


คํานํา 
 

กระทรวงมหาดไทย มีภารกิจหลักในการ “บําบัดทุกข์ บํารุงสุข” ของประชาชน การแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ จึงเป็นหน้าที่ของ
กระทรวงมหาดไทยที่จะต้องเข้าไปช่วยเหลือ แก้ไข และบรรเทาปัญหาต่างๆ  

ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จําเป็นต้องได้รับ
การสนับสนุนคู่มือการปฏิบัติงาน ซึ่งประกอบด้วย หลักเกณฑ์ แนวทางปฏิบัติ และระเบียบกฎหมาย                 
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้ในการอ้างอิงและถือปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน จึงได้จัดทําคู่มือการดําเนินงานร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เล่มนี้ขึ้น 

คู่มือการดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์
ขั้นตอนการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย แนวคิดสําคัญ            
ในการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ความรู้ทั่วไปสําหรับ
ผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่น่าสนใจ รวมทั้ง ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี          
ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ คําสั่ง แนวทางปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
กระทรวงมหาดไทย และหมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วน  

ในการนี้ จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ เล่มนี้ จะเป็นประโยชน์             
แก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์ดํารงธรรม ทั้งในส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
ตลอดจนผู้สนใจ ต่อไป  

 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
พฤษภาคม  ๒๕๕๔ 



สารบัญ 
หน้า 

 
คํานํา             ก 
๑. บทนํา             ๑ 
๒. วัตถุประสงค์            ๒ 
๓. ขอบเขต             ๒ 
๔. แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์         ๒ 
๕. ขั้นตอนการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย   ๖ 
๖. แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        ๘ 
๗. แนวคิดสําคัญในการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๑๖ 
๘. ความรู้ทั่วไปสําหรับผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๒๑ 
๙. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่น่าสนใจ        ๒๘ 
เอกสารอ้างอิง 
ภาคผนวก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญภาคผนวก 
 

                                    หน้า 
 

๑.  ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรว่ีาด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒    ๑ 
๒.   คําสั่ง แนวทางปฏิบัติของกระทรวงมหาดไทย       

๒.๑ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว๑๓๒๒    ๑๑ 
ลงวันที่ ๗ เมษายน ๒๕๕๔ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

๒.๒ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๘๖๗    ๒๑ 
ลงวันที่ ๑๕ มนีาคม ๒๕๕๓ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกา  

 ขอพระราชทานพระมหากรุณา 
๒.๓ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๔๑๙๐    ๒๒ 

ลงวันที่ ๑๗ ธันวาคม ๒๕๕๒ เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการพิจารณาดําเนินการ 
ต่อเรื่องราวร้องทุกข์ 

๒.๔ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๔๑๘๙     ๒๕  
ลงวันที่ ๑๗ ธันวาคม ๑๕๕๒ เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการพิจารณาดําเนินการ 
ต่อเรื่องราวร้องทุกข์ 

๒.๕ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๓๓๙๘    ๒๘ 
ลงวันที่ ๑๕ ตุลาคม ๒๕๕๒ เรื่อง กําชับและซักซ้อมแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับ 
การแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 

๒.๖ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๑๐๑๑            ๓๐                
ลงวันที่ ๒๖ มนีาคม ๒๕๕๒ เรื่อง แนวทางการดําเนินงานเรื่องราวร้องทุกข์/                   
ร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดและศูนย์ดํารงธรรมอําเภอ 

๒.๗ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๔๓๑๓     ๓๓               
ลงวันที่ ๑๙ ธันวาคม ๒๕๕๐ เรื่อง ซักซ้อมแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ 
และกล่าวโทษข้าราชการ 

๒.๘ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๑๘๖๒    ๓๔           
ลงวันที่ ๘ มถินุายน ๒๕๕๐ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการรายงานผล                                          
การดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

๒.๙ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๑๙/ว ๗๗๐              ๓๕         
ลงวันที่ ๖ มีนาคม ๒๕๕๐ เรือ่ง แนวทางการดําเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ 
ร้องเรียน 

๒.๑๐ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๑๙/ว ๓๔๙              ๓๖               
ลงวันที่ ๒๙ มกราคม ๒๕๕๐ เรื่อง แนวทางการดําเนินการแก้ไขปัญหา                              
การร้องทุกข์/ร้องเรียน 

๒.๑๑ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๑๙/ว ๑๖๘๒              ๓๘           
ลงวันที่ ๒ มถินุายน ๒๕๔๙ เรื่อง โปรแกรมการจัดการระบบฐานข้อมูลร้องเรียน/                   
ร้องทุกข์ 



สารบัญภาคผนวก (ต่อ) 
 

                  หน้า 
 

๒.๑๒ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๖๘๗             ๓๙         
ลงวันที่ ๒๗ กุมภาพันธ์ ๒๕๔๙ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกา                               
ขอพระราชทานพระมหากรุณา 

๒.๑๓ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๑๙/ว ๓๔๙                    ๔๑          
ลงวันที่ ๑๐ กุมภาพันธ์ ๒๕๔๙ เรื่อง การเร่งรัดติดตามเรื่องร้องเรียน                                         
ผ่านตู้นายกฯ ทักษิณ ที่อยู่ระหว่างดําเนินการของจังหวัด 

๒.๑๔ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๓     ๔๓           
ลงวันที่ ๔ มกราคม ๒๕๔๙ เรื่อง แนวทางการดําเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษ                  
และแจ้งเบาะแสการกระทําผดิกฎหมาย 

๒.๑๕ หนังสือสํานักนายกรัฐมนตรี ที่ นร ๐๑๐๔.๓๓/ว ๖๘๑๒             ๔๕           
ลงวันที่ ๒๒ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ เรื่อง การดําเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษ                    
และแจ้งเบาะการกระทําผิดกฎหมาย 

๒.๑๖ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๒๑๙๓              ๔๘          
ลงวันที่ ๑๒ กรกฎาคม ๒๕๔๘ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกา                            
ขอพระราชทานพระมหากรุณา  

๒.๑๗ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๓๓๗๖             ๔๙            
ลงวันที่ ๑๑ ตุลาคม ๒๕๔๗ เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับ 
การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ 
ข้าราชการว่ากระทําผิดวินัย 

๒.๑๘ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๓๒๓๖             ๕๑            
ลงวันที่ ๒๘ กันยายน ๒๕๔๗ เรื่อง การขอพระราชทานความเป็นธรรมและ                            
การขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์ 

๒.๑๙ หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๕๐๔/ว ๑๘๘   ๕๓            
ลงวันที่ ๑๗ กนัยายน ๒๕๔๗ เรื่อง ขอให้ถือปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการป้องกันและ 
ปราบปรามการทุจริต พ.ศ. ๒๕๔๒ โดยเคร่งครัด 

๒.๒๐ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๓๐๓๒   ๕๔           
ลงวันที่ ๘ กันยายน ๒๕๔๗ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการรายงานผล                                
การดําเนินการ/การเร่งรัดติดตามผลการดําเนินการและการแจ้งเตือน 
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

๒.๒๑ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๒๙๐๔           ๕๖            
ลงวันที่ ๓๐ สงิหาคม ๒๕๔๗ เรื่อง การดําเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/                       
ร้องเรียน ในระดับจังหวัด 

 
 



สารบัญภาคผนวก (ต่อ) 
 

                  หน้า 
 

๒.๒๒ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๕.๓/ว ๑๖๘๗                    ๕๘            
ลงวันที่ ๒๐ พฤษภาคม ๒๕๔๗ เรื่อง การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ                       
ในการแก้ไขปญัหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน 

๒.๒๓ หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๕๐๓/ว ๙๘           ๕๙            
ลงวันที่ ๒๙ เมษายน ๒๕๔๗ เรื่อง การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ                       
ในการแก้ไขปญัหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน 

๒.๒๔ คําสั่งสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ที่ ๖๑๒/๒๕๔๕                                   ๖๐ 
สั่ง ณ วันที่ ๑๖ ธันวาคม ๒๕๔๕ เรื่อง การจัดต้ังศูนย์ดํารงธรรม 

๒.๒๕ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท ๐๒๒๗.๕/ว ๓๘๙   ๖๑           
ลงวันที ่๑๑ พฤศจกิายน ๒๕๔๕ เรื่อง การดําเนินงานเกีย่วกับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทกุข ์

๒.๒๖ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๘.๓/ว ๑๔๐    ๖๓          
ลงวันที่ ๑๔ สงิหาคม ๒๕๔๔ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และ 

 กล่าวโทษข้าราชการ 
๒.๒๗ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๑.๒/ว ๑๘๗๘     ๖๔           

ลงวันที่ ๔ กรกฎาคม ๒๕๔๓ เรื่อง การติดตามและกํากับดูแลการปฏิบัติราชการ 
๒.๒๘ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๓.๕/ว ๒๔๑๘        ๖๖         

ลงวันที่ ๓๑ สงิหาคม ๒๕๔๒ เรื่อง กําชับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
๒.๒๙ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๓.๕/ว ๒๔๑๗         ๖๗          

ลงวันที่ ๓๑ สงิหาคม ๒๕๔๒ เรื่อง กําชับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
๒.๓๐ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๘.๓/ว ๒๐๗      ๖๘          

ลงวันที่ ๒๕ มกราคม ๒๕๔๒ เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับ                             
เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษ                
ข้าราชการว่ากระทําผิดวินัย 

๒.๓๑ หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๒๐๖/ว ๒๑๘   ๗๐          
ลงวันที่ ๒๕ ธันวาคม ๒๕๔๑ เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับ                              
เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษ              
ข้าราชการว่ากระทําผิดวินัย 

๒.๓๒ หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๒๐๖/๑๗๐๘๕      ๗๔             
ลงวันที่ ๒๕ ธันวาคม ๒๕๔๑ เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับ                               
การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษ                   
ข้าราชการว่ากระทําผิดวินัย 

๒.๓๓ หนังสือสํานักงาน ก.พ. ที่ นร ๐๗๐๙.๒/๕๘๐        ๗๖                
ลงวันที่ ๔ พฤศจิกายน ๒๕๔๑ เรื่อง การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและ 

 การสอบสวน 



สารบัญภาคผนวก (ต่อ) 
 

                  หน้า 
 

๒.๓๔ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๘.๓/ว ๑๐๒            ๗๘            
ลงวันที่ ๑๗ กันยายน ๒๕๔๑ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และ        

 กล่าวโทษข้าราชการ 
๒.๓๕ หนังสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๒๐๕/ว ๓๑    ๗๙          

ลงวันที่ ๒๕ กุมภาพันธ์ ๒๕๔๒ เรื่อง มาตรการให้ความคุ้มครองข้าราชการ                              
ผู้ให้ข้อมลูที่เปน็ประโยชน์ต่อทางราชการ 

๒.๓๖ หนังสือสํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา ที่ นร ๐๖๐๑/๒๕๖๕          ๘๑           
ลงวันที่ ๑๖ ธันวาคม ๒๕๔๐ เรื่อง การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน 

๒.๓๗ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ลับ ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๘.๓/ว ๑๒๒          ๘๒           
ลงวันที่ ๑๙ พฤศจิกายน ๒๕๔๐ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และ                
กล่าวโทษข้าราชการ 

๒.๓๘ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๐๒๐๘.๓/ว ๓๕๗๖           ๘๓           
ลงวันที่ ๑๓ พฤศจิกายน ๒๕๔๐ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

๒.๓๙ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๘.๓/ว ๒๗๓๕          ๘๔            
ลงวันที่ ๒๗ สงิหาคม ๒๕๔๐ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

๒.๔๐ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ลับ ที่ มท ๐๒๐๘.๓/ว ๐๘๓    ๘๕                 
ลงวันที่ ๒๔ กรกฎาคม ๒๕๔๐ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

๒.๔๑ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๙/ว ๒๐๖๔          ๘๖            
ลงวันที่ ๖ กรกฎาคม ๒๕๓๗ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

๒.๔๒ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๑๓/ว ๓๖๒๕   ๘๗            
ลงวันที่ ๒๒ กุมภาพันธ์ ๒๕๓๗ เรื่อง ขอความร่วมมือเช่าตู้ ปณ. ๑๐๑                              
ของที่ทําการไปรษณีย์โทรเลขทุกจังหวัด 

๒.๔๓ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๙/ว ๑๔๒๙   ๘๘         
ลงวันที่ ๑๗ มถิุนายน ๒๕๓๖ เรื่อง การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข ์

๒.๔๔ หนังสือสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๔/ว ๒๙๕๐   ๘๙         
ลงวันที่ ๒๓ พฤศจิกายน ๒๕๒๕ เรื่อง การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ 

๒.๔๕ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท ๐๒๐๔/ว ๑๓๑๓   ๙๑           
ลงวันที่ ๔ พฤศจิกายน ๒๕๒๔ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

๒.๔๖ หนังสือสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท ๐๒๐๔/ว ๒๘๕๕       ๙๒            
ลงวันที่ ๔ พฤศจิกายน ๒๕๒๔ เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

๒.๔๗ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท ๑๓๐๙/ว ๖๑๔   ๙๓          
ลงวันที่ ๒๐ พฤษภาคม ๒๕๒๔ เรื่อง การแก้ไขปัญหาร้องเรียนและเดินขบวน 

๒.๔๘ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท ๑๓๐๙/ว ๑๕๙๙            ๙๕           
ลงวันที่ ๑๙ พฤศจิกายน ๒๕๒๓ เรื่อง การแก้ไขปัญหาร้องเรียนและเดินขบวน 



สารบัญภาคผนวก (ต่อ) 
 

                  หน้า 
 

๒.๔๙ หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท ๑๓๐๗/ว ๕๖๘    ๙๖             
ลงวันที่ ๒๘ ธันวาคม ๒๕๑๓ เรื่อง การปรับปรุงงานเกี่ยวกับการพิจารณา 
เรื่องราวร้องทุกข์ 

๒.๕๐ หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.ว. ๑๔๘/๒๕๐๒             ๙๙           
ลงวันที่ ๑๘ พฤศจิกายน ๒๕๐๒ เรื่อง บัตรสนเท่ห ์

๒.๕๑ หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.ว. ๑๙๗/๒๔๙๖   ๑๐๐             
ลงวันที่ ๒๒ สงิหาคม ๒๔๙๖ เรื่อง ระเบียบการสอบสวนเรื่องราวร้องกล่าวโทษ                       
ข้าราชการว่ากระทําผิดวินัย 

๒.๕๒ หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที น.ว. ๒๕๓/๒๔๙๕   ๑๐๑          
ลงวันที่ ๕ พฤศจิกายน ๒๔๙๕ เรื่อง การสอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษ 
ข้าราชการ 

๓.   หมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วน       ๑๐๒ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือ 
การดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 
 
๑.  บทนํา 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ
ทราบว่า การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสําคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมา
โดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทํางานของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้
เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง 
ทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นาํไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับ
ความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆ
เพิ่มขึ้น  
  กระทรวงมหาดไทยในฐานะที่เป็นหน่วยงานหลักในการ “บําบัดทุกข์ บํารุงสุข” ให้แก่
ประชาชน ได้เปิด “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เมื่อวันที่ ๑ เมษายน ๒๕๓๖ โดยมีเป้าหมายเพื่อ
รับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ให้บริการข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับงานของ
กระทรวงมหาดไทย ต่อมา บทบาทของ “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ภารกิจที่เกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน กระทรวงมหาดไทย จึงได้ปรับปรุง
“ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” ให้มีเอกภาพและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยใช้ช่ือว่า “ศูนย์ดํารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย” ต้ังแต่วันที่ ๑ เมษายน ๒๕๓๗  

