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๑.  บทน า 
การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของ

รัฐทราบว่า การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัย
และหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
ประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และ
ตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้าน
เศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การ
แข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆเพ่ิมขึ้น  
  กระทรวงมหาดไทยในฐานะที่เป็นหน่วยงานหลักในการ “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข” ให้แก่
ประชาชน ได้เปิด “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เมื่อวันที่ ๑ เมษายน ๒๕๓๖ โดยมี
เปูาหมายเพ่ือรับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ให้บริการข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เกี่ยวกับงานของกระทรวงมหาดไทย ต่อมา บทบาทของ “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” 
เพ่ิมขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจที่เกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน 
กระทรวงมหาดไทย จึงได้ปรับปรุง“ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” ให้มีเอกภาพและมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยใช้ชื่อว่า “ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย” ตั้งแต่วันที่ ๑ เมษายน ๒๕๓๗  

กระทรวงมหาดไทยมีนโยบายการปรับบทบาทการท างานของศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทยให้เป็นไปในเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ จึงท าให้ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย  
มีบทบาทในการอ านวยความเป็นธรรมแก่ประชาชนอย่างจริงจัง มีลักษณะการท างานที่เน้นเชิงรุก
มากกว่าเชิงรับ ท าให้ประชาชนรับทราบถึงบทบาทหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมอย่างแพร่หลายและ
สามารถแจ้งขอรับความช่วยเหลือเมื่อประสบปัญหาความเดือดร้อนต่างๆ ได้ทุกเรื่องตลอดเวลา โดยให้
องค์กรภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมและสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย  
มีภารกิจเสริมในด้านส่งเสริมสงเคราะห์ ยกย่องเชิดชูพลเมืองดีที่เสียสละ กล้าหาญ เสี่ยงชีวิตเข้าช่วยเหลือ
ผู้อื่นที่ตกอยู่ในภาวะคับขันอันตรายด้วยคุณธรรม และเพ่ือให้ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีบทบาท
ในการ “บ าบั ดทุ กข์  บ ารุ งสุ ข” แก่ประชาชนอย่ างจริ งจั ง  บั ง เกิ ดผลส า เ ร็ จ เป็ นรู ปธรรม 
กระทรวงมหาดไทย จึงได้ปรับปรุงศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยที่มีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
โดยจัดให้มีสถานที่ตั้งอย่างชัดเจนและเหมาะสม มีเจ้าหน้าที่และเครื่องมือสื่อสารที่มีเครือข่ายเชื่อมโยง
ถึงกันในทุกระดับ สามารถติดต่อประสานงานได้อย่างรวดเร็ว และมีพิธีเปิดศูนย์ด ารงธรรมในมิติใหม่
อย่างเป็นทางการพร้อมกันทั่วประเทศในวันที่ ๑ ธันวาคม ๒๕๔๕ ซึ่งตรงกับวันด ารงราชานุภาพ  

คณะความรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ (คสช.) ได้มีประกาศ ฉบับที่ 96/2557  
ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 ให้จังหวัดทุกจังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพ่ือท าหน้าที่               
ในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน การให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยมอบหมายให้กระทรวงมหาดไทย 
มีหน้าที่ก ากับดูแลและอ านวยความสะดวกให้การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมและการบริหารงาน 
ของจังหวัดด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 



                                   3 
 

ศูนย์ด ารงธรรมที่ปรับปรุงขึ้นใหม่ ประกอบด้วย ศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลาง แบ่งเป็น 
๒ ระดับ คือ ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และศูนย์ด ารงธรรมหรือศูนย์ให้บริการประชาชน 
ในลักษณะเดียวกับศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ของหน่วยงานระดับกรมและรัฐวิส าหกิจ และ
ศูนย์ด ารงธรรมในส่วนภูมิภาค แบ่งเป็น ๒ ระดับ คือ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

อย่างไรก็ตาม ในสภาวการณ์ปัจจุบันประเทศประสบปัญหาทั้งทางด้านเศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง ฯลฯ ท าให้เกิดความเหลื่อมล้ าทางสังคม ความแตกแยกทางความคิด น าไปสู่ปัญหา
ต่างๆ ตามมามากมาย ไม่ว่าจะเป็นปัญหาครอบครัว ปัญหายาเสพติด ปัญหาการพนัน ปัญหาหนี้สิน 
ฯลฯ ส่งผลให้ปริมาณและความสลับซับซ้อนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมีเพ่ิมขึ้นตามไป
ด้วย ดังนั้น ศูนย์ด ารงธรรม  จึงต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาและปรับเปลี่ยนแนวคิดในการปฏิบัติงาน 
ตลอดจนสร้างขวัญก าลังใจให้กับบุคลากรผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือให้การด าเนินงานของ
ศูนย์ด ารงธรรมสามารถอ านวยความยุติธรรม ขจัดปัญหาความเดือดร้อน และตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
 

๒. วัตถุประสงค ์
๒.๑   เพ่ือรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์

ต่อการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒.๒   เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ส าหรับเจ้าหน้าที่

ของ ศูนย์ด ารงธรรม 
 

๓. ขอบเขต 
คู่มือการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แนวคิดส าคัญในการปฏิบัติงาน
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ความรู้ทั่วไปส าหรับเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่น่าสนใจ รวมถึง ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ค าสั่ง แนวทางปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกขข์องกระทรวงมหาดไทย และหมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วน  

 

๔. แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๔.๑ ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๖: ๙๒๘) ให้ความหมายของค าว่า ร้องเรียน ร้องทุกข์  
ไว้ดังนี้ ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 

ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน (๒๕๕๓: ๑-๒)  

ได้แบ่งแยกพิจารณาความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องทุกข ์ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ 
(๑) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูก

ร้องเรียน เนื่องจากปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
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(๒) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียน
ประสงค์ ให้ ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ ร้องเรียนหรือผู้ อ่ืน  
หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

อุกฤษ  มงคลนาวิน (๒๕๔๐: ๓) การร้องทุกข์ คือ การที่บุคคลทั่วไป ไม่ว่าจะ
เป็นบุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล ข้าราชการ พนักงานหรือลูกจ้างขององค์การของรัฐหรือของเอกชน  
ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้จากการ
ปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือจากหน่วยงานของรัฐ และต้องการให้มีการแก้ไขเยียวยาความ
เดือดร้อนหรือเสียหายนั้น หรือแก้ไขข้อบกพร่องในระบบราชการ การร้องทุกข์นี้จึงเป็นการร้องเรียนเพ่ือ
ขอให้มีการแก้ไขความเดือดร้อนหรือข้อขัดแย้งที่มีอยู่ระหว่างบุคคลดังกล่าวกับหน่วยงานของรัฐหรือ
หน่วยราชการ มิใช่การแก้ไขความเดือดร้อนหรือข้อขัดข้องที่มีอยู่ระหว่างประชาชนด้วยกันเอง 

ชาญชัย  แสวงศักดิ์ (๒๕๔๐: ๑๓-๑๔) การร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือ
องค์กรของรัฐฝุายปกครอง แบ่งได้เป็น ๓ กรณ ี

(๑) โดยการร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝุายปกครองซึ่งเป็น
ต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์นั้นเองเพ่ือให้พิจารณาทบทวนเรื่องนั้นใหม่ เช่น ร้องทุกข์ต่อนายอ าเภอ 
ให้พิจารณาทบทวนค าสั่งของนายอ าเภอท่ีเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 

(๒) โดยการร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาหรือ “หน่วยเหนือ” ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ
หรือองค์กรของรัฐฝุายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์เพ่ือให้พิจารณาแก้ไขปัญหาในเรื่องนั้น 
เช่น ในกรณีที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนจากการกระท าของก านัน ประชาชนก็อาจร้องทุกข์ต่อ
นายอ าเภอหรือผู้ว่าราชการจังหวัดให้สั่งระงับหรือยกเลิกการกระท าดังกล่าวของก านันได้ 

(๓) โดยการร้องทุกข์ต่อองค์กรต่างๆ ของฝุายปกครองซึ่งมีอ านาจหน้าที่ในการ
รับพิจารณาค าร้องทุกข์ของประชาชน เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของส่วนราชการต่างๆ ส านักเลขาธิการ
นายกรัฐมนตรี หรือ คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ เป็นต้น 

สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อ
หน่วยงานของรัฐเพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง  
อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย  

 
๔.๒ ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 (๑) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณี
การร้องเรียนกล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการ
ร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการ
พิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที 

(๒) เรื่องร้องเรียนท่ัวไป ศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงาน 
ท่ีเกี่ยวข้องรับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบ
ไว้ ชั้ นหนึ่ งก่ อน  ซึ่ ง เมื่ อหน่ วยงาน ท่ี เกี่ ยวข้ องด า เนินการแล้ วจะแจ้ ง ให้ ศู นย์ด า ร งธรรมและ 
ผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีปัญหาหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการ
พิจารณาด าเนินการของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการให้การ
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ช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนท่ัวไป หากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องไม่แจ้งผล 
ให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง  

(๓) เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็น
เรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มี
ข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ด ารงธรรมอาจต้อง
ให้เจ้าหน้าที่เดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่ อไป  
โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้ว 
จึงจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป หรือหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลา 
ที่ก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด 

 พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์
ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติสาระส าคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้  

 มาตรา ๑๙ เรื่องราวร้องทุกข์ที่จะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้  
 (๑) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะ

เดือดร้อน หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ 
(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐ

ละเลยต่อหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการ
นอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือ
วิธีการอันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร  

มาตรา ๒๐ เรื่องราวร้องทุกข์ที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้  
(๑) เรื่องร้องทุกข์ที่มีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้อง

รับผิดชอบต่อสภา  
(๒) เรื่องที่คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติ

เด็ดขาดแล้ว 
(๓) เรื่องที่มีการฟูองร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่ง

เด็ดขาดแล้ว 

 

มาตรา ๒๑ ส่วนประกอบของค าร้องทุกข์ 
 ค าร้องทุกข์ ประกอบด้วย 

(๑) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
(๒) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตาม

สมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ 
(๓) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
(๔) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อ่ืน จะต้องแนบใบมอบ

ฉันทะให้ผู้ร้องด้วย 
๔.๓ วิธีการยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหน่วยงานของรัฐ 
ส านักงาน ก.พ. (๒๕๔๑: ๒๐-๒๑) กล่าวถึง วิธีการยื่นค าร้องเรียน ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่า
ด้วยการปฏิบัติราชการเพือ่ประชาชนของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 
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(๑) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะส าหรับเรื่องที่มีปัญหาหรืออุปสรรค 
ที่ต้องการการแก้ไขในทันที 

(๒) ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่อง 
ที่ต้องการการแก้ไขปัญหา หรือต้องการการวินิจฉัยชี้ขาดโดยองค์กรที่เหนือกว่า ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี้
ต้องท าโดยเขียนหนังสือ (หรือพิมพ์) เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน 
ให้ชัดเจนมากที่สุด  แจ้งชื่อและที่อยู่ให้ชัดเจนเพียงพอที่เจ้าหน้าที่สามารถติดต่อได้ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ
ของผู้ร้องเรียน ถ้ามีเอกสารหรือหลักฐานควรส่งไปพร้อมกันด้วย เพราะจะท าให้การด าเนินการเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียนนั้นเป็นไปได้โดยรวดเร็วขึ้น และส่งค าร้องเรียนนั้นไปยังสถานที่ท าการของหน่วยงานของ
รัฐนั้น 

 

พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์
ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติวิธีการยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้  

มาตรา ๒๒ การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ หากผู้ใดประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ 
ให้ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ได้ ดังนี้ 

(๑) ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้ อ่ืนยื่นแทน  
ซึ่งผู้นั้นจะต้องอยู่ในฐานะท่ีจะทราบข้อเท็จจริงอันเป็นสาเหตุแห่งการร้องทุกข์ร้องเรียน 

(๒) ส่งเรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
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(4) สั่งการ 
(5 วัน) 

(7) ยุติเรื่อง 
(3 วัน) 

(8)  แจ้งผล 

(6) รายงาน/สรุปผล 
(5 วัน) 

๕. ขั้นตอนการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 

 
 

 
 

   
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 
 
   
 

ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป. 

รัฐมนตรีว่าการ/
รัฐมนตรีช่วยว่าการ
กระทรวงมหาดไทย 

ปลัดกระทรวง
มหาดไทย 

ศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย 

 
ศูนย์ด ารงธรรม 

กระทรวงมหาดไทย 
ส านักตรวจราชการ 

และเร่ืองราว 
ร้องทุกข์ สป. 

 

กรุงเทพมหานคร/
รัฐวิสาหกิจ 

 

กรม 

 
 

จังหวัด 

วิเคราะห์
สรุปผลรายงาน
การตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 
(ศดธ.มท.) 

(2) หน่วยงานที่รับและส่งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

(3) หน่วยงาน 
ด าเนินการ 

(3 วัน) 

(5)  ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
(30 วัน) 

      ระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
         

สปน. หมายเลข ๑๑๑๑ 
การเชื่อมโยงเครือข่าย IT 

หน่วยงานภายนอก มท. 
- ส านักราชเลขาธกิาร 
- ส านักเลขาธกิารนายก 
  รัฐมนตรี 
- ส านักเลขาธกิาร ครม. 
- สนง.ผู้ตรวจการ  
   แผ่นดินของรัฐสภา 
- สนง.ปปช./สนง.ปปท. 
- สนง.ปปง. 
- กระทรวง ทบวง  อื่นๆ 

 
รายงานผล 

การตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

มาที่ ศดธ. มท. 

แจ้งผล 
ให้ผู้ร้อง 

และหน่วยงาน 
ที่ส่งเรื่องทราบ 

 

ผูร้้องเรียน/ 
ร้องทุกข ์

 

(1) ยื่นเรื่อง 
ปมท. 

 

ผต.มท. 
 

ปมท./ 
พิจารณาสั่ง
การ/ยุติเร่ือง 

 

หน่วยงาน
ภายนอก มท. 
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๕.๑ ยื่นเรื่อง 
 ผู้ร้องยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่  

ทาง Internet ทางไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ ทาง Application spond หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
และจากหน่วยงานภายนอกกระทรวงมหาดไทย 

 

๕.๒ หน่วยงานที่รับและส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๕.๒.๑ หน่วยงานภายนอกกระทรวงมหาดไทย รัฐมนตรีว่าการ/รัฐมนตรี

ช่วยว่าการกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ฯลฯ ส่งเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป.  

