง ได้แก่ 
  - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอเมืองนครนำยก       
  - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอบ้ำนนำ        
  - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอองครักษ์        
  - ศูนย์ด ำรงธรรมอ ำเภอปำกพลี       
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4. ค ำจ ำกัดควำม 
 4.1 เรื่องร้องทุกข์ หมำยถึง เร่ืองที่ประชำชนได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยหรืออำจเดือดร้อน
หรือเสียหำยจำกกำรปฏิบัติหน้ำที่หรือส่วนรำชกำร หรือจ ำเป็นต้องให้ส่วนรำชกำรช่วยเหลือเยียวยำหรือ 
ปลดเปลื้องทุกข์ รวมทั้งกำรแจ้งเบำะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยยื่นเร่ืองต่อผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดนครนำยก 
ผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก หรือช่องทำงรับเร่ืองรำวร้องทุกข์ของรัฐบำล ทั้งนี้ ให้หมำยควำมรวมถึง
ผู้บังคับบัญชำหรือหน่วยงำนต่ำงๆ ที่เก่ียวข้องแจ้งให้ด ำเนินกำรหรือส่งมำให้ด ำเนินกำร 
 4.2 กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมำยควำมว่ำ กำรที่ประชำชน เจ้ำหน้ำที่/หน่วยงำนของรัฐ บอกเล่ำ
เรื่องรำวต่อหน่วยงำนของรัฐ เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทำควำมเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง  
อันเนื่องมำจำกกำรได้รับควำมเดือดร้อน ควำมไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นกำรกระท ำผิดกฎหมำย 
 4.3 บริกำรเบ็ดเสร็จ หมำยถึง กำรให้บริกำรตำมค ำร้องหรือค ำขอของประชำชนในงำนบริกำร 
ของส่วนรำชกำรต่ำงๆ ในจังหวัด ที่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จได้ทันที โดยไม่ต้องส่งเร่ืองไปยังส่วนรำชกำร
เจ้ำของเร่ือง (หมำยควำมรวมถึง กำรให้บริกำรที่เป็นกิจกำรที่ง่ำย สำมำรถด ำเนินกำรให้เสร็จสิ้น เช่น กำรช ำระ
ค่ำน้ ำประปำ ค่ำไฟฟ้ำ ค่ำโทรศัพท์ กำรต่อทะเบียนรถยนต์ กำรคัดส ำเนำทะเบียนบ้ำน กำรท ำบัตรประจ ำตัว
ประชำชน กำรช ำระเงินประกันสังคม หรือบริกำรประชำชนในท ำนองเดียวกัน ทั้งนี้ ต้องเป็นกำรให้บริกำร  
นอกส ำนักงำนหรือนอกสถำนที่ให้บริกำรตำมปกติ เช่น ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดที่ศำลำกลำงจังหวัด ศูนย์รำชกำร 
ที่ห้ำงสรรพสินค้ำ) 
 4.4 บริกำรรับเรื่อง - ส่งต่อ หมำยถึง กำรให้บริกำรรับค ำร้องหรือค ำขอของประชำชนในงำนบริกำร
ของส่วนรำชกำรต่ำงๆ ในจังหวัด แต่ไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จได้ทันที เนื่องจำกอ ำนำจอนุมัติเป็นของ
หน่วยงำนต้นสังกัด มีกระบวนกำร ขั้นตอน เวลำ เป็นกำรเฉพำะของแต่ละเร่ือง รวมทั้งอำจมีกฎหมำย ระเบียบ 
เงื่อนไข เช่น ระยะเวลำ ต้องส่งเร่ืองต่อไปยังผู้มีอ ำนำจพิจำรณำของส่วนรำชกำรเจ้ำของเร่ือง เพื่อด ำเนินกำร
ต่อไป กำรให้บริกำรประเภทนี้จะช่วยอ ำนวยควำมสะดวกสร้ำงควำมเข้ำใจเบื้องต้นแก่ประชำชนในกำรยื่นเร่ือง 
ซึ่งมักจะใช้กับงำนบริกำรท่ีมีควำมซับซ้อน และต้องมีขั้นตอนเฉพำะท่ีไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จทันที เช่น 
กำรออกใบอนุญำตต่ำงๆ ออกโฉนด รังวัดที่ดิน จดทะเบียนเคร่ืองหมำยกำรค้ำ จดทะเบียนมูลนิธิ จดทะเบียน
ผู้ประกอบกำร จัดหำงำน/ข้ึนทะเบียนแรงงำน ขอข้ึนทะเบียนนำยจ้ำงและประกันตน เป็นต้น 
 4.5 บริกำรข้อมูล/ข่ำวสำร หมำยถึง กำรรวมงำนบริกำรด้ำนกำรให้ข้อมูล/ข่ำวสำรของส่วนรำชกำร
ต่ำงๆ ในจังหวัด เพื่อให้ข้อมูล/ข่ำวสำรเบื้องต้นแก่ผู้รับบริกำร ก่อนเข้ำสู่กำรให้บริกำรอื่นๆ ของรัฐ ซึ่งจะช่วย
น ำพำผู้รับบริกำรให้สำมำรถเข้ำถึงบริกำรที่ต้องกำรได้อย่ำงถูกต้องและรวดเร็ว และหมำยควำมรวมถึงกำรให้บริกำร
ข้อมูลข่ำวสำรที่เปิดเผยข้อมูลได้ให้แก่ประชำชนที่มำร้องขอ เช่น นโยบำยของรัฐบำล ข้อมูลทำงกำรเกษตร   
รำคำผลผลิตทำงกำรเกษตร ข้อมูลสภำพอำกำศ ข้อมูลกำรท่องเที่ยว เส้นทำงกำรเดินทำง โรงพยำบำล เป็นต้น  
 4.6 บริกำรให้ค ำปรึกษำ หมำยถึง กำรให้ค ำปรึกษำต่อประชำชนที่มำขอค ำปรึกษำในเร่ืองต่ำงๆ เช่น 
กำรให้ค ำปรึกษำด้ำนกฎหมำย คดีควำม ด้ำนกำรประกอบอำชีพ ด้ำนกำรศึกษำ เป็นต้น 
 4.7 หน่วยเคลื่อนที่เร็ว หมำยถึง กำรส่งเจ้ำหน้ำที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพื่อไประงับ/ช่วยเหลือ/
ติดตำม จับกุม เมื่อศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉินเร่งด่วนต้องกำรควำมช่วยเหลือ
หรือมีกำรกระท ำควำมผิดกฎหมำยเกิดขึ้นซึ่งหน้ำ หรือมีเหตุทะเลำะวิวำท หน่วยเคลื่อนที่เ ร็วโดยผู้ว่ำรำชกำร
จังหวัด จัดให้มีกำรประสำนก ำลัง ประกอบด้วย เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรม, เจ้ำหน้ำที่ต ำรวจ, กกล.รส, อส. หรือ
เจ้ำหน้ำที่รับผิดชอบโดยตรงหรือหน่วยกู้ชีพกู้ภัยของมูลนิธิต่ำงๆ ในพื้นที่ ลงพื้นที่ตรวจสอบหรือเข้ำด ำเนินกำร 
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 4.8 กำรตอบสนอง หมำยควำมว่ำ กำรที่ส่วนรำชกำรได้ให้ข้อมูลกำรด ำเนินกำร เพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียน
ให้กับผู้ร้องเรียนทรำบ ภำยใน 15 วัน หรือในระยะเวลำที่เหมำะสม 
 4.9 กำรด ำเนินกำร หมำยควำมว่ำ กำรที่หน่วยงำนที่รับผิดชอบ ได้มีกระบวนกำรตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหำอย่ำงชัดเจน เช่น กำรตั้งคณะกรรมกำรตรวจสอบ กำรลงพ้ืนที่แก้ไขปัญหำ กำรประชุมเพ่ือปรึกษำหำรือ 
แนวทำงกำรแก้ไขปัญหำร่วมกันระหว่ำงผู้ร้องเรียนหรือผู้ถูกร้องเรียน หรือกรณีกำรกระท ำผิดของเจ้ำหน้ำที่ได้มีกำร
ว่ำกล่ำวตักเตือนหรือลงโทษตำมกฎระเบียบที่ก ำหนดไว้ 
 4.10 กำรด ำเนินกำรจนได้ข้อยุติ” ได้แก่ 
 (1) เร่ืองทีด่ ำเนินกำรแล้ว ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องทรำบ 
 (2) เร่ืองที่ด ำเนินกำรแล้ว ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องบำงส่วน หรือบรรเทำ เยียวยำปัญหำ
ควำมเดือดร้อนตำมควำมเหมำะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทรำบ 
 (3) เร่ืองที่ด ำเนินกำรแล้ว แต่ไม่ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยกำรด ำเนินกำร 
และขอบเขตอ ำนำจหน้ำที่แล้ว และได้ชี้แจงท ำควำมเข้ำใจกับผู้ร้อง 
 (4) เร่ืองร้องทุกข์ที่ระงับกำรพิจำรณำ หรือรวมเร่ือง เช่น บัตรสนเท่ห์ เร่ืองที่อยู่ในกระบวนกำร 
ทำงศำล เรื่องร้องทุกข์กล่ำวโทษแต่ไม่มีหลักฐำนที่ชัดเจน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทรำบตำมควรแก่กรณี 
 (5) เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงำนอ่ืนเพ่ือทรำบ หรือด ำเนินกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่แล้ว และได้แจ้งให้  
ผู้ร้องทรำบถึงหน่วยงำนที่รับเรื่องต่อ 
 4.11 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมำยถึง เร่ืองที่ส่งหน่วยงำนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมขอบเขต
อ ำนำจหน้ำที่โดยปกติ ปัญหำไม่มีควำมยุ่งยำกหรือซับซ้อนกับอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอื่นในกำรแก้ไข
ปัญหำ หรือสำมำรถประสำนงำนแก้ไขปัญหำได้โดยปกติทันที ได้แก่ เร่ืองรำวร้องทุกข์ขอควำมช่วยเหลือรำยย่อย
ในกรณีทั่วไปที่หน่วยงำนรับผิดชอบ สำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขได้ทันที เช่น ประเด็นเกี่ยวกับสังคมและสวัสดิกำร 
เป็นต้น นอกจำกน้ี ยังหมำยรวมถึง กำรแสดงควำมคิดเห็น แจ้งเหตุ แจง้เบำะแส ติชม 
 4.12 กรณีเรื่องที่มีควำมซับซ้อน หมำยถึง เร่ืองตำมกรณี ดังนี้ 
 (1) กำรรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน 
 (2) เร่ืองควำมขัดแย้งระหว่ำงบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 
 (3) เร่ืองที่เป็นปัญหำยืดเยื้อยำวนำน 
 (4) เร่ืองกำรร้องเรียนกล่ำวโทษเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ 
 (5) เร่ืองที่มีผลกระทบในวงกว้ำง 
 (6) เร่ืองที่ต้องแก้ไขในเชิงนโยบำย 
 (7) เร่ืองที่เก่ียวข้องกับกฎหมำยและต้องวิเครำะห์กลั่นกรองและเสนอควำมเห็นด้ำนกฎหมำย 
 (8) เร่ืองที่เก่ียวข้องกับหลำยหน่วยงำน 
 (9) เร่ืองที่ไม่สำมำรถประสำนกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำโดยวิธีปกติ เช่น ต้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในพื้นที่ ต้องมีกำรจัดประชุม เป็นต้น 
   (10) เร่ืองที่เก่ียวข้องกับสถำบันพระมหำกษัตริย์ 
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แนวทำงกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

 

1. ประเภทเรื่องร้องเรียน 
 (1) ร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่หรือหน่วยงำน หมำยถึง กำรที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหำยร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่/
หน่วยงำนของรัฐเกี่ยวกับกำรกระท ำกำรใดๆ ที่มีผลก่อให้เกิดควำมเสียหำยอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งต่อผู้ร้องเรียน/
หน่วยงำนเอง เช่น ร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่ทุจริตต่อหน้ำที่รำชกำร กระท ำควำมผิดต่อต ำแหน่งหน้ำที่รำชกำร ละเลย
ต่อหน้ำที่ท่ีกฎหมำยก ำหนดให้ต้องปฏิบัต ิร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่ทุจริตในกำรเบิกจำ่ยงบประมำณต่ำงๆ กำรพิจำรณำ
โอน ย้ำย บรรจุเจ้ำหน้ำที่หรือกำรเลื่อนต ำแหน่ง/เงินเดือนไม่เป็นธรรม ร้องเรียนด้ำนวินัย หรือควำมไม่โปร่งใส  
ในกำรจัดซื้อ-จัดจ้ำง เป็นต้น 
 (2) ร้องเรียนกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับกำรให้บริกำรที่ อยู่ 
ในภำรกิจควำมรับผิดชอบของหน่วยงำนของรัฐนั้นๆ เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 
กำรใช้วำจำไม่สุภำพหรือมีลักษณะไม่เต็มใจให้บริกำร 
 (3) เร่ืองร้องเรียนที่ขอให้ส่วนรำชกำรช่วยเหลือเยียวยำหรือปลดเปลื้องทุกข์  เช่น ปัญหำหนี้ 
นอกระบบ ขอควำมช่วยเหลือเกี่ยวกับระบบสำธำรณูปโภค ปัญหำที่ดิน ไกล่เกลี่ยข้อพิพำท เป็นต้น 
 (4) ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นท่ัวไป 

