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คำนำ 

 
  ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ มีภารกิจหลักในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แก่
ประชาชน ซึ่งในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีและผู้เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จำเป็นต้องได้รับ 
การสนับสนุนคู่มือการปฏิบัติงาน เพื่อนำไปใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน โดยเนื้อหาประกอบด้วย 
หลักเกณฑ์ แนวทางปฏิบัติ และระเบียบกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อใช้ในการอ้างอิง และถือปฏิบัติไปในแนวทาง
เดียวกัน จึงได้จัดทำคู่มือการดำเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์เล่มนี้ขึ้น 
 

  คณะผู้จัดทำหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการดำเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรม
จังหวัดกาฬสินธุ์จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อเจ้าหน้าท่ีของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ และเจ้าหน้าท่ี  
ทุกฝ่ายท่ีร่วมกันสนับสนุนการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนให้สามารถคลายทุกข์ได้ต่อไป 
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บทนำ 
1. ที่มาและความสำคัญ   
  คณะรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ (คสช.) ได้มีประกาศ ฉบับท่ี 96/2557 ลงวันท่ี  
18 กรกฎาคม 2557 ให้จังหวัดทุกจังหวัดจัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมขึ้นในจังหวัดเพื่อทำหน้าท่ีในการรับเรื่อง  
ร้องทุกข์/ร้องเรียน การให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะ
ของประชาชน และทำหน้าท่ีเป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 โดยมอบหมายให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าท่ีกำกับดูแลและ
อำนวยความสะดวกให้การบริหารงานของศูนย์ดำรงธรรมและการบริหารงานของจังหวัดดำเนินการไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 
  ศูนย์ดำรงธรรมท่ีปรับปรุงขึ้นใหม่ ประกอบด้วย ศูนย์ดำรงธรรมในส่วนกลาง แบ่งเป็น  
2 ระดับ คือ ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย และศูนย์ดำรงธรรมหรือศูนย์ให้บริการประชาชนในลักษณะ
เดียวกับศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย ของหน่วยงานระดับกรมและรัฐวิสาหกิจ และศูนย์ดำรงธรรม  
ในส่วนภูมิภาค แบ่งเป็น 2 ระดับ คือ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด และศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ 
  อย่างไรก็ตาม ในสภาวการณ์ปัจจุบันประเทศประสบปัญหาท้ังทางด้านเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง ฯลฯ ทำให้เกิดความเหล่ือมล้ำทางสังคม ความแตกแยกทางความคิด นำไปสู่ปัญหาต่าง ๆ ตามมา
มากมาย ไม่ว่าจะเป็นปัญหาครอบครัว ปัญหายาเสพติด ปัญหาการพนัน ปัญหาหนี้สิน ฯลฯ ส่งผลให้ปริมาณ
และความสลับซับซ้อนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมีเพิ่มข้ึนตามไปด้วย ดังนั้น ศูนย์ดำรงธรรม  
จึงต้องให้ความสำคัญกับการพัฒนาและปรับเปล่ียนแนวคิดในการปฏิบัติงาน ตลอดจนสร้างขวัญและกำลังใจ
ให้กับบุคลากรผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้การดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมสามารถ 
อำนวยความยุติธรรม ขจัดปัญหาความเดือดร้อน และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
 

2. วัตถุประสงค์ 
  2.1 เพื่อรวบรวมข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  2.2 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์สำหรับเจ้าหน้าท่ีของศูนย์ดำรงธรรม
จังหวัดกาฬสินธุ์ 
 

3. ขอบเขตการให้บริการ 
              ภารกิจและหน้าท่ีความรับผิดชอบของกลุ่มงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด ตามคำส่ัง สป. ท่ี 399/2559 
ลงวันท่ี 16 พฤษภาคม 2561 มีดังนี้ 
   (1) รับเรื่องราวร้องทุกข์ (ยกเว้น เรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีอยู่ในอำนาจผู้ว่าราชการจังหวัด) 
   (2) การจัดชุดปฏิบัติการเคล่ือนท่ีเร็ว (Mobile Service) 
   (3) รับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
   (4) งานคุ้มครองผู้บริโภคของจังหวัด 
   (5) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service : OSS) 
   (6) งานบริการและให้คำปรึกษาเขตเศรษฐกิจพิเศษ 
   (7) งานบริการรับเรื่อง – ส่งต่อ 
   (8) งานบริการข้อมูลข่าวสาร/ให้คำปรึกษา 
   (9) ปฏิบัติงานอื่น ๆ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 
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4. ช่องทางการเข้าถึงบริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ 
  (1) มาติดต่อด้วยตนเองท่ีศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ ศาลากลางจังหวัดกาฬสินธุ์ ช้ัน 1 
ถนนเล่ียงเมืองหัวคู ตำบลกาฬสินธุ์ อำเภอเมืองกาฬสินธุ์ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
  (2) โทรศัพท์ 0-4381-1620 ต่อ 41127 , 0-4381-6927 สายด่วน 1567 (ฟรี)  
  (3) ไปรษณีย์ ท่ีอยู่ : ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ ศาลากลางจังหวัดกาฬสินธุ์ ช้ัน 1       
ถนนเล่ียงเมืองหัวคู ตำบลกาฬสินธุ์ อำเภอเมืองกาฬสินธุ์ จังหวัดกาฬสินธุ์ 46000 
  (4) อินเทอร์เน็ต E-mail : damrongtham1567kalasin@gmail.com 
  (5) Facebook : ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ 
  (6) ผ่าน Application Spond 
  (7) ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ ท้ัง 18 อำเภอ ได้แก่ 
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองกาฬสินธุ์ - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอคำม่วง 
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอสมเด็จ  - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอสหัสขันธ์ 