๕.๒.๒ ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราว  
ร้องทุกข์ สป. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทาง Internet ทางไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์                            
ทาง Application spond หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง  

หลังจากที่ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและ
เรื่องราวร้องทุกข์ สป. ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้วจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

๕.๓ หน่วยงานด าเนินการ 
 ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล และเสนอเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อ
ผู้บังคับบัญชา 

๕.๔ การสั่งการ 
๕.๔.๑ ปลัดกระทรวงมหาดไทย/หัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย 

แจ้งให้กรุงเทพมหานคร/หน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/จังหวัด และหน่วยงานอ่ืน
ตรวจสอบข้อเท็จจริง มอบหมายผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย ตรวจสอบ/สอบสวนและสดับตรับฟัง
ข้อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไข หรือแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงและเสนอแนะ
แนวทางแก้ไข ประกอบด้วยผู้แทนส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้วแต่กรณี 

๕.๔.๒ ผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย สั่งการให้จังหวัดตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง 

๕.๕ การตรวจสอบข้อเท็จจริง 
๕.๕.๑ กรุงเทพมหานคร/หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ในสังกัดกระทรวง-

มหาดไทย/จังหวัด และหน่วยงานอื่นด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงตามอ านาจหน้าที่ 
๕.๕.๒ ผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยไปตรวจสอบ/สอบสวนและสดับ

ตรับฟังข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไข  
๕.๕.๓ คณะกรรมการฯ ไปสอบสวนข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนว

ทางแก้ไข 
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เมื่ อมี การแจ้ งให้ กรุ ง เทพมหานคร/หน่ วยงานรั ฐวิ สาหกิจ ในสั งกั ด
กระทรวงมหาดไทย/จังหวัด ตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว หากพ้นระยะเวลาที่ก าหนดแล้ว ยังไม่ได้รายงานผล 
ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย จะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด ดังนี้  

(๑)  เตือนครั้งที ่๑ เมื่อครบก าหนด ๓๐ วัน 
(๒) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑ 
(๓) เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒  

๕.๖ การรายงาน/สรุปผล 
 เมื่อกรุงเทพมหานคร/หน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/

จังหวัด และหน่วยงานอื่น รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงและสรุปผลมายังกระทรวงมหาดไทย 
ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย (เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ) ด าเนินการสรุป วิเคราะห์ และรายงานผล
การตรวจสอบข้อเท็จจริง เพื่อน าเรียนปลัดกระทรวงมหาดไทย หัวหน้าผู้ตรวจราชการ
กระทรวงมหาดไทยผ่านผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยท่ีรับผิดชอบทราบและพิจารณาสั่งการ หรือ
ยุติเรื่อง กรณีท่ีเป็นเรื่องร้องเรียนต่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จะน าเรียนรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงมหาดไทยเพื่อโปรดทราบ ส่วนเรื่องท่ียุติแล้วจะแจ้งให้หน่วยงานท่ีส่งเรื่องมาให้
กระทรวงมหาดไทยและแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 

๕.๗ ระบบฐานข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์  
ปัจจุบันศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยได้มีระบบฐานข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ 

ซึ่งเป็นโปรแกรมระบบฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียน เพ่ือเป็นช่องทางอีกช่องทางหนึ่งส าหรับให้ประชาชน
ได้ร้องเรียนผ่านระบบคอมพิวเตอร์ได้ ภายใต้  www.1567.moi.go.th และเป็นช่องทางในการ
บันทึกรายละเอียดข้อมูลและผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม                  
ส าหรับใช้ในการตรวจสอบและติดตามเรื่องราวร้องทุกข์ของจังหวัด ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย                             
และผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย  
 
 

๖. แนวทางการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์   
๖.๑ การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๖.๑.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์  
(๑) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบ

ข้อมูลรวมทั้ง เอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา 

หากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชา
เพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย 

(๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกต  
เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย  

http://www.1567.moi.go.th/
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(๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขก์ล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
คุ้มครองความปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑  
และ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท า
ความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนา
ค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็น
อันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อ
ค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

(๖) เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด 
หากผู้ร้องแจ้งหมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้
ร้องเรียน/ร้องทุกขจ์ริง เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอก
เรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน ควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใด
หากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพทม์าเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา  

 

๖.๑.๒ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  
(๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดข้ึน 
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้

รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่ 

ถ้าด าเนินการได้โดยประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที  
หากได้รับค าตอบจากหน่วยงานและสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที  

(๕) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทาง
โทรศัพท์ได้ทันที ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่อง
ร้องเรียนไปให้หน่วยงานทางโทรสาร หรือ E-mail ก็ได้  

(๖) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจงว่า 
ได้ประสานงานอย่างสุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการ
ตามท่ีผู้ร้องต้องการ หรืออาจถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอื่นที่ประสงค์จะขอความ
ช่วยเหลืออีกหรือไม ่ 

๖.๑.๓ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ www.1567.moi.go.th 
(๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืน 

โดยปราศจากรายละเอียดและหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑  
ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าว  

(๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติ
คณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แต่เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น  

http://www.1567.moi.go.th/
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ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้ายาเสพติด หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา  

(๓) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นการกล่าวหาผู้อ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ให้
โทรศัพทต์ิดต่อผู้ร้อง เพ่ือขอข้อมูลผู้ร้องหรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณา
ด าเนินการต่อไป  

(๔) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความ
ช่วยเหลือเมื่อพิจาณาค าร้องแล้วเห็นว่า สามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
พิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริง 
ในหนังสือพิมพ์หรือสื่อต่างๆ ก็สามารถน ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณา
ด าเนินการอีกครั้ง  
  ๖.๑.๔  เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน Application spond 
  ๑) ระบบจะมีการให้กรอกชื่อ และเบอร์โทร อยู่แล้ว จึงทักทาย  
และสอบถามปัญหาของผู้ร้องได้เลย 
  ๒) ถ้าเป็นการขอค าปรึกษา ก็สามารถให้ค าแนะน าผู้ร้องได้เลย 
  ๓) ถ้าเป็นการร้องเรียน ก็อาจจะขอเอกสารหลักฐานเพ่ิมเติม              
และดึงเรื่องท าเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อท าการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องต่อไป 
  ๔) บางเรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกับกระทรวงมหาดไทย
โดยตรง ก็อาจแนะน าผู้ร้อง ในขั้นตอนการด าเนินการ เพ่ือแก้ปัญหาของผู้ร้องต่อไป 
 ๖.๑.๕ เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่มาด้วยตนเอง 
  ๑) เมื่อมีผู้มาร้องเรียนจะต้องใช้เทคนิคการรับและเจรจาตามข้อ ๖.๒ 
  ๒) การรับและส่งต่อเรื่องจะต้องพิจารณาเรื่องตามข้อ ๖.๓ และ ๖.๔ 
  ๓) เมื่อมีการติดตามเรื่องจากผู้ร้องเจ้าหน้าที่จะต้องใช้เทคนิค             
ตามข้อ ๖.๕ 
  ๔) เจ้าหน้าที่จะต้องใช้เทคนิคตามข้อ ๖.๖ และ ๖.๗ เพ่ือให้เรื่อง
ร้องเรียนได้ข้อยุติ กจ็ะด าเนินการแจ้งผู้ร้อง และน าเรียนผู้บังคับบัญชาต่อไป 

๖.๑.๖  ค าแนะน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ต่ละกรณี  
(๑) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการ

วิเคราะห์สามารถช่วยเหลือผู้ร้องในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
พิจารณา 

(๒) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แจ้งเบาะแส
การกระท าความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม 
ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาได ้
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(๓) เรื่องส าคัญมาก ควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณา
ตรวจสอบในทางลับ  

(๔) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็น
นั้นได้ ควรโทรศัพท์หรือท าหนังสือแจ้งผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืน
อีกหรือไม ่หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือเพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควร
ชี้แจงท าความเข้าใจ โดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว 
แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือ
ด้านอ่ืนหรือไม ่หากเรื่องนั้นอยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการได้  

(๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให้พยายามชวนคุย
ปกติแล้วเสนอทางเลือกอ่ืนๆ 

 

๖.๒ เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 
๖.๒.๑ ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น ๖ ประเภท ดังนี้  

(๑) ผู้ร้องท่ีมีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลท่ีชอบแสดงความคิดเห็น 
มีเหตุมีผล กล้าแสดงออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและต้ังใจท่ีจะรับ
ข้อคิดเห็น ซึ่งอาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและท่ีพบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าท่ี
จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งท่ี
เราไม่เคยได้รับรู้เลย เป็นสิ่งท่ีมีเหตุผล และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป  

(๒) ผู้ร้องท่ีมีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลท่ีเข้าใจง่ายและปัญหา            
ส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหาหนี้สิน ท่ีดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าท่ี พร้อมท้ังจะมีอาการ
เกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพื้นท่ี ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ 
สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้ายก็ให้ท าเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่ 
จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ท่ีส าคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอ านาจท่ีถูกก าหนดไว้ว่า 
ท าได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขา
มาพบเจ้าหน้าท่ีแล้วเพียงแต่ท าหนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางราย
เดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพื่อจะมาร้องเรียน/ร้องทุกข์  

(๓) ผู้ร้องที่มลีักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือ
มาจากที่ที่มีปัญหาเกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเอง
ว่า ตนเองมีอาชีพเป็นข้าราชการ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูด 
ไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายามอดทนและตีสนิทให้ได้ แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า 
เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่า มีความต้องการให้เขาสงบสติ
อารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่
ต ารวจ หรือ อ.ส. น าตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์             
ก็คงต้องด าเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก  
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(๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ  
หัวดื้อ ลักษณะนี้เป็นลักษณะที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ 
ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดงเจตนาและความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะ 
ไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด  

(๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เป็นบุคคลที่ลักษณะนี้ เมื่อผู้ร้อง
เดินทางมาร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ต้องท าความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการ
อะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อน พยายามให้ผู้ร้องมีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้ง                  
ไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือบรรเทาภาระ
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที  

(๖) ผู้ร้องที่มีลักษณะปุวยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะ
แสดงความรังเกียจหรือไม่พอใจไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน 
บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความคุ้นเคย หรือต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้ค านึงถึง
หน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้องค านึงถึงประเภทของโรคด้วย เพราะชีวิตใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น  
กรณีผู้ปุวยเป็นโรคเรื้อน 

๖.๒.๒ ผู้ร้องแบบกลุ่ม  
มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ 

ต้องการพบผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย  
ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือน
ตัวแทนของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน 
ก็คงต้องรีบประสานเพื่อแจ้งให้ผู้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป 

 

๖.๓ การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง  
๖.๓.๑ พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตาม

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้
หน่วยงานพิจารณาแล้ว ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะ
กล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดชื่อและที่อยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้องให้ความคุ้มครอง  

๖.๓.๒ กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝุายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง 
เนื่องจากข้อเท็จจริงยังไม่ปรากฏ ซ่ึงอาจมีการกลั่นแกล้งกันได้  

๖.๓.๓ กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อ
ผู้ร้องไปเปิดเผย จะต้องคุม้ครองผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องจะได้รับ
ความเดือดร้อน  

๖.๓.๔ หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง 
ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ให้เปิดเผยเรื่อง แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล 
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ผู้ร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและ
แจ้งให้หน่วยงานให้ความคุ้มครองผู้ร้อง 

 

๖.๔ หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพ่ือ
คัดแยกและมอบหมายเจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่องร้องเรียน  

๖.๔.๑ เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง  
มีบุคคลและมีหน่วยงานใดเกี่ยวข้อง มีการก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด)  
มีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม ่เพ่ือน าไปสู่การพิจารณา  

๖.๔.๒ พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควร
มอบหมายบุคคลและเจ้าหน้าที่คนใดด าเนินการ โดยพิจารณาจาก  

(๑) เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น  
ขอไฟฟูา ขอประปา 

(๒) เรื่องท่ีซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีขั้นตอนที่ยุ่งยาก  
(๒.๑) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่าง ๆ เช่น 

ที่ดินท ากิน ที่อยู่อาศัย การขอสัญชาติ 
(๒.๒) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน 

กรณีต้องด าเนินงานแล้วมีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียน
ขอความเป็นธรรม  

(๒.๓) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่
ประพฤติตนไม่เหมาะสม  

(๒.๔) ปัญหาหนี้นอกระบบ 
(๓) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์           

แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย ได้แก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก  
(๓.๑) การท านิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง  
(๓.๒) การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก  

(๔) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการ
มากและต้องลงตรวจพ้ืนที่หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย  แต่มีขั้นตอนวิธีและใช้เวลาในการด าเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมาย
ในการพิจารณาได้แก่  

(๔.๑) ข้อพิพาทต่าง ๆ  
(๔.๒) การขอค าปรึกษาเกี่ยวกับข้อกฎหมาย  
(๔.๓) การขอกรรมสิทธิ์/ลิขสิทธิ์  

การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว 
ความลับและสาระแล้ว จะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่อง
ร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับความละเอียดอ่อนในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตา
ความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดยมีเวลาเร่งด่วนก าหนดบังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ 
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ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระใน
หนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่จะด าเนินการในเรื่อง
ประเภทนี้มากที่สุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและ
ด าเนินการต่างๆ ตามท่ีเจ้าหน้าที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระท าในสิ่งที่ตั้งใจแฝง
ไว้ในสาระหนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรือร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าทีใ่นภายหลัง  

 

๖.๕ เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้อง  
คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (๒๕๕๒:๑๕) กล่าวถึง 

เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้องไว้ ดังนี้ 
๖.๕.๑ คุณสมบัติของผู้เจรจา  

(๑) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่าง ๆ เช่น กฎหมายทั่วไป 
นโยบายของรัฐบาล และได้ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็น
ปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการด าเนินงานร้องเรียน เช่น โครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลที่มี
วัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน  