2. หลักเกณฑ์กำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 พระรำชบัญญัติคณะกรรมกำรกฤษฎีกำ พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่ำด้วยเร่ืองสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมกำร
วินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติสำระส ำคัญของเรื่องรำวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 มำตรำ ๑๙ เร่ืองรำวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้พจิำรณำจะต้องมลีักษณะ ดงันี้ 
  (๑) เป็นเร่ืองที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับควำมเดือดร้อน หรือเสียหำย หรืออำจจะเดือดร้อน
หรือเสียหำยโดยมิอำจหลีกเลี่ยงได้ และ 
  (๒) ควำมเดือดร้อน หรือควำมเสียหำยที่ว่ำนั้น เนื่องมำจำกเจ้ำหน้ำที่ของรัฐละเลย 
ต่อหน้ำที่ตำมที่กฎหมำยก ำหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้ำที่ดังกล่ำวล่ำช้ำเกินสมควร กระท ำกำรนอกเหนือ
อ ำนำจหน้ำที่หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตำมกฎหมำย กระท ำกำรไม่ถูกต้องตำมขั้นตอนหรือวิธีกำรอันเป็นสำระส ำคัญ
ที่ก ำหนดไว้ส ำหรับกำรนั้น กระท ำกำรไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
 มำตรำ ๒๐ เร่ืองรำวร้องทุกข์ท่ีไม่อำจรับไว้พิจำรณำ มีลักษณะ ดังนี้ 
  (๑) เร่ืองร้องทุกข์ท่ีมลีักษณะเป็นไปในทำงนโยบำยโดยตรง ซึ่งรัฐบำลต้องรับผดิชอบต่อสภำ 
  (๒) เร่ืองที่คณะรัฐมนตรี หรือนำยกรัฐมนตรี ในฐำนะหัวหน้ำรัฐบำลมีมติเด็ดขำดแล้ว 
  (๓) เร่ืองที่มีกำรฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศำล หรือที่ศำลพิพำกษำ หรือมีค ำสั่งเด็ดขำดแล้ว 
 มำตรำ ๒๑ ส่วนประกอบของค ำร้องทุกข ์
 ค ำร้องทุกข์ ประกอบด้วย 
 (๑) ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
 (๒) เร่ืองอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง/พฤติกำรณ์ตำมสมควรเกี่ยวกับ
เร่ืองที่ร้องทุกข ์
 (๓) ใช้ถ้อยค ำสภุำพ 
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 (๔) ลำยมือช่ือผู้ร้องทุกข์ ด ำเนินกำรยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่นจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ 
ผู้ร้องด้วย 

 2.1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่อำจรับไว้พิจำรณำ ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
 2.1.1 ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมที่สุภำพ และต้องมี 
  - วัน เดือน ป ี
  - ช่ือ ท่ีอยู่ หมำยเลขโทรศัพท์ ที่สำมำรถติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
  - ข้อเท็จจริง/รำยละเอียด/พฤติกำรณ์ของเร่ืองที่ร้องเรียนต้องชัดเจนว่ำได้รับควำม
เดือดร้อนหรือเสียหำยอย่ำงไร ต้องกำรให้แก้ไขหรือด ำเนินกำรอย่ำงไร หรือช้ีช่องทำงแจ้งเบำะแสเกี่ยวกับ 
กำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่/หน่วยงำนได้ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสำมำรถด ำเนินกำรสืบสวน สอบสวนได้ 
 - ระบุ พยำน เอกสำร พยำนวัตถุ และพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
 2.1.2 ข้อร้องเรียนต้องเป็นเร่ืองจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวที่เสียหำย 
ต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงำนต่ำงๆ ที่เก่ียวข้อง 
 2.1.3 กำรใช้บริกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้องสำมำรถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ เพื่อยืนยันว่ำ
มีตัวตนจริง ไม่ได้สร้ำงเร่ืองเพื่อกล่ำวหำบุคคลอื่นหรือหน่วยงำนต่ำงๆ ให้เกิดควำมเสียหำย 

 2.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อำจรับไว้พิจำรณำ มีดังนี้ 
 2.2.1 ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ตำมมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีกำรร้องเรียน
กล่ำวโทษที่ขำดข้อมูลหลักฐำน เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นระบุรำยละเอียดตำมข้อ 5.1 หรือเป็นกำรร้องเรียนในประเด็น
เกี่ยวข้องกับส่วนรวม ปรำกฏหลักฐำน กรณีแวดล้อมปรำกฏชัดแจ้ง หรือมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติงำน 
จึงจะรับไว้พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเรื่อง 
 2.2.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูล
เพิ่มเติมในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบ สืบสวน สอบสวนหำข้อเท็จจริงได้ ให้พิจำรณำยุติเร่ืองและเก็บเป็นฐำนข้อมูล 
 2.2.3 ข้อร้องเรียนที่อยู่ระหว่ำงกำรพิจำรณำของศำล หรือเป็นกรณีศำลได้มีค ำพิพำกษำ 
หรือค ำสั่งคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขำดแล้ว ให้ช้ีแจงข้อเท็จจริงให้ผู้ ร้องเรียนหรือส่วนรำชกำรที่แจ้งให้ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงทรำบว่ำ ฝ่ำยบริหำรไม่มีอ ำนำจเข้ำไปก้ำวล่วงใดๆ ได้ เนื่องจำกอำจเป็นกำรละเมิดอ ำนำจศำล
ประกอบกับเมื่อมีกำรน ำเร่ืองเข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว คู่กรณีย่อมมีหลักประกันในควำมยุติธรรมและสิทธิ
ในกำรพิสูจน์ข้อเท็จจริงต่ำงๆ ในชั้นกระบวนกำรพิจำรณำของศำลอย่ำงเพียงพอ เมื่อศำลมีค ำพิพำกษำหรือค ำสั่ง
คดีเบ็ดเสร็จเด็ดขำดประกำรใดย่อมส่งผลผูกพันต่อคู่กรณีและให้รับปฏิบัติตำม  
 2.2.4 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับสถำบันพระมหำกษัตริย์ 
 2.2.5 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบำยของรัฐบำล 
 2.2.6 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงำนอื่นได้ด ำเนินกำรตรวจสอบ พิจำรณำวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผล 
กำรพิจำรณำเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตแห่งชำติ 
(ป.ป.ช.) ส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตภำครัฐ (ป.ป.ท.) ส ำนักงำนป้องกันและปรำบปรำม
กำรฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น   
 2.2.7 กรณีผู้ร้องเรียนมิใช่ผู้เสียหำยให้พิจำรณำว่ำเร่ืองรำวร้องทุกข์ดังกล่ำวเป็นประโยชน์ต่อ
สำธำรณชนหรือไม่ หำกเป็นประโยชน์ให้รับเร่ืองไว้พิจำรณำและด ำเนินกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่ หำกมิใช่ให้บันทึก
รำยงำนข้อเท็จจริงพร้อมเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชำพิจำรณำวินิจฉัยสั่งกำรและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ 
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 2.2.8 กรณีผู้ร้องเรียนได้รับกำรแก้ไขควำมเดือดร้อนเสียหำยหรือควำมไม่เป็นธรรมตำมควร
แก่กรณีแล้ว แต่ยังไม่เป็นที่พอใจหรือเป็นกรณีร้องเรียนซ้ ำซึ่งได้วินิจฉัยสั่งกำรให้ยุติเร่ืองแล้ว หำกไม่มีประเด็น
เพิ่มเติมหรือพยำนหลักฐำนที่จะท ำให้ข้อเท็จจริงที่ยุติเปลี่ยนแปลงในสำระส ำคัญให้ยึดถือตำมค ำวินิจฉัยเดิมและ
แจ้งผู้ร้องทรำบ ทั้งนี้ ต้องพิจำรณำด้วยควำมละเอียด รอบคอบและระมัดระวังเท่ำที่จ ำเป็นตำมพฤติกำรณ์  
แห่งกรณี 
 2.2.9 กรณีเร่ืองรำวร้องทุกข์เป็นกำรเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลต่ำงๆ หำกมีสำระส ำคัญที่เป็น
ประโยชน์ให้รับทรำบไว้เป็นข้อมูลและพิจำรณำด ำเนินกำรตำมที่เห็นสมควร แต่ถ้ำเป็นกำรเสนอข้อคิดเห็นหรือ
ข้อมูลที่เลื่อนลอย ไม่มีสำระส ำคัญ ไม่อำจเข้ำใจได้หรือเกิดประโยชน์ใดๆ ให้งดกำรพิจำรณำและจ ำหน่ำยเร่ือง
ออกจำกสำรบบ  
 นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวข้ำงต้น ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำว่ำจะรับไว้
พิจำรณำหรือไม่เป็นเรื่องเฉพำะกรณี 

3. กำรรับและเจรจำกับผู้ร้องรำยบุคคลและแบบกลุ่ม 
 3.1 ผู้ร้องรำยบคุคล แบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดังนี ้
 (๑) ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชำกำร เป็นบุคคลที่ชอบแสดงควำมคิดเหน็ มีเหตุมีผล กล้ำแสดงออก
และต้องกำรแนวร่วม เจ้ำหน้ำที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็นซึ่งอำจต้องใช้เวลำใน
กำรรับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงควำมคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้ำหน้ำที่จะต้องไม่แสดงควำมคิดเห็นไปในทำง
เข้ำข้ำง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่ำ เร่ืองดังกล่ำวเป็นสิ่งที่เรำไม่เคยได้รับรู้เลยเป็นสิ่งที่มีเหตุผล และจะ
ส่งไปให้หน่วยงำนพิจำรณำต่อไป 
 (๒) ผู้ร้องที่มีลักษณะชำวบ้ำน เป็นบุคคลที่เข้ำใจง่ำยและปัญหำส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหำหนี้สิน 
ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ำมำแจ้งพูดคุยกับเจ้ำหน้ำที่ พร้อมทั้งจะมีอำกำรเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพื้นที่  
ซึ่งบำงคร้ังจะต้องมีกำรประสำนไปยังหน่วยงำนเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถำมถึงรำยละเอียดและสุดท้ำยก็ให้
ท ำเป็นหนังสือ แต่ถ้ำหำกผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้ำหน้ำที่จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่ส ำคัญต้องอธิบำยให้ผู้ร้อง
ทรำบถึงควำมสำมำรถและอ ำนำจที่ถูกก ำหนดไว้ว่ำท ำได้มำกน้อยแค่ไหน อย่ำงน้อยเจ้ำหน้ำที่อำจจะช่วยเขำไม่ได้
เลย แต่ก็ได้ด ำเนินกำรไปบ้ำง ซึ่งดีกว่ำเขำมำพบเจ้ำหน้ำที่แล้วเพียงแต่ท ำหนังสือแล้วให้กลับบ้ำน ซึ่งต้องค ำนึงถึง
จิตใจของรำษฎร เพรำะบำงรำยเดินทำงมำเป็นร้อยกิโลเมตรเพื่อจะมำร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 (๓) ผู้ร้องที่มีลักษณะอำรมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมำจำกที่อื่นหรือมำจำกที่ที่มีปัญหำ
เกิดขึ้นและหำที่ระบำยอำรมณ์ ลักษณะนี้เจ้ำหน้ำที่ต้องพยำยำมท่ีจะเตือนตัวเองว่ำ ตนเองมีอำชีพเป็นข้ำรำชกำร 
ต้องมีสมำธิ มีสติ ในบำงลักษณะของผู้ร้องหำกมีอำรมณ์โดยพูดไม่เข้ำใจ ต้องใช้ควำมนุ่มนวล พยำยำมอดทนและ 
ตีสนิทให้ได้ แม้กระทั่งบำงคร้ังผู้ร้องก็ทรำบดีว่ำ เจ้ำหน้ำที่ต้องกำรให้เขำสงบสติอำรมณ์ เจ้ำหน้ำที่ก็ต้องยอมรับว่ำ 
มีควำมต้องกำรให้เขำสงบสติอำรมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจำ แต่ถ้ำหำกผู้ร้องไม่เข้ำใจจริงๆ จะต้องบอกให้ทรำบว่ำ  
จะเชิญเจ้ำหน้ำที่ต ำรวจน ำตัวออกไป หำกไม่มีเจตนำที่จะคุยคงต้องสอบถำมว่ำ ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ก็คงต้อง
ด ำเนินกำรตำมเจตนำรมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก 
 (๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้ำใจ หัวดื้อ เป็นลักษณะที่สร้ำง
ปัญหำให้กับเจ้ำหน้ำที่เพรำะตอนแรกเข้ำมำจะมีอำรมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยำแต่เมื่อเข้ำมำพบก็จะแสดงเจตนำและ
ควำมต้องกำรของตัวเองในกำรถูกรังแกและจะไม่ยอมท่ีจะถูกรังแกโดยเด็ดขำด 
 (๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เมื่อผู้ร้องเดินทำงมำร้องเรียนที่ศูนย์ด ำรงธรรม ต้องท ำควำม
เข้ำใจว่ำ ผู้ร้องมีควำมต้องกำรอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตำมไปก่อนพยำยำมให้ผู้ร้องมีกำรผ่อนคลำยอำรมณ์ให้ดี
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ขึ้น บำงคร้ังไม่จ ำเป็นต้องท ำค ำร้องเป็นหนังสือ แต่อำจจะต้องประสำนไปยังหน่วยงำนที่ เกี่ยวข้องเพื่อบรรเทำ
ภำระกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ทันที 
 (๖) ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้ำหน้ำที่จะแสดงควำมรังเกียจหรือไม่
พอใจไม่ได้ ต้องค ำนึงเสมอว่ำเป็นหน้ำที่และอำชีพของข้ำรำชกำรทุกคน บำงคร้ังผู้ร้องอำจแสดงควำมคุ้นเคยหรือ
ต้องกำรควำมสนใจ อำจจะมีกำรสัมผัสเนื้อตัวให้ค ำนึงถึงหน้ำที่ แต่อย่ำงไรก็ตำมก็ต้องค ำนึงถึงประเภทของโรคด้วย 
เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเร้ือน 
 3.2 ผู้ร้องแบบกลุ่ม มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องกำร 
พบผู้บังคับบัญชำระดับสูง เช่น ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด ซึ่งเจ้ำหน้ำที่ต้องอธิบำยให้ทรำบว่ำ มีหน่วยงำนที่รับเร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ไว้กับเจ้ำหน้ำที่ได้เลย แต่ถ้ำหำกกลุ่มได้ประสำนกับทำงเจ้ำหน้ำที่ระดับสูงไว้ก่อน ก็คงต้องรีบประสำน
เพื่อแจ้งให้ผู้บังคับบัญชำทรำบและรับค ำสั่งที่จะด ำเนินกำรต่อไป 