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอร่องคำ  - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองกุงศร ี
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอกมลาไสย  - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอกุฉินารายณ์ 
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเขาวง  - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอฆ้องชัย 
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอดอนจาน  - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอท่าคันโท 
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอนาคู  - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอนามน 
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอยางตลาด  - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอสามชัย 
   - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอห้วยผ้ึง  - ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอห้วยเม็ก 
5. คำจำกัดความ 
   5.1 เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวท่ีข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน 
เนื่องจากปฏิบัติหน้าท่ีหรือปฏิบัติตนไม่เหมาสม 
   5.2 เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวท่ีผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับ
การปลดเปล้ืองความทุกข์ท่ีตนได้รับ หรือเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย
และยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 
   5.3 การร้องทุกข์ ร้องเรียน หมายถึง การท่ีประชาชน เจ้าหน้าท่ี/หน่วยงานของรัฐ บอกเล่า
เรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ เพื่อขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง 
อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระทำผิดกฎหมาย 
   5.4 บริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการตามคำร้องหรือคำขอของประชาชนในงาน
บริการของส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด ท่ีสามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที โดยไม่ต้องส่งเรื่องไปยัง 
ส่วนราชการเจ้าของเรื่อง (หมายความรวมถึง การให้บริการท่ีเป็นกิจการท่ีง่าย สามารถดำเนินการให้เสร็จส้ิน 
เช่น การชำระค่าน้ำประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ การคัดสำเนาทะเบียนบ้าน  
การทำบัตรประจำตัวประชาชน การชำระเงินค่าประกันสังคม หรือบริการประชาชนในทำนองเดียวกัน  
ท้ังนี้ ต้องเป็นการให้บริการนอกสำนักงานหรือนอกสถานท่ีให้บริการตามปกติ เช่น ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด  
ท่ีศาลากลางจังหวัด ศูนย์ราชการท่ีห้างสรรพสินค้า) 
   5.5 บริการรับเรื่อง – ส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับคำร้องหรือคำขอของประชาชนในงาน
บริการของส่วนราชการต่างๆ ในจังหวัด แต่ไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที เนื่องจากอำนาจอนุมัติ
เป็นของหน่วยงานต้นสังกัด มีกระบวนการ ขั้นตอน เวลา เป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง รวมทั้งอาจมีกฎหมาย 
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ระเบียบ เงื่อนไข เช่น ระยะเวลา ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มีอำนาจพิ จารณาของส่วนราชการเจ้าของเรื่อง             
เพื่อดำเนินการต่อไป การให้บริการประเภทนี้จะช่วยอำนวยความสะดวกสร้างความเข้าใจเบ้ืองต้นแก่ประชาชน
ในการยื่นเรื่อง ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการท่ีมีความซับซ้อน และต้องมีขั้นตอนเฉพาะท่ีไม่สามารถดำเนินการ 
ให้แล้วเสร็จทันที เช่น การออกใบอนุญาตต่างๆ ออกโฉนด รังวัดท่ีดิน จดทะเบียนเครื่ องหมายการค้า  
จดทะเบียนมูลนิธิ จดทะเบียนผู้ประกอบการ จัดหางาน/ขึ้นทะเบียนแรงงาน ขอขึ้นทะเบียนนายจ้างและประกันตน 
เป็นต้น 
   5.6 บริการข้อมูล/ข่าวสาร หมายถึง การรวมงานบริการด้านการให้ข้อมูล/ข่าวสารของส่วน
ราชการต่างๆ ในจังหวัด เพื่อให้ข้อมูล/ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการ ก่อนเข้าสู่การให้บริการอื่นๆ ของรัฐ      
ซึ่งจะช่วยนำพาผู้รับบริการให้สามารถเข้าถึงบริการท่ีต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว และหมายความ
รวมถึงการให้บริการข้อมูลข่าวสารท่ีเปิดเผยข้อมูลได้ให้แก่ประชาชนท่ีมาร้องขอ เช่น นโยบายของรัฐบาล  
ข้อมูลทางการเกษตร ราคาผลผลิตทางการเกษตร ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลการท่องเท่ียว เส้นทางการเดินทาง 
โรงพยาบาล เป็นต้น 
   5.7 บริการให้คำปรึกษา หมายถึง การให้คำปรึกษาต่อประชาชนท่ีมาขอคำปรึกษาในเรื่อง
ต่างๆ เช่น การให้คำปรึกษาด้านกฎหมาย คดีความ ด้านการประกอบอาชีพ ด้านการศึกษา เป็นต้น 
   5.8 หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว หมายถึง การส่งเจ้าหน้าท่ีของหน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว เพื่อไประงับ/
ช่วยเหลือ/ติดตาม จับกุม เมื่อศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบอุบัติเหตุฉุกเฉินเร่งด่วนต้องการ
ความช่วยเหลือหรือมีการกระทำความผิดกฎหมายเกิดข้ึนซึ่งหน้า หรือมีเหตุทะเลาะวิวาท  
   5.9 การตอบสนอง หมายถึง การท่ีส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการดำเนินการ เพื่อแก้ไขข้อ
ร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน หรือในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
   5.10 การดำเนินการ หมายถึง การท่ีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ได้มีกระบวนการตรวจสอบและ
แก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน เช่น การต้ังคณะกรรมการตรวจสอบ การลงพื้นท่ีแก้ไขปัญหา การประชุมเพื่อ
ปรึกษาหารือแนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างผู้ร้องเรียนหรือผู้ถูกร้องเรียน หรือกรณีการกระทำผิดของ
เจ้าหน้าท่ีได้มีการว่ากล่าวตักเตือนหรือลงโทษตามกฎระเบียบท่ีกำหนดไว้ 
   5.11 การดำเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 