(๒) มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และ
แสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่า เจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง  

(๓) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า  
ผู้ร้องเป็นญาติมิตรของเจ้าหน้าที่เอง  

(๔) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือน
ปัญหาของตนเองและคิดว่าหากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอ
ความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง  

(๕) ส านึก และตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือ
แก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องจึงต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับ
เจ้าหน้าที่ท่ีเป็นที่พ่ึง เป็นความหวังของผู้ร้อง และสมัครใจมาท าหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่  

(๖) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น 
ภาษาอีสาน เหนือ ใต ้เพ่ือความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้
พบปะพูดคุยกับคนบ้านเดียวกัน ไม่รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสาร
ภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องท่ีเป็นชาวต่างชาติ  

๖.๕.๒ เทคนิคในการเจรจา  
(๑) กรณีผู้ร้องทั่วไป  

(๑.๑) กรณีท่ีเป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูล
ลักษณะนิสัยของผู้ร้อง เพื่อใช้วิธีการท่ีเหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง 
ก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอื่นๆ ก่อน จนกระท่ังผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็น
ข้อร้องเรียน รวมท้ังศึกษาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มี 
ข้อยุติให้ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ในเบ้ืองต้นเพื่อติดตามความคืบหน้า และน าผลไปแจ้ง
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ผู้ร้องเพื่อบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความเอาใจใส่ 
ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี  

(๑.๒) จัดเจ้าหน้าท่ีท่ีเหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้อง
พูดภาษาท้องถิ่นใดก็ควรจัดเจ้าหน้าที่ท่ีสามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพื่อความสะดวกในการ
สื่อสาร และเพื่อสร้างความอบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้
เจ้าหน้าที่ท่ีมีความรู้ด้านกฎหมายเป็นผู้ร่วมเจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟัง
เหตุผล ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าท่ีท่ีมีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วม
เจรจากับผู้ร้อง  

(๑.๓) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือ
เรื่องใดอยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทาง
ช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มที่แล้วและสอบถามเพ่ิมเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ 
หรือไม ่

(๑.๔) ไม่ควรให้ความหวั งกับผู้ ร้ องในเรื่ องที่ ไม่ สามารถ
ด าเนินการให้ได้หรืออยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมี
ทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่ ขอให้ผู้ร้องอย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง  

(๒) กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟัง
ค าชี้แจง สภาพจิตไม่ปกติ ควรด าเนินการดังนี้  

(๒.๑) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น  
รับฟัง ใจเย็น และควรขอให้เพ่ือนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง  

(๒.๒) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพ่ือคัดเลือกระดับของ 
ผู้เจรจากับจัดหาผู้เจรจาที่เหมาะสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล 
ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

(๒.๓) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลด
ความตึงเครียด บางกรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องด่ืม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องด่ืมเพื่อให้ 
ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรืออาจชวนพูดคุยเรื่องอื่นๆ เพื่อเบ่ียงเบนความสนใจและเพื่อประมวลข้อมูล 
ในส่วนของผู้ร้องกับเพื่อให้มีความเป็นกันเองมากขึ้น  

(๒.๔) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความ
เดือดร้อนจึงมีความเครียดและควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่  

(๒.๕) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม  
โน้มน้าวผู้ร้องเนื่องจากบางครั้งหากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้  

(๒.๖) กรณีที่ผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวน
รุนแรงอาจโทรศัพท์คุยกับครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษา หรือ
เพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง หรือประสานนักจิตวิทยามาช่วยเจรจา  

(๒.๗) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของ 
ผู้ร้องได้ไม่ควรแนะน าให้ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอื่นซึ่งก็มีแนวโน้มท่ีไม่สามารถจะช่วยเหลือ
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ได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการสร้างความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิด
ความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผลใหก้ารเจรจากับผู้ร้องยากยิ่งขึ้น  

(๒.๘) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง  
เพ่ือเร่งรัดการแก้ไขปัญหาและให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า 
เรามีความตั้งใจที่จะแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้อง เช่น กทม. – มีค าสั่งยกเลิกจุดผ่อนผันให้ค้าขายบริเวณ
ริมถนน ก็ให้โทรศัพท์เชิญผู้แทน กทม. มาชี้แจงต่อผู้ร้องด้วย 

(๒.๙) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรือ
อาจพิจารณาแนวทางช่วยเหลือด้านอ่ืนที่จะสามารถท าได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พัก
จากมูลนิธิ ช่วยเหลือค่ารถกลับบ้าน หากมีความจ าเป็นให้ต ารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย)  

(๒.๑๐) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้
ดีกว่าแก”้ ด้วยการปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป  

 

๖.๖ แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว  
๖.๖.๑ การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

เพ่ือเป็นการหาข้อมูลก่อนด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เนื่องจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บาง
เรื่องเม่ือได้รับข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที  

 

๖.๖.๒ การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ของหน่วยงานโดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติ
คณะรัฐมนตรีแนบไปพร้อมกับหนังสือเพ่ือขอให้หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผล 
ให้ทราบภายในระยะเวลา ที่ก าหนด โดยอาจติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรายเรื่องหรือท าเป็น
บัญชีก็ได้ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานอิสระนั้น เนื่องจากองค์กรอิสระต่างๆ มีอ านาจหน้าที่
ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆ โดยอิสระ ดังนั้น ในการพิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็นการ
ส่งเรื่องไปเพ่ือให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการ
ด าเนินการ ซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องติดตามเรื่องยังหน่วยงานนั้นๆ โดยตรงต่อไป  

 

๖.๖.๓ การประสานหน่วยงานโดยการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  ซึ่งในการด าเนินการนั้นจะท าเป็นหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและ 
ผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบเข้าร่วมหารือเพ่ือแก้ไขปัญหา โดยในหนังสือจะก าหนดวัน เวลา สถานที่ 
(อาจขอให้หน่วยงานในพ้ืนที่เป็น  ผู้จัดหาสถานที่ที่เหมาะสม) พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด้วย หรืออาจสนธิก าลังจัดเป็นชุดเคลื่อนที่เร็วลงไปแก้ไขปัญหา 

 

 ๖.๖.๔ ข้อแนะน าอื่นๆ  

 

(๑) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงาน
ในครั้งแรกมักประสบปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏ
ว่าหน่วยงานที่เราก าลังประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือ เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป  
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(๒) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็น
หมายเลขโทรศัพท์กลางและมักประสบปัญหาว่า มีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้นๆ 
กว่าจะติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อาจท าให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เรา
สอบถามว่า เราสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ท่านใดเพ่ือประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขน์ั้น  

 
 

(๓) ในกรณีที่หน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่
รายงานผลการพิจารณามาในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทาง
โทรศัพท์หรือส่งหนังสือประทับตราเร่งรัดขอทราบผลและหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก 
อาจท าบันทึกเสนอผู้บริหารเพื่อให้พิจารณาสั่งการ  

 

(๔) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องที่ส่งให้จังหวัด
พิจารณาและปรากฏว่า จังหวัดส่งต่อไปยังอ าเภอ และอ าเภอนั้นส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยัง
ต าบล/ท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่ต าบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัดก็ใช้ระยะเวลาหลายวันอาจท าให้เกิด
ความล่าช้าในการด าเนินการ เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในกรณีนี้ให้สอบถามไปยังจังหวัดฯ 
โดยประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบว่าด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 

หากจังหวัดส่งเรื่องให้หน่วยงานในพ้ืนที่ให้สอบถามว่า ส่งไปที่
หน่วยงานใด (เลขที่หนังสือ ลงวันที่) และสอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพ้ืนที่ เพ่ือจะได้
ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการติดตามผลการด าเนินการต่อไป  

 
 

๖.๗ เทคนิคในการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ  
๖.๗.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ต้องมีการติดตาม  

(๑) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข 
ซึ่งมักจะมีการติดตามเร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง  

(๒) เรื่ องที่ ผู้ บั งคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้
ด าเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน  

(๓) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด (๓๐ วัน)  
(๔) เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว 

หากแต่ยังมีข้อเคลือบแคลงหรือเห็นว่า ยังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการ
พิจารณาของหน่วยงาน ที่เก่ียวข้อง  

 

๖.๗.๒ วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขใ์ห้ได้ข้อยุติ  
การติดตามเรื่องร้อง เรียน/ร้องทุกข์สามารถด าเนินการได้ 

ทุกช่องทางต่างๆตามล าดับความส าคัญ ดังนี้  
(๑) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรด าเนินการ

ในทุกกรณีที่มีการติดตามขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้ เพ่ือขอ
ทราบความคืบหน้า ปัญหาหรืออุปสรรคในการด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น 
หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเรื่องได้เลยการติดตามในครั้งแรกอาจไม่ทราบว่า  จะประสานกับ
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เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่า หน่วยงานที่เราก าลังประสานอยู่นั้นมีเจ้าหน้าที่ที่เรา
อาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือ
เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป หากไม่ทราบว่าจะติดตามจาก
ผู้ใด ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่หน้าห้องของผู้บริหารหน่วยงานนั้น แล้วแจ้งความประสงค์              
ขอทราบผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบและ
รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

(๒) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ กรณี
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือ
ประทับตรา โดยแบ่งการด าเนินการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้  

(๒.๑) เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบก าหนด ๓๐ วัน  
(๒.๒) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับ

การเตือนครั้งที ่๑  
(๒.๓)  เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับ

การเตอืนครั้งที ่๒  
(๓) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้ได้ข้อยุติ  เช่น การ
ร้องเรียนเชิงนโยบาย ปัญหากลุ่มองค์กร หรือเรื่องที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน  

(๔) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหา
และเป็นการกระตุ้นหน่วยงานให้เร่งรัดการด าเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่
ของหน่วยงาน ที่เก่ียวข้องอาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมี
หนังสือไปติดตามเรื่องก็จะรายงานว่า อยู่ระหว่างการด าเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับ
ข้อเท็จจริง เช่น หน่วยงานรายงานว่า ได้ประสานกับผู้ร้องเพ่ือแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไข
แล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนอีกต่อไปแต่เมื่อเวลาผ่านไปไม่นาน ผู้ร้องก็มาติดตามเรื่องพร้อมทั้ง
แจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการ
ร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยังแก้ไขไม่ได้ 

 

๖.๘ การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราว               

ร้องทุกข ์สป. น าระบบฐานข้อมูลผ่าน Online (http://www.1567.moi.go.th) มาใช้ในการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือช่วยให้การด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีประสิทธิภาพ   
และประสิทธิผล  

การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในโปรแกรมบริหารเรื่องราวร้อง
ทุกข ์ประกอบด้วย ๓ ขั้นตอน ดังนี้  
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ขั้นตอนที่ ๑ การบันทึกข้อมูลการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
กระท าโดยผู้ใช้ประเภทเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ประจ าเขตตรวจราชการ ซึ่งจะท าการบันทึกข้อมูลช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข ์ผู้ถูกร้องเรียน/ร้องทุกข ์รายละเอียดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ และหน่วยงานที่รับผิดชอบ  

 

ขั้นตอนที่ ๒ การบันทึกความก้าวหน้า/ผลการด าเนินงาน  
กระท าโดยผู้ใช้ประเภทเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ประจ าเขตตรวจราชการ หรือ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจ าจังหวัด 
ซึ่งจะท าการรายงานความก้าวหน้า/ผลการด าเนินงานตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในความรับผิดชอบ
ของตน  

ขั้นตอนที่ ๓ การตรวจสอบข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์/ผลการด าเนินงาน  
กระท าโดยผู้ใช้ประเภทผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย/ผู้ใช้

ประเภทส่วนราชการภายนอกส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ซึ่งจะท าการดูรายละเอียดการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ยกเว้นรายละเอียดของผู้ร้องทุกข์ รวมไปถึงดูรายงานความก้าวหน้า/ผลการ
ด าเนินงานตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในความรับผิดชอบของตน   
  ขั้นตอนที่ ๔ การน าข้อมูล/สถิติของข้อมูลเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ มาใช้
ประโยชน์ในการวางแผนแก้ไขปัญหาในอนาคต โดยอาจท าเป็นกราฟ สถิติ เสนอ ผู้บังคับบัญชาเป็นระยะ  
 

๗. แนวคิดส าคัญในการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๗.๑ แนวคิดการบริหารจัดการที่ดี 

บวรศักดิ์  อุวรรณโณ (๒๕๔๖) ค าว่า ธรรมาภิบาล หรือ การบริหารจัดการ 
ที่ดี หรือ Good governance ตามความหมายสากล หมายถึง “ระบบ โครงสร้าง กระบวนการต่างๆ 
ที่วางกฎเกณฑ์ความสัมพันธ์ระหว่างเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมประเทศ เพ่ือที่ภาคต่างๆ  
ของสังคมจะพัฒนาและอยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข”  

การบริหารจัดการที่ดีหรือธรรมาภิบาล หมายถึง การบริหารจัดการที่ดี ซึ่งท าให้ 
ผู้มีส่วนได้เสียทุกฝุายได้รับประโยชน์ที่สมควรจะได้อย่างสมดุลและเป็นธรรม โดยธรรมาภิบาลจาก
ความหมายนี้จะต้องประกอบด้วย ๒ ส่วน คือ ส่วนที่ ๑ ตัววัตถุประสงค์หรือเปูาหมายที่จะต้องไปให้
ถึง และส่วนที่ ๒ หลักการของธรรมาภิบาลหรือการบริหารจัดการที่ดีที่น ามาใช้  

 

หลักการที่จะน าพาไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืนได้ ประกอบด้วย 
(๑) หลักการบริหารโดยการมีส่วนร่วมของทุกกลุ่ม (Participation) เพราะ

การมีส่วนร่วมของทุกกลุ่ม จะท าให้เกิดการโต้เถียงและต่อรอง ไปจนถึงการประสานผลประโยชน์
ของทุกฝุาย เพื่อปูองกันการถูกครอบง าทางการบริหารโดยกลุ่มเพียงกลุ่มเดียว  ซึ่งจะก่อให้เกิดความ
ไม่เป็นธรรมได้การมีส่วนร่วมนั้น จะน ามาซึ่งความเสมอภาค (Equity) แล้วความเสมอภาคจะน ามา
ซึ่งความยั่งยืน 