กระทรวงมหาดไทยมีนโยบายการปรับบทบาทการทํางานของศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย
ให้เป็นไปในเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ จึงทําให้ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มีบทบาทในการอํานวยความ
เป็นธรรมแก่ประชาชนอย่างจริงจัง มีลักษณะการทํางานที่เน้นเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ ทําให้ประชาชนรับทราบ
ถึงบทบาทหน้าที่ของศูนย์ดํารงธรรมอย่างแพร่หลายและสามารถแจ้งขอรับความช่วยเหลือเมื่อประสบปัญหา
ความเดือดร้อนต่างๆ ได้ทุกเรื่องตลอดเวลา โดยให้องค์กรภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมและสนับสนุน                 
การดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มีภารกิจเสริมในด้านส่งเสริมสงเคราะห์ ยกย่องเชิดชู
พลเมืองดีที่เสียสละ กล้าหาญ เสี่ยงชีวิตเข้าช่วยเหลือผู้อื่นที่ตกอยู่ในภาวะคับขันอันตรายด้วยคุณธรรม                 
และเพื่อให้ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีบทบาทในการ “บําบัดทุกข์ บํารุงสุข” แก่ประชาชนอย่างจริงจัง 
บังเกิดผลสําเร็จเป็นรูปธรรม กระทรวงมหาดไทย จึงได้ปรับปรุงศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยที่มีอยู่เดิม
ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยจัดให้มีสถานที่ต้ังอย่างชัดเจนและเหมาะสม มีเจ้าหน้าที่และเครื่องมือสื่อสารที่มี
เครือข่ายเชื่อมโยงถึงกันในทุกระดับ สามารถติดต่อประสานงานได้อย่างรวดเร็ว และมีพิธีเปิดศูนย์ดํารงธรรม
ในมิติใหม่อย่างเป็นทางการพร้อมกนัทั่วประเทศในวันที่ ๑ ธันวาคม ๒๕๔๕ ซึ่งตรงกับวันดํารงราชานุภาพ  
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ศูนย์ดํารงธรรมที่ปรับปรุงขึ้นใหม่ ประกอบด้วย ศูนย์ดํารงธรรมในส่วนกลาง แบ่งเป็น ๒ 
ระดับ คือ ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และศูนย์ดํารงธรรมหรือศูนย์ให้บริการประชาชนในลักษณะ
เดียวกับศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ของหน่วยงานระดับกรมและรัฐวิสาหกิจ และศูนย์ดํารงธรรมใน
ส่วนภูมิภาค แบ่งเป็น ๒ ระดับ คือ ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด และศูนย์ดํารงธรรมอําเภอ 

อย่างไรก็ตาม ในสภาวการณ์ปัจจุบันประเทศประสบปัญหาทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง ฯลฯ ทําให้เกิดความเหลื่อมล้ําทางสังคม ความแตกแยกทางความคิด นําไปสู่ปัญหาต่างๆ ตามมา
มากมาย ไม่ว่าจะเป็นปัญหาครอบครัว ปัญหายาเสพติด ปัญหาการพนัน ปัญหาหนี้สิน ฯลฯ ส่งผลให้ปริมาณ
และความสลับซับซ้อนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมีเพิ่มขึ้นตามไปด้วย ดังนั้น ศูนย์ดํารงธรรม        
จึงต้องให้ความสําคัญกับการพัฒนาและปรับเปลี่ยนแนวคิดในการปฏิบัติงาน ตลอดจนสร้างขวัญกําลังใจให้กับ
บุคลากรผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้การดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรมสามารถอํานวยความ
ยุติธรรม ขจัดปัญหาความเดือดร้อน และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
 

๒. วตัถุประสงค์ 
๒.๑   เพื่อรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการ

ดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒.๒   เพื่อใช้เป็นแนวทางในการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์สําหรับเจ้าหน้าที่ของ 

ศูนย์ดํารงธรรม 
 

๓. ขอบเขต 
คู่มือการดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ขั้นตอนการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แนวคิดสําคัญในการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/          
ร้องทุกข์ แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ความรู้ทั่วไปสําหรับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่น่าสนใจ รวมถึง ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ คําสั่ง แนวทางปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกระทรวงมหาดไทย 
และหมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วน  

 

๔. แนวคดิเก่ียวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข ์
๔.๑ ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๖: ๙๒๘) ให้

ความหมายของคําว่า ร้องเรียน ร้องทุกข์ ไว้ดังนี้  
ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว   
ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพื่อขอให้ช่วยเหลือ 

คู่มือการดําเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน (๒๕๕๓: ๑-๒) ได้แบ่งแยก
พิจารณาความหมายของคําว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ 

(๑) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูก
ร้องเรียน เนื่องจากปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 

(๒) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้
ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความ
เสียหาย และยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 
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อุกฤษ  มงคลนาวิน (๒๕๔๐: ๓) การร้องทุกข์ คือ การที่บุคคลทั่วไป ไม่ว่าจะเป็น
บุคคลธรรมดาหรือนิติบุคคล ข้าราชการ พนักงานหรือลูกจ้างขององค์การของรัฐหรือของเอกชน ซึ่งได้รับความ
เดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้จากการปฏิบัติหน้าที่ของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐหรือจากหน่วยงานของรัฐ และต้องการให้มีการแก้ไขเยียวยาความเดือดร้อนหรือเสียหายนั้น 
หรือแก้ไขข้อบกพร่องในระบบราชการ การร้องทุกข์นี้จึงเป็นการร้องเรียนเพื่อขอให้มีการแก้ไขความเดือดร้อน
หรือข้อขัดแย้งที่มีอยู่ระหว่างบุคคลดังกล่าวกับหน่วยงานของรัฐหรือหน่วยราชการ มิใช่การแก้ไขความ
เดือดร้อนหรือข้อขัดข้องที่มีอยู่ระหว่างประชาชนด้วยกันเอง 

ชาญชัย  แสวงศักด์ิ (๒๕๔๐: ๑๓-๑๔) การร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กร
ของรัฐฝ่ายปกครอง แบ่งได้เป็น ๓ กรณี 

(๑) โดยการร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่ายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุ
แห่งการร้องทุกข์นั้นเองเพื่อให้พิจารณาทบทวนเรื่องนั้นใหม่ เช่น ร้องทุกข์ต่อนายอําเภอให้พิจารณาทบทวน
คําสั่งของนายอําเภอที่เป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 

(๒) โดยการร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาหรือ “หน่วยเหนือ” ของเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือ
องค์กรของรัฐฝ่ายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์เพื่อให้พิจารณาแก้ไขปัญหาในเรื่องนั้น เช่น              
ในกรณีที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนจากการกระทําของกํานัน ประชาชนก็อาจร้องทุกข์ต่อนายอําเภอหรือ
ผู้ว่าราชการจังหวัดให้สั่งระงับหรือยกเลิกการกระทําดังกล่าวของกํานันได้ 

(๓) โดยการร้องทุกข์ต่อองค์กรต่างๆ ของฝ่ายปกครองซึ่งมีอํานาจหน้าที่ในการรับ
พิจารณาคําร้องทุกข์ของประชาชน เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของส่วนราชการต่างๆ สํานักเลขาธิการ
นายกรัฐมนตรี หรือ คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ เป็นต้น 

สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงาน
ของรัฐเพื่อขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับ
ความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระทําผิดกฎหมาย  

๔.๒ ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 (๑) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการ

ร้องเรียนกล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ดํารงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียน             
ในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา
ต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที 

(๒) เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ดํารงธรรมจะดําเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   
รับไปดําเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน             
ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการแล้วจะแจ้งให้ศูนย์ดํารงธรรมและผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีปัญหา
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาดําเนินการของหน่วยงาน                  
ที่เกี่ยวข้อง จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการดําเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็น          
เรื่องร้องเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่กําหนด ศูนย์ดํารงธรรมจะมี
หนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง  

(๓) เรื่องร้องเรียนสําคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและ
รายละเอียดตามคําร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ดํารงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทาง
ไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้
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ช้ันหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้วจึงจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป หรือ
หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่กําหนด ศูนย์ดํารงธรรมจะแจ้งเตือนตาม
ระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด 

 พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ
คณะกรรมการวินจิฉัยร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติสาระสําคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้  

 มาตรา ๑๙ เรือ่งราวร้องทุกข์ที่จะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้  
 (๑) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน 

หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ 
(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลยต่อ

หน้าที่ตามที่กฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระทําการนอกเหนืออํานาจ
หน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทําการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระสําคัญ             
ที่กําหนดไว้สําหรับการนั้น กระทําการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร  

มาตรา ๒๐ เรือ่งราวร้องทุกข์ที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลกัษณะ ดังนี้  
(๑) เรื่องร้องทุกข์ที่มีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา  
(๒) เรื่องที่คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
(๓) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีคําสั่งเด็ดขาดแล้ว 
มาตรา ๒๑ ส่วนประกอบของคําร้องทุกข์ 

 คําร้องทุกข์ ประกอบด้วย 
(๑) ช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
(๒) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร

เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ 
(๓) ใช้ถ้อยคําสุภาพ 
(๔) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ดําเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่น จะต้องแนบใบมอบฉันทะ

ให้ผู้ร้องด้วย 
๔.๓ วิธีการยื่นคําร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ 
สํานักงาน ก.พ. (๒๕๔๑: ๒๐-๒๑) กล่าวถึง วิธีการยื่นคําร้องเรียน ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการ
ปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 

(๑) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะสําหรับเรื่องที่มีปัญหาหรืออุปสรรคที่ต้องการการ
แก้ไขในทันที 

(๒) ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ต้องการการ
แก้ไขปัญหา หรือต้องการการวินิจฉัยช้ีขาดโดยองค์กรที่เหนือกว่า ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี้ต้องทําโดยเขียน
หนังสือ (หรือพิมพ์) เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนให้ชัดเจนมากที่สุดแจ้งชื่อและ
ที่อยู่ให้ชัดเจนเพียงพอที่เจ้าหน้าที่สามารถติดต่อได้ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อของผู้ร้องเรียนถ้ามีเอกสารหรือ
หลักฐานควรส่งไปพร้อมกันด้วย เพราะจะทําให้การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้นเป็นไปได้โดยรวดเร็ว
ขึ้น และส่งคําร้องเรียนนั้นไปยังสถานที่ทําการของหน่วยงานของรัฐนั้น 

พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติวิธีการยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้  
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มาตรา ๒๒ การย่ืนเรื่องราวร้องทุกข์ หากผูใ้ดประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ให้ยื่น
เรื่องราวร้องทุกข์ได้ ดังนี้ 

(๑) ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้อื่นยื่นแทน ซึ่งผู้นั้น
จะต้องอยู่ในฐานะที่จะทราบข้อเท็จจริงอันเป็นสาเหตุแห่งการร้องทุกข์ร้องเรียน 

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

(7) ยุติเรื่อง 
(3 วัน) 

(8)  แจ้งผล 

(6) รายงาน/สรุปผล 
(5 วัน) 

๕. ขั้นตอนการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 
  

 
 

 
 

 
 

 
 

         
 

 
       

ขั้น
ตอน

การดาํเน
ิน
งาน

เรื่องรองเรียน/รองท
ุกข ของศูน

ยดํารงธรรมกระท
รวงมห

าดไท
ย สําน

ักตรวจราชการและเรื่องราวรองทุ
กข สป. 

รัฐมนตรีว่าการ/
รัฐมนตรีช่วยว่าการ
กระทรวงมหาดไทย 

ปลัดกระทรวง
มหาดไทย 

ศูนย์ดํารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย 

 
ศูนย์ดํารงธรรม 

กระทรวงมหาดไทย 
สํานักตรวจราชการ 
และเรื่องราว 
ร้องทุกข์ สป. 

 

กรุงเทพมหานคร/
รัฐวิสาหกิจ 

 

กรม 

  

จังหวัด 
วิเคราะห์

สรุปผลรายงาน
การตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 
(ศดธ.มท.) 

(2) หน่วยงานที่รับและส่งเรือ่งราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์

(3) หน่วยงาน 
ดําเนนิการ 

(3 วัน) 

(5)  ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
(30 วัน) 

   E-Inspection
 

สปน. หมายเลข ๑๑๑๑ 
การเชื่อมโยงเครือข่าย IT 

หน่วยงานภายนอก มท. 
- สํานักราชเลขาธิการ 
- สํานักเลขาธิการนายก 
  รัฐมนตรี 
- สํานักเลขาธิการ ครม. 
- สนง.ผู้ตรวจการ  
   แผ่นดินของรัฐสภา 
- สนง.ปปช. 
- สนง.ปปง. 
-กระทรวง ทบวง  อื่นๆ 

 
รายงานผล 

การตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

มาที่ ศดธ. มท. 

แจ้งผล 
ให้ผู้ร้อง 

และหน่วยงาน 
ที่ส่งเรื่องทราบ 

 

ผูรองเรียน/ 
รองทุกข 

(1) ยื่นเรื่อง 
ปมท. 

 ผต.มท. 

ปมท./ 
พิจารณาสั่ง
การ/ยุติเรื่อง 

 

หน่วยงาน
ภายนอก มท. 
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๕.๑ ย่ืนเรื่อง 
 ผู้ร้องยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่ ทาง Internet ทาง

ไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง และจากหน่วยงานภายนอกกระทรวงมหาดไทย 
๕.๒ หน่วยงานที่รับและส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๕.๒.๑ หน่วยงานภายนอกกระทรวงมหาดไทย รัฐมนตรีว่าการ/รัฐมนตรีช่วยว่าการ
กระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้               
ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป.  

๕.๒.๒ ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป. รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทาง Internet ทางไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง  

หลังจากที่ศูนย์ ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย สํานักตรวจราชการและเรื่องราว             
ร้องทุกข์ สป. ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้วจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๕.๓ หน่วยงานดําเนินการ 
 ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย มอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ

ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล และเสนอเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชา 
๕.๔ การสั่งการ 

๕.๔.๑ ปลัดกระทรวงมหาดไทย/หัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย แจ้งให้
กรุงเทพมหานคร/หน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/จังหวัด และหน่วยงานอื่นตรวจสอบข้อเท็จจริง 
มอบหมายผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย ตรวจสอบ/สอบสวนและสดับตรับฟังข้อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะ    
แนวทางแก้ไข หรือแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงและเสนอแนะแนวทางแก้ไข ประกอบด้วยผู้แทน                 
ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๕.๔.๒ ผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย สั่งการให้จังหวัดตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 
๕.๕ การตรวจสอบข้อเท็จจริง 

๕.๕.๑ กรุงเทพมหานคร/หน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/จังหวัด      
และหน่วยงานอื่นดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

๕.๕.๒ ผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยไปตรวจสอบ/สอบสวนและสดับตรับฟัง
ข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไข  

๕.๕.๓ คณะกรรมการฯ ไปสอบสวนข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไข 
เมื่อมีการแจ้งให้กรุงเทพมหานคร/หน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/จังหวัด 

ตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว หากพ้นระยะเวลาที่กําหนดแล้ว ยังไม่ได้รายงานผล ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 
สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป. จะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด ดังนี้  

(๑)  เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบกําหนด ๓๐ วัน 
(๒) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบกําหนด ๑๕ วัน นับต้ังแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑ 
(๓) เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบกําหนด ๗ วัน นับต้ังแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒  
 

๕.๖ การรายงาน/สรุปผล 
 เมื่อกรุงเทพมหานคร/หน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย/จังหวัด              

และหน่วยงานอื่น รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงและสรุปผลมายังกระทรวงมหาดไทย ศูนย์ดํารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย (เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ) ดําเนินการสรุป วิเคราะห์ และรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เพื่อ
นําเรียนปลัดกระทรวงมหาดไทย หัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยผ่านผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยที่
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รับผิดชอบทราบและพิจารณาส่ังการ หรือยุติเรื่อง กรณีที่เป็นเรื่องร้องเรียนต่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย จะนํา
เรียนรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยเพื่อโปรดทราบ ส่วนเรื่องที่ยุติแล้วจะแจ้งให้หน่วยงานที่ส่งเรื่องมาให้
กระทรวงมหาดไทยและแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 

๕.๗ ระบบ E-Inspection  
บันทึกรายละเอียดข้อมูลและผลการดําเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในแต่ละเขตตรวจ

ราชการลงในระบบ E-Inspection ซึ่งเป็นโปรแกรมระบบฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียน เพื่อเป็นข้อมูล                
ในการตรวจสอบและติดตามเรื่องราวร้องทุกข์ของจังหวัด ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย และผู้ตรวจราชการ
กระทรวงมหาดไทย  
 
๖. แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   

๖.๑ การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๖.๑.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์  

(๑) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้ง 
เอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 

(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์มีประเด็นที่ เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้ บังคับบัญชาเพื่อประกอบ                 
การพิจารณาด้วย 

(๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพื่อเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือการเอาใจใส่ของหนว่ยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย  

(๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความ
ปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ และ ประทับตรา “ลับ” ในเอกสาร
ทุกแผ่น 

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระทําความผิด หรือผู้มี
อิทธิพลซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายสําเนาคําร้องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
แต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งสําเนาคํา
ร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อคําร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา 
“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

(๖) เมื่ออ่านคําร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้ง
หมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริง 
เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน 
ควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพท์มาเพื่อ
ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา  

๗.๑.๒ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท ์ 
(๑) สอบถามชื่อ ทีอ่ยู่ และหมายเลขโทรศัพทท์ีติ่ดต่อได้  
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดขึ้น 
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่

ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
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(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า สามารถดําเนินการได้หรือไม่                 
ถ้าดําเนินการได้โดยประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับคําตอบ
จากหน่วยงานและสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที  

(๕) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้
ทันที ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานทาง
โทรสาร หรือ E-mail ก็ได้  