           (1) เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องท้ังหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
           (2) เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน หรือบรรเทา 
เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
           (3) เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว แต่ไม่ ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัย 
การดำเนินการและขอบเขตอำนาจหน้าท่ีแล้ว และได้ช้ีแจงทำความเข้าใจกับผู้ร้อง 
           (4) เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์  
เรื่องท่ีอยู่ในกระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐานท่ีชัดเจน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
ตามควรแก่กรณี 
           (5) เรื่องท่ีส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือดำเนินการตามอำนาจหน้าท่ีแล้ว และ
ได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานท่ีรับเรื่องต่อ 
   5.12 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง เรื่องท่ีส่งหน่วยงานแก้ไขปัญหาตามขอบเขตอำนาจ
หน้าท่ีโดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อนกับอำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานอื่นในการแก้ไขปัญหา หรือ
สามารถประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดยปกติทันที ได้แก่ เรื่องราวร้องทุกข์ขอความช่วยเหลือรายย่อย  
ในกรณีท่ัวไปท่ีหน่วยงานรับผิดชอบ สามารถดำเนินการแก้ไขได้ทันที เช่น ประเด็นเกี่ยวกับสังคมและสวัสดิการ       
เป็นต้น นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึง การแสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส  
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   5.13 กรณีเรื่องท่ีมีความซับซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้ 
           (1) การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน 
           (2) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 
           (3) เรื่องท่ีเป็นปัญหายืดเย้ือยาวนาน 
           (4) เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
           (5) เรื่องท่ีมีผลกระทบในวงกว้าง 
            (6) เรื่องท่ีต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย 
           (7) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กล่ันกรองและเสนอความเห็นชอบ 
ด้านกฎหมาย 
           (8) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
           (9 ) เรื่อง ท่ี ไม่สามารถประสานการดำเนินการแก้ ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เช่น  
ต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงเชิงพื้นท่ี ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น 
           (10) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แนวทางการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
 
1. หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  1.1 คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ สำนักงาน ก.พ. 
(2541 : 20-21) กล่าวถึง วิธีการยื่นคำร้องเรียน ตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการ
เพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 
   (1) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะสำหรับเรื่องท่ีมีปัญหาหรืออุปสรรคท่ีต้องการแก้ไขในทันที 
  (2) ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีท่ีใช้กับการร้องเรียนท่ัวไปในทุกเรื่องท่ีต้องการการแก้ไข
ปัญหาหรือต้องการการวินิจฉัยช้ีขาดโดยองค์กรท่ีเหนือกว่า ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี้ต้องทำโดยเขียนหนังสือ 
(หรือพิมพ์) เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีต้องการร้องเรียนให้ชัดเจนมากท่ีสุด แจ้งช่ือและท่ีอยู่ 
ให้ชัดเจนเพียงพอท่ีเจ้าหน้าท่ีสามารถติดต่อได้ พร้อมท้ังลงลายมือช่ือของผู้ร้องเรียน ถ้ามีเอกสารหรือหลักฐาน
ควรส่งไปพร้อมกันด้วย เพราะจะทำให้การดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้นเป็นไปด้วยความรวดเร็วขึ้น 
และส่งคำร้องเรียนนั้นไปยังสถานท่ีทำการของหน่วยงานของรัฐนั้น 
 1.2 พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการ
วินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด 3 ได้บัญญัติวิธีการยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
  มาตรา 19 เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
   (1) เป็นเรื่องท่ีมีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน 
หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเล่ียงได้ และ 
   (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายท่ีว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าท่ีของรัฐละเลย
ต่อหน้าท่ีตามท่ีกฎหมายกำหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระทำการนอกเหนือ
อำนาจหน้าท่ีหรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญท่ีกำหนดไว้สำหรับการนั้น 
กระทำการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 

  มาตรา 20 เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 
   (1) เรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา 

 (2) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี  ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
 (3) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือท่ีศาลพิพากษา หรือมีคำส่ังเด็ดขาดแล้ว 
มาตรา 21 ส่วนประกอบของคำร้องทุกข์ 
 คำร้องทุกข์ ประกอบด้วย 
 (1) ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 

       (2) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมท้ังข้อเท็จจริง/พฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับ
เรื่องท่ีร้องทุกข์ 

 (3) ใช้ถ้อยคำสุภาพ 