(๒) หลักบริหารอย่างโปร่งใส (Transparency) ความโปร่งใสในกระบวนการ
พ้ืนฐาน หมายความว่า โปร่งใสที่จะให้เกิดผลสาระอันเป็นเปูาหมาย คือ ทุกกลุ่มได้ผลประโยชน์  
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ที่ควรได้ ฉะนั้น กระบวนการที่ไม่ปกปิดตั้งแต่เริ่ม มีกติกาแน่นอน มีความชัดเจน (Predictability)  
มีความแน่นอน (Certainty) ก็จะไม่เพ่ิมต้นทุนให้เกิดขึ้น 

(๓) หลักความรับผิดชอบ (Accountability) ต้องสามารถชี้ตัวผู้ที่รับผิดชอบ 
ได้มาจากภาษาอังกฤษว่า Account ที่แปลว่า บัญชี บัญชีต้องมีสินทรัพย์ หนี้สินที่ต้องสมดุลกัน 
ทุกบรรทัด จะขาดไปหนึ่งสตางค์ไม่ได้ เหมือนกับการบริหารจัดการที่ดี ที่ต้องตรวจสอบได้ทีละ
ขั้นตอน ต้องหาตัวคนที่รับผิดชอบได้ 

(๔) ยึดมั่ นในหลักความถูกต้อง ( Infertility) ตรงกับธรรมะข้อสุดท้าย 
ในทศพิธราชธรรม คือ ค าว่า อวิโรธนะ หมายถึง ไม่คลาดธรรม ซึ่งมีความหมายที่กว้างและลึกกว่า  
ค าว่า ซื่อสัตย์ เพราะความซื่อสัตย์เป็นคุณลักษณะเฉพาะตัวของแต่ละบุคคล แต่อวิโรธนะหรือความ
ยึดมั่นในหลักของความถูกต้อง หมายถึง ไม่ยอมให้สิ่งที่ผิดเกิดขึ้น แม้ว่าสิ่งที่ผิดนั้นไม่ใช่ตัวเองกระท าก็ตาม 

ชนะศักดิ์  ยุวบูรณ์ (๒๕๔๓: ๘-๙) กล่าวถึง กลยุทธ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองและสังคมที่ดีว่า การก าหนดกลยุทธ์ของภาครัฐในการสร้างระบบการบริหารกิจการ
บ้านเมืองและสังคมที่ดี ให้เกิดขึ้น โดยต้องมีการปฏิรูปบทบาทหน้าที่ โครงสร้างและกระบวนการ
ท างานของหน่วยงานและกลไกบริหารภาครัฐ ให้เป็นกลไกการบริหารทรัพยากรของสังคมที่โปร่งใส 
ซื่อตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสมรรถนะสูงในการน าบริการของรัฐที่มีคุณภาพ
ไปสู่ประชาชน มุ่งเน้นการเปลี่ยนทัศนคติ ค่านิยม และวิธีการท างานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ให้ถือ
ประโยชน์เป็นจุดหมายในการท างาน และสามารถร่วมท างานกับประชาชนและภาคเอกชนได้อย่าง
ราบรื่น 

 

สรุป การบริหารจัดการที่ดี หมายถึง การบริหารจัดการที่เน้นการมีส่วนร่วม
ของทุกภาคส่วนในสังคม มีความโปร่งใสในการด าเนินงาน สามารถตรวจสอบได้มีผู้รับผิดชอบ 
ที่ชัดเจน และยึดหลักความถูกต้อง ซื่อสัตย์ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 

 

๗.๒ แนวคิดการบริหารเวลา 
กุลภา  วัฒนวิสุทธิ์  (๒๕๓๗) กล่ าวว่ า  การบริหารเวลา หมายถึ ง 

ความสามารถ ในการแยกแยะล าดับความส าคัญ หรือความจ าเป็นก่อนหลังของงาน และด าเนินการ
ให้ส าเร็จลุล่วงด้วยดี อย่างได้ผลน่าพอใจ ตามเปูาหมายที่ระบุภายในเวลาที่ก าหนดไว้ 

การบริหารเวลา (Hobb, ๑๙๘๗ อ้างถึงใน ติน  ปรัชญพฤทธิ์ และไกรยุทธ   
ธีรตยาคีนันท์, ๒๕๓๗: ๗) คือ การกระท าที่มุ่งจะควบคุมเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นรอบๆ ตัวเรา การที่เรารู้
และเข้าใจว่ามีอะไรเกิดข้ึนบ้าง ท าให้สามารถจัดล าดับความส าคัญก่อนหลังและควบคุมการปฏิบัติได้ 

 

ชัชวาล  อยู่คงศักดิ์ (๒๕๓๘) กล่าวว่า การบริหารเวลา หมายถึง การจัดการกับ
เวลา ใช้เวลาซึ่งเป็นทรัพยากรที่มีอยู่จ ากัดที่สุด ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการวางแผนการใช้เวลา
ให้เหมาะสม ปรับแผนการใช้เวลาตามสมควรกับสถานการณ์ ปรับตัวเองและบุคคลที่เกี่ยวข้อง ค้นหา
แก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ฝึกฝนการบริหารเวลา และน าเทคนิคการประหยัดเวลามาใช้เพ่ือความส าเร็จ
ของผลงานและความสมบูรณ์ ของชีวิต 
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จีระพันธุ์  พูลพัฒน์ (๒๕๓๓: ๑๑๘-๑๒๐) กล่าวว่า วิธีการบริหารเวลาที่ดี 
คือ จัดระบบงาน วางแผนในการท างาน ก าหนดจุดมุ่งหมาย พิจารณาความส าคัญ ความเร่งด่วน  
โดยถามตัวเองว่าถ้าไม่ท าตามจุดมุ่งหมาย จะเกิดอะไรขึ้น 

 

เอกชัย  กี่สุขพันธ์ (๒๕๓๘) ได้กล่าวถึงวิธีการบริหารเวลาไว้ดังนี้ 
วิธีที่ ๑ การก าหนดความส าคัญ เป็นการพิจารณาภารกิจต่างๆ ที่จะต้องท า

ว่า อะไรมีความส าคัญมากน้อยอย่างไร มีเปูาหมายและวัตถุประสงค์อะไร จากนั้นจึงตัดสินใจว่างาน
ใดควรท าก่อน และงานใดควรท าทีหลัง วิธีการพิจารณาความส าคัญก่อนหลังนี้ อาจใช้วิธี A-B-C 
Strategy ซึ่งจะต้องระบุงานหรือกิจกรรมที่จะต้องท าทั้งหมดในช่วงระยะเวลาหนึ่งๆ จากนั้น 
ก็พิจารณาความส าคัญของกิจกรรมนั้นเป็น A,B หรือ C โดยมีความหมายดังนี้ 

 

A = มีความส าคัญมากต้องท าก่อน 
B = มีความส าคัญเช่นกัน ถ้ามีเวลาก็ควรท า 
C = ถ้าไม่ท าขณะนี้คงไม่เป็นไร เมื่อท าอย่างอ่ืนเสร็จจึงค่อยท าก็ได้ 
 

ในกรณีที่มีการก าหนดความส าคัญของงานหรือกิจกรรมแล้ว แต่ก็ยัง 
ไม่สามารถท าให้เสร็จตามก าหนดได้ อาจมีความจ าเป็นต้องประเมินความส าคัญของงานใหม่ 
มอบหมายงานให้ผู้อ่ืน ซึ่งรู้ความส าคัญของงานเช่นเดียวกัน ปรับเวลาการท างานใหม่หรือขอความ
ช่วยเหลือจากผู้อื่น 

วิธีที่ ๒ การวางแผนภายหลังการพิจารณาความส าคัญของงานหรือกิจกรรม
ที่ต้องกระท าก่อนหลังแล้ว จะต้องมีการวางแผนที่จะปฏิบัติงานหรือกิจกรรมนั้นๆ เพ่ือให้บรรลุ
เปูาหมายหรือวัตถุประสงค์ดังนี้ 

(๑) ล าดับงานที่จะท า หมายถึง การพิจารณางานที่มีความส าคัญทั้งหมด
ก่อนว่าจะท างานใดก่อนและหลัง 

(๒) ยึดหลัก 4 W (The Who, What, Where, and When) หมายถึง  
การระบุล าดับงานที่จะท าให้ชัดเจน เช่น ถ้าจะต้องเข้าประชุมเพ่ือพิจารณาผลงานของหน่วยงาน  
ก็ต้องรู้ว่าประชุมกับใคร เรื่องอะไร ที่ไหน เวลาอะไร เป็นต้น 

(๓) ทรัพยากรทางการบริหารที่ต้องการ หมายถึง การระบุทรัพยากร
ทางการบริหาร อันได้แก่ คน เงิน วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือที่ต้องการในการท างานตามแผน เช่น ใช้คน
กี่คน ใช้เงินกี่บาท ใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมืออะไรบ้าง เป็นต้น 

(๔) การติดตามผล หมายถึง การพิจารณาวิธีการติดตามผลเพ่ือจะได้ทราบ
ว่างาน ที่ก าหนดไว้ตามแผนนั้น งานใดมีปัญหาหรือมีความก้าวหน้าอย่างไร ทั้งนี้ เพ่ือให้สามารถปรับแผน
ในการท างานได้ วิธีการติดตามผลอาจได้แก่ การดูรายงานการประชุม การสังเกต และการสัมภาษณ์ 
วิธีการหนึ่งหรือหลายวิธีก็ได้ 

(๕) แผนส ารอง หมายถึง การพิจารณาเหตุการณ์ต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ 
ในระหว่างการด าเนินงานตามแผน แล้วก าหนดเป็นแผนส ารองไว้ แผนส ารองนี้มีประโยชน์มาก 
ในการด าเนินงาน เพราะเป็นการเตรียมพร้อมจะรับสถานการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้นได้ 
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การวางแผนนั้นจะต้องเขียนใส่ตารางแผนงานหรือแผนการปฏิบัติ เพ่ือให้
ง่ายต่อการทบทวน การเตือนความจ า หรือจนกระทั้งการปรับปรุงแผนและการมอบหมายงานให้คน
อ่ืนท า  

วิธีที่ ๓ การปฏิบัติตามตารางเวลาที่ก าหนด หมายถึง การปฏิบัติตามตาราง                
การท างานที่ก าหนดไว้ในแผนซึ่งผู้ปฏิบัติจะต้องรู้จักใช้ค าว่า “ไม่” หรือรู้จักการปฏิเสธงานที่ไม่มี
ความจ าเป็นเร่งด่วนหรือไม่ส าคัญ 

 

สรุป การบริหารเวลา หมายถึง การใช้เวลาให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
ปฏิบัติงานตามบทบาทและหน้าที่ โดยมีการวางแผน จัดระบบระเบียบการใช้เวลา และจัดล าดับ
ความส าคัญของงานตามความเร่งด่วนอย่างเหมาะสม เพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ 

 

๗.๓ แนวคิดการประสานงาน 
ภิญโญ  สาธร (๒๕๑๙: ๘๓) การประสานงานเป็นกระบวนการสัมพันธ์วัสดุ

และทรัพยากรอ่ืนๆ เพ่ือให้การปฏิบัติงานบรรลุผลส าเร็จตามเปูาหมายและวัตถุประสงค์ของ
หน่วยงาน  

พนัส  หันนาดินทร์ (๒๕๑๓: ๒๘) จุดหมายส าคัญของการประสานงาน 
คือ ความต้องการที่จะประสานงานหรือผนึกความพยายามและการกระท าต่างๆ เพ่ือให้งานของ
หน่วยงานด าเนินไปโดยสอดคล้องต้องกันและไปในทางเดียวกัน  

กมล  อดุลพันธ์ และคณะ (๒๕๒๑: ๒๙๐-๒๙๔) กล่าวว่า การประสานงาน 
มีลักษณะส าคัญ ๓ ประการคือ 

(๑) การก าหนดแผนการหรือโครงการส าหรับทุกคนในหน่วยงานขึ้นก่อน 
(๒) ให้ทุกคนรู้และเข้าใจแผนการหรือโครงการทั้งหมด หรือบางส่วนที่จ าเป็น 
(๓) ให้ทุกคนเต็มใจรับงานส่วนที่ตนได้รับมอบหมายให้ท าจริงๆ 
สุภรณ์  ศรีพหล และคณะ (๒๕๒๓: ๑๔๒) การประสานงานจะส าเร็จได้

ขึ้นอยู่กับเงื่อนไข ๔ ประการคือ  
(๑) เงื่อนไขทางวัฒนธรรม  หมายถึง การที่บุคคลท างานร่วมกันย่อมมีการ

ปฏิสัมพันธ์ต่อกันและกัน  
(๒) ปฏิสัมพันธ์ทางสังคม หมายถึง การพบปะกันเพ่ือกิจกรรมทางสังคมไม่

ว่าจะเป็นเรื่องส่วนตัวหรือเรื่องครอบครัว 
(๓) กิจกรรมทางการจัดการ ได้แก่ กิจกรรมต่างๆ ในการด าเนินงานซึ่งได้แก่               

การตัดสินใจ การติดต่อสื่อสาร ฯลฯ 
(๔) ล าดับขั้นของการบังคับบัญชา คือ ลักษณะขององค์การจะต้องมีสายและ

ล าดับขั้นของการบังคับบัญชา การที่หน่วยงานรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ หรือประชุมร่วมกัน ท าให้
เกิดการประสานงานขึ้น 
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สรุป การประสานงาน หมายถึง การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลทั้งภายใน
และภายนอกหน่วยงาน เพ่ือให้เกิดความร่วมมือ โดยมีการจัดระบบสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล 

 
๗.๔ แนวคิดการรายงาน 

วิจิตร  ศรีสอ้าน และคณะ (๒๕๒๓: ๔๑) การรายงาน หมายถึง การรายงาน
ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานเพื่อให้ผู้บริหารและสมาชิกทราบความเคลื่อนไหว และความคืบหน้า
ของกิจการอย่างสม่ าเสมอ 