(๖) ถ้าผู้ ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจงว่า            
ได้ประสานงานอย่างสุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ทําไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการดําเนินการตามที่               
ผู้ร้องต้องการ หรืออาจถามเพิ่มเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอื่นที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่  

๗.๑.๓ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์  
(๑) ผู้ร้องแจ้งช่ือและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อื่นโดยปราศจาก

รายละเอียดและหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดดําเนินการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าว  

(๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี 
พ.ศ.๒๕๔๑ แต่เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพื่อส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้า
ยาเสพติด หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงาน            
ที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา  

(๓) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/       
ร้องทุกข์เป็นการกล่าวหาผู้อื่น โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถดําเนินการได้ ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้อง           
เพื่อขอข้อมูลผู้ร้องหรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาดําเนินการต่อไป  

(๔) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือเมื่อ
พิจาณาคําร้องแล้วเห็นว่า สามารถดําเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริง
ต่อไป  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือ
สื่อต่างๆ ก็สามารถนํามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาดําเนินการอีกครั้ง  

 
๖.๑.๔  คําแนะนําเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี  

(๑) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์
สามารถช่วยเหลือผู้ร้องในด้านอื่นๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา 

(๒) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แจ้งเบาะแสการกระทํา
ความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจนน่าเช่ือถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาได้ 

(๓) เรื่องสําคัญมาก ควรกําหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบ
ในทางลับ  

(๔) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้        
ควรโทรศัพท์แจ้งผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้
ช่วยเหลือเพิ่มเติมในประเด็นอื่นก็ให้ทําคาํร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ ไม่อาจดําเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรช้ีแจง                 
ทําความเข้าใจ โดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่ทําลายกําลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถ
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ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอื่นหรือไม่ หากเรือ่งนัน้อยู่
ในวิสัยที่จะดําเนินการได้  

(๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ให้พยายามชวนคุยปกติแล้ว
เสนอทางเลือกอื่นๆ 

๖.๒ เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 
๖.๒.๑ ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น ๖ ประเภท ดังนี้  

(๑) ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลท่ีชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุ                 
มีผล กล้าแสดงออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็น                
ซึ่งอาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความ
คิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลย                
เป็นส่ิงที่มีเหตุผล และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป  

(๒) ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลท่ีเข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็น
ปัญหาหนี้สิน ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพล              
ในพื้นที่ ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้ายก็
ให้ทําเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าท่ีจะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่สําคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบ
ถึงความสามารถและอํานาจที่ถูกกําหนดไว้ว่าทําได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็
ได้ดําเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงแต่ทําหนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้องคํานึงถึงจิตใจของ
ราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพื่อจะมาร้องเรียน/ร้องทุกข์  

(๓) ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลท่ีเก็บกดมาจากที่อื่นหรือมาจากที่      
ที่มีปัญหาเกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็น
ข้าราชการ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล พยายาม
อดทนและตีสนิทให้ได้ แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ เจ้าหน้าที่             
ก็ต้องยอมรับว่า มีความต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ จะต้อง
บอกใหท้ราบว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่ตํารวจนําตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้อง
ทุกข์ก็คงต้องดําเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก  

(๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวด้ือ ลักษณะนี้
เป็นลักษณะที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบ
ก็จะแสดงเจตนาและความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด  

(๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เป็นบุคคลที่ลักษณะนี้ เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนที่
ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ต้องทําความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อน 
พยายามให้ผู้ร้องมีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จําเป็นต้องทําคําร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้อง
ประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที  

(๖) ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจ
หรือไม่พอใจไม่ได้ ต้องคํานึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความคุ้นเคย 
หรือต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้คํานึงถึงหน้าที่ แต่อยา่งไรก็ตามก็ต้องคํานึงถึงประเภทของ
โรคด้วย เพราะชีวิตใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน 

๖.๒.๒ ผู้ร้องแบบกลุ่ม  
มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการพบ

ผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้
ทราบว่า มีหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของรัฐมนตรีว่าการ
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กระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้กับเจ้าหน้าที่           
ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน ก็คงต้องรีบประสานเพื่อแจ้งให้ผู้บังคับบัญชา
ทราบและรับคําสั่งที่จะดําเนินการต่อไป 

๖.๓ การพิจารณากําหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง  
๖.๓.๑ พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการ

รักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว ผู้ให้ข้อมูล
หรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล หากไม่
ปกปิดช่ือและที่อยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง  

๖.๓.๒ กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจาก
ข้อเท็จจริงยังไม่ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได้  

๖.๓.๓ กรณีผู้ร้องระบุในคําร้องให้ปกปิดช่ือหรือไม่ประสงค์ให้นําลายมือชื่อผู้ร้องไป
เปิดเผย จะต้องคุ้มครองผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และทําให้ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อน  

๖.๓.๔ หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความม่ันคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่
ประสงค์ให้เปิดเผยเรื่อง แต่การดําเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จําเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล ผู้ร้องให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถดําเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความคุ้มครอง
ผู้ร้อง 

๖.๔ หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพื่อคัดแยกและ
มอบหมายเจ้าหน้าที่ดําเนินการเรื่องร้องเรียน  

๖.๔.๑ เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมี
หน่วยงานใดเกี่ยวข้อง มีการกําหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความสําคัญหรือชั้นความลับ 
(ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่ เพื่อนําไปสู่การพิจารณา  

๖.๔.๒ พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคล
และเจ้าหน้าที่คนใดดําเนินการ โดยพิจารณาจาก  

(๑) เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า  
(๒) เรื่องที่ซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีขั้นตอนที่ยุ่งยาก  

(๒.๑) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ เช่น ที่ดินทํากิน ที่
อยู่อาศัย การขอสัญชาติ 

(๒.๒) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต้อง
ดําเนินงานแล้วมีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม  

(๒.๓) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตน              
ไม่เหมาะสม  

(๒.๔) ปัญหาหนี้นอกระบบ 
(๓) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วน

เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย ได้แก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก  
(๓.๑) การทํานิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง  
(๓.๒) การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก  

(๔) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการดําเนินการมากและต้อง ลง
ตรวจพื้นที่หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพื้นที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย  แต่มี
ขั้นตอนวิธีและใช้เวลาในการดําเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมายในการพิจารณาได้แก่  
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(๔.๑) ข้อพิพาทต่างๆ  
(๔.๒) การขอคําปรึกษาเกี่ยวกับข้อกฎหมาย  
(๔.๓) การขอกรรมสิทธ์ิ/ลิขสิทธ์ิ  

การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและ
สาระแล้ว จะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ดําเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับความ
ละเอียดอ่อนในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดยมีเวลา
เร่งด่วนกําหนดบังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอื้ออาทรและให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว 
ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่
จะดําเนินการในเรื่องประเภทนี้มากท่ีสุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและ
ดําเนินการต่างๆ ตามท่ีเจ้าหน้าที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระทําในสิ่งที่ต้ังใจแฝงไว้ในสาระ
หนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรอืร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ในภายหลัง  

๖.๕ เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้อง  
คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (๒๕๕๒:๑๕) กล่าวถึง เทคนิคการ

ประสานงานกับผู้ร้องไว้ ดังนี้ 
๖.๕.๑ คุณสมบัติของผู้เจรจา  

(๑) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่างๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของ
รัฐบาล และได้ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์
กับการดําเนินงานร้องเรียน เช่น โครงการต่างๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน  

(๒) มีมนุษยสัมพันธ์ ย้ิมแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้          
ผู้รอ้งเห็นว่า เจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง  

(๓) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติ
มิตรของเจ้าหน้าที่เอง  

(๔) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเอง
และคิดว่าหากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง  

(๕) สํานึก และตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหา
ให้แก่ผู้ร้องจึงต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พึ่ง เป็น
ความหวังของผู้ร้อง และสมัครใจมาทําหนา้ที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่  

(๖) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสาน 
เหนือ ใต้ เพื่อความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและทําให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้าน
เดียวกัน ไม่รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องที่เป็น
ชาวต่างชาติ  

๖.๕.๒ เทคนิคในการเจรจา  
(๑) กรณีผู้ร้องทั่วไป  

(๑.๑) กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของ
ผู้ร้อง เพื่อใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอื่นๆ ก่อน 
จนกระทั่งผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ในเบ้ืองต้นเพื่อ
ติดตามความคืบหน้า และนําผลไปแจ้งผู้ร้องเพื่อบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า 
เรามีความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี  

12



(๑.๒) จัดเจ้าหน้าท่ีที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษา
ท้องถิ่นใดก็ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพื่อความสะดวกในการสื่อสาร และเพื่อสร้างความ
อบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เร่ืองกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ด้านกฎหมายเป็นผู้ร่วม
เจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ใน
การเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

(๑.๓) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใด          
อยู่ในวิสัยที่จะดําเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถดําเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่าง
เต็มที่แล้วและสอบถามเพิ่มเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอื่นๆ หรือไม่ 

(๑.๔) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถดําเนินการให้ได้หรืออยู่
นอกเหนืออํานาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้กําลังใจและแนะนําว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่ ขอให้ผู้
ร้องอย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง  

(๒) กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังคําช้ีแจง 
สภาพจิตไม่ปกติ ควรดําเนินการดังนี้  

(๒.๑) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และ
ควรขอให้เพื่อนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง  

(๒.๒)สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพื่อคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหา
ผู้เจรจาที่เหมาะสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ที่มี
ประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

(๒.๓) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด บาง
กรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การนําเครื่องดื่ม น้ําชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพื่อให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรืออาจชวน
พูดคุยเรื่องอื่นๆ เพื่อเบ่ียงเบนความสนใจและเพื่อประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพื่อให้มีความเป็นกันเองมากขึ้น  

(๒.๔) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า กําลังได้รับความเดือดร้อนจึงมี
ความเครียดและควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่  

(๒.๕)ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพื่อร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้อง
เนื่องจากบางครั้งหากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้  

(๒.๖) กรณีที่ผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง       อาจ
โทรศัพท์คุยกับครอบครัวของผู้ร้องเพื่อสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือคําขอปรึกษา หรือเพื่อให้ครอบครัวของ            
ผู้ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง   

(๒.๗) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ ไขตามความประสงค์ของผู้ ร้องได้            
ไม่ควรแนะนําให้ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอื่นซึ่งก็มีแนวโน้มท่ีไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็น
การสร้างความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งทําให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้การ
เจรจากบัผู้ร้องยากยิ่งขึ้น  

(๒.๘) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพื่อเร่งรัดการ
แก้ไขปัญหาและให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความต้ังใจที่จะแก้ไข
ปัญหาให้กับผู้ร้อง 

(๒.๙) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณา
แนวทางช่วยเหลือด้านอื่นที่จะสามารถทําได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือ          
ค่ารถกลับบ้าน หากมีความจําเป็นให้ตํารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย)  

(๒.๑๐) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะทําร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้” ด้วย
การปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพื่อแก้ไขสถานการณ์ต่อไป  
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๖.๖ แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว  
๖.๖.๑ การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นการ

หาข้อมูลก่อนดําเนินการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เนื่องจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อได้รับข้อมูลจาก
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที  

๖.๖.๒ การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
หน่วยงานโดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพร้อมกับ
หนังสือเพื่อขอให้หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลา ที่กําหนด โดยอาจ
ติดตามเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรายเรื่องหรือทําเป็นบัญชีก็ได้ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานอิสระนั้น 
เนื่องจากองค์กรอิสระต่างๆ มีอํานาจหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆ โดยอิสระ ดังนั้น ในการ
พิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็นการส่งเรื่องไปเพื่อให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา และแจ้งให้           
ผู้ร้องทราบการดําเนินการ ซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ช้ีแจงให้ผู้ร้องติดตามเรื่องยังหน่วยงานนั้นๆ โดยตรงต่อไป  

๖.๖.๓ การประสานหน่วยงานโดยการลงพื้นที่เพื่อติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์          
ซึ่งในการดําเนินการนั้นจะทําเป็นหนังสือเพื่อเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบ
เข้าร่วมหารือเพื่อแก้ไขปัญหา โดยในหนังสือจะกําหนดวัน เวลา สถานที่ (อาจขอให้หน่วยงานในพื้นที่เป็น               
ผู้จัดหาสถานที่ที่เหมาะสม) พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด้วย 

 ๖.๖.๔ ข้อแนะนําอ่ืนๆ  
(๑) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงานในครั้งแรกมัก

ประสบปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่าหน่วยงานที่เรากําลัง
ประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อื่นๆ ก็อาจขอรับคําแนะนํา
และความช่วยเหลือ เพื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป  

(๒) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็นหมายเลข
โทรศัพท์กลางและมักประสบปัญหาว่า มีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้นๆ กว่าจะติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อาจทําให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถติดต่อ
กับเจ้าหน้าที่ท่านใดเพื่อประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น  

(๓) ในกรณีที่หน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่รายงานผลการ
พิจารณามาในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์หรือส่งหนังสือ
ประทับตราเร่งรัดขอทราบผลและหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจทําบันทึกเสนอผู้บริหารเพื่อให้
พิจารณาสั่งการ  

(๔) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องที่ส่งให้จังหวัดพิจารณาและ
ปรากฏว่า จังหวัดส่งต่อไปยังอําเภอ และอําเภอนั้นส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังตําบล/ท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่
ตําบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัดก็ใช้ระยะเวลาหลายวันอาจทําให้เกิดความล่าช้าในการดําเนินการ                 
เพื่อติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในกรณีนี้ให้สอบถามไปยังจังหวัดฯ โดยประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบว่า
ดําเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

หากจังหวัดส่งเรื่องให้หน่วยงานในพื้นที่ให้สอบถามว่า ส่งไปที่หน่วยงานใด (เลขที่
หนังสือ ลงวันที่) และสอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพื้นที่ เพื่อจะได้ประสานกับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการติดตามผลการดําเนินการต่อไป  

๖.๗ เทคนิคในการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ  
๖.๗.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ต้องมีการติดตาม  

(๑) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการ
ติดตามเร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นคําร้องอย่างต่อเนื่อง  
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(๒) เรื่องที่ผู้บังคับบัญชาให้ความสําคัญหรือมอบหมายให้ดําเนินการเป็นกรณี
เร่งด่วน  

(๓) เรื่องที่ต้องติดตามภายในระยะเวลาที่กําหนด (๓๐ วัน)  
(๔) เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมี            

ข้อเคลือบแคลงหรือเห็นว่า ยังมีการดําเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงาน         
ที่เกี่ยวข้อง  

๖.๗.๒ วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ  
การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์สามารถดําเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆ

ตามลําดับความสําคัญ ดังนี้  
(๑) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรดําเนินการในทุกกรณีที่มี

การติดตามขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่กําหนด ทั้งนี้ เพื่อขอทราบความคืบหน้า ปัญหาหรือ
อุปสรรคในการดําเนินการเพื่อตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเรื่องได้เลย การ
ติดตามในครั้งแรกอาจไม่ทราบว่า จะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่า หน่วยงานที่เรากําลัง
ประสานอยู่นั้นมีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อื่นๆ ก็อาจขอรับคําแนะนํา
และความช่วยเหลือเพื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป หากไม่ทราบว่าจะติดตาม
จากผู้ใด ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่หน้าห้องของผู้บริหารหน่วยงานนั้น แล้วแจ้งความประสงค์ขอทราบผล
การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อแจ้งผลการดําเนินการให้ผู้ร้องทราบและรายงานผลให้ผู้บังคับบัญชา
ทราบ 

(๒) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยทําเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงาน         
ที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ดําเนินการโดยทําเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการ
ดําเนินการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้  

(๒.๑) เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบกําหนด ๓๐ วัน  
(๒.๒)    เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบกําหนด ๑๕ วัน นับต้ังแต่ได้รับการเตือน       

ครั้งที่ ๑  
(๒.๓)  เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบกําหนด ๗ วัน นับต้ังแต่ได้รับการเตือน    

ครั้งที่ ๒  
(๓) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง เพื่อหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพื่อให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย ปัญหา
กลุ่มองค์กร หรือเรื่องที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน  

(๔) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพื้นที่เพื่อทราบปัญหาและเป็นการ
กระตุ้นหน่วยงานให้เร่งรัดการดําเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน               
ที่เกี่ยวข้องอาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือไปติดตามเรื่องก็จะ
รายงานว่า อยู่ระหว่างการดําเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น หน่วยงานรายงานว่า ได้
ประสานกับผู้ร้องเพื่อแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนอีกต่อไปแต่เม่ือเวลา
ผ่านไปไม่นาน ผู้ร้องก็มาติดตามเรื่องพร้อมทั้งแจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคย
ได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยังแก้ไขไม่ได้ 
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๖.๘ การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย สํานักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป.          

นําระบบการตรวจราชการแบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Inspection) มาใช้ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/             
ร้องทุกข์ เพื่อช่วยให้การดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ในโปรแกรมบริหารเรื่องราวร้องทุกข์ 
ประกอบด้วย ๓ ขั้นตอน ดังนี้  

ขั้นตอนที ่๑ การบันทึกข้อมลูการร้องเรยีน/ร้องทุกข ์ 
กระทําโดยผู้ใช้ประเภทเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจําเขต

ตรวจราชการ ซึ่งจะทําการบันทึกข้อมูลช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผู้ถูกร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ รายละเอียดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ และหน่วยงานที่รับผิดชอบ  

ขั้นตอนที่ ๒ การบันทึกความก้าวหน้า/ผลการดําเนินงาน  
กระทําโดยผู้ใช้ประเภทเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจํา

เขตตรวจราชการ หรือ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจําจังหวัด ซึ่งจะทําการรายงาน
ความก้าวหน้า/ผลการดําเนินงานตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในความรับผิดชอบของตน  

ขั้นตอนที่ ๓ การตรวจสอบข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์/ผลการดําเนินงาน  
กระทําโดยผู้ใช้ประเภทผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย/ผู้ใช้ประเภทส่วน

ราชการภายนอกสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ซึ่งจะทําการดูรายละเอียดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ยกเว้น
รายละเอียดของผู้ร้องทุกข์ รวมไปถึงดูรายงานความก้าวหน้า/ผลการดําเนินงานตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        
ในความรับผิดชอบของตน   

 
๗. แนวคิดสาํคญัในการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข ์

๗.๑ แนวคิดการบริหารจัดการที่ดี 
บวรศักด์ิ  อุวรรณโณ (๒๕๔๖) คําว่า ธรรมาภิบาล หรือ การบริหารจัดการที่ดี หรือ Good 

governance ตามความหมายสากล หมายถึง “ระบบ โครงสร้าง กระบวนการต่างๆ ที่วางกฎเกณฑ์ความสัมพันธ์
ร ะหว่ า ง เ ศ รษฐกิ จ  ก า ร เ มื อ ง  และสั ง คมประ เ ทศ  เ พื่ อ ที่ ภ า ค ต่ า ง ๆ  ขอ ง สั ง คมจะพัฒน าและ                
อยู่ร่วมกันอย่างสันติสุข”  

การบริหารจัดการที่ดีหรือธรรมาภิบาล หมายถึง การบริหารจัดการที่ดี ซึ่งทําให้ผู้มีส่วนได้เสีย
ทุกฝ่ายได้รับประโยชน์ที่สมควรจะได้อย่างสมดุลและเป็นธรรม โดยธรรมาภิบาลจากความหมายนี้จะต้อง
ประกอบด้วย ๒ ส่วน คือ ส่วนที่ ๑ ตัววัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่จะต้องไปให้ถึง และส่วนที่ ๒หลักการของธรร
มาภิบาลหรือการบริหารจัดการที่ดีที่นํามาใช้  

หลักการที่จะนําพาไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืนได้ ประกอบด้วย 
(๑) หลักการบริหารโดยการมีส่วนร่วมของทุกกลุ่ม (Participation) เพราะการมีส่วนร่วม

ของทุกกลุ่ ม  จะทํา ให้ เกิดการโต้ เถี ยงและต่อรอง  ไปจนถึ งการประสานผลประโยชน์ของทุกฝ่ าย                
เพื่อป้องกันการถูกครอบงําทางการบริหารโดยกลุ่มเพียงกลุ่มเดียว  ซึ่งจะก่อให้เกิดความไม่เป็นธรรมได้             
การมีส่วนร่วมนั้น จะนํามาซึ่งความเสมอภาค (Equity) แล้วความเสมอภาคจะนํามาซึ่งความยั่งยืน 

(๒) หลักบริหารอย่างโปร่งใส (Transparency) ความโปร่งใสในกระบวนการพื้นฐาน 
หมายความว่า โปร่งใสที่จะให้เกิดผลสาระอันเป็นเป้าหมาย คือ ทุกกลุ่มได้ผลประโยชน์ที่ควรได้ ฉะนั้น 
กระบวนการที่ไม่ปกปิดต้ังแต่เริ่ม มีกติกาแน่นอน มีความชัดเจน (Predictability) มีความแน่นอน (Certainty)          
ก็จะไม่เพิ่มต้นทุนให้เกิดขึ้น 
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(๓) หลักความรับผิดชอบ  (Accountability)  ต้องสามารถชี้ ตั วผู้ที่ รับผิดชอบได้              
มาจากภาษาอังกฤษว่า Account ที่แปลว่า บัญชี บัญชีต้องมีสินทรัพย์ หนี้สินที่ต้องสมดุลกันทุกบรรทัด จะขาดไปหนึ่ง
สตางค์ไม่ได้ เหมือนกับการบริหารจัดการที่ดี ที่ต้องตรวจสอบได้  ทีละขั้นตอน ต้องหาตัวคนที่รับผิดชอบได้ 

(๔) ยึดมั่นในหลักความถูกต้อง (Infertility) ตรงกับธรรมะข้อสุดท้ายในทศพิธราชธรรม คือ         
คําว่า อวิโรธนะ หมายถึง ไม่คลาดธรรม ซึ่งมีความหมายที่กว้างและลึกกว่าคําว่า ซื่อสัตย์ เพราะความซื่อสัตย์เป็น
คุณลักษณะเฉพาะตัวของแต่ละบุคคล แต่อวิโรธนะหรือความยึดมั่นในหลักของความถูกต้อง หมายถึง                
ไม่ยอมให้สิ่งที่ผิดเกิดขึ้น แม้ว่าสิ่งที่ผิดนั้นไม่ใช่ตัวเองกระทําก็ตาม 

ชนะศักด์ิ  ยุวบูรณ์ (๒๕๔๓: ๘-๙) กล่าวถึง กลยุทธ์การบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคม
ที่ ดี ว่า  การกําหนดกลยุท ธ์ของภาครัฐในการสร้างระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ ดี                
ให้เกิดข้ึน โดยต้องมีการปฏิรูปบทบาทหน้าที่ โครงสร้างและกระบวนการทํางานของหน่วยงานและกลไกบริหาร
ภาครัฐ ให้เป็นกลไกการบริหารทรัพยากรของสังคมที่โปร่งใส ซื่อตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และ
สมรรถนะสูงในการนําบริการของรัฐที่มีคุณภาพไปสู่ประชาชน มุ่งเน้นการเปลี่ยนทัศนคติ ค่านิยม และวิธีการ
ทํางานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ให้ถือประโยชน์เป็นจุดหมายในการทํางาน และสามารถร่วมทํางานกับประชาชนและ
ภาคเอกชนได้อย่างราบรื่น 

สรุป การบริหารจัดการที่ ดี หมายถึง การบริหารจัดการที่ เน้นการมีส่วนร่วมของ          
ทุกภาคส่วนในสังคม มีความโปร่งใสในการดําเนินงาน สามารถตรวจสอบได้ มีผู้รับผิดชอบที่ ชัดเจน                
และยึดหลักความถูกต้อง ซื่อสัตย์ เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน 

๗.๒ แนวคิดการบริหารเวลา 
กุลภา  วัฒนวิสุทธ์ิ (๒๕๓๗) กล่าวว่า การบริหารเวลา หมายถึง ความสามารถ                

ในการแยกแยะลําดับความสําคัญ หรือความจําเป็นก่อนหลังของงาน และดําเนินการให้สําเร็จลุล่วงด้วยดี อย่าง
ได้ผลน่าพอใจ ตามเป้าหมายที่ระบุภายในเวลาที่กําหนดไว้ 

การบริหารเวลา (Hobb, ๑๙๘๗ อ้างถึงใน ติน  ปรัชญพฤทธิ์ และไกรยุทธ  ธีรตยาคีนันท์, 
๒๕๓๗: ๗) คือ การกระทําที่มุ่งจะควบคุมเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นรอบๆ ตัวเรา การที่เรารู้และเข้าใจว่ามีอะไรเกิดขึ้น
บ้าง ทําให้สามารถจัดลําดับความสําคัญก่อนหลังและควบคุมการปฏิบัติได้ 

ชัชวาล  อยู่คงศักด์ิ (๒๕๓๘) กล่าวว่า การบริหารเวลา หมายถึง การจัดการกับเวลา         
ใช้เวลาซึ่งเป็นทรัพยากรที่มีอยู่จํากัดที่สุด ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการวางแผนการใช้เวลาให้เหมาะสม ปรับ
แผนการใช้เวลาตามสมควรกับสถานการณ์ ปรับตัวเองและบุคคลที่เกี่ยวข้อง ค้นหาแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ฝึกฝน
การบริหารเวลา และนําเทคนิคการประหยัดเวลามาใช้ เพื่อความสําเร็จของผลงานและความสมบูรณ์                
ของชีวิต 

จีระพันธ์ุ  พูลพัฒน์ (๒๕๓๓: ๑๑๘-๑๒๐) กล่าวว่า วิธีการบริหารเวลาที่ดี คือ                
จัดระบบงาน วางแผนในการทํางาน กําหนดจุดมุ่งหมาย พิจารณาความสําคัญ ความเร่งด่วน โดยถามตัวเองว่าถ้า
ไม่ทําตามจุดมุ่งหมาย จะเกิดอะไรขึ้น 

เอกชัย  กี่สุขพันธ์ (๒๕๓๘) ได้กล่าวถึงวิธีการบริหารเวลาไว้ดังนี้ 
วิธีที่ ๑ การกําหนดความสําคัญ เป็นการพิจารณาภารกิจต่างๆ ที่จะต้องทําว่า อะไรมี

ความสําคัญมากน้อยอย่างไร มีเป้าหมายและวัตถุประสงค์อะไร จากนั้นจึงตัดสินใจว่างานใดควรทําก่อน และงานใด
ควรทําทีหลัง วิธีการพิจารณาความสําคัญก่อนหลังนี้ อาจใช้วิธี A-B-C Strategy ซึ่งจะต้องระบุงานหรือกิจกรรมที่
จะต้องทําทั้งหมดในช่วงระยะเวลาหนึ่งๆ จากนั้นก็พิจารณาความสําคัญของกิจกรรมนั้นเป็น A,B หรอื C โดยมี
ความหมายดังนี้ 
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A = มีความสําคัญมากต้องทําก่อน 
B = มีความสําคัญเช่นกัน ถ้ามีเวลาก็ควรทํา 
C = ถ้าไม่ทําขณะนี้คงไม่เป็นไร เมื่อทําอย่างอื่นเสร็จจึงค่อยทําก็ได้ 
ในกรณีที่มีการกําหนดความสําคัญของงานหรือกิจกรรมแล้ว แต่ก็ยังไม่สามารถ               

ทําให้เสร็จตามกําหนดได้ อาจมีความจําเป็นต้องประเมินความสําคัญของงานใหม่ มอบหมายงานให้ผู้อื่น               
ซึ่งรู้ความสําคัญของงานเช่นเดียวกัน ปรับเวลาการทํางานใหม่หรือขอความช่วยเหลือจากผู้อื่น 

วิธีที่ ๒ การวางแผนภายหลังการพิจารณาความสําคัญของงานหรือกิจกรรมที่ต้องกระทํา
ก่อนหลังแล้ว จะต้องมีการวางแผนที่จะปฏิบัติงานหรือกิจกรรมนั้นๆ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ดังนี้ 

(๑) ลําดับงานที่จะทํา หมายถึง การพิจารณางานที่มีความสําคัญทั้งหมดก่อนว่าจะทํางาน
ใดก่อนและหลัง 

(๒) ยึดหลัก 4 W (The Who, What, Where, and When) หมายถึง การระบุลําดับงาน
ที่จะทําให้ชัดเจน เช่น ถ้าจะต้องเข้าประชุมเพื่อพิจารณาผลงานของหน่วยงาน ก็ต้องรู้ ว่าประชุมกับใคร            
เรื่องอะไร ที่ไหน เวลาอะไร เป็นต้น 

(๓) ทรัพยากรทางการบริหารที่ต้องการ หมายถึง การระบุทรัพยากรทางการบริหาร        
อันได้แก่ คน เงิน วัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือที่ต้องการในการทํางานตามแผน เช่น ใช้คนกี่คน ใช้เงินกี่บาท                
ใช้อุปกรณ์หรือเครื่องมืออะไรบ้าง เป็นต้น 

(๔) การติดตามผล หมายถึง การพิจารณาวิธีการติดตามผลเพื่อจะได้ทราบว่างาน              
ที่กําหนดไว้ตามแผนนั้น งานใดมีปัญหาหรือมีความก้าวหน้าอย่างไร ทั้งนี้ เพื่อให้สามารถปรับแผนในการทํางานได้ 
วิธีการติดตามผลอาจได้แก่ การดูรายงานการประชุม การสังเกต และการสัมภาษณ์ วิธีการหนึ่งหรือหลายวิธีก็ได้ 

(๕) แผนสํารอง หมายถึง การพิจารณาเหตุการณ์ต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ในระหว่างการ
ดําเนินงานตามแผน แล้วกําหนดเป็นแผนสํารองไว้ แผนสํารองนี้มีประโยชน์มากในการดําเนินงาน เพราะเป็นการ
เตรียมพร้อมจะรับสถานการณ์ที่อาจจะเกิดขึ้นได้ 

การวางแผนนั้นจะต้องเขียนใส่ตารางแผนงานหรือแผนการปฏิบัติ เพื่อให้ง่ายต่อการ
ทบทวน การเตือนความจํา หรือจนกระทั้งการปรับปรุงแผนและการมอบหมายงานให้คนอื่นทํา  

วิธีที่ ๓ การปฏิ บั ติตามตาราง เวลาที่ กํ าหนด  หมายถึ ง  การปฏิ บั ติตามตาราง                
การทํางานที่กํ าหนดไว้ ในแผนซึ่ งผู้ป ฏิ บั ติจะต้องรู้ จักใช้คํ า ว่า  “ไม่” หรือรู้ จักการปฏิเสธงานที่ ไม่มี                
ความจําเป็นเร่งด่วนหรือไม่สําคัญ 

สรุป การบริหารเวลา หมายถึง การใช้เวลาให้เกิดประโยชน์สูงสุดในการปฏิบัติงานตาม
บทบาทและหน้าที่ โดยมีการวางแผน จัดระบบระเบียบการใช้เวลา และจัดลําดับความสําคัญของงานตามความ
เร่งด่วนอย่างเหมาะสม เพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ 

๗.๓ แนวคิดการประสานงาน 
ภิญโญ  สาธร (๒๕๑๙: ๘๓) การประสานงานเป็นกระบวนการสัมพันธ์วัสดุและทรัพยากร

อื่นๆ เพื่อให้การปฏิบัติงานบรรลุผลสําเร็จตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน  
พนัส  หนันาดินทร์ (๒๕๑๓: ๒๘) จุดหมายสําคัญของการประสานงานคือ ความต้องการที่

จะประสานงานหรือผนึกความพยายามและการกระทําต่างๆ เพื่อให้งานของหน่วยงานดําเนินไปโดยสอดคล้อง
ต้องกันและไปในทางเดียวกัน  

กมล  อดุลพันธ์ และคณะ (๒๕๒๑: ๒๙๐-๒๙๔) กล่าวว่า การประสานงานมีลักษณะ
สําคัญ ๓ ประการคือ 
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(๑) การกําหนดแผนการหรือโครงการสําหรับทุกคนในหน่วยงานขึ้นก่อน 
(๒) ให้ทุกคนรู้และเข้าใจแผนการหรือโครงการทั้งหมด หรือบางส่วนที่จําเป็น 
(๓) ให้ทุกคนเต็มใจรับงานส่วนที่ตนได้รับมอบหมายให้ทําจริงๆ 
สุภรณ์  ศรีพหล และคณะ (๒๕๒๓: ๑๔๒) การประสานงานจะสําเร็จได้ขึ้นอยู่กับเงื่อนไข 

๔ ประการคือ  
(๑) เงื่อนไขทางวัฒนธรรม  หมายถึง การที่บุคคลทํางานร่วมกันย่อมมีการปฏิสัมพันธ์ต่อ

กันและกัน  
(๒) ปฏิสัมพันธ์ทางสังคม  หมายถึง  การพบปะกันเพื่อกิจกรรมทางสังคมไม่ ว่า               

จะเป็นเรื่องส่วนตัวหรือเรื่องครอบครัว 
(๓) กิจกรรมทางการจัดการ  ไ ด้แก่  กิจกรรมต่างๆ  ในการดํา เนินงานซึ่ ง ไ ด้แ ก่               