       (4) ลายมือช่ือผู้ร้องทุกข์ ดำเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่นจะต้องแนบใบมอบฉันทะ
ให้ผู้ร้องด้วย 
 1.3 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีอาจรับไว้พิจารณา ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
   (1) ใช้ถ้อยคำหรือข้อความท่ีสุภาพ และต้องมี 
        - วัน เดือน ป ี
        - ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ ท่ีสามารถติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
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        - ข้อเท็จจริง/รายละเอียด/พฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียนต้องชัดเจนว่าได้รับ
ความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไขหรือดำเนินการอย่างไร หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส
เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงานได้ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถดำเนินการสืบสวน สอบสวนได้ 
        - ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  (2) ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าว  
ท่ีเสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
   (3) การใช้บริการร้องเรียนร้องทุกข์ ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้  
เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพื่อกล่าวหาบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆให้เกิดความเสียหาย 
 1.4 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณา มีดังนี้ 
   (1) ข้อร้องเรียนท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณี  
การร้องเรียนกล่าวโทษท่ีขาดข้อมูลหลักฐาน เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นระบุรายละเอียดตามข้อ 5.1 หรือเป็นการ
ร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม ปรากฏหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง หรือมีข้อมูลท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   (2) ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล
เพิ่มเติมในการดำเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวนหาข้อเท็จจริงได้ ให้พิจารณายุตเรื่องและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
   (3) ข้อร้องเรียน ท่ีอยู่ ระหว่างการพิจารณาของศาล หรือเป็นกรณีศาลได้มี  
คำพิพากษาหรือคำส่ังคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดแล้ว ให้ช้ีแจงข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนหรือส่วนราชการท่ีแจ้งให้
ตรวจสอบข้อเท็จจริงทราบว่า ฝ่ายบริหารไม่มีอำนาจเข้าไปก้าวล่วงใด ๆ ได้ เนื่องจากอาจเป็นการละเมิด
อำนาจศาลประกอบกับเมื่อมีการนำเรื่องเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว คู่กรณีย่อมมีหลักประกันในความ
ยุติธรรมและสิทธิในการพิสูจน์ข้อเท็จจริงต่างๆ ในช้ันกระบวนการพิจารณาของศาลอย่างเพียงพอ เมื่อศาลมีคำ
พิพากษาหรือคำส่ังคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดประการใดย่อมส่งผลผูกพันต่อคู่กรณีและให้รับปฏิบัติตาม 
   (4) ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
   (5) ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
   (6) ข้อร้องเรียนท่ีหน่วยงานอื่นได้ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มี
ข้อสรุปผลการพิจารณาเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว เช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ป.ป.ช.) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) สำนักงาน
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น 
   (7) กรณี ผู้ร้องเรียนมิ ใช่ ผู้ เสียหายให้พิจารณาว่าเรื่องราวร้องทุกข์ ดังกล่าว 
เป็นประโยชน์ต่อสาธารณชนหรือไม่ หากเป็นประโยชน์ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและดำเนินการตามอำนาจหน้าท่ี 
หากมิใช่ให้บันทึกรายงานข้อเท็จจริงพร้อมเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาวินิจฉัยส่ังการและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
   (8) กรณีผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขความเดือดร้อนเสียหายหรือความไม่เป็นธรรมตาม
ควรแก่กรณีแล้ว แต่ยังไม่เป็นท่ีพอใจหรือเป็นกรณีร้องเรียนซ้ำซึ่งได้วินิจฉัยส่ังการให้ยุติเรื่องแล้ว หากไม่มี
ประเด็นเพิ่มเติมหรือพยานหลักฐานท่ีจะทำให้ข้อเท็จจริงท่ี ยุติเปล่ียนแปลงในสาระสำคัญให้ยึดถือตาม 
คำวินิจฉัยเดิมและแจ้งผู้ร้องทราบ ท้ังนี้ ต้องพิจารณาด้วยความละเอียดรอบคอบ และระมัดระวังเท่าท่ีจำเป็น
ตามพฤติการณ์แห่งกรณี 
   (9) กรณีเรื่องราวร้องทุกข์เป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลต่างๆ หากมีสาระสำคัญ
ท่ีเป็นประโยชน์ให้รับทราบไว้เป็นข้อมูลและพิจารณาดำเนินการตามท่ีเห็นสมควร แต่ถ้าเป็นการเสนอ 
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ข้อคิดเห็นหรือข้อมูลท่ีเล่ือนลอย ไม่มีสาระสำคัญ ไม่อาจเข้าใจได้หรือเกิดประโยชน์ใดๆ ให้งดการพิจารณาและ
จำหน่ายเรื่องออกจากระบบ 
   นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับ
ไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
2. ขั้นตอนและระยะเวลาการดำเนินการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ 
 (1) ประชาชนยื่นคำร้องแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 (2) รับคำร้อง/ตรวจสอบเอกสารหลักฐาน ประมวลวิเคราะห์ปัญหา (ระยะเวลา 1-3 วัน) 
 (3) นำเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา (ระยะเวลา 1-3 วัน) 
 (4) แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการและแจ้งกลับมายังศูนย์ดำรงธรรม (ระยะเวลา 15 วัน) 
 (5) ศูนย์ดำรงธรรมตรวจสอบ เสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณาส่ังการ (ระยะเวลา 1-3 วัน) 
 (6) แจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้อง หรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบ และยุติเรื่อง  