4. กำรประสำนงำนกับผู้ร้อง 
 4.1 คุณสมบัติของผู้เจรจำ 
 (๑) ควรเป็นผู้ที่มีควำมรอบรู้ในเร่ืองต่ำงๆ เช่น กฎหมำยทั่วไป นโยบำยของรัฐบำล และได้
ติดตำมข้อมูลข่ำวสำรอยู่เสมอ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งข้อมูลข่ำวสำรที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับกำรด ำเนินงำน
ร้องเรียน เช่น โครงกำรต่ำงๆ ของรัฐบำลที่มีวัตถุประสงค์ในกำรช่วยเหลือประชำชน 
 (๒) มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้ำงควำมเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็ นว่ำ 
เจ้ำหน้ำที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง 
 (๓) มีควำมจริงใจในกำรให้บริกำรด้วยหัวใจ สร้ำงควำมรู้สึกว่ำ ผู้ร้องเป็นญำติมิตรของ
เจ้ำหน้ำที่เอง 
 (๔) มีควำมเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่ำปัญหำของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหำของตนเองและคิดว่ำ
หำกเจ้ำหน้ำที่ต้องประสบปัญหำเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้ำหน้ำที่ก็ต้องขอควำมช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 
 (๕) ส ำนึกและตระหนักถึงหน้ำที่ว่ำ เรำปฏิบัติงำนในกำรช่วยเหลือแก้ไขปัญหำให้แก่ผู้ร้อง 
จึงต้องมีควำมอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในกำรเจรจำกับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้ำหน้ำที่ที่เป็นที่พึ่ง เป็นควำมหวัง
ของผู้ร้อง และสมัครใจมำท ำหน้ำที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้ำหน้ำที่ 
 (๖) ควรมีเจ้ำหน้ำที่ที่สำมำรถพูดภำษำท้องถิ่นได้ทุกภูมิภำค เช่น ภำษำอีสำนเหนือ ใต้ เพื่อควำม
สะดวกในกำรสื่อสำรกับผู้ร้องและท ำให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจำกได้พบปะพูดคุยกับคนบ้ำนเดียวกัน ไม่รู้สึก
อ้ำงว้ำงหรือหวำดระแวง และควรมีผู้ที่สำมำรถสื่อสำรภำษำสำกลไว้เจรจำกับผู้ร้องที่เป็นชำวต่ำงชำติ 
 4.2 เทคนิคในกำรเจรจำ 
 (๑) กรณีผู้ร้องทั่วไป 
  (๑.๑) กรณีที่เป็นผู้ร้องรำยเดิม ก่อนกำรเจรจำให้ศึกษำข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้อง เพื่อใช้
วิธีกำรทีเ่หมำะสมในกำรเจรจำกับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอำรมณ์รุนแรงก็พยำยำมชวนพูดคุยเร่ืองอื่นๆ ก่อนจนกระทั่ง
ผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลำยหรืออำรมณ์ดีขึ้น จึงเจรจำประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษำเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ  
ผู้ร้องก่อนว่ำ อยู่ระหว่ำงขั้นตอนใด หำกยังไม่มีข้อยุติให้ประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องทำงโทรศัพท์ในเบื้องต้น 
เพื่อติดตำมควำมคืบหน้ำ และน ำผลไปแจ้งผู้ร้องเพื่อบรรเทำสถำนกำรณ์ ควำมตึงเครียด และเป็นกำรแสดงให้  
ผู้ร้องเห็นว่ำเรำมีควำมเอำใจใส่ในเร่ืองของผู้ร้องเป็นอย่ำงดี 
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  (๑.๒) จัดเจ้ำหน้ำที่ที่เหมำะสมในกำรเจรจำกับผู้ร้อง เช่น หำกผู้ร้องพูดภำษำท้องถิ่นใด 
ควรจัดเจ้ำหน้ำที่ที่สำมำรถพูดภำษำถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจำเพื่อควำมสะดวกในกำรสื่อสำร และเพื่อสร้ำงควำม
อบอุ่น เป็นกันเอง หำกผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมำยควรมอบให้เจ้ำหน้ำที่ที่มีควำมรู้ด้ำนกฎหมำยเป็น 
ผู้ร่วมเจรจำ หำกผู้ร้องมีอำรมณ์รุนแรง ก้ำวร้ำว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมำยให้เจ้ำหน้ำที่ท่ีมีประสบกำรณ์
ในกำรเจรจำกับผู้ร้องและมีควำมใจเย็นเข้ำร่วมเจรจำกับผู้ร้อง 
  (๑.๓) สอบถำม และวิเครำะห์ว่ำ ผู้ร้องต้องกำรขอควำมช่วยเหลือเร่ืองใดอยู่ในวิสัยที่จะ
ด ำเนินกำรให้ได้หรือไม่ หำกไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้ได้ควรพยำยำมหำทำงช่วยเหลือผู้ร้องอย่ำงเต็มที่แล้ว  
และสอบถำมเพิ่มเติมว่ำ ต้องกำรให้หน่วยงำนช่วยเหลือเร่ืองอื่นๆ หรือไม่ 
  (๑.๔) ไม่ควรให้ควำมหวังกับผู้ร้องในเร่ืองที่ไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้ได้หรืออยู่นอกเหนือ
อ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำน แต่ควรพูดให้ก ำลังใจและแนะน ำว่ำยังมีทำงออกหรือทำงแก้ไขปัญหำอยู่ ขอให้ผู้ร้อง 
อย่ำท้อแท้หรือสิ้นหวัง 
 (๒) กรณีผู้ร้องที่มีปัญหำ เช่น นิสัยก้ำวร้ำว อำรมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค ำช้ีแจงสภำพจิตไม่ปกติ  
ควรด ำเนินกำร ดังนี้ 
  (๒.๑) เจ้ำหน้ำที่ผู้เจรจำกับผู้ร้องต้องมีควำมอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และควรขอให้
เพื่อนร่วมงำนเข้ำมำร่วมเจรจำด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 
  (๒.๒) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพื่อคัดเลือกระดับของผู้เจรจำกับจัดหำผู้เจรจำ 
ที่เหมำะสม เช่น ผู้ร้องมีอำรมณ์รุนแรง ก้ำวร้ำว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมำยเจ้ำหน้ำที่ท่ีมีประสบกำรณ์
ในกำรเจรจำกับผู้ร้องและใจเย็นเข้ำร่วมเจรจำกับผู้ร้อง 
  (๒.๓) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบำยอำรมณ์ เมื่อระบำยแล้วยังไม่ลดควำมตึงเครียด บำงกรณี
อำจต้องประวิงเวลำ เช่น กำรน ำเคร่ืองดื่ม น้ ำชำ กำแฟ มำให้ผู้ร้องดื่มเพื่อให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลำยลง หรืออำจชวน
พูดคุยเร่ืองอื่นๆ เพื่อเบี่ยงเบนควำมสนใจและประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพื่อให้มีควำมเป็นกันเองมำกขึ้น 
  (๒.๔) พยำยำมเข้ำถึงจิตใจของผู้ร้องว่ำ ก ำลังได้รับควำมเดือดร้อนจึงมีควำมเครียดและ
ควรพูดคุยอย่ำงเป็นกันเอง อย่ำให้มีช่องว่ำงระหว่ำงผู้ร้องกับเจ้ำหน้ำที่ 
  (๒.๕) ช่วยกันเจรจำเป็นทีมเพื่อร่วมกันช้ีแจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้ำวผู้ร้องเนื่องจำกบำงคร้ัง
หำกมีเจ้ำหน้ำที่เพียงคนเดียวอำจไม่สำมำรถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้ 
  (๒.๖) กรณีที่ผู้ร้องมีสภำพจิตไม่ปกติหรืออำรมณ์แปรปรวนรุนแรง อำจโทรศัพท์คุยกับ
ครอบครัวของผู้ร้องเพื่อสอบถำมข้อมูลของผู้ร้อง หรือค ำขอปรึกษำ หรือเพื่อให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจำกับ
ผู้ร้องโดยตรง 
  (๒.๗) หำกไม่สำมำรถช่วยเหลือแก้ไขตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะน ำให้ผู้ร้อง
เปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอื่นซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สำมำรถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพรำะจะเป็นกำรสร้ำง
ควำมหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหำกไม่สำมำรถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท ำให้เกิดควำมตึงเครียดมำกยิ่งขึ้น ส่ งผลให้กำร
เจรจำกับผู้ร้องยำกยิ่งขึ้น 
  (๒.๘) เชิญหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องมำเจรจำกับผู้ร้องโดยตรง เพื่อเร่งรัดกำรแก้ไขปัญหำ 
และให้ผู้ร้องได้เจรจำกับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นกำรแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่ำ เรำมีควำมตั้งใจที่จะแก้ไขปัญหำ
ให้กับผู้ร้อง 
  (๒.๙) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอำจปล่อยให้เหนื่อยล้ำไปเอง หรืออำจพิจำรณำแนวทำง
ช่วยเหลือด้ำนอื่นที่จะสำมำรถท ำได้ เช่น ประสำนขอควำมช่วยเหลือด้ำนที่พักจำกมูลนิธิ ช่วยเหลือค่ำรถ 
กลับบ้ำน หำกมีควำมจ ำเป็นให้ต ำรวจเชิญตัวออก (เป็นทำงเลือกสุดท้ำย) 
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  (๒.๑๐) กรณีผู้ร้องขู่ว่ำจะท ำร้ำยตนเองให้ยึดถือหลักกำร “กันไว้ดีกว่ำแก้” ด้วยกำรปลีกตัว
ออกมำ จำกนั้นประสำนผู้เช่ียวชำญเฉพำะเพื่อแก้ไขสถำนกำรณ์ต่อไป 
 
 
 

5. กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก 
 1. กำรรับและพิจำรณำเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 1.1 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ทำงไปรษณีย์ 
 (๑) เจ้ำหน้ำที่ต้องอ่ำนหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้ง เอกสำร
ประกอบกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
 (๒) สรุปประเด็นกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชำ หำกเร่ืองร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ มปีระเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมำยให้ระบุตัวบทกฎหมำยเสนอผู้บังคับบัญชำเพื่อประกอบกำรพิจำรณำด้วย 
 (๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงำน หำกมีควำมเห็นหรือข้อสังเกตเพื่อเป็นกำรเพิ่มประสิทธิภำพ 
หรือกำรเอำใจใส่ของหน่วยงำนก็ควรใส่ควำมเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย 
 (๔) เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่ำวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องคุ้มครองควำมปลอดภัย
ให้แก่ผู้ร้องและพยำนที่เก่ียวข้อง ตำมมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ และ ประทับตรำ “ลับ” ในเอกสำรทุกแผ่น 
 (๕) เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่ำวโทษ แจ้งเบำะแสกำรกระท ำควำมผิด หรือผู้มีอิทธิพล 
ซึ่งน่ำจะเป็นอันตรำยต่อผู้ร้อง ควรปกปิดช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ำยส ำเนำค ำร้องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  
แต่หำกเป็นกำรกล่ำวหำในเร่ืองที่เป็นภัยร้ำยแรงและน่ำจะเป็นอันตรำยต่อผู้ร้องเป็นอย่ำงมำก ก็ไม่ควรส่งส ำเนำ
ค ำร้องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค ำร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องและประทับตรำ
“ลับ” ในเอกสำรทุกแผ่น 
 (๖) เมื่ออ่ำนค ำร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่ำ เร่ืองน่ำเช่ือถือเพียงใด หำกผู้ร้องแจ้งหมำยเลข
โทรศัพท์มำด้วย ควรสอบถำมข้อมูลเพิ่มเติมจำกผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่ำ ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริง  
เพรำะบำงคร้ังอำจมีกำรแอบอ้ำงช่ือผูอ้ื่นเป็นผูร้้อง วิธีกำรสอบถำมไม่ควรบอกเร่ืองหรือประเด็นกำรร้องเรียนก่อน
ควรถำมว่ำ ท่ำนได้ส่งเร่ืองร้องเรียนมำจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหำกผู้ร้องปฏิเสธก็จะช้ีแจงว่ำ โทรศัพท์มำเพื่อ
ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบกำรสนทนำ 
 1.2 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขท์ำงโทรศัพท ์
 (๑) สอบถำมชื่อ ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
 (๒) สอบถำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหำที่เกิดขึ้น 
 (๓) ถ้ำเป็นเร่ืองร้องเรียนที่กล่ำวหำผู้อื่นจะต้องสอบถำมผู้ร้องให้ได้รำยละเอียดที่ชัดเจน 
หำกผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสำรก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสำรมำเพิ่มเติมทำงไปรษณีย์ก็ได้ 
 (๔) พิจำรณำเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่ำ สำมำรถด ำเนินกำรได้หรือไม่ ถ้ำด ำเนินกำรได้  
โดยประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องทำงโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสำนงำนในทันที หำกได้รับค ำตอบจำกหน่วยงำน 
และสำมำรถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 
 (๕) ถ้ำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สำมำรถประสำนหน่วยงำนทำงโทรศัพท์ได้ทันที ให้กรอก
รำยละเอียดเร่ืองร้องเรียนลงในระบบสำรสนเทศ และสำมำรถส่งเร่ืองร้องเรียนไปให้หน่วยงำนทำงโทรสำร  
หรือ E-mail ก็ได้ 
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 (๖) ถ้ำผู้ร้องพูดด้วยอำรมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงช้ีแจงว่ำได้ประสำนงำน 
อย่ำงสุดควำมสำมำรถแล้วบอกเหตุผลว่ำ ท ำไมเร่ืองร้องเรียนจึงไม่ได้รับกำรด ำเนินกำรตำมที่ผู้ร้องต้องกำร  
หรืออำจถำมเพิ่มเติมว่ำ ผู้ร้องมีควำมเดือดร้อนด้ำนอื่นท่ีประสงค์จะขอควำมช่วยเหลืออีกหรือไม่ 
 1.3 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขท์ำงเว็บไซต ์
 (๑) ผู้ร้องแจ้งช่ือและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่ำวหำผู้อื่นโดยปรำศจำกรำยละเอียด 
และหลักฐำนอ้ำงอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตำมมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดด ำเนินกำรเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
ดังกล่ำว 
 (๒) ผู้ร้องแจ้งช่ือและท่ีอยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตำมมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. ๒๕๔๑ 
แต่เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นเร่ืองเกี่ยวกับประโยชน์เพื่อส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบำะแสกำรค้ำยำเสพติด 
หรือแสดงควำมคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจำรณำส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่ำวให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง
รับทรำบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบกำรพิจำรณำ 
 (๓) ผู้ร้องแจ้งช่ือ ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นกำร
กล่ำวหำผู้อื่น โดยปรำศจำกรำยละเอียดไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพื่อขอข้อมูลผู้ร้อง  
หรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนท่ีจะพิจำรณำด ำเนินกำรต่อไป 
 (๔) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเร่ืองขอควำมเป็นธรรม ขอควำมช่วยเหลือเมื่อพิจำณำ 
ค ำร้องแล้วเห็นว่ำ สำมำรถด ำเนินกำรได้ ให้ส่งเร่ืองให้หน่วยงำนที่เก่ียวข้องพิจำรณำขอทรำบข้อเท็จจริงต่อไป 
 (๕) เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรำกฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือสื่อต่ำงๆ  
ก็สำมำรถน ำมำตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงำนพิจำรณำด ำเนินกำรอีกคร้ัง 
 1.4 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่ำน Application Spond 
 (1) ระบบจะมีกำรให้กรอกช่ือและเบอร์โทรอยู่แล้ว จึงทักทำยและสอบถำมปัญหำของ 
ผู้ร้องได้เลย 
 (2) ถ้ำเป็นกำรขอค ำปรึกษำ สำมำรถให้ค ำแนะน ำผู้ร้องได้เลย 
 (3) ถ้ำเป็นกำรร้องเรียน อำจจะขอเอกสำรหลักฐำนเพิ่มเติม และดึงเร่ืองท ำเสนอ
ผู้บังคับบัญชำ เพื่อท ำกำรแก้ไขปัญหำให้ผู้ร้องต่อไป 
 (4) บำงเร่ืองร้องเรียนที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกับกระทรวงมหำดไทยโดยตรง อำจแนะน ำผู้ร้อง 
ในข้ันตอนกำรด ำเนินกำร เพื่อแก้ปัญหำของผู้ร้องต่อไป 
 1.5 เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ที่มำด้วยตนเอง 
 (1) เม่ือมีผู้มำร้องเรียนจะต้องใช้เทคนิคกำรรับและเจรจำกับผู้ร้องตำมข้อ 3 
 (2) กำรรับและส่งต่อเร่ืองจะต้องพิจำรณำถึงก ำหนดเวลำช้ันควำมเร็ว (ด่วน ด่วนมำก ด่วนที่สุด) 
และมีควำมส ำคัญหรือช้ันควำมลับ (ลับ ลับมำก ลับที่สุด) หรือไม่ 
 (3) เม่ือมีกำรติดตำมเร่ืองจำกผู้ร้อง เจ้ำหน้ำที่ต้องใช้เทคนิค ตำมข้อ 4 
 (4) เจ้ำหน้ำที่จะต้องใช้เทคนิคตำมข้อ 6 และข้อ 8 เพื่อให้เร่ืองร้องเรียนได้ข้อยุติ จะด ำเนินกำร
แจ้งผู้ร้องและน ำเรียนผู้บังคับบัญชำต่อไป 
 1.6 ค ำแนะน ำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี 
  (๑) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหำเพียงประเด็นเดียว แต่จำกกำรวิเครำะห์สำมำรถช่วยเหลือ
ผู้ร้องในด้ำนอื่นๆ ให้แจ้งผู้ร้องทรำบและส่งเร่ืองให้หน่วยงำนที่เก่ียวข้องพิจำรณำ 