นพพงษ์  บุญจิตราดุลย์ (๒๕๒๒: ๓๗) การรายงาน นอกจากเสนอ
ผู้บังคับบัญชาแล้วต้องเสนอไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ทั้งเบื้องบนและเบื้องล่างให้ทราบ คือ เป็น
การรายงานให้ทราบทั้งผู้ร่วมงานและผู้บังคับบัญชา เพ่ือสะดวกในการประสานงาน เป็นการสร้าง
ความเข้าใจอันดีร่วมกันและเป็นการบ ารุงขวัญไปในตัว การเสนอรายงานต้องมีการบันทึกการ
ประเมินผลและตรวจสอบเป็นระยะๆ จึงจะท างานได้ถูกต้อง  

ภิญโญ  สาธร (๒๕๑๙: ๘๐-๘๑) กล่าวว่า การรายงานแบ่งออกได้เป็น                      
๒ ประเภท คือ 

(๑) การเสนอตามแบบ คือ การรายงานเบื้องบนทางราบและลงล่าง 
(๒) การเสนอนอกแบบ คือ การเสนอรายงานที่อาศัยความสัมพันธ์ส่วนตัว ความ

สนิทสนมในทางสังคมของผู้ เสนอและผู้รับ โดยไม่ยึดระเบียบแบบแผนแต่ยึดเปูาหมายหรือ
วัตถุประสงค์ส่วนตัวของบุคคลที่เกี่ยวข้องเป็นที่ตั้ง ดังนั้น การรายงานจึงเป็นการติดต่อสื่อสารกัน
ระหว่าง ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ทราบผลการปฏิบัติงานโดยวิธีการ
ต่างๆ ทั้งในและนอกแบบ ทั้งทางวาจาและลายลักษณ์อักษร 

สรุป การรายงาน หมายถึง การชี้แจง การบอกให้ทราบถึงผลการด าเนินงาน 
การแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้บังคับบัญชาและผู้เกี่ยวข้องทราบ รวมทั้งการประเมินผลในขั้นสุดท้ายด้วย 
 

๗.๕ แนวคิด Service Mind 
http://tu-r-sa.blogspot.com การมีจิตใจในการให้บริการที่ดี  หรือค าว่า 

“Service Mind” ต้องน าเอาค าว่า “Service” มาเป็นปรัชญา โดยแยกอักษรของ ค าว่า “Service” 
ออกเป็นความหมายดังนี้  

S = Smile แปลว่า ยิ้มแย้ม  
E = enthusiasm แปลว่า ความกระตือรือร้น  
R = rapidness แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ  
V = value แปลว่า มีคุณค่า  
I = impression แปลว่า ความประทับใจ  
C = courtesy แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน  
E = endurance แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์ 
ส าหรับค าว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้  
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M = make believe แปลว่า มีความเชื่อ  
I = insist แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ  
N = necessitate แปลว่า การให้ความส าคัญ  
D = devote แปลว่า อุทิศตน 

 

ค าว่า Service Mind นั้น ได้มีการพูดกันมาหลายปีทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศหากจะพิจารณาตามตัวอักษรรวมแล้ว ค าว่า “Service” แปลว่า การบริการ ค าว่า 
“Mind” แปลว่า “จิตใจ” รวมค าแล้วแปลว่า “มีจิตใจในการให้บริการ” ซึ่งพอสรุปได้ว่า การบริการที่ดี 
ผู้ให้บริการต้องมีจิตใจในการให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการ การ
ท างานโดยมีใจรักจะแสดงออกมา  ทางกาย โดยการท างานด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่น
เริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ ไม่ขึ้นเสียงกับประชาชนหรือผู้มารับบริการ ค าว่า Service 
Mind มีความหมายทางกว้าง อาจหมายถึง การบริการที่ดีแก่ลูกค้า หรือการท าให้ลูกค้าได้รับความ
พึงพอใจ มีความสุข และได้รับผลประโยชน์อย่างเต็มที่ ดังนั้น การให้บริการอย่างดีนั้นมักจะได้
ความส าคัญกับแนวทางในการให้บริการสองแนวทาง ดังนี้  

ประการแรก คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่าลูกค้าต้องได้รับการเอาอก
เอาใจถือว่าถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หากต้องการให้บริการที่ดีต้องให้ความสะดวก ใช้วาจาไพเราะ 
ให้ค าแนะน าด้วยการยกย่องลูกค้าตลอดเวลา  

ประการที่สอง คือ ต้องให้เกียรติลูกค้า ต้องไม่เป็นการบังคับขู่เข็ญให้ลูกค้า 
มีความพึงพอใจ เกิดความเชื่อถือจากพฤติกรรมของเราผู้ให้บริการ แล้วกลับมาใช้บริการของเราอีก 
การบริการที่ดีและมุ่งไปสู่ความเป็นเลิศ ถือว่า ลูกค้าเป็นคนพิเศษ 

www.npu.ac.th การมีหัวใจบริการ (Service Mind) หมายถึง การอ านวย-
ความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนุน การเร่งรัดการท างานตามสายงาน 
และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน รวมทั้งการ ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรี
จิตที่ดีต่อผู้อื่นต้องการให้ผู้อ่ืนประสบความส าเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ  

 
องค์ประกอบที่ส าคัญของการมีหัวใจบริการ คือ  
(๑) การจัดบรรยากาศ สถานที่ท างาน หมายถึง การจัดสถานที่ท างาน 

ให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ  
(๒) การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการ 

คือ ความรู้สึก ความเต็มใจ และความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคล 
ว่าเราเป็นผู้ให้บริการจะท าหน้าที่ให้ดีที่สุด ให้เกิดความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” ความรู้สึกนี้
จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏ ในใบหน้า และกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส 
ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใส จึงถือว่าเป็นบันไดขั้นส าคัญที่จะน าไปสู่ผลความส าเร็จของ
องค์กร อย่าลืมว่า การยิ้ม คือ การเปิดหัวใจการ ให้บริการที่ดี  

(๓) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้น
ทักทายผู้มาติดต่อด้วยการซักถามด้วยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร  
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อย่าปล่อยให้ผู้มาติดต่อถามก่อน เมื่อรับงานแล้วต้องท าให้ส าเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก  
เมื่อผู้มาติดต่อมาที่เดียวหรือแห่งเดียวสามารถประสานได้ทุกจุด การประสานการช่วยเหลือจึงต้อง
รวดเร็ว บางเรื่องควรวันเดียวท างานเสร็จ หรือ ๕ นาที เสร็จ เป็นต้น ความรวดเร็วและความเต็มใจ
ถือว่าเป็นหัวใจส าคัญของการให้บริการ ถ้าหากไม่สามารถท าได้รวดเร็วด้วยข้อระเบียบ หรือขั้นตอน
ใดก็ตาม ก็ต้องชี้แจงด้วยถ้อยค า หรือภาษาที่แสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะช่วยเหลือจริง ๆ  
แต่ไม่สามารถท าได ้เพราะมีข้อขัดข้อง หรือความจ าเป็นตามระเบียบ  

(๔) การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การ
ต้อนรับ หรือ การรับโทรศัพท์ ด้วยน้ าเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไป
ไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการบริการข้างในจิตใจ 
ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา  

(๕) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ 
เขามุ่งหวังที่จะได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ  
การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการ ไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาท่ีเปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร 
ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่  

(๖) การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีหมายถึงเครื่องมือและเทคนิควิธีการ
ให้บริการ เช่น การติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพ่ือช่วย
ให้บริการ คือ การสร้าง น้ าใจให้บริการให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรง
แต่เป็นเรื่องของทุกคนต้อง ช่วยกันท าหน้าที่ให้บริการ นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Website 
ต่าง ๆ ที่จะช่วยอ านวยความสะดวกในด้านข้อมูล ข่าวสารจะช่วยเสริมการให้บริการเป็นไปด้วยดี 

(๗) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ  
การบริการควรมีการติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วงๆ เพ่ือรับฟังความ
คิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ  
การก าหนดมาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน  
๓ ชั่วโมง หรือภายใน ๑ วัน เป็นต้น ดังนั้น ผู้ที่จะท างานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวใจการให้บริการ 
เพราะท าให้ผู้อ่ืนมีสุขและ ตนเองก็เกิดสุขด้วย ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ของอาชีพของท่าน รวมถึงองค์กร 
ภาพลักษณ์รวมของหน่วยงาน 

สรุป Service Mind หมายถึง การให้บริการด้วยไมตรีจิตที่ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส 
เอาใจใส่และกระตือรือร้นที่จะให้บริการ โดยตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นส าคัญ  

 
๘. ความรู้ทั่วไปส าหรับผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๘.๑ ความรู้เกี่ยวกับเอกสารสิทธิ 
www.land.co.th เอกสารสิทธิประเภทต่างๆ ได้แก่ 
๘.๑.๑  แบบแจ้งการครอบครองที่ดิน (ส.ค.๑) คือใบแจ้งการครอบครอง

ที่ดินเป็นหลักฐานว่าผู้ครอบครองเป็นผู้แจ้งว่า ตนครอบครองที่ดินแปลงใดอยู่ (แต่ปัจจุบันไม่มีการแจ้ง 
ส.ค.๑ อีกแล้ว) ส.ค.๑ ไม่ใช่หนังสือแสดงสิทธิที่ดิน เพราะไม่ใช่หลักฐานที่ทางราชการออกให้เพียงแต่

http://www.land.co.th/
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เป็นการแจ้งการครอบครองที่ดินของราษฎรเท่านั้น ดังนั้นตามกฎหมาย ที่ดินที่มี ส.ค.๑ จึงท าการ
โอนกันได้เพียงแต่แสดงเจตนาสละการครอบครองและไม่ยึดถือพร้อมส่งมอบให้ผู้รับโอนไปเท่านั้น   
ก็ถือว่าเป็นการโอนกันโดยชอบแล้ว ผู้มี ส.ค.๑ มีสิทธิน ามาขอออกโฉนดที่ดินหรือหนังสือรับรองการ
ท าประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข) ได้ ๒ กรณี คือ 

กรณีท่ี ๑  น ามาเป็นหลักฐานในการขอออกโฉนดที่ดินตามโครงการ            
เดินส ารวจออกโฉนดที่ดินทั่วประเทศ กรณีนี้ทางราชการจะเป็นผู้ออกให้เป็นท้องที่ไป โดยจะมีการ
ประกาศให้ทราบก่อนล่วงหน้า 

กรณีท่ี ๒  น ามาเป็นหลักฐานในการขอออกโฉนดที่ดิน หรือหนังสือ
รับรองการท าประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข.) เฉพาะราย คือกรณีที่เจ้าของที่ดินมีความ
ประสงค์จะขอออกโฉนดที่ดินหรือหนังสือรับรองการท าประโยชน์ ก็ให้ไปยื่นค าขอ ณ ส านักงานที่ดิน
ที่ที่ดินตั้งอยู่เฉพาะการออกโฉนดที่ดินนี้ จะออกได้ในพ้ืนที่ที่ได้สร้างระวางแผนที่ส าหรับออกโฉนด
ที่ดินไว้แล้วเท่านั้น  

๘.๑.๒ ใบจอง (น.ส. ๒) คือ หนังสือที่ทางราชการออกให้เพ่ือเป็นการ
แสดงความยินยอมให้ครอบครองท าประโยชน์ในที่ดินเป็นการชั่วคราว ซึ่งใบจองนี้จะออกให้แก่
ราษฎรที่ทางราชการได้จัดที่ดินให้ท ากินตามประมวลกฎหมายที่ดิน ซึ่งทางราชการจะมีประกาศเปิด
โอกาสให้จับจองเป็นคราว ๆ ในแต่ละท้องที่และผู้ต้องการจับจองควรคอยฟังข่าวของทางราชการ 

ผู้มีใบจองจะต้องเริ่มท าประโยชน์ในที่ดินให้แล้วเสร็จภายใน ๖ 
เดือนต้องท าประโยชน์ในที่ดินให้แล้วเสร็จภายใน ๓ ปี นับตั้งแต่วันที่ได้รับใบจองและจะต้องท า
ประโยชน์ให้ได้อย่างน้อยร้อยละ ๗๕ ของที่ดินที่จัดให้ ที่ดินที่มีใบจองนี้จะโอนให้แก่บุคคลอ่ืนไม่ได้ 
เว้นแต่จะตกทอดทางมรดก เมื่อท าประโยชน์ตามเงื่อนไขดังกล่าวแล้ว ก็มีสิทธิน าใบจองนั้นมาขอออก
หนังสือรับรองการท าประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข.) หรือโฉนดที่ดินได้แต่หนังสือรับรอง
การท าประโยชน์หรือโฉนดที่ดินนั้นจะต้องตกอยู่ในบังคับห้ามโอนตามเงื่อนไขที่กฎหมายก าหนด  

 

๘.๑.๓ หนังสือรับรองการท าประโยชน์ (น.ส.๓  น.ส.๓ ก. และ น.ส.๓ ข.) 
หมายความว่า หนังสือรับรองจากพนักงานเจ้าหน้าที่ว่าได้ท าประโยชน์ในที่ดินแล้ว 

น.ส. ๓ ออกให้แก่ผู้ครอบครองที่ดินทั่ว ๆ ไป ในพ้ืนที่ที่ไม่มีระวาง  
มีลักษณะเป็นแผนที่รูปลอย ไม่มีการก าหนดต าแหน่งที่ดินแน่นอน หรือออกในท้องที่ที่ไม่มีระวางรูป
ถ่ายทางอากาศ ซึ่งรัฐมนตรียังไม่ได้ประกาศยกเลิกอ านาจหน้าที่ในการปฏิบัติการตามประมวลกฎหมาย
ที่ดินของหัวหน้าเขต นายอ าเภอ หรือปลัดอ าเภอผู้เป็นหัวหน้าประจ ากิ่งอ าเภอ (นายอ าเภอท้องที่
เป็นผู้ออก) 

น.ส. ๓ ก. ออกในท้องที่ที่มีระวางรูปถ่ายทางอากาศ โดยมีการก าหนด
ต าแหน่งที่ดินในระวางรูปถ่ายทางอากาศ (นายอ าเภอท้องที่เป็นผู้ออกให้) 