การตัดสินใจ การติดต่อสื่อสาร ฯลฯ 
(๔) ลําดับขั้นของการบังคับบัญชา คือ ลักษณะขององค์การจะต้องมีสายและลําดับขั้นของ

การบังคับบัญชา การที่หน่วยงานรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ หรือประชุมร่วมกัน ทําให้เกิดการประสานงานขึ้น 
สรุป การประสานงาน หมายถึง การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลทั้งภายในและภายนอก

หน่วยงาน เพื่อให้เกิดความร่วมมือ โดยมีการจัดระบบสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
๗.๔ แนวคิดการรายงาน 

วิจิตร  ศรีสอ้าน และคณะ (๒๕๒๓: ๔๑) การรายงาน หมายถึง การรายงานผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานเพื่อให้ผู้บริหารและสมาชิกทราบความเคลื่อนไหว และความคืบหน้าของกิจการอย่าง
สม่ําเสมอ 

นพพงษ์  บุญจิตราดุลย์ (๒๕๒๒: ๓๗) การรายงาน นอกจากเสนอผู้บังคับบัญชาแล้วต้อง
เสนอไปยั งหน่วยงานที่ เกี่ ยวข้อง  ทั้ ง เบื้ องบนและเบื้องล่างให้ทราบ  คือ  เ ป็นการรายงานให้ทราบ                
ทั้งผู้ร่วมงานและผู้ บังคับบัญชา เพื่อสะดวกในการประสานงาน เป็นการสร้างความเข้าใจอันดีร่วมกัน                 
และเป็นการบํารุงขวัญไปในตัว การเสนอรายงานต้องมีการบันทึกการประเมินผลและตรวจสอบเป็นระยะๆ จึงจะ
ทํางานได้ถูกต้อง  

ภิญโญ  สาธร (๒๕๑๙: ๘๐-๘๑) กล่าวว่า การรายงานแบ่งออกได้เป็น ๒ ประเภท คือ 
(๑) การเสนอตามแบบ คือ การรายงานเบื้องบนทางราบและลงล่าง 
(๒) การเสนอนอกแบบ คือ การเสนอรายงานที่อาศัยความสัมพันธ์ส่วนตัว ความสนทิสนมในทาง

สั งคมของผู้ เ สนอและผู้ รั บ  โดยไม่ ยึดระ เบียบแบบแผนแต่ยึด เป้ าหมายหรือ วัตถุประสงค์ส่ วน ตัว                
ของบุคคลท่ีเกี่ยวข้องเป็นที่ ต้ัง ดังนั้น การรายงานจึงเป็นการติดต่อสื่อสารกันระหว่าง ผู้ บังคับบัญชา 
ผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้เกี่ยวข้อง เพื่อให้ทราบผลการปฏิบัติงานโดยวิธีการต่างๆ ทั้งในและนอกแบบ ทั้งทางวาจา
และลายลักษณอ์ักษร 

สรุป การรายงาน หมายถึง การช้ีแจง การบอกให้ทราบถึงผลการดําเนินงาน การแจ้งผล
การดําเนินงานให้ผู้บังคับบัญชาและผู้เกี่ยวข้องทราบ รวมทั้งการประเมินผลในขั้นสุดท้ายด้วย 

๗.๕ แนวคิด Service Mind 
http://tu-r-sa.blogspot.com การมีจิตใจในการให้บริการที่ดี หรือคําว่า “Service Mind” 

ต้องนําเอาคําว่า “Service” มาเป็นปรัชญา โดยแยกอักษรของ คําว่า “Service” ออกเป็นความหมายดังนี้  
S = Smile แปลว่า ย้ิมแย้ม  
E = enthusiasm แปลว่า ความกระตือรือร้น  
R = rapidness แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ  
V = value แปลว่า มีคุณค่า  
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I = impression แปลว่า ความประทับใจ  
C = courtesy แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน  
E = endurance แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์ 
สําหรับคําว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้  
M = make believe แปลว่า มีความเช่ือ  
I = insist แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ  
N = necessitate แปลว่า การให้ความสําคัญ  
D = devote แปลว่า อุทิศตน 
คําว่า Service Mind นั้น ได้มีการพูดกันมาหลายปีทั้งในประเทศและต่างประเทศ          

หากจะพิจารณาตามตัวอักษรรวมแล้ว คําว่า “Service” แปลว่า การบริการ คําว่า “Mind” แปลว่า “จิตใจ”          
รวมคําแล้วแปลว่า “มีจิตใจในการให้บริการ” ซึ่งพอสรุปได้ว่า การบริการที่ดี ผู้ให้บริการต้องมีจิตใจในการ
ให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการ การทํางานโดยมีใจรักจะแสดงออกมา  ทางกาย 
โดยการทํางานด้วยความย้ิมแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รื่นเริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ ไม่ขึ้นเสียงกับ
ประชาชนหรือผู้มารับบริการ คําว่า Service Mind มีความหมายทางกว้าง อาจหมายถึง การบริการที่ดีแก่ลูกค้า 
หรือการทําให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ มีความสุข และได้รับผลประโยชน์อย่างเต็มที่ ดังนั้น การให้บริการอย่างดี
นั้นมักจะได้ความสําคัญกับแนวทางในการให้บริการสองแนวทาง ดังนี้  

ประการแรก คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่าลูกค้าต้องได้รับการเอาอกเอาใจถือว่า
ถูกต้องและเป็นหนึ่งเสมอ หากต้องการให้บริการที่ดีต้องให้ความสะดวก ใช้วาจาไพเราะ ให้คําแนะนําด้วยการยก
ย่องลูกค้าตลอดเวลา  

ประการที่สอง คือ ต้องให้เกียรติลูกค้า ต้องไม่เป็นการบังคับขู่เข็ญให้ลูกค้า มีความพึง
พอใจ เกิดความเชื่อถือจากพฤติกรรมของเราผู้ให้บริการ แล้วกลับมาใช้บริการของเราอีก การบริการที่ดีและมุ่ง
ไปสู่ความเป็นเลิศ ถือว่า ลูกค้าเป็นคนพิเศษ 

www.npu.ac.th การมีหัวใจบริการ (Service Mind) หมายถึง การอํานวยความสะดวก 
การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนุน การเร่งรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตอืรือร้นต่อ
การให้บริการคนอื่น รวมทั้งการ ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่นต้องการให้ผู้อื่นประสบ
ความสําเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ  

องค์ประกอบที่สําคัญของการมีหัวใจบริการ คือ  
(๑) การจัดบรรยากาศ สถานที่ทํางาน หมายถึง การจัดสถานที่ทํางานให้สะอาด เรียบร้อย 

บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ  
(๒) การย้ิมแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือ ความรู้สึก ความ

เต็มใจ และความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการจะทําหน้าที่ให้
ดีที่สดุ ให้เกิดความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” ความรู้สึกนี้จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏ ในใบหน้า และกิริยา
ท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใส จึงถือว่าเป็นบันไดขั้นสําคัญ
ที่จะนําไปสู่ผลความสําเร็จขององค์กร อย่าลืมว่า การยิ้ม คือ การเปิดหัวใจการ ให้บริการที่ดี  

(๓) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทาย               
ผู้มาติดต่อด้วยการซักถามด้วยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร อย่าปล่อยให้ผู้มาติดต่อถาม
ก่อน เมื่อรับงานแลว้ต้องทําให้สําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เมื่อผู้มาติดต่อมาที่เดียวหรือแห่งเดียวสามารถ
ประสานได้ทุกจุด การประสานการช่วยเหลือจึงต้องรวดเร็ว บางเรื่องควรวันเดียวทํางานเสร็จ หรือ ๕ นาที เสร็จ 
เป็นต้น ความรวดเร็วและความเต็มใจถือว่าเป็นหัวใจสําคัญของการให้บริการ ถ้าหากไม่สามารถทําได้รวดเร็วด้วย
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ข้อระเบียบ หรือขั้นตอนใดก็ตาม ก็ต้องชี้แจงด้วยถ้อยคํา หรือภาษาที่แสดงถึงความกังวล ความต้ังใจจะช่วยเหลือ
จริงๆ แต่ไม่สามารถทําได้ เพราะมีข้อขัดข้อง หรือความจําเป็นตามระเบียบ  

(๔) การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ต้ังแต่การต้อนรับ หรือ 
การรับโทรศัพท์ ด้วยน้ําเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้กําลังใจ ภาษาที่แสดงออกไปไม่ว่าจะเป็น                
การปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ําใจการบริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจ            
ที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา  

(๕) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการเขามุ่งหวังที่จะ
ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการ ไม่
รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เป่ียมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการ
อย่างเต็มที่  

(๖) การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีหมายถึงเครื่องมือและเทคนคิวิธีการให้บริการ เช่น การ
ติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพื่อช่วยให้บริการ คือ การสร้าง น้ําใจให้บริการให้
เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรงแต่เป็นเรื่องของทุกคนต้อง ช่วยกันทําหน้าที่ให้บริการ 
นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Website ต่าง ๆ ที่จะช่วยอํานวยความสะดวกในด้านข้อมูล ข่าวสารจะช่วยเสริม
การให้บริการเป็นไปด้วยดี 

(๗) การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการ         
ควรมีการติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วงๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับ
ว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การกําหนดมาตรฐานการให้บริการว่าจะ
ปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน ๓ ช่ัวโมง หรือภายใน ๑ วัน เป็นต้น ดังนั้น ผู้ที่จะทํางาน
ด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวใจการให้บริการ เพราะทําให้ผู้อื่นมีสุขและ ตนเองก็เกิดสุขด้วย ทั้งนี้ เพื่อประโยชน์ของ
อาชีพของท่าน รวมถึงองค์กร ภาพลักษณ์รวมของหน่วยงาน 

สรุป Service Mind หมายถึง การให้บริการด้วยไมตรีจิตที่ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส เอาใจใส่และ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ โดยตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นสําคัญ  
 
๘. ความรู้ทั่วไปสาํหรับผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

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

หลักฐานว่าผู้ครอบครองเป็นผู้แจ้งว่า ตนครอบครองที่ดินแปลงใดอยู่ (แต่ปัจจุบันไม่มีการแจ้ง ส.ค.๑ อีกแล้ว) ส.ค.๑ 
ไม่ใช่หนังสือแสดงสิทธิที่ดิน เพราะไม่ใช่หลักฐานที่ทางราชการออกให้เพียงแต่เป็นการแจ้งการครอบครองที่ดินของ
ราษฎรเท่านั้น ดังนั้นตามกฎหมาย ที่ดินที่มี ส.ค.๑ จึงทําการโอนกันได้เพียงแต่แสดงเจตนาสละการครอบครอง
และไม่ยึดถือพร้อมส่งมอบให้ผู้รับโอนไปเท่านั้น ก็ถือว่าเป็นการโอนกันโดยชอบแล้ว ผู้มี ส.ค.๑                
มีสิทธินํามาขอออกโฉนดที่ดินหรือหนังสือรับรองการทําประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข) ได้ 2 กรณี คือ 

กรณีที่ ๑  นํ ามา เป็ นหลั กฐ านในการขอออกโฉนดที่ ดิ นตาม โครงการ            
เดินสํารวจออกโฉนดที่ดินทั่วประเทศ กรณีนี้ทางราชการจะเป็นผู้ออกให้เป็นท้องที่ไป โดยจะมีการประกาศให้
ทราบก่อนล่วงหน้า 

กรณีที่ ๒  นํามาเป็นหลักฐานในการขอออกโฉนดที่ดิน หรือหนังสือรับรองการทํา
ประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. หรือ น.ส.๓ ข.) เฉพาะราย คือกรณีที่เจ้าของที่ดินมีความประสงค์จะขอออกโฉนด
ที่ดินหรือหนังสือรับรองการทําประโยชน์ ก็ให้ไปย่ืนคําขอ ณ สํานักงานที่ดินที่ที่ดินต้ังอยู่เฉพาะการออกโฉนดที่ดิน
นี้ จะออกได้ในพื้นที่ที่ได้สร้างระวางแผนที่สําหรับออกโฉนดที่ดินไว้แล้วเท่านั้น  
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๘.๑.๒ ใบจอง (น.ส. ๒) คือ หนังสือที่ทางราชการออกให้เพื่อเป็นการแสดงความ
ยินยอมให้ครอบครองทําประโยชน์ในที่ดินเป็นการชั่วคราว ซึ่งใบจองนี้จะออกให้แก่ราษฎรที่ทางราชการได้จัดที่ดิน
ให้ทํากินตามประมวลกฎหมายที่ดิน ซึ่งทางราชการจะมีประกาศเปิดโอกาสให้จับจองเป็นคราว ๆ ในแต่ละท้องที่
และผู้ต้องการจับจองควรคอยฟังข่าวของทางราชการ 

ผู้มีใบจองจะต้องเริ่มทําประโยชน์ในที่ดินให้แล้วเสร็จภายใน ๖ เดือนต้องทํา
ประโยชน์ในที่ดินให้แล้วเสร็จภายใน ๓ ปี นับต้ังแต่วันที่ได้รับใบจองและจะต้องทําประโยชน์ให้ได้อย่างน้อย         
ร้อยละ ๗๕ ของที่ดินที่จัดให้ ที่ดินที่มีใบจองนี้จะโอนให้แก่บุคคลอ่ืนไม่ได้ เว้นแต่จะตกทอดทางมรดก เมื่อทํา
ประโยชน์ตามเงื่อนไขดังกล่าวแล้ว ก็มีสิทธินําใบจองนั้นมาขอออกหนังสือรับรองการทําประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. 
หรือ น.ส.๓ ข.) หรือโฉนดที่ดินได้แต่หนังสือรับรองการทําประโยชน์หรือโฉนดที่ดินนั้นจะต้องตกอยู่ในบังคับห้าม
โอนตามเงื่อนไขที่กฎหมายกําหนด 

๘.๑.๓ หนังสือรับรองการทําประโยชน์ (น.ส.๓  น.ส.๓ ก. และ น.ส.๓ ข.) หมายความว่า 
หนังสือรับรองจากพนักงานเจ้าหน้าที่ว่าได้ทําประโยชน์ในที่ดินแล้ว 

น.ส. ๓ ออกให้แก่ผู้ครอบครองที่ดินทั่ว ๆ ไป ในพื้นที่ที่ไม่มีระวาง มีลักษณะเป็น
แผนที่รูปลอย ไม่มีการกําหนดตําแหน่งที่ดินแน่นอน หรือออกในท้องที่ที่ไม่มีระวางรูปถ่ายทางอากาศ ซึ่งรัฐมนตรียัง
ไม่ได้ประกาศยกเลิกอํานาจหน้าที่ในการปฏิบัติการตามประมวลกฎหมายที่ดินของหัวหน้าเขต นายอําเภอ หรือ
ปลัดอําเภอผู้เป็นหัวหน้าประจําก่ิงอําเภอ (นายอําเภอท้องที่เป็นผู้ออก) 

น.ส. ๓ ก. ออกในท้องที่ที่มีระวางรูปถ่ายทางอากาศ โดยมีการกําหนดตําแหน่งที่ดิน
ในระวางรูปถ่ายทางอากาศ (นายอําเภอท้องที่เป็นผู้ออกให้) 

น.ส. ๓ ข. ออกในท้องที่ที่ไม่มีระวางรปูถ่ายทางอากาศ และรัฐมนตรีได้ประกาศยกเลิก
อํานาจหน้าที่ในการปฏิบัติการตามประมวลกฎหมายที่ดินของหัวหน้าเขต นายอําเภอหรือปลัดอําเภอ                
ผู้เป็นหัวหน้าประจําก่ิงอําเภอแล้ว (เจ้าพนักงานที่ดินเป็นผู้ออก) 

๘.๑.๔ ใบไต่สวน (น.ส. ๕) คือ หนังสือแสดงการสอบสวนเพื่อออกโฉนดที่ดินเป็น
หนังสือแสดงให้ทราบว่าได้มีการสอบสวนสิทธิในที่ดินแล้ว สามารถจดทะเบียนตามประมวลกฎหมายที่ดินได้       
ใบไต่สวนไม่ใช่หนังสือแสดงกรรมสิทธ์ิ แต่สามารถจดทะเบียนโอนให้กันได้ 

ถ้าที่ ดินมีใบไต่สวนและมีหนังสือรับรองการทําประโยชน์แสดงว่าที่ ดินนั้น
นายอําเภอได้รับรองการทําประโยชน์แล้ว เมื่อจดทะเบียนโอนจะต้องจดทะเบียนในหนังสือรับรองการทําประโยชน์
ก่อน แล้วจึงมาจดแจ้งหลังใบไต่สวน แต่ถ้าใบไต่สวนมีแบบแจ้งการครอบครองที่ดิน (ส.ค. ๑) หรือไม่มีหลักฐาน
ที่ดินใดๆ และเป็นที่ดินที่นายอําเภอยังไม่รับรองการทําประโยชน์ จะจดทะเบียนโอนกันไม่ได้ เว้นแต่เป็นการจด
ทะเบียนโอนมรดก 