ห น้ า  | 15 

 

 (๒) กรณีบัตรสนเท่ห์ตำมมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แจ้งเบำะแสกำรกระท ำควำมผิด  
แต่มีรำยละเอียดชัดเจนน่ำเช่ือถือสำมำรถตรวจสอบได้และเป็นปัญหำส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเร่ืองให้หน่วยงำน
ที่เก่ียวข้องพิจำรณำได้ 
 (๓) เร่ืองส ำคัญมำก ควรก ำหนดช้ันควำมลับโดยให้หน่วยงำนพิจำรณำตรวจสอบในทำงลับ 
 (๔) กรณีไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ควรโทรศัพท์
แจ้งผู้ร้องและสอบถำมควำมต้องกำรว่ำจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม่ หำกผู้ร้องต้องกำรให้ช่วยเหลือ
เพิ่มเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท ำค ำร้องเป็นหนังสือมำอีกคร้ังหนึ่ง 
 (๕) เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อำจด ำเนินกำรช่วยเหลือได้ ก็ควรช้ีแจงท ำควำมเข้ำใจ  
โดยไม่ให้ควำมหวังแต่ไม่ท ำลำยก ำลังใจ โดยบอกว่ำได้พยำยำมอย่ำงเต็มท่ีแล้ว แต่ไม่สำมำรถตอบสนองต่อควำม
ต้องกำรของผู้ร้องได้และถำมว่ำ ผู้ร้องประสงค์จะขอควำมช่วยเหลือด้ำนอื่นหรือไม่ หำกเร่ืองนั้นอยู่ในวิสัยที่จะ
ด ำเนินกำรได้ 
 (๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เร่ืองเหนือธรรมชำติ ให้พยำยำมชวนคุยปกติแล้วเสนอทำงเลือกอื่นๆ 
 2. วิธีกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 2.1 กรณีกำรไกล่เกลี่ยหนี้สิน ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร ดังนี้ 
 (1) สอบถำมชื่อ ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
 (2) สอบถำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหำที่เกิดขึ้น 
 (3) ประสำนกับคู่กรณี เพื่อนัดวันเจรจำไกล่เกลี่ย หำกคู่กรณีสะดวกเจรจำไกล่เกลี่ยในวันรับ 
ค ำร้องให้ด ำเนินกำรเจรจำไกล่เกลี่ยทันที 
 (4) เม่ือเจรจำไกล่เกลี่ยแล้วเสร็จให้ท ำบันทึกข้อตกลงไว้ทุกคร้ัง 
 (5) เสนอควำมเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชำพิจำรณำต่อไป 
 2.2 กรณีกำรให้ค ำแนะน ำ/ปรึกษำปัญหำข้อกฎหมำย ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร ดังนี้ 
 (1) สอบถำมชื่อ ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
 (2) สอบถำมประเด็นที่ผู้ร้องต้องกำรค ำแนะน ำ แล้วท ำกำรให้ค ำแนะน ำแก่ผู้ร้องจนเป็นที่เข้ำใจ 
 (3) เสนอควำมเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชำพิจำรณำต่อไป 
 2.3 กรณีขอควำมช่วยเหลือ ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร ดังนี้ 
 (1) สอบถำมชื่อ ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
 (2) สอบถำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหำที่เกิดขึ้น 
 (3) เมื่อเจ้ำหน้ำที่พิจำรณำแล้ว เห็นว่ำสำมำรถประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องในเบ้ืองต้นได้ 
ให้ด ำเนินกำรดังกล่ำวโดยเร็ว 
 (4) เมื่อเจ้ำหน้ำที่พิจำรณำแล้ว เห็นว่ำไม่สำมำรถประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องในเบื้องต้นได้ 
ให้ท ำหนังสือภำยนอก หรือหนังสือประทับตรำให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำร พร้อมทั้งก ำหนดให้หน่วยงำน
รำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยกทรำบ ภำยใน 15 วัน 
 (5) กรณีจ ำเป็นเร่งด่วน ต้องลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ประสำนชุดปฏิบัติกำรเคลื่อนที่เร็ว
ลงพื้นที่ตรวจสอบ ภำยใน 3 วัน นับจำกวันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน 
 (6) เมื่อได้รับรำยงำนผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงจำกส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้องแล้ว ให้เจ้ำหน้ำที่
พิจำรณำให้ควำมเห็นว่ำควรยุติเร่ืองหรือไม่ หำกเห็นควรยุติเร่ือง ให้ท ำบันทึกข้อควำมเสนอผู้บังคับบัญชำ 
เพื่อพิจำรณำ แต่หำกยังไม่เห็นควรยุติเร่ืองให้แจ้งหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องตรวจสอบเพิ่มเติม จัดประชุม/หำรือ
ผู้บริหำร/ส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้อง เพื่อหำทำงแก้ไขปัญหำ แจ้งหน่วยงำนส่วนกลำงพิจำรณำช่วยเหลือกรณี  
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เกินอ ำนำจของจังหวัด หรือหำกไม่มีกำรรำยงำนควำมคืบหน้ำ จะน ำสู่กระบวนกำรเร่งรัด/ติดตำมเร่ืองร้องเรียน
ต่อไป ตำมแต่กรณี 
 3. กำรให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร/กำรให้ค ำปรึกษำแก่ประชำชน ด ำเนินกำร ดังนี้ 
 (1) สอบถำมข้อมูลจำกผู้รับบริกำร 
 (2) หำกสำมำรถให้ข้อมูล/ค ำปรึกษำได้ ให้ช้ีแจงท ำควำมเข้ำใจกับผู้รับบริกำร 
 (3) หำกไม่สำมำรถให้ข้อมูล/ค ำปรึกษำได้ ให้ประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพื่อสอบถำมข้อมูล
เบื้องต้น หำกเป็นเร่ืองซับซ้อนหรือต้องมีกำรช้ีแจงอย่ำงละเอียด แนะน ำให้ผู้รับบริกำรติดต่อหน่วยงำนโดยตรง  
โดยศูนย์ด ำรงธรรมจะเป็นผู้ประสำนงำนให้เบื้องต้นว่ำต้องติดต่อหน่วยงำน/กลุ่มงำน/เจ้ำหน้ำที่ท่ำนใด  
เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ รับบริกำร ทั้งนี้ กำรให้ข้อมูลข่ำวสำรต้องด ำเนินกำรตำมพระรำชบัญญัติข้อมูล
ข่ำวสำรของทำงรำชกำร พ.ศ. 2540 ให้แจ้งขั้นตอน วิธีกำรให้ผู้รับบริกำรทรำบ 
 (4) ให้เจ้ำหน้ำที่บันทึกกำรให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร/ให้ค ำปรึกษำในทะเบียนเพื่อเก็บไว้เป็นข้อมูลต่อไป 
 4. กำรพิจำรณำก ำหนดชั้นควำมลับและคุ้มครองผู้ร้อง 
 (๑) พิจำรณำว่ำเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่ำวจะต้องปฏิบัติตำมระเบียบว่ำด้วยกำรรักษำ
ควำมลับของทำงรำชกำร พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจำรณำว่ำ หำกส่งเร่ืองให้หน่วยงำนพิจำรณำแล้ว ผู้ให้ข้อมูล
หรือผู้ร้องจะได้รับควำมเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เร่ืองที่มีลักษณะกล่ำวหำข้ำรำชกำร แจ้งเบำะแสผู้มีอิทธิพล  
หำกไม่ปกปิดช่ือและท่ีอยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงำนที่เก่ียวข้องให้ควำมคุ้มครอง 
 (๒) กรณีมีกำรระบุช่ือผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ำยผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจำกข้อเท็จจริง 
ยังไม่ปรำกฏ ซึ่งอำจมีกำรกลั่นแกล้งกันได้ 
 (๓) กรณีผู้ร้องระบุในค ำร้องให้ปกปิดช่ือหรือไม่ประสงค์ให้น ำลำยมือช่ือผู้ร้องไปเปิดเผย จะต้อง
คุ้มครองผู้ร้อง เพรำะหน่วยงำนผู้ถูกร้องอำจทรำบได้และท ำให้ผู้ร้องจะได้รับควำมเดือดร้อน 
 (๔) หำกเป็นเร่ืองที่เกี่ยวกับควำมมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ 
ให้เปิดเผยเร่ือง แต่กำรด ำเนินกำรเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ ำเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล ผู้ร้องให้หน่วยงำนที่
เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ ก็ต้องขออนุญำตจำกผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงำนให้ควำมคุ้มครอง
ผู้ร้อง 
 5. หลักกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชำเพื่อคัดแยกและ
มอบหมำยเจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน 
 5.๑ เมื่อได้รับเร่ืองจะต้องอ่ำนและวิเครำะห์ว่ำ มีประเด็นอะไรบ้ำง มีบุคคลและมีหน่วยงำนใด
เกี่ยวข้อง มีกำรก ำหนดเวลำช้ันควำมเร็ว (ด่วน ด่วนมำก ด่วนที่สุด) มีควำมส ำคัญหรือช้ันควำมลับ (ลับ ลับมำก  
ลับที่สุด) หรือไม่ เพื่อน ำไปสู่กำรพิจำรณำ 
 5.2 พิจำรณำเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่ำเป็นเร่ืองประเภทใด และควรมอบหมำยบุคคลและ
เจ้ำหน้ำที่คนใดด ำเนินกำร โดยพิจำรณำจำก 
 ๑) เร่ืองไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเกี่ยวกับระบบสำธำรณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้ำ ขอประปำ 
 ๒) เร่ืองที่ซับซ้อนต้องใช้กำรวิเครำะห์และมีขั้นตอนที่ยุ่งยำก 
 ๒.๑ กำรของบประมำณ ขอควำมช่วยเหลือด้ำนต่ำงๆ เช่น ที่ดินท ำกิน ที่อยู่อำศัย กำรขอ
สัญชำติ 
 ๒.2 ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงำนภำครัฐ หรือภำคเอกชน กรณีต้องด ำเนินงำนแล้วมี
ผลกระทบต่อบุคคล/ประชำชนให้ได้รับควำมเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียนขอควำมเป็นธรรม 
 2.๓ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้ำหน้ำที่ของรัฐท่ีประพฤติตนไม่เหมำะสม 
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 2.๔ ปัญหำหนี้นอกระบบ 
  ๓) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมำย เป็นเรื่องที่ต้องใช้กำรวิเครำะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ 
ข้อกฎหมำย ได้แก่ กำรได้รับควำมเดือดร้อนจำก 
 ๓.๑ กำรท ำนิติกรรม/สัญญำ/ข้อตกลง 
 ๓.๒ กำรกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก 
 ๔) เร่ืองที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมำยต้องใช้เวลำในกำรด ำเนินกำรมำกและต้องลงตรวจพื้นที่
หำข้อมูล ข้อเท็จจริงในพื้นที่ประกอบกำรพิจำรณำ มีลักษณะเดียวกับเร่ืองที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมำย แต่มี
ขั้นตอนวิธีและใช้เวลำในกำรด ำเนินกำรมำกกว่ำ ต้องใช้หลักกฎหมำยในกำรพิจำรณำได้แก่ 
 ๔.๑ ข้อพิพำทตำ่งๆ 
 ๔.๒ กำรขอค ำปรึกษำเกีย่วกับข้อกฎหมำย  
 ๔.๓ กำรขอกรรมสิทธิ์/ลิขสทิธ์ิ 
 กำรพิจำรณำเรื่องว่ำเป็นประเภทใด มองในภำพรวมถึงช้ันควำมเร็ว ควำมลับและสำระแล้ว 
จะต้องพิจำรณำถึงตัวเจ้ำหน้ำที่จะมอบให้ด ำเนินกำรด้วย โดยเฉพำะเร่ืองร้องเรียนที่ เกี่ยวข้องกับควำม
ละเอียดอ่อนในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหำช้ีชะตำควำมเป็นอยู่และควำมอยู่ รอด โดยมีเวลำ
เร่งด่วนก ำหนดบังคับ ควำมรู้สึกท่ีต้องกำรควำมเข้ำใจ ควำมห่วงใย ควำมเอ้ืออำทรและให้ควำมช่วยเหลือโดยเร็ว 
ซึ่งพิจำรณำวิเครำะห์ได้จำกสำระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ำยงำนต้องวิเครำะห์ว่ำ เจ้ำหน้ำที่คนใดมีควำมเหมำะสม
ที่จะด ำเนินกำรในเร่ืองประเภทนี้มำกที่สุด เมื่อประสำนผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบำยใจ ยินดีร่วมมือในกำรให้ข้อมูล
และด ำเนินกำรต่ำงๆ ตำมที่เจ้ำหน้ำที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทำงจิตใจและกระท ำในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไว้ใน
สำระหนังสือร้องเรียน อำทิเช่น จะฆ่ำตัวตำย หรือร้องเรียนกล่ำวโทษเจ้ำหน้ำที่ในภำยหลัง 