น.ส. ๓ ข. ออกในท้องที่ที่ไม่มีระวางรูปถ่ายทางอากาศ และรัฐมนตรี 
ได้ประกาศยกเลิกอ านาจหน้าที่ในการปฏิบัติการตามประมวลกฎหมายที่ดินของหัวหน้าเขต 
นายอ าเภอหรือปลัดอ าเภอ ผู้เป็นหัวหน้าประจ ากิ่งอ าเภอแล้ว (เจ้าพนักงานที่ดินเป็นผู้ออก) 
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๘.๑.๔ ใบไต่สวน (น.ส. ๕) คือ หนังสือแสดงการสอบสวนเพ่ือออกโฉนด
ที่ดินเป็นหนังสือแสดงให้ทราบว่าได้มีการสอบสวนสิทธิในที่ดินแล้ว สามารถจดทะเบียนตามประมวล
กฎหมายที่ดินได ้ใบไต่สวนไม่ใช่หนังสือแสดงกรรมสิทธิ์ แต่สามารถจดทะเบียนโอนให้กันได้ 

ถ้าที่ดินมีใบไต่สวนและมีหนังสือรับรองการท าประโยชน์แสดงว่า
ที่ดินนั้นนายอ าเภอได้รับรองการท าประโยชน์แล้ว เมื่อจดทะเบียนโอนจะต้องจดทะเบียนในหนังสือ
รับรองการท าประโยชน์ก่อน แล้วจึงมาจดแจ้งหลังใบไต่สวน แต่ถ้าใบไต่สวนมีแบบแจ้งการ
ครอบครองที่ดิน (ส.ค. ๑) หรือไม่มีหลักฐานที่ดินใดๆ และเป็นที่ดินที่นายอ าเภอยังไม่รับรองการ 
ท าประโยชน์ จะจดทะเบียนโอนกันไม่ได้ เว้นแต่เป็นการจดทะเบียนโอนมรดก 

๘.๑.๕ โฉนดที่ดิน คือ หนังสือส าคัญแสดงกรรมสิทธิ์ในที่ดิน ซึ่งออกให้ตาม
ประมวลกฎหมายที่ดินปัจจุบัน นอกจากนี้ยังรวมถึงโฉนดแผนที่ โฉนดตราจอง และตราจองที่ว่า "ได้ท า
ประโยชน์แล้ว"  ซึ่งออกให้ตามกฎหมายเก่า แต่ก็ถือว่ามีกรรมสิทธิ์เช่นกัน 

ผู้เป็นเจ้าของที่ดิน ถือว่ามีกรรมสิทธิ์ในที่ดินนั้นอย่างสมบูรณ์ เช่น  
มีสิทธิใช้ประโยชน์จากที่ดิน มีสิทธิจ าหน่าย มีสิทธิขัดขวางไม่ให้ผู้ใดเข้ามาเกี่ยวข้องกับทรัพย์สิน 
โดยมิชอบด้วยกฎหมาย 

 
ค าเตือน 

                                       เอกสารส าคัญทั้งหมดนี้แม้จะแสดงถึงการเป็นผู้มีสิทธิดีกว่าบุคคล
อ่ืนแล้วก็ตาม ถ้าหากปล่อยที่ดินให้เป็นที่รกร้างว่างเปล่าไม่ท าประโยชน์ในที่ดิน กล่าวคือ ถ้าเป็น
ที่ดินที่โฉนดที่ดินปล่อยทิ้งไว้นานเกิน ๑๐ ปี และที่ดินมีหนังสือรับรองการท าประโยชน์ ปล่อยทิ้งไว้
นานเกิน ๕ ปีติดต่อกัน ที่ดินดังกล่าวจะต้องตกเป็นของรัฐตามกฎหมาย หรือถ้าหากปล่อยให้บุคคล
อ่ืนครอบครอง โดยสงบเปิดเผย โดยมีเจตนาเอาเป็นเจ้าของโดยไม่เข้าขัดขวาง ส าหรับที่ดินที่มีโฉนด
ที่ดินเป็นเวลา ๑๐ ปีติดต่อกันบุคคลที่เข้าครอบครองนั้นก็จะมีสิทธิไปด าเนินคดีทางศาล เพ่ือให้ศาล
มีค าสั่งให้บุคคลดังกล่าว ได้กรรมสิทธิ์ในที่ดินนั้นโดยการครอบครองได้ และที่ดินที่มีหนังสือรับรอง
การท าประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. น.ส.๓ ข.) ใช้เวลาแย่งการครอบครองเพียง ๑ ปีเท่านั้น ก็จะเสีย
สิทธิ ดังนั้น เมื่อที่ดินมีเอกสารส าคัญดังกล่าวอยู่แล้ว ก็ควรท าประโยชน์และดูแลรักษาให้เกิดประโยชน์
สูงสุด  

๘.๒ ความรู้เกี่ยวกับท่ีสาธารณประโยชน์ 
www.dol.go.th ที่สาธารณประโยชน์ หมายถึง ที่ดินที่ทางราชการได้จัดให้

หรือสงวนไว้เพ่ือให้ประชาชนได้ใช้ประโยชน์ร่วมกันตามสภาพแห่งพ้ืนที่นั้น หรือที่ดินที่ประชาชน 
ได้ใช้หรือเคยใช้ประโยชน์ร่วมกันมาก่อนไม่ว่าปัจจุบันจะยังใช้อยู่หรือเลิกใช้แล้วก็ตาม เช่น ที่ท าเล 
เลี้ยงสัตว์ ปุาช้าฝังและเผาศพ ห้วย หนอง ที่ชายตลิ่ง ทางหลวง ทะเลสาบ เป็นต้น ตามกฎหมายถือว่า
เป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดินส าหรับพลเมืองใช้ร่วมกัน ผู้ใดจะเข้ายึดถือครอบครองเพ่ือประโยชน์
แต่เฉพาะตนนั้นไม่ได้ เว้นแต่จะได้รับอนุญาตจากพนักงานเจ้าหน้าที่  ตามที่ระเบียบและกฎหมาย
ก าหนดไว้ หากฝุาฝืนจะมีความผิดและได้รับโทษตามประมวลกฎหมายที่ดินหรือกฎหมายอ่ืน 
ที่ก าหนดไว้โดยเฉพาะ 

http://www.dol.go.th/
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พนักงานเจ้าหน้าที่จะอนุญาตให้บุคคลได้ใช้ประโยชน์ในที่สาธารณะเพ่ือ
ประโยชน์แห่งตนได้ ก็เฉพาะกรณีที่มีระเบียบและกฎหมายก าหนดไว้โดยเฉพาะเท่านั้น  เช่น  
การอนุญาตขุดดินลูกรังหรือการอนุญาตดูดทราย เป็นต้น 

 
การรังวัดเพ่ือออกหนังสือส าหรับที่หลวง มีวัตถุประสงค์พอสรุปได้                      

๕ ประการ คือ 
(๑) เพ่ือก าหนดขอบเขตหรือแนวเขต ปักหลักเขตที่ดิน ปักหลักเขต               

ที่สาธารณประโยชน์ และปักแผ่นปูายชื่อที่สาธารณประโยชน์  
(๒) เพ่ือให้ทราบต าแหน่งที่ตั้ง ขนาดรูปร่าง และเนื้อที่ดินที่ถูกต้อง

ของที่สาธารณประโยชน์ต่าง ๆ  
(๓) เพ่ือปูองกันการบุกรุก เข้าท าประโยชน์โดยไม่ถูกกฎหมายและ

ลดข้อพิพาทเรื่องแนวเขตที่ดิน  
(๔) เพ่ือประโยชน์ในการด าเนินการคุ้มครอง และดูแลรักษาให้คงอยู่

เพ่ือประโยชน์ของส่วนรวมตลอด โดยมุ่งหวังให้ประชาชนเกิดความส านึกในการช่วยดูแลรักษาที่
สาธารณประโยชน ์ 

(๕) เพ่ือออกหนังสือส าคัญส าหรับที่หลวงไว้เป็นหลักฐาน  

 

๘.๓ ความรู้เกี่ยวกับสิทธิของผู้บริโภค  
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (๒๕๔๔: ๘-๙) พระราชบัญญัติ

คุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งแก้ไขเพ่ิมเติมโดย (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑ ได้บัญญัติสิทธิของ
ผู้บริโภคตามกฎหมาย ๕ ประการ ดังนี้ 

๘.๓.๑ สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งค าพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและ
เพียงพอเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความ
เป็นจริงและปราศจากพิษภัยแก่ผู้บริโภค รวมตลอดถึงสิทธิที่จะได้รับทราบข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือ
บริการอย่างถูกต้องและเพียงพอที่จะไม่หลงผิดในการซื้อสินค้าหรือรับบริการโดยไม่เป็นธรรม 

๘.๓.๒ สิทธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะ
เลือกซื้อสินค้าหรือรับบริการโดยความสมัครใจของผู้บริโภค และปราศจากการชักจูงใจอันไม่เป็นธรรม 

๘.๓.๓ สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ ได้แก่ 
สิทธิที่จะได้รับสินค้าหรือบริการที่ปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพได้มาตรฐานเหมาะสมแก่การใช้  
ไม่ก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิต ร่างกายหรือทรัพย์สิน ในกรณีใช้ตามค าแนะน าหรือระมัดระวังตาม
สภาพของสินค้าหรือบริการนั้นแล้ว 

๘.๓.๔ สิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมในการท าสัญญา ได้แก่ สิทธิที่จะ
ได้รับข้อสัญญาโดยไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบจากผู้ประกอบธุรกิจ 

๘.๓.๕ สิทธิที่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย ได้แก่ สิทธิ
ที่จะได้รับการคุ้มครองและชดใช้ค่าเสียหาย เมื่อมีการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
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๘.๔ ความรู้เกี่ยวกับการร้องทุกข์และการพิจารณาร้องทุกข์ตามพระราชบัญญัติ
ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 

www.moph.go.th สาระส าคัญเกี่ยวกับการร้องทุกข์และการพิจารณา 
ร้องทุกขต์ามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 

การอุทธรณ์ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑  
ใช้ส าหรับกรณีที่ข้าราชการพลเรือนสามัญถูกลงโทษทางวินัยหรือถูกสั่งให้ออกจากราชการ ๖  
กรณี  แต่ถ้าเป็นกรณีอ่ืนๆ นอกจากเรื่องดังกล่าว ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน  
พ.ศ.๒๕๕๑ จะต้อง “ร้องทุกข”์ส าหรับขั้นตอนของการร้องทุกข์คณะกรรมการพิทักษ์ระบบคุณธรรม 
(ก.พ.ค.) ได้ออกกฎ ก.พ.ค. ว่าด้วยการร้องทุกข์และการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๑  
ประกาศบังคับใช้แล้วตั้งแต่วันที่ ๑๑ ธันวาคม ๒๕๕๑  และแก้ไขเพ่ิมเติม  (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๕๒ 

 

การร้องทุกข์เป็นวิธีการหนึ่งที่เปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้ระบายความคับ
ข้องใจในการปฏิบัติของผู้บังคับบัญชาเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลว่ามีการกระท าที่ไม่ถูกต้อง 
เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาได้มีโอกาสทบทวน แก้ไขหรือชี้แจงเหตุผลให้ผู้ร้องทุกข์ได้ทราบและเข้าใจ หรือ
เพ่ือให้ผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือ ก.พ.ค.พิจารณาให้ความเป็นธรรมแก่ตนตามสมควร  

 
 
 

กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้มีอย่างไรบ้าง 
การปฏิบัติ หรือไม่ปฏิบัติต่อตนของผู้บังคับบัญชา ซึ่งท าให้เกิดความคับ

ข้องใจ อันเป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์นั้น ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด ดังนี้ 
(๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมายไม่ว่าจะเป็นการออกกฎ ค าสั่ง หรือปฏิบัติ 

หรือไม่ปฏิบัต ิอ่ืนใดโดยไม่มีอ านาจหรือนอกเหนืออ านาจหน้าที่หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือโดย
ไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการกระท านั้น หรือ
โดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นการสร้างขั้นตอน
โดยไม่จ าเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดข้ึนเกินสมควร หรือเป็นการใช้ดุลพินิจโดยมิชอบ 

(๒) ไม่มอบหมายงานให้ปฏิบัติ 
(๓) ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการด าเนินการบางเรื่องอันเป็นเหตุให้

เสียสิทธิ หรือไม่ได้รับสิทธิประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร 
(๔) ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรม ตามมาตรา ๔๒ 

 

จะต้องร้องทุกข์ต่อใคร 
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหา

เกิดขึ้นควรจะได้ปรึกษาหารือท าความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือ
สอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว เพ่ือเป็นทางแห่งการท าความเข้าใจและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในชั้นต้น 
แต่ถ้าผู้มีความคับข้องใจไม่ประสงค์จะปรึกษาหารือ  หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับค าชี้แจง หรือได้
รับค าชี้แจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ ตามกฎ ก.พ.ค. ได้ ดังนี้ 

 

http://www.moph.go.th/
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เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป 
ตามล าดับ คือ 

(๑) กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการ
บริหารส่วนภูมิภาคที่ต่ ากว่าผู้ว่าราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอ าเภอ นายอ าเภอ ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาล นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด  ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการ
จังหวัดเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

(๒) กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการ
บริหารส่วนกลางที่ต่ ากว่าอธิบดี เช่น ผู้อ านวยการกอง หรือผู้อ านวยการส านัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี 
และให้อธิบดีเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์  ส าหรับกรณีส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข นั้น 
ถ้าเหตุเกิดจากผู้อ านวยการวิทยาลัยในสังกัดสถาบันพระบรมราชชนก และผู้อ านวยการส านักหรือ
หน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี)  และ
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์   

(๓) กรณีท่ีเหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี 
ให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวง
เป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์  อนึ่ง กรณีที่ผู้ว่าราชการจังหวัดมีค าสั่งย้ายหรือเลื่อนเงินเดือน
ข้าราชการต าแหน่งประเภทวิชาการ ตั้งแต่ระดับช านาญการพิเศษลงมา กฎหมายใหม่บัญญัติให้เป็น
อ านาจของผู้ว่าราชการจังหวัดโดยตรง หากจะร้องทุกข์ในเรื่องนี้ จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง  รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี  
ให้ร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ดังนั้น ถ้าเหตุร้องทุกข์ เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องทุกข์ 
ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง ค าสั่งต่างๆ ของส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล 
เช่น บรรจุแต่งตั้ง  เลื่อน ย้าย โอน นั้น ถ้าท าให้ข้าราชการเกิดความคับข้องใจแล้ว จะต้องร้องทุกข์
ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี  ส าหรับกรณีผู้ ว่าราชการจังหวัดซึ่งได้รับมอบอ านาจจากส านักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งตั้ง หรือเลื่อนต าแหน่ง ข้าราชการในราชการบริหาร 
ส่วนภูมิภาค แม้ว่าจะออกเป็นค าสั่งของจังหวัด ก็ต้องถือว่าเป็นการท าในฐานะปลัดกระทรวง
สาธารณสุข กรณีเช่นนี้จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ไม่ใช่ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
 