 ***เรื่องยุติ จัดเก็บเข้าแฟ้มพร้อมท้ังบันทึกในระบบ 1567  
 ***เรื่องไม่ยุติ เสนอให้หน่วยงานตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 
3. กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ 
 3.1 การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์
  3.1.1 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางไปรษณีย ์
   (1) เจ้าหน้าท่ีต้องอ่านหนังสือร้องเรียนร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมท้ังเอกสาร
ประกอบการร้องเรียนร้องทุกข์โดยละเอียด 
   (2) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้องทุกข์โดยย่อเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์มีประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อประกอบการพิจารณาด้วย 
   (3) หนังสือถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ 
การเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้น  ๆด้วย 
   (4) เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัย
ให้แก่ผู้ร้องและพยานท่ีเกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 และประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 
   (5) เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระทำความผิดหรือผู้มีอิทธิพล 
ซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายสำเนาคำร้องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
แต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องท่ีเป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่ง
สำเนาคำร้องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อคำร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องและ
ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 
   (6) เมื่ออ่านคำร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเช่ือถือเพียงใด หากผู้ร้อง 
แจ้งหมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์จริงเพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างช่ือผู้อื่นเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็น
การร้องเรียนก่อน ควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะช้ีแจงว่า 
โทรศัพท์มาเพื่อตรวจสอบข้อมูลเบ้ืองต้นแล้วรีบจบการสนทนา 
  3.1.2 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากโทรศัพท์ 
   (1) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
   (2) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
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   (3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียด 
ท่ีชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลท่ีเป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
   (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่า สามารถดำเนินการได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้
โดยประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับคำตอบจากหน่วยงาน 
และสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 
   (5) ถ้าเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที  
ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงาน  
ทางโทรสาร หรือ E-mail ก็ได้ 
   (6) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟั งให้จบก่อนแล้วจึงช้ีแจงว่าได้
ประสานงานอย่างสุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ทำไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการดำเนินการตามท่ีผู้ร้อง
ต้องการหรืออาจถามเพิ่มเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอื่นท่ีประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 
  3.1.3 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านทางเว็บไซต์ 
   (1) ผู้ร้องแจ้งช่ือและท่ีอยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อื่นโดยปราศจาก
รายละเอียดและหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 ให้งดดำเนินการ  
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว 
   (2) ผู้ร้องแจ้งช่ือและท่ีอยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี  
พ.ศ.2541 แต่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์ส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแส  
การค้ายาเสพติด หรือแสดงความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดั งกล่าว 
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา 
   (3) ผู้ร้องแจ้งช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
เป็นการกล่าวหาผู้อื่น โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถดำเนินการได้ ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพื่อขอข้อมูล 
ผู้ร้องหรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ก่อนท่ีจะพิจารณาดำเนินการต่อไป 
   (4) ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือเมื่อพิจารณา 
คำร้องแล้วเห็นว่า สามารถดำเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป 
   (5) เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นท่ีปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือ 
ส่ือต่างๆ ก็สามารถนำมาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาดำเนินการอีกครั้ง 
  3.1.4 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน Application Spond 
   (1) ระบบจะมีการให้กรอกช่ือและเบอร์โทรอยู่แล้ว จึงทักทายและสอบถามปัญหา
ของผู้ร้องได้เลย 
   (2) ถ้าเป็นการขอคำปรึกษา สามารถให้คำแนะนำผู้ร้องได้เลย 
   (3) ถ้าเป็นการร้องเรียน อาจจะขอเอกสารหลักฐานเพิ่มเติม และดึงเรื่องทำเสนอ
ผู้บังคับบัญชา เพื่อทำการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องต่อไป 
   (4 ) บางเรื่ อ งร้อ ง เรียน ท่ี ไม่ ไ ด้ เกี่ ย วข้ อ งกับกระทรวงมหาดไทยโดยตรง                  
อาจแนะนำผู้ร้องในขั้นตอนการดำเนินการ เพื่อทำการแก้ไขปัญหาของผู้ร้องต่อไป 