๘.๑.๕ โฉนดที่ดิน คือ หนังสือสําคญัแสดงกรรมสิทธ์ิในที่ดิน ซึ่งออกให้ตามประมวลกฎหมาย
ที่ดินปัจจุบัน นอกจากนี้ยังรวมถึงโฉนดแผนที่ โฉนดตราจอง และตราจองที่ว่า "ได้ทําประโยชน์แล้ว" ซึ่งออกให้ตาม
กฎหมายเก่า แต่ก็ถือว่ามีกรรมสิทธ์ิเช่นกัน 

ผู้เป็นเจ้าของที่ดิน ถือว่ามีกรรมสิทธ์ิในที่ดินนั้นอย่างสมบูรณ์ เช่น มีสิทธิใช้
ประโยชน์จากที่ดิน มีสิทธิจําหน่าย มีสิทธิขัดขวางไม่ให้ผู้ใดเข้ามาเกี่ยวข้องกับทรัพย์สินโดยมิชอบด้วยกฎหมาย 

คําเตือน 
เอกสารสําคัญทั้งหมดนี้แม้จะแสดงถึงการเป็นผู้มีสิทธิดีกว่าบุคคลอื่นแล้ว         

ก็ตาม ถ้าหากปล่อยที่ดินให้เป็นที่รกร้างว่างเปล่าไม่ทําประโยชน์ในที่ดิน กล่าวคือ ถ้าเป็นที่ดินที่โฉนดที่ดิน           
ปล่อยทิ้งไว้นานเกิน ๑๐ ปี และที่ดินมีหนังสือรับรองการทําประโยชน์ ปล่อยทิ้งไว้นานเกิน ๕ ปีติดต่อกัน ที่ดิน
ดังกล่าวจะต้องตกเป็นของรัฐตามกฎหมาย หรือถ้าหากปล่อยให้บุคคลอื่นครอบครอง โดยสงบเปิดเผย โดยมี
เจตนาเอาเป็นเจ้าของโดยไม่เข้าขัดขวาง สําหรับที่ดินที่มีโฉนดที่ดินเป็นเวลา ๑๐ ปีติดต่อกันบุคคลที่เข้า
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ครอบครองนั้นก็จะมีสิทธิไปดําเนินคดีทางศาล เพื่อให้ศาลมีคําสั่งให้บุคคลดังกล่าว ได้กรรมสิทธ์ิในที่ดินนั้นโดยการ
ครอบครองได้ และที่ดินที่มีหนังสือรับรองการทําประโยชน์ (น.ส.๓ น.ส.๓ ก. น.ส.๓ ข.) ใช้เวลาแย่งการ
ครอบครองเพียง ๑ ปีเท่านั้น ก็จะเสียสิทธิ ดังนั้น เมื่อที่ดินมีเอกสารสําคัญดังกล่าวอยู่แล้ว ก็ควรทําประโยชน์และ
ดูแลรักษาให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

๘.๒ ความรู้เกี่ยวกับที่สาธารณประโยชน์ 
www.dol.go.th ที่สาธารณประโยชน์ หมายถึง ที่ดินที่ทางราชการได้จัดให้หรือสงวนไว้

เพื่อให้ประชาชนได้ใช้ประโยชน์ร่วมกันตามสภาพแห่งพื้นที่นั้น หรือที่ดินที่ประชาชนได้ใช้หรือเคยใช้ประโยชน์
ร่วมกันมาก่อนไม่ว่าปัจจุบันจะยังใช้อยู่หรือเลิกใช้แล้วก็ตาม เช่น ที่ทําเลเลี้ยงสัตว์ ป่าช้าฝังและเผาศพ ห้วย หนอง 
ที่ชายตลิ่ง ทางหลวง ทะเลสาบ เป็นต้น ตามกฎหมายถือว่าเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดินสําหรับพลเมืองใช้
ร่วมกัน ผู้ใดจะเข้ายึดถือครอบครองเพื่อประโยชน์แต่เฉพาะตนนั้นไม่ได้ เว้นแต่จะได้รับอนุญาตจากพนักงาน
เจ้าหน้าที่ ตามที่ระเบียบและกฎหมายกําหนดไว้ หากฝ่าฝืนจะมีความผิดและได้รับโทษตามประมวลกฎหมายที่ดิน
หรือกฎหมายอื่นที่กําหนดไว้โดยเฉพาะ 

พนักงานเจ้าหน้าที่จะอนุญาตให้บุคคลได้ใช้ประโยชน์ในที่สาธารณะเพื่อประโยชน์แห่งตน
ได้ ก็เฉพาะกรณีที่มีระเบียบและกฎหมายกําหนดไว้โดยเฉพาะเท่านั้น เช่น การอนุญาตขุดดินลูกรังหรือการ
อนุญาตดูดทราย เป็นต้น 

การรังวัดเพื่อออกหนังสือสําหรับที่หลวง มีวัตถุประสงค์พอสรุปได้ ๕ ประการ คือ 
(๑) เพื่ อกํ าหนดขอบเขตหรื อแนว เขต  ปักหลั ก เขตที่ ดิน  ปักหลั ก เขต               

ที่สาธารณประโยชน์ และปักแผ่นป้ายช่ือที่สาธารณประโยชน์  
(๒) เพื่อให้ทราบตําแหน่งที่ ต้ัง ขนาดรูปร่าง และเนื้อที่ ดินที่ถูกต้องของที่

สาธารณประโยชน์ต่าง ๆ  
(๓) เพื่อป้องกันการบุกรุก เข้าทําประโยชน์โดยไม่ถูกกฎหมายและลดข้อพิพาท

เรื่องแนวเขตที่ดิน  
(๔) เพื่อประโยชน์ในการดําเนินการคุ้มครอง และดูแลรักษาให้คงอยู่เพื่อ

ประโยชน์ของส่วนรวมตลอด โดยมุ่งหวังให้ประชาชนเกิดความสํานึกในการช่วยดูแลรักษาที่สาธารณประโยชน์  
(๕) เพื่อออกหนังสือสําคัญสําหรบัที่หลวงไว้เป็นหลักฐาน  

๘.๓ ความรู้เกี่ยวกับสิทธิของผู้บริโภค 
สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (๒๕๔๔: ๘-๙) พระราชบัญญัติคุ้มครอง

ผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๒๒ ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติมโดย (ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๔๑ ได้บัญญัติสิทธิของผู้บริโภคตามกฎหมาย ๕ 
ประการ ดังนี้ 

๘.๓.๑ สิทธิที่จะได้รับข่าวสารรวมทั้งคําพรรณนาคุณภาพที่ถูกต้องและเพียงพอ
เก่ียวกับสินค้าหรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับการโฆษณาหรือการแสดงฉลากตามความเป็นจริงและปราศจาก
พิษภัยแก่ผู้บริโภค รวมตลอดถึงสิทธิที่จะได้รับทราบข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการอย่างถูกต้องและเพียงพอที่จะ
ไม่หลงผิดในการซื้อสินค้าหรือรับบริการโดยไม่เป็นธรรม 

๘.๓.๒ สทิธิที่จะมีอิสระในการเลือกหาสินค้าหรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะเลือกซื้อสินค้า
หรือรับบริการโดยความสมัครใจของผู้บริโภค และปราศจากการชักจูงใจอันไม่เป็นธรรม 

 
๘.๓.๓ สิทธิที่จะได้รับความปลอดภัยจากการใช้สินค้าหรือบริการ ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับ

สินค้าหรือบริการที่ปลอดภัย มีสภาพและคุณภาพได้มาตรฐานเหมาะสมแก่การใช้ ไม่ก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิต 
ร่างกายหรือทรัพย์สิน ในกรณีใช้ตามคําแนะนําหรือระมัดระวังตามสภาพของสินค้าหรือบริการนั้นแล้ว 
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๘.๓.๔ สิทธิที่จะได้รับความเป็นธรรมในการทําสัญญา ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับข้อสัญญา
โดยไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบจากผู้ประกอบธุรกิจ 

๘.๓.๕ สิทธิที่จะได้รับการพิจารณาและชดเชยความเสียหาย ได้แก่ สิทธิที่จะได้รับการ
คุ้มครองและชดใช้ค่าเสียหาย เมื่อมีการละเมดิสิทธิของผู้บริโภค 

๘.๔ ความรู้เกี่ยวกับการร้องทุกข์และการพิจารณาร้องทุกข์ตามพระราชบัญญัติระเบียบ
ข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 

www.moph.go.th สาระสําคัญเกี่ยวกับการร้องทุกข์และการพิจารณาร้องทุกข์ตาม
พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ 

การอุทธรณ์ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ ใช้สําหรับกรณีที่
ข้าราชการพลเรือนสามัญถูกลงโทษทางวินัยหรือถูกสั่งให้ออกจากราชการ ๖ กรณี  แต่ถ้าเป็นกรณีอื่นๆ นอกจาก
เรื่องดังกล่าว ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.๒๕๕๑ จะต้อง “ร้องทุกข์”สาํหรับขั้นตอนของ
การร้องทุกข์คณะกรรมการพิทักษ์ระบบคุณธรรม (ก.พ.ค.) ได้ออกกฎ ก.พ.ค. ว่าด้วยการร้องทุกข์และการพิจารณา
วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๑  ประกาศบังคับใช้แล้วต้ังแต่วันที่ ๑๑ ธันวาคม ๒๕๕๑  และแก้ไขเพิ่มเติม  
(ฉบับที่ ๒) พ.ศ. ๒๕๕๒ 

การร้องทุกข์เป็นวิธีการหนึ่งที่เปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้ระบายความคับข้องใจในการ
ปฏิบัติของผู้บังคับบัญชาเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลว่ามีการกระทําที่ไม่ถูกต้อง เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาได้มีโอกาส
ทบทวน แก้ไขหรือชี้แจงเหตุผลให้ผู้ร้องทุกข์ได้ทราบและเข้าใจ หรือเพื่อให้ผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือ 
ก.พ.ค.พิจารณาให้ความเป็นธรรมแก่ตนตามสมควร 

กรณีคับข้องใจที่จะร้องทุกข์ได้มีอย่างไรบ้าง 
การปฏิบัติ หรือไม่ปฏิบัติต่อตนของผู้บังคับบัญชา ซึ่งทําให้เกดิความคับข้องใจ อันเป็น

เหตุแห่งการร้องทุกข์นั้น ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด ดังนี้ 
(๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมายไม่ว่าจะเป็นการออกกฎ คําสั่ง หรือปฏิบัติ หรือไม่ปฏิบัติ 

อื่นใดโดยไม่มีอํานาจหรือนอกเหนืออํานาจหน้าที่หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือโดยไม่ถูกต้องตามรูปแบบ
ขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสําคัญที่กําหนดไว้สําหรับการกระทํานั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการ
เลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นการสร้างขั้นตอนโดยไม่จําเป็นหรือสร้างภาระใหเ้กิดขึ้นเกินสมควร 
หรือเป็นการใช้ดุลพินิจโดยมิชอบ 

(๒) ไม่มอบหมายงานให้ปฏิบัติ 
(๓) ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการดําเนินการบางเรื่องอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิ 

หรือไม่ได้รับสิทธิประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร 
(๔) ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรม ตามมาตรา ๔๒ 
 

จะต้องร้องทุกข์ต่อใคร 
เพื่อให้เกิดความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้นควรจะ

ได้ปรึกษาหารือทําความเข้าใจกัน โดยผู้บังคับบัญชาต้องให้โอกาสและรับฟัง หรือสอบถามเกี่ยวกับปัญหาดังกล่าว 
เพื่อเป็นทางแห่งการทําความเข้าใจและแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในช้ันต้น แต่ถ้าผู้มีความคับข้องใจไม่ประสงค์จะ
ปรึกษาหารือ  หรือปรึกษาหารือแล้วไม่ได้รับคําช้ีแจง หรือได้รับคําช้ีแจงแล้วไม่เป็นที่พอใจ ก็ให้ร้องทุกข์ ตามกฎ 
ก.พ.ค. ได้ ดังนี้ 

เหตุเกิดจากผู้บังคับบัญชา ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป ตามลําดับ 
คือ 
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(๑) กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วน
ภูมิภาคที่ตํ่ากว่าผู้ว่าราชการจังหวัด เช่น สาธารณสุขอําเภอ นายอําเภอ ผู้อํานวยการโรงพยาบาล นายแพทย์
สาธารณสุขจังหวัด  ให้ร้องทุกข์ต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

(๒)กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้บังคับบัญชาในราชการบริหารส่วนกลางที่
ตํ่ากว่าอธิบดี เช่น ผู้อํานวยการกอง หรือผู้อํานวยการสํานัก ให้ร้องทุกข์ต่ออธิบดี และให้อธิบดีเป็นผู้มีอํานาจ
วินิจฉัยร้องทุกข์  สําหรับกรณีสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข นั้น ถ้าเหตุเกิดจากผู้อํานวยการวิทยาลัยใน
สังกัดสถาบันพระบรมราชชนก และผู้อํานวยการสํานักหรือหน่วยงานส่วนกลาง จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวง
สาธารณสุข (ในฐานะอธิบดี)  และปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็นผู้มีอํานาจวินิจฉัยรอ้งทุกข์   

(๓) กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากผู้ว่าราชการจังหวัดหรืออธิบดี ให้ร้องทุกข์
ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์ และให้ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้อง
ทุกข์   อน่ึง กรณีที่ผู้ว่าราชการจังหวัดมีคําสั่งย้ายหรือเลื่อนเงินเดือนข้าราชการตําแหน่งประเภทวิชาการ ต้ังแต่
ระดับชํานาญการพิเศษลงมา กฎหมายใหม่บัญญัติให้เป็นอํานาจของผู้ว่าราชการจังหวัดโดยตรง หากจะร้องทุกข์ใน
เรื่องนี้ จะต้องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เหตุเกิดจากปลัดกระทรวง  รัฐมนตรีเจ้าสังกัด หรือนายกรัฐมนตรี ให้ร้องทุกข์ต่อ 
ก.พ.ค. ดังนั้น ถ้าเหตุร้องทุกข์ เกิดจากปลัดกระทรวงสาธารณสุข ต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. อนึ่ง คําสั่งต่างๆ ของ
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล เช่น บรรจุแต่งต้ัง  เลื่อน ย้าย โอน นั้น ถ้าทํา
ให้ข้าราชการเกิดความคับข้องใจแล้ว จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ทุกกรณี  สําหรับกรณีผู้ว่าราชการจังหวัดซึ่งได้รับ
มอบอํานาจจากสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ให้บรรจุแต่งต้ัง หรือเลื่อนตําแหน่ง ข้าราชการในราชการ
บริหารส่วนภูมิภาค แม้ว่าจะออกเป็นคําสั่งของจังหวัด ก็ต้องถือว่าเป็นการทําในฐานะปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
กรณีเช่นนี้จะต้องร้องทุกข์ต่อ ก.พ.ค. ไม่ใช่ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

การร้องทุกข์ต้องทําอย่างไร 
การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้สําหรับตนเองเท่านั้น จะร้องทุกข์แทนผู้อื่นไม่ได้ และต้อง

ทําคําร้องทุกข์เป็นหนังสือยื่นต่อผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ภายใน ๓๐ วันนับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบเหตุแห่ง
การร้องทุกข์ โดยคําร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยคําสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระสําคัญ คือ  

(๑) ช่ือ ตําแหน่ง สังกัด และที่อยู่สําหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ของ           
ผู้ร้องทุกข์ 

(๒) การปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 
(๓) ข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่ผู้ร้องทุกข์เห็นว่าเป็นปัญหาของเรื่องร้องทุกข์ 
(๔) คําขอของผู้ร้องทุกข์ 
(๕) ลายมือชื่อของผู้ร้องทุกข์ หรือผู้ได้รับมอบหมายให้ร้องทุกข์แทนกรณีที่จําเป็น 

จะมอบหมายให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทนได้หรือไม่ 
ผู้มีสิทธิร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์แทนตนได้แต่เฉพาะกรณีที่มีเหตุ

จําเป็นเท่านั้น คอื กรณี (๑) เจ็บป่วยจนไม่สามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง (๒) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้
ว่าไม่อาจร้องทุกข์ได้ทันภายในเวลาที่กําหนด และ(๓) มีเหตุจําเป็นอย่างอื่นที่ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร 
ทั้ ง นี้  จะ ต้อ งทํ า เป็ นหนั ง สื อล งลายมื อชื่ อ ผู้ มี สิ ท ธิ ร้ อ งทุ กข์  พร้ อมทั้ ง หลั ก ฐ านแสดง เหตุ จํ า เ ป็ น                 
ถ้าไม่สามารถลงลายมือชื่อได้ ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมีพยานลงลายมือชื่อรับรองอย่างน้อยสองคน   
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หนังสือร้องทุกข์ ต้องส่งหลักฐานใดไปบ้าง 
 (๑) การย่ืนคําร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพร้อมคําร้องทุกข์ด้วย กรณีที่ไม่

อาจแนบพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือบุคคลอ่ืน หรือเพราะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย  

(๒) ให้ผู้ร้องทุกข์ทําสําเนาคําร้องทุกข์และหลักฐานที่เกี่ยวข้องโดยให้ผู้ร้องทุกข์
รับรองสําเนาถูกต้อง ๑ ชุด แนบพร้อมคําร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจําเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอ่ืนร้องทุกข์
แทนกดี็  

กรณีที่มีการแต่งต้ังทนายความหรือบุคคลอ่ืนดําเนินการแทนในขั้นตอนใดๆ                  
ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ก็ดี ให้แนบหลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแต่งต้ังไปด้วย 

(๓) ถ้าผู้ร้องทุกข์ประสงค์จะแถลงการณ์ด้วยวาจาในชั้นพิจารณาของผู้มีอํานาจ
วินิจฉัยร้องทุกข์ ให้แสดงความประสงค์ไว้ในคําร้องทุกข์ด้วย หรือจะทําเป็นหนังสือต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือ
ก่อนที่ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์เริ่มพิจารณา 

จะยื่นหนังสือร้องทุกข์ได้ที่ใด 
การยื่นหนังสือร้องทุกข์ ทําได้ ๒ วิธี คือ 
(๑) ยื่นต่อพนักงานผู้รับคําร้องทุกข์ที่สํานักงาน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ ต่อ ก.พ.ค.) หรือ

เจ้าหน้าที่ผู้รับหนังสือตามระเบียบว่าด้วยการสารบรรณของผู้บังคับบัญชาหรือของผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการ
ร้องทุกข์ หรือของผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 

(๒) ส่งหนังสือร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันที่ที่ทําการไปรษณีย์ ต้น
ทาง ประทับตรารับที่ซองหนังสือร้องทุกข์เป็นวันยื่นคําร้องทุกข์  โดยให้ส่งไปยังผู้บังคับบัญชา หรือส่งไปยัง
สํานักงาน ก.พ. (กรณีร้องทุกข์ ต่อ ก.พ.ค.) 
 

ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชา 
(๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาที่มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ได้รับคําร้องทุกข์แล้วจะมีหนังสือ

แจ้งพร้อมทั้งส่งสําเนาคําร้องทุกข์ไปให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ทราบ โดยให้ผู้บังคับบัญชานั้นส่ง
เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องและคําช้ีแจง ไปให้ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ประกอบการพิจารณา ภายใน ๗ วันนับแต่
วันที่ได้รับหนังสือร้องทุกข์ สําหรับกรณีที่ย่ืนคําร้องทุกข์ผ่านผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ก็ให้ปฏิบัติใน
ทํานองเดียวกัน 

(๒) ให้ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาจากเรื่องราวการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อผู้
ร้องทุกข์ของผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์  ในกรณีจําเป็นและสมควร อาจจะขอเอกสารและหลักฐาน
ที่เก่ียวข้องเพิ่มเติม รวมทั้งคําช้ีแจงจากหน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอ่ืนของรัฐ ห้างหุ้นส่วน บริษัท 
ข้าราชการ หรือบุคคลใด ๆ มาให้ถ้อยคําหรือชี้แจงข้อเท็จจริงเพื่อประกอบการพิจารณาได้ รวมทั้งอาจจะให้ผู้ร้อง
ทุกข์มาแถลงการณ์ด้วยวาจา หรอืไม่ก็ได้ 

(๓) ให้ผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ ภายใน 
๓๐ วันนับแต่วันได้รับคําร้องทุกข์ แต่ถ้ามีความจําเป็นไม่อาจพิจารณา ให้แล้วเสร็จภายในเวลาดังกล่าว ให้ขยาย
เวลาได้อีกไม่เกิน ๓๐ วัน และให้บันทึกแสดงเหตุผลความจําเป็นที่ต้องขยายเวลาไว้ด้วย 

(๔)  การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ นั้น อาจจะไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ยกคําร้อง
ทุกข์ หรือมีคําวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิกคําสั่ง และให้เยียวยาความเสียหายให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ดําเนินการอื่นใด
เพื่อประโยชน์แห่งความยุติธรรม และเมื่อผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ได้พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ประการใด
แล้ว ให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์ดําเนินการให้เป็นไปตามคําวินิจฉัยนั้นในโอกาสแรกที่ทําได้ และ
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เมื่อได้ดําเนินการตามคําวินิจฉัยดังกล่าวแล้ว ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว คําวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์
ของผู้มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์นั้นให้เป็นที่สุด  

ขั้นตอนและกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ของ ก.พ.ค. 
(๑) ตรวจคําร้องทุกข์ในเบื้องต้น ถ้าคําร้องทุกข์ไม่สมบูรณ์ครบถ้วนก็จะมีการ

แนะนําให้นําไปแก้ไข แต่ถ้าคําร้องทุกข์ถูกต้องตามหลักเกณฑ์ก็จะเสนอให้ประธาน ก.พ.ค. พิจารณาดําเนินการ
ต่อไป 

(๒) ก.พ.ค. ต้ังคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ รวมท้ังแจ้งคําสั่งต้ังคณะกรรมการ
วินิจฉัยร้องทุกข์ไปให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ และผู้ร้องทุกข์อาจยื่นคําคัดค้านกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ได้  

(๓) คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ แต่งต้ังกรรมการเจ้าของสํานวน และทําการ
พิจารณาวินิจฉัยว่าคําร้องทุกข์ อาจรับไว้พิจารณาได้หรือไม่  

(๔) กรณีที่รับคาํร้องทุกข์ไว้พิจารณา กรรมการเจ้าของสํานวนจะมีคําสั่งให้คู่กรณีใน
การร้องทุกข์ (ผู้บังคับบัญชาที่เป็นเหตุแห่งการร้องทุกข์) ทําคําแก้คําร้องทุกข์ หรือกําหนดประเด็นให้ทําการช้ีแจง 
โดยกําหนดให้ส่งภายใน ๑๕ วันนับแต่วันที่ได้รับคําสั่งหรือภายในระยะเวลาที่กําหนด พร้อมกับส่งสําเนาคําร้อง
ทุกข์และสําเนาหลักฐานที่เกี่ยวข้องไปให้ด้วย เว้นแต่กรรมการเจ้าของสํานวนเห็นว่า สามารถวินิจฉัยได้จาก
ข้อเท็จจริงในคําร้องทุกข์นั้นโดยไม่ต้องดําเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงอีก 

(๕) ให้คู่กรณีในการร้องทุกข์ทําคําแก้คําร้องทุกข์และคําช้ีแจงตามประเด็น           
ที่กําหนดให้โดยชัดแจ้งและครบถ้วน พร้อมส่งพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง และหลักฐานการรับทราบหรือควรได้
ทราบเหตุของการร้องทุกข์ โดยจัดทําสําเนาคําแก้คําร้องทุกข์ สําเนาคําช้ีแจง และสําเนาพยานหลักฐานตามจํานวนที่
กรรมการเจ้าของสํานวนกําหนด ยื่นภายในระยะเวลาดังกลา่ว 

(๖) กรรมการเจ้าของสํานวนจัดทําบันทึกสรุปสํานวนเสนอให้องค์คณะวินิจฉัย
พิจารณาวินิจฉัย และองค์คณะอาจให้ดําเนินการแสวงหาข้อเท็จจริงเพิ่มเติมหรือปรับปรุง แล้วนํามาเสนอให้
พิจารณาอีกครั้งหนึ่งก็ได้ 

(๗) กรณีองค์คณะวินิจฉัย เห็นว่าข้อเท็จจริงที่ ได้มาเพียงพอต่อการวินิจฉัย           
ก็จะจัดให้มีการประชุมพิจารณาเรื่องร้องทุกข์อย่างน้อยหนึ่งครั้ง เพื่อให้คู่กรณีมีโอกาสมาแถลงด้วยวาจาต่อหน้า
องค์คณะวินิจฉัย เว้นแต่ในกรณีที่องค์คณะวินิจฉัยเห็นว่าเรื่องร้องทุกข์นั้นมีข้อเท็จจริงชัดเจนเพียงพอต่อการ
พิจารณาวินิจฉัยแล้วหรือมีข้อเท็จจริงและประเด็นวินิจฉัยไม่ซับซ้อน  

(๘) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ อาจมีคําวินิจฉัยไม่รับเรื่องร้องทุกข์ไว้
พิจารณา หรือมีคําวินิจฉัยเป็นอย่างอื่น คือ ยกคําร้องทุกข์ หรือมีคําวินิจฉัยให้แก้ไขหรือยกเลิกคําสั่ง และให้
เยียวยาความเสียหายให้ผู้ร้องทุกข์ หรือให้ดําเนินการอื่นใด เพื่อประโยชน์แห่งความยุติธรรม และเมื่อได้จัดทํา คํา
วินิจฉัยเสร็จสิ้นแล้ว ให้รายงาน ก.พ.ค. เพื่อทราบ ทั้งนี้ ให้องค์คณะวินิจฉัยดําเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๙๐ นับ
แต่วันได้รับคําร้องทุกข์  และอาจขยายเวลาอีก ๒ ครั้งๆละไม่เกิน ๓๐ วัน  

(๙) เมื่อวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์และดําเนินการรายงาน ก.พ.ค. เพื่อทราบแล้ว            
ให้แจ้งให้คู่กรณีทราบเป็นหนังสือโดยเร็ว คําวินิจฉัยนั้นให้เป็นที่สุด และคําวินิจฉัยร้องทุกข์ให้ผูกพันคู่กรณี ในการร้อง
ทุกข์และผู้ที่เกี่ยวข้องที่จะต้องปฏิบัติตามนับแต่วันที่กําหนดไว้ในคําวินิจฉัยร้องทุกข์นั้น 

ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิอย่างไรบ้าง 
(๑) ผู้ร้องทุกข์อาจถอนคําร้องทุกข์ที่ยื่นไว้แล้วในเวลาใดๆ ก่อนที่ผู้มีอํานาจวินิจฉัย

ร้องทุกข์จะมีคําวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดในเรื่องร้องทุกข์นั้น ก็ได้ 
(๒) ผู้ร้องทุกข์มีสิทธิคัดค้านผู้ได้รับการต้ังเป็นกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ โดยทําเป็น

หนังสือยื่นต่อประธาน ก.พ.ค. ภายใน ๗ วัน นับแต่วันรับทราบคําสั่งต้ังคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ ส่วนการ
คัดค้านผู้บังคับบัญชาที่มีอํานาจวินิจฉัยร้องทุกข์ ให้ผู้บังคับบัญชาของผู้ร้องทุกข์เหนือ ผู้ถูกคัดค้านเป็นผู้พิจารณา
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คําคัดค้าน แต่ถ้าเป็นกรณีที่ปลัดกระทรวงเป็นผู้ถูกคัดค้าน ให้ส่งคําคัดค้านไปที่เลขาธิการ ก.พ. ในฐานะเลขานุการ 
ก.พ.ค. และให้ ก.พ.ค. เป็นผู้พิจารณาคําคัดค้าน  

สําหรับเหตุคัดค้านนั้นมีดังนี้ 
(๒.๑) เป็นผู้บังคับบัญชาผู้เป็นเหตุให้เกิดความคับข้องใจ หรือเป็นผู้อยู่ใต้บังคับ

บัญชาของผู้บังคับบัญชาดังกล่าว 
(๒๒) มีส่วนได้เสียในเรื่องที่ร้องทุกข์ 
(๒.๓) มีสาเหตุโกรธเคืองกับผู้ร้องทุกข์ 
(๒.๔) มีความเกี่ยวพันทางเครือญาติหรือทางสมรสกับบุคคลตาม (๒.๑) (๒.๒) 

หรือ (๒.๓) อันอาจก่อให้เกิดความไม่เป็นธรรมแก่ผู้ร้องทุกข์ 
(๓) กรณีที่ผู้ร้องทุกข์ไม่เห็นด้วยกับคําวินิจฉัยนั้น มีสิทธิฟ้องคดีต่อศาลปกครอง

ช้ันต้นต่อไปได้ ภายใน ๙๐ วัน นับแต่วันที่ทราบหรือถือว่าทราบคําวินิจฉัยร้องทุกข์ ของผู้บังคับบัญชาท่ีมีอํานาจ
วินิจฉัยร้องทุกข์ หรือของคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ 

การร้องทุกข์ตามกฎหมาย และกฎ ก.พ.ค.ใหม่ดังกล่าว จําเป็นอย่างยิ่งที่ “ข้าราชการ
พลเรือนสามัญ” ทุกท่าน จะต้องศึกษาเรื่องดังกล่าวให้เข้าใจ  เพราะว่าถ้าหากต้องการจะใช้สิทธิฟ้องคดีต่อศาล
ปกครองเกี่ยวกับเรื่องนี้ จะต้องทําการร้องทุกข์เสียก่อนที่จะนําเรื่องไปฟ้องคดีต่อศาลปกครองไม่เช่นนั้นแล้วศาลก็
จะสั่งจําหน่ายคดีของท่านออกจากสารบบความ 

 
๙. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทีน่่าสนใจ 

๙.๑ ผู้ร้องร้องเรียนต่อศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยว่า องค์การบริหารส่วนตําบล            
ในจังหวัดแห่งหนึ่ง ได้ดําเนินการจัดสอบคัดเลือกคนงานชั่วคราว ตําแหน่ง............ และได้คัดเลือกเอาผู้ที่ขาด
คุณสมบัติเฉพาะตําแหน่ง โดยไม่มีใบรับรองหลักสูตรครบตามชั่วโมงที่กําหนด ซึ่งไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์การ
ตัดสินที่องค์การบริหารส่วนตําบลประกาศไว้ ทําให้ผู้ร้องไม่ได้รับความเป็นธรรม จังหวัดได้มอบหมายให้อําเภอ
พื้นที่ ตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว จากผลการตรวจสอบ พบว่า การดําเนินการเกี่ยวกับการสอบคัดเลือกในตําแหน่ง
ดังกล่าว องค์การบริหารส่วนตําบลได้ดําเนินการเป็นไปตามขั้นตอนในการรับสมัครทั่วไป มีการต้ังคณะกรรมการใน
การคัดเลือกประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ในองค์การบริหารส่วนตําบล ข้าราชการจากส่วนราชการภายนอก และ
ตัวแทนภาคประชาชนเข้าร่วมเป็นคณะกรรมการ ซึ่งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงของคณะกรรมการ สรุปได้ว่า 
อําเภอพื้นที่ได้แจ้งให้องค์การบริหารส่วนตําบลพิจารณายกเลิกผลการประกาศสอบคัดเลือกในตําแหน่งดังกล่าว 
สําหรับบุคคลที่สอบได้และมีคุณสมบัติครบถ้วน ให้องค์การบริหารส่วนตําบล พิจารณาดําเนินการตามความ
เหมาะสม โดยไม่ขัดต่อระเบียบกฎหมายที่กําหนดไว้ 

๙.๒  ผู้ร้องร้องเรียนต่อศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยว่า ผู้ถูกร้องได้ขาดคุณสมบัติของการ
เป็นผู้สมัครรับเลือกเป็นผู้ใหญ่บ้านในจังหวัดแห่งหนึ่ง เนื่องจากเป็นพนักงานของโรงพยาบาลของรัฐ ซึ่งอําเภอพื้นที่
ได้ให้ผู้ถูกร้องลาออกภายหลังได้รับการเลือกเป็นผู้ใหญ่บ้าน ต่อมามีการเลือกผู้ใหญ่บ้านอีกครั้งหนึ่ง ปรากฏว่า ผู้ถูกร้อง
มีช่ือเป็นผู้สมัครรับเลือกเป็นผู้ใหญ่บ้านและได้รับเลือกเป็นผู้ใหญ่บ้านอีกครั้งหนึ่ง ทั้งที่ผู้ถูกร้องไม่ได้ลาออกจาก
การเป็นพนักงานของโรงพยาบาลของรัฐแต่อย่างใด กระทรวงมหาดไทยได้แจ้งให้จังหวัดตรวจสอบข้อเท็จจริง 
พบว่า อําเภอพื้นที่ได้ประกาศให้มีการเลือกผู้ใหญ่บ้าน ในวันที่ ๒๔ พฤษภาคม ๒๕๕๒ ผลปรากฏว่า ผู้ถูกร้อง
ได้รับเลือกเป็นผู้ใหญ่บ้าน ต่อมาวันที่ ๑ กรกฎาคม ๒๕๕๒ อําเภอพื้นที่ได้จัดให้มีการเลือกเป็นผู้ใหญ่บ้านและ
คณะกรรมการตรวจสอบคุณสมบัติมีมติว่ามีคุณสมบัติครบถ้วน ผลการเลือกผู้ใหญ่บ้านปรากฏว่า ผู้ถูกร้องได้รับ
การเลือกเป็นผู้ใหญ่บ้าน จากการพิจารณาเห็นว่าการที่ผู้ใหญ่บ้านลาออกจากตําแหน่งและลงสมัครรับเลือกตั้งใหม่
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ไม่มีลักษณะต้องห้ามของคุณสมบัติผู้ที่จะได้รับเลือกเป็นผู้ใหญ่บ้านตามมาตรา ๑๒ แห่ง พระราชบัญญัติปกครอง
ท้องที่ พ.ศ. ๒๔๕๗ แต่อย่างใด  