 6. แนวทำงกำรประสำนหนว่ยงำนทีเ่กี่ยวข้องเพื่อใหไ้ดข้้อยุติทันทแีละรวดเร็ว 
 ๑. กำรประสำนทำงโทรศัพท์กับเจ้ำหน้ำที่ภำยในหน่วยงำนที่เก่ียวข้องเพื่อเป็นกำรหำข้อมูลก่อน
ด ำเนินกำรส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เนื่องจำกเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์บำงเร่ืองเมื่อได้รับข้อมูลจำกเจ้ำหน้ำที่
ภำยในหน่วยงำนแล้ว อำจยุติเรื่องได้ทันที 
 ๒. กำรประสำนกับหน่วยงำนเป็นหนังสือ เช่น กำรติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงำน
โดยอำจเป็นหนังสือประทับตรำ หรือเป็นหนังสือลงนำม ทั้งนี้ อำจอ้ำงมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพร้อมกับหนังสือ
เพื่อขอให้หน่วยงำนเร่งรัดผลกำรพิจำรณำและรำยงำนผลให้ทรำบภำยในระยะเวลำ ที่ก ำหนด โดยอำจติดตำม
เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรำยเร่ืองหรือท ำเป็นบัญชีก็ได้ส่วนกำรส่งเร่ืองร้องเรียนให้หน่วยงำนอิสระนั้นเนื่องจำก
องค์กรอิสระต่ำงๆ มีอ ำนำจหน้ำที่ในกำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่ำงๆ โดยอิสระ ดังนั้น ในกำรพิจำรณำ
ส่งเร่ืองจึงมักเป็นกำรส่งเร่ืองไปเพื่อให้หน่ วยงำนรับทรำบเป็นข้อมูลประกอบกำรพิจำรณำ และแจ้งให้ 
ผู้ร้องทรำบกำรด ำเนินกำร ซึ่งหำกผู้ร้องติดตำมเร่ืองก็ให้ช้ีแจงให้ผู้ร้องติดตำมเร่ืองยังหน่วยงำนนั้นๆ โดยตรง
ต่อไป 
 ๓. กำรประสำนหน่วยงำนโดยกำรลงพื้นที่เพื่อติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ซึ่งในกำรด ำเนินกำรนั้น 
จะท ำเป็นหนังสือเพื่อเชิญตัวแทนจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบเข้ำร่วมหำรือเพื่อแก้ไข
ปัญหำ โดยในหนังสือจะก ำหนดวัน เวลำ สถำนที่ (อำจขอให้หน่วยงำนในพื้นที่เป็นผู้จัดหำสถำนที่ที่เหมำะสม) 
พร้อมท้ังประสำนกับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบอีกทำงหนึ่งด้วย 
 ๔ ข้อแนะน ำอื่นๆ 
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  (๑) ปัญหำในกำรประสำนงำนกับเจ้ำหน้ำที่ เนื่องจำกกำรประสำนงำนในคร้ังแรกมักประสบ
ปัญหำ เช่น ไม่ทรำบว่ำจะประสำนกับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบท่ำนใด หำกปรำกฏว่ำหน่วยงำนที่เรำก ำลังประสำน
อยู่นั้น มีเจ้ำหน้ำที่ที่เรำอำจรู้จักหรือได้เคยประสำนในเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์อื่นๆ ก็อำจขอรับค ำแนะน ำและ
ควำมช่วยเหลือ เพื่อติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป 
  (๒) ในกำรประสำนงำนกับเจ้ำหน้ำที่ของหน่วยงำนคร้ังแรก หำกเป็นหมำยเลขโทรศัพท์กลำง
และมักประสบปัญหำว่ำ มีกำรโอนสำยให้กับส่วนงำนภำยในหน่วยงำนนั้นๆ กว่ำจะติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อำจท ำให้เสียเวลำมำก ดังนั้น ในกำรประสำนให้เรำสอบถำมว่ำ เรำสำมำรถติดต่อกับ
เจ้ำหน้ำที่ท่ำนใดเพื่อประสำนเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น 
  (๓) ในกรณีที่หน่วยงำนที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่รำยงำนผลกำรพิจำรณำ 
ในระยะเวลำอันสมควร อำจแก้ไขปัญหำโดยวิธีประสำนกับเจ้ำหน้ำที่ทำงโทรศัพท์หรือส่งหนังสือประทับตรำ
เร่งรัดขอทรำบผลและหำกหน่วยงำนยังไม่แจ้งผลกำรพิจำรณำอีก อำจท ำบันทึกเสนอผู้บริหำรเพื่อให้พิจำรณำสั่งกำร 
  (๔) ปัญหำควำมล่ำช้ำในกำรตำมเร่ือง เช่น เร่ืองที่จังหวัดส่งต่อไปยังอ ำเภอ และอ ำเภอนั้น 
ส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังต ำบล/ท้องถิ่น ซึ่งกว่ำที่ต ำบล/ท้องถิ่นจะรำยงำนมำยังจังหวัดก็ ใช้ระยะเวลำ
หลำยวันอำจท ำให้เกิดควำมล่ำช้ำในกำรด ำเนินกำรเพื่อติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ในกรณีนี้ให้สอบถำมไปยัง
อ ำเภอ โดยประสำนกับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบว่ำด ำเนินกำรอย่ำงไรเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  หำกอ ำเภอ 
ส่งเร่ืองให้หน่วยงำนในพื้นที่ให้สอบถำมว่ำ ส่งไปที่หน่วยงำนใด (เลขที่หนังสือ ลงวันที่) และสอบถำมหมำยเลข
โทรศัพท์ของหน่วยงำนในพื้นที่ เพื่อจะได้ประสำนกับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในกำรติดตำมผลกำร
ด ำเนินกำรต่อไป 

 7. ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก 
  เมื่อศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก ได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์จำกช่องทำงต่ำงๆ แล้ว จะ
ตรวจสอบวิเครำะห์ข้อมูล จ ำแนกเร่ืองและพิจำรณำว่ำเกี่ยวข้องกับส่วนรำชกำร/หน่วยงำนใด และจะด ำเนินกำร 
ดังนี้ 
  (1) กรณีข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท ำเป็นหนังสือให้จัดกำรให้มีกำรบันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์ม 
แจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จ ภำยใน 1 วันท ำกำร นับตั้งแต่วันท่ีได้รับข้อร้องเรียน 
  (2) กรณีเร่ืองส ำคัญเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อสำธำรณะในวงกว้ำง เช่น กำรรวมตัวเรียกร้องของ
ประชำชน ควำมขัดแย้งระหว่ำงกลุ่มบุคคล หรือเร่ืองนโยบำยส ำคัญเร่งด่วนของรัฐบำล เช่น กำรป้องกันภัยพิบัติ
สำธำรณะ กำรป้องกันและแก้ไขปัญหำยำเสพติด จะประสำนหัวหน้ำส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองนั้นๆ  
เพื่อรับทรำบและพิจำรณำสั่งกำร หรือประสำนชุดเคลื่อนที่เร็วลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงทันทีและติดตำม
ตรวจสอบผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ 
  หรือเป็นเรื่องที ่เกี ่ยวข้องกับหลำยหน่วยงำน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทำงกฎหมำยหรือ 
เร่ืองร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและรำยละเอียดตำมค ำร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด
นครนำยก จะลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงก่อนส่งให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรต่อไปและจะแจ้งให้ผู้ร้อง
ทรำบไว้ช้ันหนึ่งก่อน  
  (3) กรณีเร่ืองร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ด ำรงธรรมจะด ำเนินกำรจัดส่งเร่ืองให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรับไป
ด ำเนินกำร โดยท ำบันทึกเสนอผู้บังคับบัญชำและท ำหนังสือแจ้งส่วนรำชกำร/หน่วยงำนที่เก่ียวข้อง เพื่อพิจำรณำ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและด ำเนินกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่ ภำยใน 3 วันนับตั้งแต่ได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบไว้ช้ันหนึ่งก่อน ทั้งนี้ จะก ำหนดให้ส่วนรำชกำร/หน่วยงำน รำยงำนผลกำรด ำเนินกำร 
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หรือควำมคืบหน้ำ ภำยใน 15 - 30 วัน ซึ่งศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยกจะพิจำรณำแล้วแต่กรณี เนื่องจำก 
บำงเร่ืองมีควำมสลับซับซ้อน/เกี่ยวข้องกับหลำยหน่วยงำน ดังนั้น ระยะเวลำกำรพิจำรณำด ำเนินกำรของหน่วยงำน
ทีเ่กี่ยวข้อง จะช้ำหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนกำรด ำเนินกำรให้กำรช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหำด้วย  
  (4) เมื่อส่วนรำชกำร/หน่วยงำน ตรวจสอบและรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ศูนย์ด ำรงธรรม
จังหวัดนครนำยกทรำบแล้ว หำกเจ้ำหน้ำที่พิจำรณำแล้วเห็นว่ำ ผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเป็นที่ยุติ จะท ำ
บันทึกเสนอผู้บังคับบัญชำและรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้หน่วยงำนที่ส่งเร่ืองร้องเรียนและแจ้งผู้ร้องทรำบ ภำยใน 7 
วันนับตั้งแต่ได้รับผลกำรด ำเนินกำร แต่หำกพิจำรณำแล้วเร่ืองยังไม่ยุติ/ผลกำรตรวจสอบไม่ครบถ้วนทุกประเด็น  
จะท ำหนังสือแจ้งส่วนรำชกำร/หน่วยงำน เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเตมิ และก ำหนดระยะเวลำกำรรำยงำนผล 
ภำยใน 7 วัน 

8. กำรติดตำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุต ิ
 ๑. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์ี่ต้องมีกำรติดตำม 
 (๑) เร่ืองที่อยู่ในควำมคำดหวังของผู้ร้องว่ำ ปัญหำจะได้รับกำรแก้ไข ซึ่งมักจะมีกำรติดตำมเร่งรัด
ขอทรำบผลกำรพิจำรณำจำกเจ้ำหน้ำที่นับแต่วันยื่นค ำร้องอย่ำงต่อเนื่อง 
 (๒) เร่ืองที่ผู้บังคับบัญชำให้ควำมส ำคัญหรือมอบหมำยให้ด ำเนินกำรเป็นกรณีเร่งด่วน 
 (๓) เร่ืองที่ต้องติดตำมภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด  
 (๔) เร่ืองทีห่น่วยงำนได้รำยงำนผลกำรพิจำรณำให้ทรำบแล้ว หำกแต่ยังมีข้อเคลือบแคลงหรือเห็นว่ำ 
ยังมีกำรด ำเนินกำรท่ีไม่เหมำะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลกำรพิจำรณำของหน่วยงำนที่เก่ียวข้อง 
 ๒. วิธีกำร/ขั้นตอนกำรติดตำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุต ิ
 กำรติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์สำมำรถด ำเนินกำรได้ทุกช่องทำงต่ำงๆ ตำมล ำดับควำมส ำคัญ 
ดังนี้ 
 (๑) กำรติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ทำงโทรศัพท์ควรด ำเนินกำรในทุกกรณีที่มีกำรติดตำม 
ขอทรำบผลจำกผู้ร้องหรือติดตำมภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด ทั้งนี้ เพื่อขอทรำบควำมคืบหน้ำ ปัญหำหรือ
อุปสรรคในกำรด ำเนินกำรเพื่อตอบช้ีแจงผู้ร้องทรำบได้ในเบื้องต้น 
 (๒) กำรติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท ำเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้
รำยงำนผลกำรพิจำรณำให้ทรำบ ให้ด ำเนินกำรโดยท ำเป็นหนังสือประทับตรำ โดยแบ่งกำรด ำเนินกำรติดตำม
เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้ 
  (๒.๑) เตือนคร้ังที่ ๑ เมื่อครบก ำหนด 15 วนั 
  (๒.๒) เตือนคร้ังที่ ๒ เมื่อครบก ำหนด ๑๕ วนั นับตั้งแต่ได้รับกำรเตือนคร้ังที่ ๑ 
  (๒.๓) เตือนคร้ังที่ ๓ เมื่อครบก ำหนด ๗ วัน นับตัง้แตไ่ดรั้บกำรเตือนคร้ังที่ ๒ 
 (๓) กำรติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพื่อหำรือ 
ร่วมกันถึงปัญหำและแนวทำงกำรแก้ไขเพื่อให้ได้ข้อยุติ เช่น กำรร้องเรียนเชิงนโยบำย ปัญหำกลุ่มองค์กร หรือเรื่อง
ที่เป็นข่ำวและอยู่ในควำมสนใจของประชำชน 
  (๔) กำรติดตำมเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพื้นที่เพื่อทรำบปัญหำและเป็นกำรกระตุ้นหน่วยงำน
ให้เร่งรัดกำรด ำเนนิกำรให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจำกบำงคร้ังเจ้ำหน้ำที่ของหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องอำจจะไม่ให้ควำมสนใจ
ในกำรแก้ไขปัญหำอย่ำงจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือติดตำมเร่ืองอำจรำยงำนว่ำ อยู่ระหว่ำงกำรด ำเนินกำร 
หรือบำงคร้ังมีกำรรำยงำนที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น รำยงำนว่ำได้ประสำนกับผู้ร้องเพื่อแก้ไขปัญหำแล้ว ปัญหำ
ได้รับกำรแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนแต่เมื่อเวลำผ่ำนไป ผู้ร้องมำติดตำมเร่ืองพร้อมทั้งแจ้งว่ำ ไม่เคย
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ได้รับกำรติดต่อจำกหน่วยงำนดังกล่ำวเลย หรือเคยได้รับกำรติดต่อแต่ปัญหำกำรร้องเรียนยังไม่ได้รับกำรแก้ไข
หรือยังแก้ไขไม่ได้ 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ช่องทำงกำรร้องเรียน 
 