  3.1.5 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีมาด้วยตนเอง 
   (1) เมื่อมีผู้มาร้องเรียนจะต้องใช้เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องตามข้อ 3 
   (2) การรับและส่งต่อเรื่องจะต้องพิจารณาถึงกำหนดเวลาช้ันความเร็ว (ด่วน  
ด่วนมาก ด่วนท่ีสุด) และมีความสำคัญหรือช้ันความลับ (ลับ ลับมาก ลับท่ีสุด) หรือไม่ 
   (3) เมื่อมีการติดตามเรื่องจากผู้ร้อง เจ้าหน้าท่ีต้องใช้เทคนิค ตามข้อ 4 
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   (4) เจ้าหน้าท่ีจะต้องใช้เทคนิคตามข้อ 6 และข้อ 8 เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้ข้อยุติ 
จะดำเนินการแจ้งผู้ร้องและนำเรียนผู้บังคับบัญชาต่อไป 
  3.1.6 คำแนะนำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี 
   (1) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถ
ช่วยเหลือผู้ร้องในด้านอื่นๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องพิจารณา 
   (2) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2561 แจ้งเบาะแสการกระทำ
ความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจนน่าเช่ือถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องพิจารณาได้ 
   (3) เรื่องสำคัญมาก ควรกำหนดช้ันความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 
   (4) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาท่ีผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ควรโทรศัพท์
แจ้งผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือ
เพิ่มเติมในประเด็นอื่นก็ให้ทำคำร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 
   (5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีไม่อาจดำเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรช้ีแจงทำความเข้าใจ
โดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่ทำลายกำลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มท่ีแล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอื่นหรือไม่ หากเรื่องนั้น 
อยู่ในวิสัยท่ีจะดำเนินการได้ 
   (6) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติ ให้พยายามชวนคุยปกติแล้วเสนอ
ทางเลือกอื่นๆ 
4. การรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 
 4.1 ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดังนี้ 
  (1 ) ผู้ร้อง ท่ีมี ลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลท่ี ชอบแสดงความคิดเห็น  มี เหตุมีผล 
กล้าแสดงออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและต้ังใจท่ีจะรับข้อคิดเห็น 
ซึ่งอาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและท่ีพบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าท่ีจะต้องไม่แสดง
ความคิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นส่ิงท่ีเราไม่เคยรับรู้เลยเป็น
ส่ิงท่ีมีเหตุผล และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป 
  (2) ผู้ร้องท่ีมีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลท่ีเข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็นปัญหา
หนี้สิน ท่ีดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาพูดคุยกับเจ้าหน้าท่ี พร้อมท้ังจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพื้นท่ี  
ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบ้ืองต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียดและสุดท้าย 
ก็ให้ทำเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าท่ีจะเป็นผู้เขียนให้ แต่ท่ีสำคัญต้องอธิบาย 
ให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอำนาจท่ีถูกกำหนดไว้ว่าทำได้มากน้อยแค่ไหน เจ้าหน้าท่ีอาจจะช่วยเขา  
ไม่ได้เลย แต่ก็ได้ดำเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าท่ีแล้วเพียงแต่ทำหนังสือแล้ว ให้กลับบ้าน  
ซึ่งต้องคำนึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพื่อจะมาร้องเรียนร้องทุกข์ 
  (3) ผู้ร้องท่ีมีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลท่ีเก็บกดมาจากท่ีอื่นหรือมาจากท่ีท่ีมีปัญหา
เกิดขึ้น และหาท่ีระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าท่ีต้องพยายามท่ีจะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็น
ข้าราชการ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล 
พยายามอดทนและตีสนิทให้ได้ แม้กระท่ังบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าท่ีต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์  
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เจ้าหน้าท่ีก็ต้องยอมรับว่ามีความต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ  
จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญเจ้าหน้าท่ีตำรวจนำตัวออกไป หากไม่มีเจตนาท่ีจะคุยคงต้องสอบถามว่า ผู้ร้อง 
ไม่ยินดีจะร้องทุกข์ก็คงต้องดำเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก 
  (4) ผู้ร้องท่ีมีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลท่ีมีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ เป็นลักษณะท่ีสร้าง
ปัญหาให้กับเจ้าหน้าท่ีเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดงเจตนา
และความต้องการของตนเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมท่ีจะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 
  (5) ผู้ร้องท่ีมีลักษณะจิตไม่ปกติ เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนท่ีศูนย์ดำรงธรรม  
ต้องทำความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อนพยายามให้ผู้ร้องมีการ 
ผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จำเป็นต้องทำคำร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้องประสานไปยังหน่วยงาน  
ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีทันที 
  (6) ผู้ร้องท่ีมีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลท่ีเจ้าหน้าท่ีจะแสดงความรังเกียจหรือ 