การร้องทุกข์ต้องท าอย่างไร 
การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้ส าหรับตนเองเท่านั้น จะร้องทุกข์แทนผู้อ่ืน

ไม่ได้ และต้องท าค าร้องทุกข์เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วันนับแต่วัน
ทราบหรือถือว่าทราบเหตุแห่งการร้องทุกข์ โดยค าร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและอย่างน้อยต้องมี
สาระส าคัญ คือ  

(๑) ชื่อ ต าแหน่ง สังกัด และที่อยู่ส าหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์
ของผู้ร้องทุกข ์

(๒) การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 
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(๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่อง
ร้องทุกข ์

(๔) ค าขอของผู้ร้องทุกข์ 
(๕) ลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทน

กรณีท่ีจ าเป็น 
จะมอบหมายให้ผู้อ่ืนร้องทุกข์แทนได้หรือไม่ 

ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนตนได้ 
แต่เฉพาะกรณีที่มีเหตุจ าเป็นเท่านั้น คือ กรณี (๑) เจ็บปุวยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง  
(๒) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในเวลาที่ก าหนด และ(๓) มีเหตุ
จ าเป็นอย่างอ่ืนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร ทั้งนี้  จะต้องท าเป็นหนังสือลงลายมือชื่อ 
ผู้มีสิทธิร้องทุกข์ พร้อมทั้งหลักฐานแสดงเหตุจ าเป็นถ้าไม่สามารถลงลายมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือ 
โดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน   

 

หนังสือร้องทุกข์ ต้องส่งหลักฐานใดไปบ้าง 
 (๑) การยื่นค าร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพร้อมค าร้องทุกข์

ด้วย กรณีที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครอง
ของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือบุคคลอ่ืน หรือเพราะเหตุอ่ืนใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจ
แนบพยานหลักฐานไว้ด้วย  

(๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ท าส าเนาค าร้องทุกข์และหลักฐานที่เกี่ยวข้องโดยให้
ผู้ร้องทุกข์รับรองส าเนาถูกต้อง ๑ ชุด แนบพร้อมค าร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจ าเป็นต้องมอบหมาย
ให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนก็ดี  

กรณีที่มีการแต่งตั้งทนายความหรือบุคคลอ่ืนด าเนินการแทนในขั้นตอน
ใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ก็ดี ให้แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการ
แต่งตั้งไปด้วย 

(๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงการณ์ด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของ
ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้แสดงความประสงค์ไว้ในค าร้องทุกข์ด้วย หรือจะท าเป็นหนังสือ
ต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์เริ่มพิจารณา 

 

จะย่ืนหนังสือร้องทุกข์ได้ที่ใด 
การยื่นหนังสือร้องทุกข์ ท าได้ ๒ วิธี คือ 
(๑) ยื่นต่อพนักงานผู้รับค าร้องทุกข์ที่ส านักงาน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์  

ต่อ ก.พ.ค.) หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับหนังสือตามระเบียบว่าด้วยการสารบรรณของผู้บังคับบัญชาหรือของ
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ หรือของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

(๒) ส่งหนังสือร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันที่ที่ท าการ
ไปรษณีย์ ต้นทาง ประทับตรารับที่ซองหนังสือร้องทุกข์เป็นวันยื่นค าร้องทุกข์  โดยให้ส่งไปยัง
ผู้บังคับบัญชา หรือส่งไปยังส านักงาน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ ต่อ ก.พ.ค.)  
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ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 
(๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับค าร้องทุกข์

แล้วจะมีหนังสือแจ้งพร้อมทั้งส่งส าเนาค าร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ทราบ 
โดยให้ผู้บังคับบัญชานั้นส่งเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องและค าชี้แจง ไปให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์
ประกอบการพิจารณา ภายใน ๗ วันนับแต่วันที่ได้รับหนังสือร้องทุกข์ ส าหรับกรณีที่ยื่นค าร้องทุกข์ผ่าน
ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติในท านองเดียวกัน 

 

(๒) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัติ
หรือไม่ปฏิบัติต่อผู้ร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์  ในกรณีจ าเป็นและสมควร 
อาจจะขอเอกสารและหลักฐานที่เกี่ยวข้องเพ่ิมเติม รวมทั้งค าชี้แจงจากหน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ 
หน่วยงานอ่ืนของรัฐ ห้างหุ้นส่วน บริษัท ข้าราชการ หรือบุคคลใด ๆ มาให้ถ้อยค าหรือชี้แจง
ข้อเท็จจริงเพ่ือประกอบการพิจารณาได้ รวมทั้งอาจจะให้ผู้ร้องทุกข์มาแถลงการณ์ด้วยวาจา หรือไม่ก็ได้ 

 

(๓) ให้ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้ว
เสร็จ ภายใน ๓๐ วันนับแต่วันได้รับค าร้องทุกข์ แต่ถ้ามีความจ าเป็นไม่อาจพิจารณา ให้แล้วเสร็จ
ภายในเวลาดังกล่าว ให้ขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน และให้บันทึกแสดงเหตุผลความจ าเป็นที่ต้อง
ขยายเวลาไว้ด้วย 

 

(๔)  การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ นั้น อาจจะไม่รับเรื่องร้อง
ทุกข์ ยกค าร้องทุกข์ หรือมีค าวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิกค าสั่ง และให้เยียวยาความเสียหายให้ผู้ร้อง
ทุกข์ หรือให้ด าเนินการอ่ืนใดเพ่ือประโยชน์แห่งความยุติธรรม และเมื่อผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้
พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประการใดแล้ว ให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ด าเนินการ
ให้เป็นไปตามค าวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกท่ีท าได้ และเมื่อได้ด าเนินการตามค าวินิจฉัยดังกล่าวแล้ว ให้
แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค าวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์นั้น
ให้เป็นที่สุด  

ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของ ก.พ.ค. 
(๑) ตรวจค าร้องทุกข์ในเบื้องต้น ถ้าค าร้องทุกข์ไม่สมบูรณ์ครบถ้วน 

ก็จะมีการแนะน าให้น าไปแก้ไข แต่ถ้าค าร้องทุกข์ถูกต้องตามหลักเกณฑ์ก็จะเสนอให้ประธาน ก.พ.ค. 
พิจารณาด าเนินการต่อไป 

(๒) ก.พ.ค. ต้ังคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ รวมทั้ งแจ้งค าสั่ ง 
ตั้งคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ไปให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ และผู้ร้องทุกข์อาจยื่นค าคัดค้านกรรมการ
วินิจฉัยร้องทุกข์ได้  

(๓) คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ แต่งตั้งกรรมการเจ้าของส านวน และ
ท าการพิจารณาวินิจฉัยว่าค าร้องทุกข์ อาจรับไว้พิจารณาได้หรือไม่  

(๔) กรณีที่รับค าร้องทุกข์ไว้พิจารณา กรรมการเจ้าของส านวนจะมี
ค าสั่งให้คู่กรณีในการร้องทุกข์ (ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์) ท าค าแก้ค าร้องทุกข์ หรือ
ก าหนดประเด็นให้ท าการชี้แจง โดยก าหนดให้ส่งภายใน ๑๕ วันนับแต่วันที่ได้รับค าสั่งหรือภายใน
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ระยะเวลาที่ก าหนด พร้อมกับส่งส าเนาค าร้องทุกข์และส าเนาหลักฐานที่เกี่ยวข้องไปให้ด้วย  เว้นแต่
กรรมการเจ้าของส านวนเห็นว่า สามารถวินิจฉัยได้จากข้อเท็จจริงในค าร้องทุกข์นั้นโดยไม่ต้อง
ด าเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงอีก 

(๕) ให้คู่กรณีในการร้องทุกข์ท าค าแก้ค าร้องทุกข์และค าชี้แจงตาม
ประเด็นที่ก าหนดให้โดยชัดแจ้งและครบถ้วน พร้อมส่งพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง และหลักฐานการ
รับทราบหรือควรได้ทราบเหตุของการร้องทุกข์ โดยจัดท าส าเนาค าแก้ค าร้องทุกข์ ส าเนาค าชี้แจง และ
ส าเนาพยานหลักฐานตามจ านวนที่กรรมการเจ้าของส านวนก าหนด ยื่นภายในระยะเวลาดังกล่าว 

(๖) กรรมการเจ้าของส านวนจัดท าบันทึกสรุปส านวนเสนอให้องค์
คณะวินิจฉัยพิจารณาวินิจฉัย และองค์คณะอาจให้ด าเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงเพ่ิมเติมหรือ
ปรับปรุง แล้วน ามาเสนอให้พิจารณาอีกครั้งหนึ่งก็ได้ 

(๗) กรณีองค์คณะวินิจฉัย เห็นว่าข้อเท็จจริงที่ได้มาเพียงพอต่อการ
วินิจฉัยก็จะจัดให้มีการประชุมพิจารณาเรื่องร้องทุกข์อย่างน้อยหนึ่งครั้ง เพ่ือให้คู่กรณีมีโอกาสมา
แถลงด้วยวาจาต่อหน้าองค์คณะวินิจฉัย เว้นแต่ในกรณีที่องค์คณะวินิจฉัยเห็นว่าเรื่องร้องทุกข์นั้น  
มีข้อเท็จจริงชัดเจนเพียงพอต่อการพิจารณาวินิจฉัยแล้วหรือมีข้อเท็จจริงและประเด็นวินิจฉัย 
ไม่ซับซ้อน  

(๘) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ อาจมีค าวินิจฉัยไม่รับเรื่อง 
ร้องทุกข์ไว้พิจารณา หรือมีค าวินิจฉัยเป็นอย่างอ่ืน คือ ยกค าร้องทุกข์ หรือมีค าวินิจฉัยให้แก้ไขหรือ
ยกเลิกค าสั่ง และให้เยียวยาความเสียหายให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ด าเนินการอ่ืนใด เพ่ือประโยชน์แห่ง
ความยุติธรรม และเมื่อได้จัดท า ค าวินิจฉัยเสร็จสิ้นแล้ว ให้รายงาน ก.พ.ค. เพ่ือทราบ ทั้งนี้ ให้องค์
คณะวินิจฉัยด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๙๐ นับแต่วันได้รับค าร้องทุกข์  และอาจขยายเวลาอีก  
๒ ครั้ง ๆ ละไม่เกิน ๓๐ วัน  

(๙) เมื่อวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์และด าเนินการรายงาน ก.พ.ค.  
เพ่ือทราบแล้วให้แจ้งให้คู่กรณีทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว ค าวินิจฉัยนั้นให้เป็นที่สุด และค าวินิจฉัย 
ร้องทุกข์ให้ผูกพันคู่กรณี ในการร้องทุกข์และผู้ที่เกี่ยวข้องที่จะต้องปฏิบัติตามนับแต่วันที่ก าหนดไว้ใน
ค าวินิจฉัยร้องทุกข์นั้น 

ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิอย่างไรบ้าง 
(๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนค าร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆ ก่อนที่ 

ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์จะมีค าวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้น ก็ได้ 
(๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการตั้งเป็นกรรมการวินิจฉัยร้อง

ทุกข์ โดยท าเป็นหนังสือยื่นต่อประธาน ก.พ.ค. ภายใน ๗ วัน นับแต่วันรับทราบค าสั่งตั้ง
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ ส่วนการคัดค้านผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์  
ให้ผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์เหนือผู้ถูกคัดค้านเป็นผู้ พิจารณาค าคัดค้าน แต่ถ้ าเป็นกรณีที่
ปลัดกระทรวงเป็นผู้ถูกคัดค้าน ให้ส่งค าคัดค้านไปที่เลขาธิการ ก.พ. ในฐานะเลขานุการ ก.พ.ค. และ
ให้ ก.พ.ค. เป็นผู้พิจารณาค าคัดค้าน  
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ส าหรับเหตุคัดค้านนั้นมีดังนี้ 
(๒.๑) เป็นผู้บังคับบัญชาผู้เป็นเหตุให้เกิดความคับข้องใจ หรือ

เป็นผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาของผู้บังคับบัญชาดังกล่าว 
(๒.๒) มีส่วนได้เสียในเรื่องท่ีร้องทุกข์ 
(๒.๓) มีสาเหตุโกรธเคืองกับผู้ร้องทุกข์ 
(๒.๔) มีความเกี่ยวพันทางเครือญาติหรือทางสมรสกับบุคคลตาม 

(๒.๑) (๒.๒) หรือ (๒.๓) อันอาจก่อให้เกิดความไม่เป็นธรรมแก่ผู้ร้องทุกข์ 
(๓) กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับค าวินิจฉัยนั้น มีสิทธิฟูองคดีต่อ

ศาลปกครองชั้นต้นต่อไปได้ ภายใน ๙๐ วัน นับแต่วันที่ทราบหรือถือว่าทราบค าวินิจฉัยร้องทุกข์ 
ของผู้บังคับบัญชาที่มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ หรือของคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 

การร้องทุกข์ตามกฎหมาย และกฎ ก.พ.ค.ใหม่ดังกล่าว จ าเป็นอย่างยิ่ง 
ที่ “ข้าราชการพลเรือนสามัญ” ทุกท่าน จะต้องศึกษาเรื่องดังกล่าวให้เข้าใจ  เพราะว่าถ้าหาก
ต้องการจะใช้สิทธิฟูองคดีต่อศาลปกครองเกี่ยวกับเรื่องนี้ จะต้องท าการร้องทุกข์เสียก่อนที่จะน าเรื่อง
ไปฟูองคดีต่อศาลปกครองไม่เช่นนั้นแล้วศาลก็จะสั่งจ าหน่ายคดีของท่านออกจากสารบบความ 

 
๙. ศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี 96/2557  
     ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 