หน่วยงำนภำยนอก 
- ส ำนักรำชเลขำธิกำร 
- สปน.หมำยเลข 1111 
- กระทรวงมหำดไทย 
- ส ำนักงำนผู้ตรวจกำรแผ่นดิน 
- ส ำนักงำน ป.ป.ช. 
- กระทรวง ทบวง กรม 
 

รับเร่ืองร้องเรียนภำยใน
จังหวัด 
- มำด้วยตนเอง 
- จดหมำย 
- โทรศัพท์ 
- ไลน์ 
- เฟสบุ๊ค 
- ระบบอีเมล์ 

กลุ่มงำนศูนย์ด ำรงธรรม
จังหวัดนครนำยก 
ตรวจสอบข้อมูล จ ำแนก
เรื่องและพิจำรณำว่ำ
เกี่ยวข้องกับส่วนรำชกำร/
หน่วยงำนใด 

 

กลุ่มงำนศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด
นครนำยก ตรวจสอบข้อมูล 
จ ำแนกเรื่องและพิจำรณำว่ำ
เกี่ยวข้องกับส่วนรำชกำร/
หน่วยงำนใด 

 

กรณีสำมำรถด ำเนินกำรแก้ไข
ปัญหำได้ทันที เช่น 
- ให้ค ำแนะน ำ/ปรึกษำข้อกฎหมำย 
- แจ้งชุดปฏิบัติกำรเคลื่อนที่เร็ว 

 

เรื่องท่ีไม่รับพิจำรณำ 
- บัตรสนเท่ห์ท่ีไม่ได้ระบุ
หลักฐำนชัดแจ้ง 

- เรื่องท่ีอยู่ระหว่ำง
กระบวนกำรพิจำรณำของ
ศำล/มีค ำพิพำกษำ/ค ำสั่ง
เสร็จเด็ดขำดแล้ว 

 

หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำน/สรุปผลกำร
ด ำเนินกำรโดยก ำหนดเวลำกำรรำยงำนผล 
ภำยใน 15-30 วัน แล้วแต่กรณี(หำกเกิน
ก ำหนดระยะเวลำ ท ำหนังสือติดตำมเรื่อง) 

ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก 
พิจำรณำเรื่อง 

กรณีไม่ยุติเรื่อง 
- แจ้งหน่วยงำนที่

เกี่ยวข้องตรวจสอบ
เพ่ิมเติม 

- จัดประชุม/หำรือ
ผู้บริหำร/ส่วนรำชกำร 
ที่เกี่ยวข้องเพ่ือหำทำง
แก้ปัญหำ 

- แจ้งหน่วยงำน
ส่วนกลำงพิจำรณำ 
ช่วยเหลือกรณีเกิน
อ ำนำจของจังหวัด 

- หำกไม่มีรำยงำนควำม
คื บ ห น้ ำ  จ ะ น ำ สู่
กระบวนกำรเร่งรัด/
ติดตำมเรื่องร้องเรียน
ต่อไป 

กรณียุติเร่ือง 
- รำยงำนผลให้

หน่วยงำนที่ส่ง
เรื่องร้องเรียน
ทรำบ 

- แจ้งผลให้   
ผู้ร้องทรำบ 

 

กระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก 



 

 

แบบบันทึกค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์/ขอควำมช่วยเหลือ 
ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก 

เรียน ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดนครนำยก 
 

วัน/เดือน/ปี 
................../.............../............... เวลำ.............................น. 

 
...................................................................ผู้รับเรื่อง 

1. ข้อมูลผู้ร้องเรียน 
    (   ) ชื่อ – สกุล............................................................บำ้นเลขท่ี...................หมู่ที่................ซอย...... ............................... 
          ต ำบล............................อ ำเภอ..............................จงัหวัด..................................โทร.............. ................................... 
    (   ) ไม่ประสงค์ออกนำม........................................................... ........................................................................................ 
2. รำยละเอียดเรื่องร้องเรียน 
............................................................................................................................. ................................................................... 
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................ ................................................
..................................................................................................................................................................................... ......... 
............................................................................................................................. ................................................................... 
............................................................................................................................. ................................................................... 
.............................................................................................................................. .................................................................. 
................................................................ ............................................................................................................................. ... 

 
 

 

พร้อมนี้ข้ำพเจ้ำได้แนบเอกสำรประกอบกำรร้องเรียนมำด้วยแล้ว  ได้แก่................................................... 
............................................................................................................................. ................................................................... 
 

จึงเรียนมำเพ่ือโปรดพิจำรณำด ำเนินกำรตำมควำมประสงค์ของข้ำพเจ้ำต่อไป 
 

ขอแสดงควำมนับถือ 
 

ลงชื่อ..................................................ผู้ร้องเรียน 
(...................................................) 

 

3. กำรปฏิบัติและควำมเห็นของเจ้ำหน้ำที่ 
    (   ) ด ำเนินกำร (ระบุ)...........................  (   ) ควรยุติเรือ่ง (ระบุ).........................  (   ) ควรแจ้ง........ ............................ 
 

ลงชื่อ.................................................. 
(...................................................) 

 
 

 

ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครนำยก  ศำลำกลำงจังหวัดนครนำยก  ชั้น  1 
ถนนสุวรรณศร  อ ำเภอเมืองนครนำยก  จังหวัดนครนำยก  26000  โทร. 0-3731-1325  สำยด่วน  1567 
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แนวทำงกำรปฏิบัติงำนคุ้มครองผู้บริโภค  
 