๙.๓  ผู้ร้องร้องเรียนต่อนายกรัฐมนตรีว่า ขอความช่วยเหลือเกี่ยวกับการขอสัญชาติให้มารดา
ของผู้ร้อง โดยขอให้รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยแก้กฎหมายของคนต่างด้าวสัญชาติเวียดนามที่มี             
อยู่เดิม ซึ่งมีข้อจํากัดที่ยากเกินไปให้ง่ายพอที่จะผ่านได้ และขอให้รับเฉพาะชาวเวียดนามท่ีต้องการเปลี่ยนสัญชาติ
และคิดค่าธรรมเนียมไม่เกิน ๑,๐๐๐ บาท กระทรวงมหาดไทยได้แจ้งให้กรมการปกครองตรวจสอบข้อเท็จจริง 
ปรากฏว่า การขอแปลงสัญชาติเป็นไทยของคนต่างด้าว โดยเฉพาะคนต่างด้าวซึ่งเป็นชนกลุ่มน้อย ทั้งนี้ รวมถึงกลุ่ม
คนเวียดนามอพยพด้วยนั้น ขณะนี้มีแนวคิดในการลดหย่อนคุณสมบัติเรื่องเกณฑ์รายได้ให้ตํ่ากว่าเกณฑ์รายได้ของ
คนต่างด้าวทั่วไปที่กําหนดในหลักเกณฑ์ประกอบการใช้ดุลยพินิจการอนุญาตให้สัญชาติไทยของรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงมหาดไทย ตามมาตรา ๙ และมาตรา ๑๐ แห่งพระราชบัญญัติสัญชาติ พ.ศ. ๒๕๐๘ โดยขณะนี้ อยู่
ระหว่างการดําเนินการ และเมื่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยได้เห็นชอบแล้วจะได้ประสานแจ้งให้ทราบเป็น
การท่ัวไป สําหรับเรื่องอัตราค่าธรรมเนียมนั้น ปกติในทางปฏิบัติค่าธรรมเนียมในการยื่นคําขอแปลงสัญชาติไทย
ของคนต่างด้าวซึ่งเป็นชนกลุ่มน้อย กําหนดครั้งละ ๕๐๐ บาท ซึ่งเป็นอัตรา ที่ตํ่ากว่าอัตราค่าธรรมเนียมในการขอ
แปลงสัญชาติเป็นไทยของคนต่างด้าวทั่วไปที่กําหนดครั้งละ ๕,๐๐๐ บาท  

๙.๔  ผู้ร้องร้องเรียนต่อราชเลขาธิการว่า องค์การบริหารส่วนตําบลในจังหวัดแห่งหนึ่ง            
ปลูกสร้างบ้านให้ผู้ร้องบนที่ดินของพี่สาวของสามี ต่อมาพี่สาวของสามีจะขายที่ดินให้กับบุคคลภายนอก  จึงเกรงว่า
จะต้องออกจากที่อยู่อาศัย และครอบครัวรายได้น้อย ทําให้ได้รับความเดือดร้อน จึงประสงค์ขอความช่วยเหลือ
เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย กระทรวงมหาดไทยแจ้งให้จังหวัดตรวจสอบข้อเท็จจริง ปรากฏว่าจังหวัดแจ้งให้อําเภอพื้นที่
และสํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์จังหวัดร่วมกันตรวจสอบข้อเท็จจริง พบว่า บ้านของผู้ร้องได้
ปลูกอยู่บนที่ดินของพี่สาวของสามีผู้ร้องจริง โดยพ่ีสาวของสามีผู้ร้องได้ทําหนังสือยินยอมให้ ผู้ร้องสามารถอยู่อาศัย
ในที่ดินแปลงดังกล่าวจริง โดยเจ้าหน้าที่ได้อธิบายให้ผู้ร้องทราบและเข้าใจดีแล้วว่า หนังสือดังกล่าวยินยอมให้ผู้ร้อง
สามารถอาศัยอยู่ได้ตลอดชีวิต รวมทั้งองค์การบริหารส่วนตําบลได้ให้ความช่วยเหลือเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุเดือนละ 
๕๐๐ บาท นอกจากนี้ สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์จังหวัด ยังได้ประสานอําเภอพื้นที่และศูนย์
พัฒนาสังคม ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาคลี่คลายปัญหาความเดือดร้อนในส่วนที่เกี่ยวข้องอีกทางหนึ่งด้วย 

๙.๕ ผู้ร้องร้องเรียนต่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยว่า ได้ครอบครองที่ดินเกินกว่า         
เนื้อที่ใน ส.ค.๑ ในจังหวัดแห่งหนึ่งมาเป็นเวลานาน และได้ทําประโยชน์เต็มพ้ืนที่ จึงได้ขอออกเอกสารสิทธิ              
ในที่ดินดังกล่าว ต่อมาเจ้าพนักงานที่ดินจังหวัด แจ้งว่าจะต้องตัดเนื้อที่ส่วนที่เกินกว่าระยะตาม ส.ค.๑ ออก ทําให้          
ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน กระทรวงมหาดไทย แจ้งให้จังหวัดตรวจสอบข้อเท็จจริง ปรากฏว่า ในการออกเอกสาร
สิทธิจากหลักฐานการแจ้งการครอบครอง (ส.ค.๑) ให้ถือปฏิบัติตามระเบียบคณะกรรมการจัดที่ดินแห่งชาติ ฉบับที่ 
๑๒ (พ.ศ.๒๕๓๒) ข้อ ๑๐ กําหนดหลักเกณฑ์การออกเอกสารสิทธ์ิไว้ว่า “ที่ดินที่มีด้านหนึ่ง ด้านใด หรือหลายด้าน
จดที่ป่าหรอืที่รกร้างว่างเปล่า และระยะที่วัดได้เกินกว่าระยะที่ปรากฏในหลักฐานการแจ้งการครอบครอง ให้ถือ
ระยะที่ปรากฏในหลักฐานการแจ้งการครอบครองเป็นหลักในการออกโฉนดที่ดิน” เมื่อข้อเท็จจริงการออกโฉนด
ที่ดินของผู้ร้อง ปรากฏว่า ส.ค.๑ ระบุจดที่รกร้างว่างเปล่าก็จะต้องถือปฏิบัติตามระเบียบดังกล่าวจึงเห็นว่าเจ้า
พนักงานที่ดินจังหวัด ได้สั่งตัดระยะตามหลักฐาน ส.ค.๑ ชอบด้วยระเบียบ กฎหมาย และได้แจ้งเหตุผลข้อเท็จจริง
ให้ผู้ร้องทราบ ซึ่งผู้ร้องได้นําผลไปฟ้องคดีต่อศาลปกครอง ผลเป็นประการใดคู่คดีจะต้องถือปฏิบัติตามข้อวินิจฉัย
ของศาลต่อไป  

๙.๖ ผู้ร้องร้องทุกข์ขอความช่วยเหลือต่อศูนย์ดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยว่า ขอให้ก่อสร้าง
ถนนและขยายเขตไฟฟ้าเพื่อการเกษตรในจังหวัดแห่งหนึ่ง กระทรวงมหาดไทย แจ้งให้จังหวัด ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงแล้วปรากฏว่า ถนนสายดังกล่าวอยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตําบลและองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด ซึ่งถนนในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตําบลนั้นได้ทําการช่วยเหลือเรียบร้อยแล้ว และใน
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ส่วนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนั้นได้ขอจัดสรรงบประมาณเรียบร้อยแล้ว กรณีการขยายเขตไฟฟ้า สถานที่ขอ
ขยายเขตไฟฟ้ามีระยะทาง ๓ กิโลเมตร  บางช่วงองค์การบริหารส่วนตําบลได้ยื่นขอขยายเขตไฟฟ้า  ให้กลุ่มเกษตรกร
แล้ว ช่วงที่เหลือประมาณ ๒.๒ กิโลเมตร ส่วนมากเป็นที่ว่างเปล่าและพื้นที่เลี้ยงสัตว์ซึ่งไมเ่ข้าหลักเกณฑ์ หากราษฎร
ต้องการทําการเกษตรในพื้นที่ดังกล่าวก็สามารถขอให้พิจารณาใหม่ได้ 

๙.๗ ผู้ ร้ อ งร้ อ งทุ กข์ ขอความช่ วย เหลื อ ต่อศูนย์ ดํ า รงธรรมกระทรวงมหาดไทยว่ า                
เป็นราษฎรอยู่ในหมู่บ้านแห่งหนึ่ง มีราษฎร จํานวน ๒๑ ครัวเรือน ได้รับความเดือดร้อนจากการไม่มีไฟฟ้า และ
น้ําประปาใช้ ซึ่งราษฎรดังกล่าวได้อยู่อาศัยมากว่า ๒๐ ปี และมีทะเบียนบ้านถูกต้อง กระทรวงมหาดไทย แจ้งให้
จังหวัดตรวจสอบข้อเท็จจริง ปรากฏว่า ราษฎรทั้ง ๒๑ ครัวเรือน ได้ก่อสร้างที่พักอาศัยบริเวณดังกล่าว โดยเทศบาล
ตําบลพ้ืนที่ได้ออกทะเบียนบ้านชั่วคราว ทําให้หน่วยงานบริการไม่สามารถดําเนินการให้บริการไฟฟ้า ประปาได้             
ตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๓ เมษายน ๒๕๔๖ เว้นแต่ ได้รับความยินยอมเป็นลายลักษณ์อักษรจากส่วนราชการ 
หรือหน่วยงานของรัฐที่ถือกรรมสิทธ์ิในที่ดินที่มีบ้านในทะเบียนบ้านชั่วคราวต้ังอยู่ กระทรวงมหาดไทยพิจารณาเห็นว่า
มติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๓ เมษายน ๒๕๔๖ เป็นมาตรการหนึ่งในการป้องกันและแก้ไขปัญหาการบุกรุกที่ดินของรัฐ 
และผู้ร้องกับพวกเป็นผู้รุกล้ําที่สาธารณะและไม่ได้รับความยินยอมจากหน่วยงานที่ครอบครองดูแลที่ดินดังกล่าว 
หน่วยงานซึ่งมีหน้าที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภค จึงไม่สามารถให้บริการตามข้อร้องเรียนได้ 
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	2.11 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0219/ว 1682 ลงวันที่ 2 มิถุนายน 2549 เรื่อง โปรแกรมการจัดการระบบฐานข้อมูลร้องเรียน/ร้องทุกข์
	2.12 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 687 ลงวันที่ 27 กุมภาพันธ์ 2549 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณา
	2.13 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0219/ว 349 ลงวันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2549 เรื่อง การเร่งรัดติดตามเรื่องร้องเรียนผ่านตู้นายกฯ ทักษิณ ที่อยู่ระหว่างดำเนินการของจังหวัด
	2.14 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3 ลงวันที่ 4 มกราคม 2549 เรื่อง แนวทางการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระทำผิดกฎหมาย
	2.15 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ นร 0106.33/ว 6812 ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2548 เรื่อง การดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระทำผิดกฎหมาย
	2.16 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 2193 ลงวันที่ 12 กรกฎาคม 2548 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณา
	2.17 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3376 ลงวันที่ 11 ตุลาคม 2547 เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย
	2.18 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3236 ลงวันที่ 28 กันยายน 2547 เรื่อง การขอพระราชทานความเป็นธรรมและการขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์
	2.19 หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0504/ว 188 ลงวันที่ 17 กันยายน 2547 เรื่อง ขอให้ถือปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ. 2542 โดยเคร่งครัด
	2.20 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 3032 ลงวันที่ 8 กันยายน 2547 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการรายงานผลการดำเนินการ/การเร่งรัดติดตามผลการดำเนินการและการแจ้งเตือนเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน
	2.21 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 2904 ลงวันที่ 30 สิงหาคม 2547 เรื่อง การดำเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน ในระดับจังหวัด
	2.22 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 1687 ลงวันที่ 20 พฤษภาคม 2547 เรื่อง การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน
	2.23 หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0503/ว 98 ลงวันที่ 29 เมษายน 2547 เรื่อง การประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน
	2.24 คำสั่งสำนักงานปลัดกระทรวงหมาดไทย ที่ 612/2545 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรม
	2.25 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 0227.5/ว 389 ลงวันที่ 11 พฤศจิกายน 2545 เรื่อง การดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
	2.26 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0208.3/ว 140 ลงวันที่ 14 สิงหาคม 2544 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และกล่าวโทษข้าราชการ
	2.27 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0201.2/ว 1878 ลงวันที่ 4 กรกฎาคม 2543 เรื่อง การติดตามและกำกับดูแลการปฏิบัติราชการ
	2.28 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0203.5/ว 2418 ลงวันที่ 31 สิงหาคม 2542 เรื่อง กำชับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
	2.29 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0203.5/ว 2417 ลงวันที่ 31 สิงหาคม 2542 เรื่อง กำชับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
	2.30 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0208.3/ว 207 ลงวันที่ 25 มกราคม 2542 เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย
	2.31 หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย
	2.32 หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/17085 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย
	2.33 หนังสือสำนักงาน ก.พ. ที่ นร 0709.2/580 ลงวันที่ 4 พฤศจิกายน 2541 เรื่อง การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน
	2.34 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0208.3/ว 102 ลงวันที่ 17 กันยายน 2541 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และกล่าวโทษข้าราชการ
	2.35 หนังสือสำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี นร 0205/ว 31 ลงวันที่ 25 กุมภาพันธ์ 2542 เรื่อง มาตรการให้ความคุ้มครองข้าราชการผู้ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อทางราชการ
	2.36 หนังสือสำนักงานคณะกรรมการกษฎีกา ที่ นร 0601/2565 ลงวันที่ 16 ธันวาคม 2540 เรื่อง การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน
	2.37 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 122 ลงวันที่ 19 พฤศจิกายน 2540 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์และกล่าวโทษข้าราชการ
	2.38 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0208.3/ว 3576 ลงวันที่ 13 พฤศจิกายน 2540 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
	2.39 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0208.3/ว 2735 ลงวันที่ 27 สิงหาคม 2540 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
	2.40 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ลับ ที่ มท 0208.3/ว 083 ลงวันที่ 24 กรกฎาคม 2540 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
	2.41 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0209/ว 2064 ลงวันที่ 6 กรกฎาคม 2537 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
	2.42 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0213/ว 3625 ลงวันที่ 22 กุมภาพันธ์ 2537 เรื่อง ขอความร่วมมือเช่าตู้ ปณ. 101 ของที่ทำการไปรษณีย์โทรเลขทุกจังหวัด
	2.43 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0209/ว 1429 ลงวันที่ 17 มิถุนายน 2536 เรื่อง การดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์
	2.44 หนังสือกสำนักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0204/ว 2950 ลงวันที่ 23 พฤศจิกายน 2525 เรื่อง การดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ 
	2.45 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 0204/ว 1313 ลงวันที่ 4 พฤศจิกายน 2524 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
	2.46 หนังสือสำนักปลัดกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0204/ว 2855 ลงวันที่ 4 พฤศจิกายน 2524 เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
	2.47 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 1309/ว 614 ลงวันที่ 20 พฤษภาคม 2524 เรื่อง การแก้ไขปัญหาร้องเรียนและเดินขบวน
	2.48 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนที่สุด ที่ มท 1309/ว 1599 ลงวันที่ 19 พฤศจิกายน 2523 เรื่อง การแก้ไขปัญหาร้องเรียนและเดินขบวน
	2.49 หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 1307/ว 568 ลงวันที่ 28 ธันวาคม 2513 เรื่อง การปรับปรุงงานเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์
	2.50 หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.ว. 148/2502 ลงวันที่ 18 พฤศจิกายน 2502 เรื่อง บัตรสนเท่ห์
	2.51 หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.วง 197/2496 ลงวันที่ 22 สิงหาคม 2496 เรื่อง ระเบียบการสอบสวนเรื่องราวร้องกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย
	2.52 หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ น.ว. 253/2495 ลงวันที่ 5 พฤศจิกายน 2495 เรื่อง การสอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษข้าราชการ

	3. หมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วน