เมื่อคณะความรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ ได้เข้าควบคุมการบริหารราชการ
แผ่นดิน เมื่อวันที่ 22 พฤษภาคม 2557 ได้มีการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม (มิติใหม่) โดยออกประกาศ 
คณะรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 อันมี
สถานะเทียบเท่าพระราชบัญญัติ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม โดยให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นใน
จังหวัดทุกจังหวัด เพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน การให้บริการข้อมูลข่าวสาร                
ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็น
ศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่ง พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  และนโยบายของรัฐบาล เรื่องการให้บริการประชาชนของศูนย์ด ารงธรรม 
ประเด็นนโยบายที่ 10.3 ยกระดับสมรรถนะของหน่วยงานของรัฐให้มีประสิทธิภาพ สามารถ
ให้บริการเชิงรุก ทั้งในรูปแบบการเพ่ิมศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์จากประชาชนในต่างจังหวัด โดยไม่
ต้องเดินทางเข้ามายังส่วนกลาง และศูนย์บริการประชาชนแบบครบวงจร1  

กระทรวงมหาดไทย ได้แปลงนโยบายไปสู่การปฏิบัติ เพ่ือขับเคลื่อนการจัดตั้ง 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดให้สามารถเป็นตัวแทนของหัวหน้าคณะรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ 
และรัฐบาล ที่ได้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือคลายทุกข์ให้กับประชาชน กระจายอยู่ในพ้ืนที่ทั่วประเทศ 
เป็นที่ พ่ึ งของประชานที่ ได้รับความเดือดร้อนเข้ามารับบริการ และเป็นที่ รับเรื่อง รับฟัง                                
รับข้อเสนอแนะ น าไปสู่การแก้ไขปัญหา เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็ว และบังเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริ การและให้ความช่ วยเหลือ แก้ ไขปัญหา  โดยมอบหมายให้
กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ก ากับดูแลและอ านวยความสะดวกให้การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรม
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และการบริหารงานของจังหวัดด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน   
                                           

ค านิยาม/ค าจ ากัดความ 
              ศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ หมายถึง ศูนย์ด ารงธรรมที่จัดตั้งข้ึนโดยอาศัยอ านาจตามประกาศ คสช.
ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม  
 

 ๑.เรื่องร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรือ
อาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการ
ช่วยเหลือเยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์ รวมทั้งการแจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยยื่นเรื่องต่อ
นายกรัฐมนตรี รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย ผ่านทางศูนย์ด ารงธรรม 
หรือช่องทางรับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ๑   

                    (ทั้งนี้ ให้หมายความรวมถึงผู้บังคับบัญชาหรือหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องแจ้งให้
ด าเนินการ หรือส่งมาให้ด าเนินการ )  

 “ค าร้องทุกข์” หมายถึง ค าร้องทุกข์ที่ผู้ร้องทุกข์ได้ยื่นหรือส่งต่อเจ้าหน้าที่ ณ ส่วน
ราชการตามระเบียบนี้ และหมายความรวมถึงค าร้องทุกข์ที่ได้ยื่นแก่ไขเพ่ิมเติมค าร้องทุกข์เดิม โดยมี
ประเด็นหรือข้อเท็จจริงขึ้นใหม่ด้วย๒

 

 

 “ผู้ร้องทุกข์” หมายความรวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการ
แทนผู้ร้องทุกข์ด้วย๓ 

 “ส่วนราชการ” หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุง
กระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝุายบริหาร ๔

 

 

 ๒. บริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการตามค าร้องหรือค าขอของประชาชน 
ในงานบริการของส่วนราชการต่าง ๆ ในกระทรวง/จังหวัด ที่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที่
โดยไม่ต้องส่งเรื่องไปยังส่วนราชการเจ้าของเรื่อง ๕ 
  (หมายความรวมถึง การให้บริการที่เป็นกิจการที่ง่าย สามารถด าเนินการ  
ให้เสร็จสิ้นในจุดเดียว เช่น  การช าระค่าน้ าประปา ค่าไฟฟูา ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ 
การคัดส าเนาทะเบียนบ้าน การท าบัตรประจ าตัวประชาชน การช าระเงินประกันสังคม หรือ บริการ
ประชาชนอื่นในท านองเดียวกัน ทั้งนี้ต้องเป็นการให้บริการนอกส านักงาน หรือนอกสถานที่ให้บริการ
ตามปกติ เช่น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดที่ศาลากลางจังหวัด/ศูนย์ราชการ ที่ห้างสรรพสินค้า เป็นต้น)  

 

๑. ปรับมาจากค าจ ากัดความ เว็บไซต์ของ สปน. ๑๑๑๑ ส านักงานปลัดส านักนายกรฐัมนตร ี
๒. จาก ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ ข้อ ๔ 
๓. จาก ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒  ข้อ ๔ 
๔. จาก ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒  ข้อ ๔ 
๕. จาก คู่มือการด าเนินงานของศูนย์บริการร่วม ส านักงาน ก.พ.ร.,ประเภทของการให้บริการของศูนย์บริการร่วม ปีงบประมาณ ๒๕๔๙ 
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 ๓. บริการรับเรื่อง - ส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับค าร้องหรือค าขอของ
ประชาชน  ในงานบริการของส่วนราชการต่างๆ ในกระทรวง/จังหวัด แต่ไม่สามารถด าเนินการ 
ให้แล้วเสร็จในทันที เนื่องจากอ านาจอนุมัติเป็นของหน่วยงานต้นสังกัด มีกระบวนการ ขั้นตอน เวลา 
เป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง รวมทั้งอาจมีกฎหมาย ระเบียบ ก าหนดเงื่อนไข เช่น เวลาไว้ ต้องส่ง
เรื่องต่อไปยังผู้มีอ านาจพิจารณาของส่วนราชการเจ้าของเรื่องเพ่ือด าเนินการต่อไป การให้บริการ
ประเภทนี้จะช่วยอ านวยความสะดวกสร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการยื่นเรื่อง                    
กรณีขอรับบริการหลายๆเรื่องพร้อมกันในคราวเดียว ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อนและ
ต้องมีชั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จทันทีได้ ๖  

 (หมายความรวมถึง การให้บริการที่นอกเหนือจากการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ และ
มิใช่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เช่น การออกใบอนุญาตต่างๆ ซึ่งต้องมีระยะเวลาในการตรวจสอบข้อมูล 
ก่อนออกใบอนุญาต และมีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของส่วนราชการนั้นๆเป็นการเฉพาะ ซึ่งเจ้าหน้าที่
ศูนย์ด ารงธรรมเป็นผู้รับเรื่องแล้วส่งต่อให้หน่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงด าเนินการต่อไป หรือการ
บริการอ่ืนในท านองเดียวกัน ) 
    ๔. บริการข้อมูล/ข่าวสาร หมายถึง การรวมงานบริการด้านการให้ข้อมูล/ข่าวสาร
ของส่วนราชการต่างๆ ในกระทรวง/จังหวัด เพ่ือให้ข้อมูล/ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่
บริการอ่ืนๆ ของรัฐ ซึ่งจะช่วยน าพาผู้รับบริการให้สามารถเข้าถึงบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและ
รวดเร็ว๗ 

 (หมายความรวมถึงการให้บริการข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยข้อมูลได้ให้แก่ประชาชน
ที่มาร้องขอ เช่น นโยบายของรัฐบาล ข้อมูลทางการเกษตร ราคาปุ๋ย สารเคมีทางการเกษตร ราคา
ผลผลิตทางการเกษตร ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลน้ าฝน ข้อมูลการท่องเที่ยว เส้นทางการเดินทาง 
โรงพยาบาล  เป็นต้น ส่วนข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยไม่ได้ต้องขออนุญาตเจ้าของข้อมูลก่อน)  

    ๕. บริการให้ค าปรึกษา หมายถึง การให้ค าปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอค าปรึกษา
ในเรื่องต่างๆ เช่น การให้ค าปรึกษาด้านกฎหมาย คดีความ ด้านการประกอบอาชีพ ด้านการศึกษา 
เป็นต้น ๘ 

  ๖. แจ้งเบาะแส หมายถึง การแจ้งข้อมูล การแจ้งเบาะแส การร้องเรียน หรือการ
สอบถามข้อสงสัยในการกระท าที่สงสัยว่า เป็นการกระท าผิดกฎหมาย ฝุาฝืนหรือไม่ปฏิบัติตาม
จรรยาบรรณและจริยธรรม ๙ 

 
 

๖ จาก คู่มือการด าเนินงานของศูนย์บริการร่วม ส านักงาน ก.พ.ร.,ประเภทของการให้บริการของศูนย์บริการร่วม  ปีงบประมาณ ๒๕๔๙ 
๗ จาก คูม่ือการด าเนนิงานของศนูย์บริการรว่ม ส านักงาน ก.พ.ร.,ประเภทของการให้บรกิารของศนูย์บริการรว่มปีงบประมาณ ๒๕๔๙ 
๘–๙ จาก คู่มอืการด าเนนิการแก้ไขปัญหาการร้องทกุข์/ร้องเรียน  ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย/สรุปจากหนังสอืกระทรวงมหาดไทยแจ้งแนว
ทางการด าเนินงานศูนย์ด ารงธรรม  
 



                                   38 
 

   ๗. หน่วยเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง การส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เพ่ือไป
ระงับ/ช่วยเหลือ/ติดตาม จับกุม เมื่อกระทรวงมหาดไทย (ปกครองจังหวัด) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉิน เร่งด่วน   ที่ต้องการความช่วยเหลือ
หรือมีการกระท าผิดกฎหมายที่เกิดขึ้นซึ่งหน้า หรือมีเหตุทะเลาะวิวาท ซึ่งเมื่อมีการแจ้งเบาะแสการ
กระท าความผิดจากประชาชนให้เข้าติดตามจับกุม หน่วยเคลื่อนที่เร็ว โดยผู้ว่าราชการจังหวัดจัดให้มี
การประสานก าลัง ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม, เจ้าหน้าที่ต ารวจ, กกล.รส, อส. หรือ
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรือหน่วยกู้ชีพกู้ภัยของมูลนิธิต่างๆในพ้ืนที่ ลงพ้ืนที่ตรวจสอบหรือเข้า
ด าเนินการ ๑๐  

  ๘. การพิจารณายุติเรื่อง ๑๑ 

  การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 
(๑) เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้อง

ทราบ 
(๒) เรื่องท่ีด าเนินการแล้วได้ตามประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน และได้แจ้งให้ผู้ร้อง

ทราบ 
(๓) เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามประสงค์ของผู้ร้อง และได้ชี้แจงท าความ

เข้าใจกับผู้ร้อง 
(๔) เรื่องร้องทุกข์ที่ระงับพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ใน

กระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐาน และได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 

 

 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง เรื่องที่ส่งหน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหา 
ตาม  ขอบเขตอ านาจหน้าที่โดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อนกับอ านาจหน้าที่ของ
หน่วยงานอ่ืนในการแก้ไขปัญหาหรือสามารถประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดยปกติทันที ได้แก่ 
เรื่องร้องทุกข์ ขอความช่วยเหลือรายย่อยในกรณีท่ัวไปที่หน่วยงานรับผิดชอบ สามารถด าเนินการ
แก้ไขได้ในทันที เช่น ประเด็นเก่ียวกับสังคมและสวัสดิการ เป็นต้น นอกจากนี้ยังหมายรวมถึงการ
แสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม ฯลฯ 
 

 กรณีเรื่องท่ีมีความซับซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้ 
(๑)  การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน 
(๒)  เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 

 
๑๐ จาก คู่มอืการด าเนนิการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/รอ้งเรียน  ศนูย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย/สรุปจากหนงัสือกระทรวงมหาดไทย   
    แจ้งแนวทางการด าเนินงานศูนย์ด ารงธรรม  
๑๑ จาก เว็บไซต์ศูนย์บริการประชาชน ๑๑๑๑ ท าเนียบรฐับาล  และตามค ารับรองการปฏิบัติราชการของ กพร. ปีงบประมาณ  พ.ศ.๒๕๕๙ 
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(๓)  เรื่องท่ีเป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน 
(๔)  เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
(๕)  เรื่องท่ีมีผลกระทบในวงกว้าง 
(๖)  เรื่องที่ต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย 
(๗)  เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กลั่นกรองและเสนอความเห็น

ด้านกฎหมาย 
(๘)  เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
(๙)  เรื่องที่ไม่สามารถประสานการด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เช่น ต้อง

ตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น  
               (๑๐) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
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สถานที่ตั้งศูนย์ด ารงธรรม 
1. ศาลากลางจังหวัดทุกจังหวัด 
2. สถานที่ที่จังหวัดเห็นว่าเหมาะสมกับการบริการประชาชน 

 
สถานทีใ่ห้บริการของศูนย์ด ารงธรรม  
     1. ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย (ศาลาว่าการกระทรวงมหาดไทย ชั้น 1 และอาคาร 
ด ารงราชานุภาพ ชั้น 5 ถนนอัษฎางค์  เขตพระนคร กทม. 10200)       
      2. ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทุกจังหวัด และศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอทุกอ าเภอ   
     3. กองอ านวยการร่วมรับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล (ศูนย์บริการประชาชน 1111  
ท าเนียบรัฐบาล อาคารส านักงาน ก.พ.เดิม)  
 
ช่องทางการให้บริการประชาชน และการเข้าถึงศูนย์ด ารงธรรม 
  ประชาชนสามารถใช้บริการหรือติดต่อศูนย์ด ารงธรรมได้ ณ ส่วนราชการ/หน่วยงาน
รัฐวิสาหกิจ ทั้งในระดับกระทรวง กรม จังหวัด และอ าเภอ โดยมีช่องทางการติดต่อกับศูนย์ 
ด ารงธรรม ดังนี้   
 1. ทางโทรศัพท์สายด่วน หมายเลข 1567 โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย  
 2. ผู้ร้องสามารถเดินทางเข้ามารับบริการได้ด้วยตนเอง (Walk in)  
 3. ผ่านเว็บไซต์ www.1567.go.th,/www.dormrongdhama.moi.go.th 
 4. ผ่านตู้ ป.ณ.1 ปณฝ. มหาดไทย  
  5. ผ่าน Application Spond  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ภาพประกอบ ช่องทางการให้บริการประชาชน และการเข้าถึงศูนย์ด ารงธรรม 

http://www.1567.go.th/
http://www.dormrongdhama.moi.go.th/
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