กำรปฏิบัติงำนรับเรื่องร้องทุกข์จำกผู้บริโภค 
 กำรรับเร่ืองร้องทุกข์จำกผู้บริโภคในส่วนภูมิภำคนั้น คณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคประจ ำ
จังหวัด ได้รับมอบหมำยจำกคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค ให้มีอ ำนำจและหน้ำที่ในกำรรับและพิจำรณำ
กลั่นกรองค ำร้องทุกข์จำกผู้บริโภคที่ได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย เนื่องมำจำกกำรกระท ำของผู้ประกอบ
ธุรกิจ เพื่อด ำเนินกำรแก้ไขหรือน ำเสนอต่อคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค พิจำรณำใช้อ ำนำจด ำเนินคดีเกี่ยวกับ
กำรละเมิดสิทธิของผู้บริโภค ซึ่งกระทรวงมหำดไทยและส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคได้ท ำควำมตกลง 
(MOU) ร่วมมือกันสนับสนุนให้คณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคประจ ำจังหวัดทุกจังหวัด จัดให้มีศูนย์รับ
เร่ืองรำวร้องทุกข์จำกผู้บริโภค โดยมีแนวทำง ดังนี้ 
 1. ช่องทำงในกำรร้องทุกข์ 
 1.1 ยื่นเรื่องรำวร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ำรงธรรม ทุกจังหวัด 
 1.2 ร้องทุกข์ทำงจดหมำย ส่งถึงผู้ว่ำรำชกำรจังหวัด 
 1.3 รับเร่ืองร้องทุกข์จำกหน่วยงำนต่ำงๆ 
 1.4 ร้องทุกข์ผ่ำนช่องทำงอื่นๆ เช่น E-mail 
 2. แบบค ำร้องทุกข์ 
 2.1 แบบค ำร้องทุกข์ทั่วไป ใช้ในกรณีที่ผู้บริโภคได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยจำกกำร 
ซื้อสินค้ำหรือใช้บริกำรจำกผู้ประกอบธุรกิจ รวมถึงกำรยื่นค ำร้องขอให้ตรวจสอบกำรด ำเนินธุรกิจของผู้ประกอบ
ธุรกิจ หรือที่ผู้บริโภคขอทรำบค ำช้ีแจง ค ำอธิบำยตำมท่ีมีข้อสงสัยต่ำงๆ 
 2.2 แบบค ำร้องทุกข์เกี่ยวกับอสังหำริมทรัพย์ (ที่ดิน บ้ำนจัดสรรหรืออำคำรชุด ฯลฯ) ได้แก่  
กำรไม่ด ำเนินกำรก่อสร้ำง กำรก่อสร้ำงไม่แล้วเสร็จ กำรก่อสร้ำงแล้วเสร็จแต่ไม่เป็นไปตำมที่โฆษณำ กำรไม่โอน
กรรมสิทธิ์ หรือกำรที่อสังหำริมทรัพย์ช ำรุดบกพร่อง และกรณีที่ต้องกำรตรวจสอบหรือขอทรำบรำยละเอียด
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับกำรด ำเนินธุรกิจดังกล่ำว 
 3. ค ำอธิบำยกำรเขียนค ำร้องทุกข์ 
 กำรร้องทุกข์ให้ร้องได้ส ำหรับตนเองเท่ำนั้น จะร้องทุกข์ส ำหรับผู้อื่นไม่ได้และให้ท ำค ำร้องทุกข์ 
เป็นหนังสือยื่นตำมช่องทำง หรือแบบฟอร์มที่ สคบ. ก ำหนด โดยค ำร้องต้องใช้ถ้อยค ำสุภำพและอย่ำงน้อยต้องมี
สำระส ำคัญ ดังนี้ 
 3.1 ช่ือ สกุล ที่อยู่ และเบอร์โทรศัพท์ ส ำหรับกำรติดต่อเกี่ยวกับกำรร้องทุกข์  กรณีผู้บริโภค 
เป็นนิติบุคคลต้องมีหนังสอืรับรองรำยกำรทะเบียนนิติบุคคลท่ีนำยทะเบียนออกให้ ภำยใน 1 เดือน กรณีผูบ้ริโภค
มอบหมำยให้บุคคลอื่นเป็นผู้ด ำเนินกำรแทนต้องมีหนังสือมอบอ ำนำจให้บุคคลนั้นๆ มำกระท ำกำรแทนด้วย 
พร้อมแนบส ำเนำบัตรประชำชนหรือส ำเนำบัตรประจ ำตัวเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ และส ำเนำทะเบียนบ้ำนทั้งของผู้มอบ
อ ำนำจและผู้รับมอบอ ำนำจ 
 3.2 ชื่อ ที่อยู่บริษัท ห้ำงร้ำนของผู้ประกอบธุรกิจ ที่กระท ำกำรละเมิดสิทธิผู้บริโภค ต้องชัดเจน
เพียงพอเพื่อกำรตรวจสอบของเจ้ำหน้ำที่ 
 3.3 ประเด็นปัญหำข้อร้องเรียน หรือควำมเสียหำยที่เกิดจำกกำรซื้อสินค้ำหรือริกำร กรณีเป็น
ปัญหำเกี่ยวกับอสังหำริมทรัพย์ให้ระบุรำยละเอียดช่ือโครงกำร สถำนที่ตั้ง แบบแปลน ผังรำคำ ตลอดทั้ง
รำยละเอียดกำรช ำระเงินของผู้บริโภคว่ำได้มีกำรช ำระเงินค่ำอะไรบ้ำง เช่น กำรช ำระเงินจอง เงินท ำสัญญำ  
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เงินค่ำงวด เงินค่ำวัสดุอุปกรณ์ เป็นต้น (จ ำนวนเงินที่ได้ช ำระไปแล้วนั้นจะต้องตรงกับกำรช ำระจริงตำม
ใบเสร็จรับเงิน) 
 3.4 ควำมประสงค์ของผู้ร้องที่จะให้พิจำรณำและชดเชยควำมเสยีหำย ต้องสำมำรถอธิบำยวิธีคิด
ค ำนวณควำมเสียหำยที่ได้รับพร้อมเอกสำรประกอบอย่ำงมีเหตุผลโดยยึดหลักสภำพตำมควำมเป็นจริง 
 3.5 หลักฐำนและเอกสำรที่เกี่ยวข้องในกำรซื้อสินค้ำหรือบริกำร ได้แก่ ส ำเนำบัตรประจ ำตัว
ประชำชน ส ำเนำทะเบียนบ้ำน ส ำเนำกำรท ำสัญญำกับคู่กรณี ส ำเนำเอกสำรกำรโฆษณำ ส ำเนำใบเสร็จรับเงิน
กำรซื้อสินค้ำหรือบริกำร และเอกสำรอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรร้องเรียน เพื่อประกอบกำรพิจำรณำ (กรณีเอกสำร
สูญหำยให้หนังสือกำรรับแจ้งควำมเอกสำรสูญหำยที่ระบุรำยกำรทรัพย์สินที่สูญหำย ยื่นประกอบกำรร้องเรียนด้วย) 
 4. ขั้นตอนกำรตรวจสอบค ำร้องทุกข์ของเจ้ำหน้ำที่ 
 4.1 ตรวจสอบค ำร้องเรียนว่ำได้กรอกรำยละเอียดถูกต้องครบถ้วนหรือไม่ ตรวจสอบเอกสำร
หลักฐำนที่เกี่ยวข้องของผู้ร้องเรียนและผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียนคือใคร สถำนที่ตั้ง รวมทั้งมีหลักฐำน/พยำน
หรือไม่อย่ำงไร เช่น หลักฐำนกำรซื้อขำยสินค้ำ ใบเสร็จรับเงิน 
 4.2 ตรวจสอบสิทธิของผู้บริโภคที่ร้องเรียนว่ำเป็นผู้เสียหำยโดยตรงหรือไม่ ทั้งนี้ ต้องปฏิบัติ  
ให้ถูกต้องตำมเงื่อนไขว่ำด้วยควำมสำมำรถของบุคคลตำมประมวลกฎหมำยแพ่งและพำณิชย์ เช่น ผู้เยำว์  
ต้องได้รับควำมยินยอมของผู้แทนโดยชอบธรรม คนไร้ควำมสำมำรถต้องให้ผู้อนุบำลเป็นผู้กระท ำกำรแทน  
คนเสมือนไร้ควำมสำมำรถต้องได้รับควำมยินยอมจำกผู้พิทักษ์ นิติบุคคลต้องมีบุคคลธรรมดำเป็นผู้ ท ำกำรแทน 
หำกผู้ร้องเรียนไม่สำมำรถด ำเนินกำรยื่นค ำร้องเรียนด้วยตนเอง ให้มอบอ ำนำจเป็นหนังสือให้บุคคลอื่นกระท ำกำร
แทนได้ 
 4.3 ตรวจสอบค ำร้องเรียนของผู้บริโภคว่ำเป็น “ผู้บริโภค” ตำมควำมหมำยของพระรำชบัญญัติ
คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 หรือไม่ และมีกำรกระท ำที่ละเมิดสิทธิของผู้บริโภคหรือไม่ เกี่ยวกับเร่ืองอะไร 
พิจำรณำจำกควำมประสงค์ของผู้ร้องที่ได้รับควำมเดือดร้อนและขอควำมเป็นธรรมเป็นส ำคัญ 
 4.4 กรณีค ำร้องเรียนเกี่ยวข้องกับกำรท ำนิติกรรมสัญญำให้พิจำรณำว่ำสิทธิตำมนิติกรรมสัญญำ
ของคู่สัญญำที่จะพึงปฏิบัติและสำมำรถบังคับต่อกันได้นั้นมีอะไรบ้ำง โดยพิจำรณำจำกรำยละเอียดเนื้อหำว่ำ  
มีคู่สัญญำกี่ฝ่ำย ผู้ประกอบธุรกิจได้ปฏิบัติตำมสัญญำหรือไม่ ทั้งนี้ ควรสอบถำมผู้บริโภคให้แน่ชัดว่ำต้องกำรให้
คู่สัญญำอีกฝ่ำยหนึ่งปฏิบัติตำมสัญญำต่อไปหรือจะใช้สิทธิในกำรบอกเลิกสัญญำ 
 4.5 หำกเป็นอสังหำริมทรัพย์ ให้ตรวจสอบ 
 (1) หลักฐำนเกี่ยวกับสัญญำจะซื้อจะขำยที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้ำง ส ำเนำหนังสือสัญญำจะ
ซื้อจะขำย ส ำเนำหนังสือสัญญำขำยที่ดิน ส ำเนำหนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ในที่ดิน ส ำเนำโฉนดที่ดิน ส ำเนำ
หนังสือจ ำนอง ส ำเนำหนังสือส ำคัญกำรจดทะเบียนอำคำรชุด เป็นต้น 
 (2) หลักฐำนกำรยื่นขออนุญำตให้กระท ำกำรต่ำงๆ เช่น ส ำเนำใบอนุญำตให้ท ำกำรจัดสรร
ที่ดิน ส ำเนำกำรจัดท ำแผนผัง โครงกำร และวิธีกำรจัดสรรที่ดิน (ตรวจสอบจำกส ำนักงำนที่ดินอ ำเภอ ส ำนักงำน
ที่ดินจังหวัด ฯลฯ) ส ำเนำใบอนุญำตก่อสร้ำงอำคำร ดัดแปลงอำคำร ร้ือถอนอำคำร (ตรวจสอบจำกองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นต่ำงๆ )  
 (3) ตรวจสอบข้อเท็จจริง ณ ที่ตั้งโครงกำร 
 (4) ตรวจสอบข้อควำมโฆษณำจำกเอกสำรกำรโฆษณำ 
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  5. ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนของเจ้ำหน้ำที่ 
 5.1 กรณีเรื่องที่ผู้ร้องเรียนขอให้ตรวจสอบหรือขอทรำบข้อเท็จจริง 
 (1) ท ำหนังสือถึงผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียน เพื่อให้ช้ีแจงข้อเท็จจริงตำมที่ผู้ร้องมีควำม
ประสงค์ โดยให้สรุปเนื้อหำข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเร่ืองร้องเรียนให้ผู้ประกอบธุรกิจเพื่อประกอบกำรพิจำรณำด้วย 
ทั้งนี้ ให้ก ำหนดระยะเวลำกำรช้ีแจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้ร้องทรำบ ภำยใน 15 วัน นับแต่วันที่ได้รับ 
ค ำร้องเรียนนั้น (กรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อ ที่อยู่ อำจมีกำรจัดส่งส ำเนำค ำร้องเรียนไปให้ผู้ประกอบ
ธุรกิจ โดยลบช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน) 
 (2) กรณีค ำร้องเรียนเกี่ยวกับบทบำทและอ ำนำจหน้ำที่ของส่วนรำชกำรอื่นๆ ให้จัดท ำ
หนังสือส่งเร่ืองร้องเรียนดงักล่ำวให้หน่วยงำนนั้นพิจำรณำและขอทรำบผล โดยให้แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้จังหวัด
และผู้ร้องทรำบ 
 (3) ท ำหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบในเบื้องต้นว่ำ ได้มีหนังสือแจ้งให้ผู้ประกอบธุรกิจที่ถูก
กล่ำวหำ หรือส่งเร่ืองดังกล่ำวให้ส่วนรำชกำรใด ช้ีแจงข้อเท็จจริงแล้ว ภำยในระยะเวลำใด ผลเป็นประกำรใดจัก
แจ้งให้ทรำบต่อไป 
 5.2 กรณีเร่ืองที่ผู้ร้องเรียนมีควำมประสงค์ขอให้ผู้ประกอบธุรกิจแสดงควำมรับผิดชอบต่อสินค้ำ
หรือบริกำร หรือชดเชยควำมเสียหำยที่เกิดข้ึน 
 (1) ท ำหนังสือเชิญผู้ประกอบธุรกิจที่ถูกร้องเรียน ให้มำพบเจ้ำหน้ำที่เพื่อช้ีแจงข้อเท็จจริง
พร้อมแสดงเอกสำรหลักฐำนแก้ค ำร้องเรียน และให้คู่กรณีทั้งสองฝ่ำยท ำกำรเจรจำไกล่เกลี่ยเพื่อระงับข้อพิพำท 
กรณีไม่สะดวกมำพบเจ้ำหน้ำที่ จะก ำหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจช้ีแจงข้อเท็จจริงเป็นหนังสือ พร้อมแสดงเอกสำรหลักฐำน 
แก้ค ำร้องเรียน โดยก ำหนดระยะเวลำกำรช้ีแจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้ร้องทรำบ ภำยใน 15 วัน 
 (2) กรณีผู้ประกอบธุรกิจไม่ให้ควำมร่วมมือในกำรช้ีแจงข้อเท็จจริงและหรือกำรเจรจำ 
ไกล่เกลี่ยไม่สำมำรถตกลงกันได้ ให้ท ำหนังสือเรียกผู้ประกอบกำรธุรกิจให้ไปพบพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ อำศัยอ ำนำจ
ตำมควำมในมำตรำ 5(4) แห่งพระรำชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 เพื่อไปให้ถ้อยค ำหรือส่งเอกสำร
หลักฐำนประกอบกำรพิจำรณำด ำเนินกำรและหรือเจรจำไกล่เกลี่ยระงับข้อพิพำทกับผู้บริโภคที่ร้องเรียน  
ต่อคณะอนุกรรมกำรไกล่เกลี่ยเรื่องรำวร้องทุกข์จำกผู้บริโภคประจ ำจังหวัด 
 (3) กรณีกำรเจรจำไกล่เกลี่ย ผู้ประกอบธุรกิจและผู้ร้องเรียนสำมำรถตกลงกันได้ ให้จัดท ำ
บันทึกข้อตกลง  
 (4) กรณีกำรเจรจำไกล่เกลี่ยไม่สำมำรถตกลงกันได้ให้ด ำเนินกำรให้คู่กรณีช้ีแจงข้อเท็จจริง
พร้อมแสดงพยำนหลักฐำน โดยจัดท ำบันทึกถ้อยค ำเป็นหนังสือไว้ 
  ทั้งนี้ ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทรำบสิทธิของผู้บริโภคว่ำ 
 - ผู้ร้องเรียนมีสิทธิด ำเนินคดีแพ่งต่อศำลตำมพระรำชบัญญัติวิธีพิจำรณำคดีผู้บริโภค  
พ.ศ. 2551 
  - ผู้ร้องเรียนมีสิทธิร้องขอให้คณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคด ำเนินคดีแพ่งและอำญำ
ต่อศำลตำมพระรำชบัญญัติคุ้มครองผู้ริโภค พ.ศ. 2522 
 กรณีผู้ร้องเรียนมีควำมประสงค์จะด ำเนินคดีทำงศำลด้วยตนเอง ให้ผู้ร้องเรียนแจ้งขอยุติ
เร่ืองร้องเรียนเป็นหนังสือ หำกมีควำมประสงค์ให้คณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคด ำเนินคดีต่อไป ให้รวบรวม
ข้อเท็จจริงทั้งหมดเสนอคณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคประจ ำจังหวัดต่อไป 
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 (5) กำรด ำเนินคดีเกี่ยวกับเร่ืองร้องทุกข์ของผู้บริโภค คณะอนุกรรมกำรไกล่เกลี่ยเร่ืองรำว
ร้องทุกข์จำกผู้บริโภคประจ ำจังหวัด มีหน้ำที่สืบสวนหำข้อเท็จจริงและเอกสำรหลักฐำนต่ำงๆ เพิ่มเติม และ
น ำเสนอข้อเท็จจริงพร้อมเอกสำรหลักฐำนให้คณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บ ริโภคประจ ำจังหวัด พิจำรณำ
กลั่นกรองค ำร้องทุกข์จำกผู้บริโภคท่ีได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำยอันเนื่องมำจำกกำรกระท ำของผู้ผลิตหรือผู้
ประกอบธุรกิจในเร่ืองเกี่ยวกับกำรถูกเอำเปรียบหรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรมในกำรซื้อสินค้ำหรือบริกำรที่มีกำรซื้อ
ขำยกันในท้องตลำด เพื่อด ำเนินกำรแก้ไข หรือน ำเสนอต่อคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคพิจำรณำใช้อ ำนำจ
ด ำเนินคดีเกี่ยวกับกำรละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
 (6) หลักเกณฑ์กำรเสนอให้คณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคพิจำรณำด ำเนินคดีตำมมำตรำ 
39 แห่งพระรำชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 คือ ผู้ที่ร้องขอเป็นผู้บริโภค มีกำรกระท ำอันเป็นกำร
ละเมิดสิทธิของผู้บริโภค และกำรด ำเนินคดีจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคส่วนรวม แต่หำกคณะกรรมกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภคพิจำรณำแล้วเห็นว่ำไม่เข้ำหลักเกณฑ์จะยุติเร่ือง หรือหำกเป็นเร่ืองเกี่ยวกับหน่วยงำนอื่น สมควรส่ง
หน่วยงำนทีเ่กี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ 
 (7) ให้จังหวัดส่งรำยงำนกำรประชุมและส ำนวนเร่ืองพร้อมเอกสำรหลักฐำนทั้งหมด  
ให้ส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค เพื่อเสนอคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคพิจำรณำ 
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ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องทุกข์จำกผูบ้ริโภคจังหวดันครนำยก 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คกจ. หมำยถึง คณะอนุกรรมกำรไกล่เกลี่ยเร่ืองรำวร้องทุกข์จำกผู้บริโภคประจ ำจังหวัด 
คปจ.หมำยถึง คณะอนุกรรมกำรผู้มีอ ำนำจเปรียบเทียบควำมผิดที่เกิดขึ้นในจังหวัดอ่ืน นอกจำกกรุงเทพมหำนคร เฉพำะที่
เกิดขึ้นในจังหวัดนั้นๆ 
คคจ. หมำยถึง คณะอนุกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภคประจ ำจังหวัด 
คคบ. หมำยถึง คณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค 
สคบ. หมำยถึง ส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค 
 

รับเรื่องร้องเรียน 
เจ้ำหน้ำที่ตรวจสอบเบื้องต้น (7 วัน) 

 

เรื่องอื่นๆ  
ส่งหน่วยงำนที่รับผิดชอบ  

แจ้งผู้ร้องทรำบ 

เรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ี 
จัดท ำหนังสือเชิญคู่กรณีชี้แจงข้อเท็จจริง/ 

เจรจำไกล่เกลี่ยต่อ คกจ. 

ไกล่เกลี่ยไม่ได้ให้รวบรวมข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม ดังน้ี 
- สอบถำมหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
- สอบถำมข้อเท็จจริงจำกคู่กรณีและประมวลข้อเท็จจริง 

ไกล่เกลี่ยได้ ท ำบันทึกข้อตกลงและยุติเรื่อง 

พบกำรกระท ำละเมิดสิทธิของผู้บริโภค  
ตำม พ.ร.บ.คุ้มครองฯ 

ประมวลเรื่อง* 
เสนอ คคจ. พิจำรณำด ำเนินคดีละเมิดสิทธิผู้บริโภค/

ยุติเรื่อง 

พบกำรกระท ำควำมผิดอำญำตำม พ.ร.บ.คุ้มครองฯ เสนอ 
คปจ.ตำมระเบียบฯ 

แจ้งให้ สคบ. น ำเสนอ คคบ. * กำรด ำเนินกำรอำจใช้เวลำรอเอกสำรจำกหน่วยงำนอื่น ควรแจ้ง
ผู้บริโภคทรำบควำมคืบหน้ำทุกๆ 1 เดือน 
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ควำมรู้ทั่วไปส ำหรบัผูป้ฏบิตัิงำนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
๑. ควำมรู้เกี่ยวกับเอกสำรสิทธิ www.land.co.th เอกสำรสิทธิประเภทต่ำงๆ ได้แก่ 
 ๑.1 แบบแจ้งกำรครอบครองที่ดิน (ส.ค.๑) คือใบแจ้งกำรครอบครองที่ดินเป็นหลักฐำนว่ำ 
ผู้ครอบครองเป็นผู้แจ้งว่ำ ตนครอบครองที่ดินแปลงใดอยู่ (แต่ปัจจุบันไม่มีกำรแจ้ง ส.ค.๑ แล้ว) ส.ค.๑ ไม่ใช่
หนังสือแสดงสิทธิที่ดิน เพรำะไม่ใช่หลักฐำนที่ทำงรำชกำรออกให้เพียงแต่เป็นกำรแจ้งกำรครอบครองที่ดิน 
ของรำษฎรเท่ำนั้น ดังนั้นตำมกฎหมำย ที่ดินที่มี ส.ค.๑ จึงท ำกำรโอนกันได้เพียงแต่แสดงเจตนำสละกำรครอบครอง
และไม่ยึดถือพร้อมส่งมอบให้ผู้รับโอนไปเท่ำนั้น ก็ถือว่ำเป็นกำรโอนกันโดยชอบแล้ว ผู้มี ส.ค.๑ มีสิทธิน ำมำขอ
ออกโฉนดที่ดินหรือหนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข) ได้ 2 กรณี คือ 
  กรณีที่ ๑ น ำ มำเป็นหลักฐำนในกำรขอออกโฉนดที่ดินตำมโครงกำรเดินส ำรวจออกโฉนดที่ดิน
ทั่วประเทศ กรณีนี้ทำงรำชกำรจะเป็นผู้ออกให้เป็นท้องที่ไป โดยจะมีกำรประกำศให้ทรำบก่อนล่วงหน้ำ 
  กรณีที่ ๒ น ำมำเป็นหลักฐำนในกำรขอออกโฉนดที่ดิน หรือหนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ 
(น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข.) เฉพำะรำย คือกรณีที่เจ้ำของที่ดินมีควำมประสงค์จะขอออกโฉนดที่ดินหรือ
หนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ ก็ให้ไปยื่นค ำขอ ณ ส ำนักงำนที่ดินที่ที่ดินตั้งอยู่เฉพำะกำรออกโฉนดที่ดินนี้  
จะออกได้ในพื้นที่ท่ีได้สร้ำงระวำงแผนที่ส ำหรับออกโฉนดที่ดินไว้แล้วเท่ำนั้น 
 1.๒ ใบจอง (น.ส. ๒) คือ หนังสือท่ีทำงรำชกำรออกให้เพื่อเป็นกำรแสดงควำมยินยอมให้ครอบครอง
ท ำประโยชน์ในที่ดินเป็นกำรช่ัวครำว ซึ่งใบจองนี้จะออกให้แก่รำษฎรทีท่ำงรำชกำรได้จัดที่ดินให้ท ำกินตำมประมวล
กฎหมำยที่ดิน ซึ่งทำงรำชกำรจะมีประกำศเปิดโอกำสให้จับจองเป็นครำว ๆ ในแต่ละท้องที่และผู้ต้องกำรจับจอง
ควรคอยฟังข่ำวของทำงรำชกำรผู้มีใบจองจะต้องเร่ิมท ำประโยชน์ในที่ดินให้แล้วเสร็จภำยใน ๖ เดือน ต้องท ำ
ประโยชน์ในที่ดินให้แล้วเสร็จภำยใน ๓ ปี นับตั้งแต่วันที่ได้รับใบจองและจะต้องท ำประโยชน์ให้ได้อย่ำงน้อย 
ร้อยละ ๗๕ ของที่ดินที่จัดให้ ที่ดินที่มีใบจองนี้จะโอนให้แก่บุคคลอื่นไม่ได้ เว้นแต่จะตกทอดทำงมรดก เมื่อท ำ
ประโยชน์ตำมเงื่อนไขดังกล่ำวแล้ว ก็มีสิทธิน ำใบจองนั้นมำขอออกหนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ (น.ส.๓  
น.ส.๓ ก.หรือ น.ส.๓ ข.) หรือโฉนดที่ดินได้แต่หนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์หรือโฉนดที่ดินนั้นจะต้องตกอยู่ใน
บังคับห้ำมโอนตำมเงื่อนไขที่กฎหมำยก ำหนด 
 1.๓ หนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. และ น.ส.๓ ข.) หมำยควำมว่ำ หนังสือรับรอง
จำกพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ว่ำได้ท ำประโยชน์ในท่ีดินแล้ว  
 น.ส. ๓ ออกให้แก่ผู้ครอบครองที่ดินทั่ว ๆ ไป ในพื้นที่ท่ีไม่มีระวำง มีลักษณะเป็นแผนที่รูปลอย 
ไม่มีกำรก ำหนดต ำแหน่งที่ดินแน่นอน หรือออกในท้องที่ที่ไม่มีระวำงรูปถ่ำยทำงอำกำศ ซึ่งรัฐมนตรียังไม่ได้
ประกำศยกเลิกอ ำนำจหน้ำที่ในกำรปฏิบัติกำรตำมประมวลกฎหมำยที่ดินของหัวหน้ำเขต นำยอ ำเภอ หรือปลัดอ ำเภอ
ผู้เป็นหัวหน้ำประจ ำกิ่งอ ำเภอ (นำยอ ำเภอท้องที่เป็นผู้ออก) 
 น.ส. ๓ ก. ออกในท้องที่ที่มีระวำงรูปถ่ำยทำงอำกำศ โดยมีกำรก ำหนดต ำแหน่งที่ดินในระวำง
รูปถ่ำยทำงอำกำศ (นำยอ ำเภอท้องที่เป็นผู้ออกให้) 
 น.ส. ๓ ข. ออกในท้องที่ที่ไม่มีระวำงรูปถ่ำยทำงอำกำศ และรัฐมนตรีได้ประกำศยกเลิกอ ำนำจ
หน้ำที่ในกำรปฏิบัติกำรตำมประมวลกฎหมำยที่ดินของหัวหน้ำเขต นำยอ ำเภอหรือปลัดอ ำเภอผู้เป็นหัวหน้ำ
ประจ ำกิ่งอ ำเภอแล้ว (เจ้ำพนักงำนที่ดินเป็นผู้ออก) 
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 1.4 ใบไต่สวน (น.ส. ๕) คือ หนังสือแสดงกำรสอบสวนเพื่อออกโฉนดที่ดินเป็นหนังสือแสดงให้
ทรำบว่ำได้มีกำรสอบสวนสิทธิในที่ดินแล้ว สำมำรถจดทะเบียนตำมประมวลกฎหมำยที่ดินได้ ใบไต่สวนไม่ใช่
หนังสือแสดงกรรมสิทธิ์ แต่สำมำรถจดทะเบียนโอนให้กันได้ ถ้ำที่ดินมีใบไต่สวนและมีหนังสือรับรองกำรท ำ
ประโยชน์แสดงว่ำที่ดินนั้นนำยอ ำเภอได้รับรองกำรท ำประโยชน์แล้ว เมื่อจดทะเบียนโอนจะต้องจดทะเบียนใน
หนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ก่อน แล้วจึงมำจดแจ้งหลังใบไต่สวน แต่ถ้ำใบไต่สวนมีแบบแจ้งกำรครอบครอง
ที่ดิน (ส.ค. ๑) หรือไม่มีหลักฐำนที่ดินใดๆ และเป็นที่ดินที่นำยอ ำเภอยังไม่รับรองกำรท ำประโยชน์ จะจดทะเบียน
โอนกันไม่ได้ เว้นแต่เป็นกำรจดทะเบียนโอนมรดก 
 1.๕ โฉนดที่ดิน คือ หนังสือส ำคัญแสดงกรรมสิทธิ์ในที่ดิน ซึ่งออกให้ตำมประมวลกฎหมำยที่ดิน
ปัจจุบัน นอกจำกนี้ยังรวมถึงโฉนดแผนที่ โฉนดตรำจอง และตรำจองที่ว่ำ "ได้ท ำประโยชน์แล้ว" ซึ่งออกให้ตำม
กฎหมำยเก่ำ แต่ก็ถือว่ำมีกรรมสิทธิ์เช่นกันผู้เป็นเจ้ำของที่ดิน ถือว่ำมีกรรมสิทธิ์ในที่ดินนั้นอย่ำงสมบูรณ์ เช่น  
มีสิทธิใช้ประโยชน์จำกที่ดิน มีสิทธิจ ำหน่ำย มีสิทธิขัดขวำงไม่ให้ผู้ใดเข้ำมำเกี่ยวข้องกับทรัพย์สินโดยมิชอบด้วย
กฎหมำย 
 ค ำเตือน 
 เอกสำรส ำคัญทั้งหมดนี้แม้จะแสดงถึงกำรเป็นผู้มีสิทธิดีกว่ำบุคคลอื่นแล้วก็ตำม ถ้ำหำกปล่อยที่ดิน
ให้เป็นที่รกร้ำงว่ำงเปล่ำไม่ท ำประโยชน์ในที่ดิน กล่ำวคือ ถ้ำเป็นที่ดินที่โฉนดที่ดินปล่อยทิ้งไว้นำนเกิน ๑๐ ปี  
และที่ดินมีหนังสือรับรองกำรท ำประโยชน์ ปล่อยทิ้งไว้นำนเกิน ๕ ปีติดต่อกัน ที่ดินดังกล่ำวจะต้องตกเป็นของรัฐ
ตำมกฎหมำย หรือถ้ำหำกปล่อยให้บุคคลอื่นครอบครอง โดยสงบเปิดเผย โดยมีเจตนำเอำเป็นเจ้ำของโดยไม่เข้ำ
ขัดขวำง ส ำหรับที่ดินที่มีโฉนดที่ดินเป็นเวลำ ๑๐ ปีติดต่อกันบุคคลที่เข้ำครอบครองนั้นก็จะมีสิทธิไปด ำเนินคดี
ทำงศำล เพื่อให้ศำลมีค ำสั่งให้บุคคลดังกล่ำว ได้กรรมสิทธิ์ในที่ดินนั้นโดยกำรครอบครองได้ และท่ีดินที่มีหนังสือ
รับรองกำรท ำประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. น.ส.๓ ข.) ใช้เวลำแย่งกำรครอบครองเพียง ๑ ปีเท่ำนั้น ก็จะเสียสิทธิ 
ดังนั้น เมื่อท่ีดินมีเอกสำรส ำคัญดังกล่ำวอยู่แล้ว ก็ควรท ำประโยชน์และดูแลรักษำให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

๒. ควำมรู้เกี่ยวกับที่สำธำรณประโยชน์ www.dol.go.th ที่สำธำรณประโยชน์ หมำยถึง ที่ดินที่ทำงรำชกำร 
ได้จัดให้หรือสงวนไว้ เพื่อให้ประชำชนได้ใช้ประโยชน์ร่วมกันตำมสภำพแห่งพื้นที่นั้น หรือที่ดินที่ประชำชนได้ใช้
หรือเคยใช้ประโยชน์ร่วมกันมำก่อนไม่ว่ำปัจจุบันจะยังใช้อยู่หรือเลิกใช้แล้วก็ตำม เช่น ที่ท ำเลเลี้ยงสัตว์ ป่ำช้ำฝัง
และเผำศพ ห้วย หนองที่ชำยตลิ่ง ทำงหลวง ทะเลสำบ เป็นต้น ตำมกฎหมำยถือว่ำเป็นสำธำรณสมบัติของ
แผ่นดินส ำหรับพลเมืองใช้ร่วมกัน ผู้ใดจะเข้ำยึดถือครอบครองเพื่อประโยชน์แต่เฉพำะตนนั้นไม่ได้ เว้นแต่จะได้รับ
อนุญำตจำกพนักงำนเจ้ำหน้ำที่ ตำมที่ระเบียบและกฎหมำยก ำหนดไว้ หำกฝ่ำฝืนจะมีควำมผิดและได้รับโทษตำม
ประมวลกฎหมำยที่ดิน หรือกฎหมำยอื่นที่ก ำหนดไว้โดยเฉพำะพนักงำนเจ้ำหน้ำที่จะอนุญำตให้บุคคลได้ใช้
ประโยชน์ในที่สำธำรณะเพื่อประโยชน์แห่งตนได้ ก็เฉพำะกรณีที่มีระเบียบและกฎหมำยก ำหนดไว้โดยเฉพำะ
เท่ำนั้น เช่น กำรอนุญำตขุดดินลูกรังหรือกำรอนุญำตดูดทรำย เป็นต้น 
 กำรรังวัดเพื่อออกหนังสือส ำหรับที่หลวง มีวัตถุประสงค์พอสรุปได้ ๕ ประกำร คือ 
 (๑) เพื่อก ำหนดขอบเขตหรือแนวเขต ปักหลักเขตที่ดิน ปักหลักเขตที่สำธำรณประโยชน์ และปัก
แผ่นป้ำยช่ือท่ีสำธำรณประโยชน์ 
 (๒) เพื่อให้ทรำบต ำแหน่งที่ตั้ง ขนำดรูปร่ำง และเนื้อที่ดินที่ถูกต้องของที่สำธำรณประโยชน์ต่ำงๆ 
 (๓) เพื่อป้องกันกำรบุกรุก เข้ำท ำประโยชน์โดยไม่ถูกกฎหมำยและลดข้อพิพำทเรื่องแนวเขตท่ีดิน 
 (๔) เพื่อประโยชน์ในกำรด ำเนินกำรคุ้มครอง และดูแลรักษำให้คงอยู่เพื่อประโยชน์ของส่วนรวม
ตลอด โดยมุ่งหวังให้ประชำชนเกิดควำมส ำนึกในกำรช่วยดูแลรักษำที่สำธำรณประโยชน์ 
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 (๕) เพื่อออกหนังสือส ำคัญส ำหรับที่หลวงไว้เป็นหลักฐำน 
3. ควำมรู้เกี่ยวกับสิทธิของผู้บริโภค  
 พระรำชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ได้บัญญัติสิทธิของผู้บริโภค
ตำมกฎหมำย 5 ประกำร ดังนี้ 
 (๑) สิทธิที่จะได้รับข่ำวสำรรวมทั้งค ำพรรณนำคุณภำพที่ถูกต้องและเพียงพอเกี่ยวกับสินค้ำ
หรือบริกำร ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับกำรโฆษณำหรือกำรแสดงฉลำกตำมควำมเป็นจริงและปรำศจำกพิษภัยแก่
ผู้บริโภค รวมตลอดถึงสิทธิที่จะได้รับทรำบข้อมูลเกี่ยวกับสินค้ำหรือบริกำรอย่ำงถูกต้องและเพียงพอที่จะไม่หลง
ผิดในกำรซื้อสินค้ำหรือรับบริกำรโดยไม่เป็นธรรม 
 (๒) สิทธิที่จะมีอิสระในกำรเลือกหำสินค้ำหรือบริกำร ได้แก่ สิทธิที่จะเลือกซื้อสินค้ำหรือ 
รับบริกำรโดยควำมสมัครใจของผู้บริโภค และปรำศจำกกำรชักจูงใจอันไม่เป็นธรรม 
 (๓) สิทธิที่จะได้รับควำมปลอดภัยจำกกำรใช้สินคำ้หรือบริกำร ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับสินค้ำหรือ
บริกำรที่ปลอดภัย มีสภำพและคุณภำพได้มำตรฐำนเหมำะสมแก่กำรใช้ ไม่ก่อให้เกิดอันตรำยต่อชีวิตร่ำงกำยหรือ
ทรัพย์สิน ในกรณีใช้ตำมค ำแนะน ำหรือระมัดระวังตำมสภำพของสินค้ำหรือบริกำรนั้นแล้ว 
 (๔) สิทธิที่จะได้รับควำมเป็นธรรมในกำรท ำสัญญำ ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับข้อสัญญำโดยไม่ถูก
เอำรัดเอำเปรียบจำกผู้ประกอบธุรกิจ 

 (๕) สิทธิที่จะได้รับกำรพิจำรณำและชดเชยควำมเสียหำย ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับกำรคุ้มครอง
และชดใช้ค่ำเสียหำย เมื่อมีกำรละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
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เอกสำรอ้ำงอิง 
 

คู่มือกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนของศูนย์ด ำรงธรรมกระทรวงมหำดไทย 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนคุ้มครองผู้บริโภค (ในส่วนภูมิภำค) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