ไม่พอใจไม่ได้ ต้องคำนึงเสมอว่าเป็นหน้าท่ีและอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดงความคุ้นเคย
หรือต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวให้คำนึงถึงหน้าท่ี แต่อย่างไรก็ตามก็ต้องคำนึงถึงประเภท
ของโรคด้วย เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน 
 4.2 ผู้ร้องแบบกลุ่ม มีลักษณะผู้ร้องต้ังแต่ 5 คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการพบ
ผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น ผู้ว่าราชการจังหวัด ซึ่งเจ้าหน้าท่ีต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานท่ีรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของผู้ว่าราชการจังหวัด ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/  
ร้องทุกข์ไว้กับเจ้าหน้าท่ีได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าท่ีระดับสูงไว้ก่อน ก็คงต้องรีบประสาน
เพื่อแจ้งให้ผู้บังคับบัญชาทราบและรับคำส่ังท่ีจะดำเนินการต่อไป 
5. การประสานงานกับผู้ร้อง 
 5.1 คุณสมบัติของผู้เจรจา 
  5.1.1 ควรเป็นผู้ท่ีมีความรอบรู้เรื่องต่างๆ เช่น กฎหมายท่ัวไป นโยบายของรัฐบาล และได้
ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการ
ดำเนินงานร้องเรียน เช่น โครงการต่างๆ ของรัฐบาลท่ีมีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน 
  5.1.2 มีมนุษยสัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออกให้ผู้ร้องเห็นว่า
เจ้าหน้าท่ีเป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง 
  5.1.3 มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตร  
ของเจ้าหน้าท่ีเอง 
  5.1.4 มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเอง 
และคิดว่าหากเจ้าหน้าท่ีต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าท่ีก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 
  5.1.5 สำนึกและตระหนักถึงหน้าท่ีว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้อง 
จึงต้องมีความอดทน อดกล้ัน ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าท่ีท่ีเป็นท่ีพึ่ง เป็นความหวัง
ของผู้ร้อง และสมัครใจมาทำหน้าท่ีนี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าท่ี 
  5.1.6 ควรมีเจ้าหน้าท่ีท่ีสามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสาน เหนือ ใต้ 
เพื่อความสะดวกในการส่ือสารกับผู้ร้องและทำให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้านเดียวกัน 
ไม่รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ท่ีสามารถส่ือสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องท่ีเป็นชาวต่างชาติ 
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 5.2 เทคนิคในการเจรจา 
   5.2.1 กรณีผู้ร้องท่ัวไป 
   (1) กรณีท่ีเป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้อง 
เพื่อใช้วิธีการท่ีเหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอื่นๆ ก่อน
จนกระท่ังผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมท้ังศึกษาเรื่องร้องเรียน/  
ร้องทุกข์ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ 
ในเบื้องต้น เพื่อติดตามความคืบหน้า และนำผลไปแจ้งผู้ร้องเพื่อบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด  
และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่าเรามีความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 
   (2) จัดเจ้าหน้าท่ีท่ีเหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษาท้องถิ่นใด
ควรจัดเจ้าหน้าท่ีท่ีสามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพื่อความสะดวกในการส่ือสาร และเพื่อสร้างความ
อบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องเรียนร้องทุกข์เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าท่ีท่ีมีความรู้ด้านกฎหมายเป็นผู้ร่วม
เจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง  ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้เจ้าหน้าท่ี ท่ีมี
ประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 
   (3) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใดอยู่ในวิสัยท่ีจะ
ดำเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถดำเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มท่ีแล้วและ
สอบถามเพิ่มเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอื่นๆ หรือไม่ 
   (4 ) ไม่ควรให้ความหวังกับ ผู้ร้องในเรื่องท่ี ไม่สามารถดำเนินการให้ ได้หรือ 
อยู่นอกเหนืออำนาจหน้าท่ีของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้กำลังใจและแนะนำว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหา
อยู่ ขอให้ผู้ร้องอย่าท้อแท้หรือส้ินหวัง 
  5.2.2 กรณีผู้ร้องมีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังคำช้ีแจงสภาพจิตไม่ปกติ
ควรดำเนินการ ดังนี้ 
   (1) เจ้าหน้าท่ีผู้เจรจากับผู้ร้องควรมีความอดทน อดกล้ัน รับฟัง ใจเย็น และควร
ขอให้เพื่อนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกล้ียกล่อมผู้ร้อง 
   (2) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพื่อคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหาผู้เจรจา 
ท่ีเหมาสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าท่ีท่ีมี
ประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 
   (3) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด บางกรณี
อาจต้องประวิงเวลา เช่น การนำเครื่องด่ืม น้ำชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องด่ืมเพื่อให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง หรืออาจ
ชวนพูดคุยเรื่องอื่นๆ เพื่อเบี่ยงเบนความสนใจและประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องเพื่อให้มีความเป็นกันเองมากขึ้น 
   (4) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า กำลังได้รับความเดือดร้อนจึงมีความเครียดและ
ควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าท่ี 
   (5) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพื่อร่วมกันช้ีแจง เกล้ียกล่อม โน้มน้าวผู้ร้องเนื่องจาก
บางครั้ง หากมีเจ้าหน้าท่ีเพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกล้ียกล่อมผู้ร้องได้ 
   (6) กรณีท่ีผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรง อาจโทรศัพท์คุยกับ
ครอบครัวของผู้ร้องเพื่อสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือขอคำปรึกษา เพื่อให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจา  
กับผู้ร้องโดยตรง  
   (7) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ไม่ควรแนะนำ 
ให้ผู้ร้องเปล่ียนไปร้องเรียนในประเด็นอื่นซึ่งก็มีแนวโน้มท่ีไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการสร้าง 
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ความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งทำให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ 
การเจรจากับผู้ร้องยากยิ่งขึ้น 
   (8) เชิญหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพื่อเร่งรัดการแก้ไขปัญหา 
และให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความต้ังใจท่ีจะแก้ไขปัญหา
ให้กับผู้ร้อง 
   (9) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณาแนวทาง
ช่วยเหลือด้านอื่นท่ีจะสามารถทำได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านท่ีพักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือค่ารถกลับบ้าน 
หากมีความจำเป็นให้ตำรวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย) 
   (10) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะทำร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก”้ ด้วยการ
ปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เช่ียวชาญเฉพาะเพื่อแก้ไขสถานการณ์ต่อไป 
6. วิธีการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 6.1 กรณีการไกล่เกล่ียหนี้สิน ให้เจ้าหน้าท่ีดำเนินการ ดังนี้ 
  (1) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
  (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
  (3) ประสานกับคู่กรณี เพื่อนัดวันเจรจาไกล่เกล่ีย หากคู่กรณีสะดวกเจรจาไกล่เกล่ียในวัน
รับคำร้องให้ดำเนินการเจรจาไกล่เกล่ียทันที 
  (4) เมื่อเจรจาไกล่เกล่ียแล้วเสร็จให้ทำบันทึกข้อตกลงไว้ทุกครั้ง 
  (5) เสนอความเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไป 
 6.2 กรณีการให้คำแนะนำ/ปรึกษาปัญหาข้อกฎหมาย ให้เจ้าหน้าท่ีดำเนินการ ดังนี้ 
  (1) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
   (2) สอบถามประเด็นท่ีผู้ร้องต้องการคำแนะนำ แล้วทำการให้คำแนะนำแก่ผู้ร้องจนเป็นท่ี
เข้าใจ 
  (3) เสนอความเห็นยุติเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไป 
 6.3 กรณีขอความช่วยเหลือ ให้เจ้าหน้าท่ีดำเนินการ ดังนี้ 
  (1) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
   (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
  (3) เมื่อเจ้าหน้าท่ีพิจารณาแล้ว เห็นว่าสามารถประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในเบื้องต้น 
ได้ให้ดำเนินการดังกล่าวโดยเร็ว 
   (4) เมื่อเจ้าหน้าท่ีพิจารณาแล้ว เห็นว่าไม่สามารถประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในเบ้ืองต้นได้
ให้ทำหนังสือภายนอก หรือหนังสือประทับตราให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ พร้อมท้ังกำหนดให้
หน่วยงานรายงานผลการดำเนินงานให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ทราบภายใน 15 วัน 
   (5) กรณีจำเป็นเร่งด่วน ต้องลงพื้น ท่ีตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ประสานชุดปฏิบั ติการ 
เคล่ือนท่ีเร็วลงพื้นท่ีตรวจสอบ ภายใน 3 วัน นับจากวันท่ีได้รับเรื่องร้องเรียน 
   (6) เมื่อได้รับรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงจากส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องแล้ว 
ให้เจ้าหน้าท่ีพิจารณาให้ความเห็นว่าควรยุติเรื่องหรือไม่ หากเห็นควรยุติเรื่อง ให้ทำบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา แต่หากยังไม่เห็นควรยุติเรื่องให้แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อหาทางแก้ไขปัญหา 
แจ้งหน่วยงานส่วนกลางพิจารณาช่วยเหลือกรณีเกินอำนาจของจังหวัด หรือหากไม่มีการรายงานความคืบหน้า 
จะนำสู่กระบวนการเร่งรัด ติดตามเรื่องร้องเรียนต่อไป ตามแต่กรณี 
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7. การให้บริการข้อมูลข่าวสาร/การให้คำปรึกษาแก่ประชาชน ดำเนินการ ดังนี้ 
 7.1 สอบถามข้อมูลจากผู้รับบริการ 
 7.2 หากสามารถให้ข้อมูล คำปรึกษาได้ ให้ช้ีแจงทำความเข้าใจกับผู้รับบริการ 
 7.3 หากไม่สามารถให้ข้อมูล คำปรึกษาได้ ให้ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อสอบถามข้อมูล
เบ้ืองต้น หากเป็นเรื่องซับซ้อนหรือต้องมีการช้ีแจงอย่างละเอียด แนะนำให้ผู้รับบริการติดต่อหน่วยงาน โดยตรง  
โดยศูนย์ดำรงธรรมจะเป็นผู้ประสานงานให้เบื้องต้น ว่าต้องติดต่อหน่วยงาน กลุ่มงาน เจ้าหน้าท่ีท่านใด 
เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ ท้ังนี้ การให้ข้อมูลข่าวสารต้องดำเนินการตามพระราชบัญญัติข้อมูล
ข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 ให้แจ้งขั้นตอน วิธีการให้ผู้รับบริการทราบ 
 7.4 ให้เจ้าหน้าท่ีบันทึกการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษาในทะเบียนเพื่อเก็บไว้เป็นข้อมูล
ต่อไป 
8. การพิจารณากำหนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้อง 
 8.1 พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับ
ของทางราชการ พ.ศ. 2544 หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว ผู้ให้ข้อมูลหรือ 
ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องท่ีมีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล  
หากไม่ปกปิดช่ือและท่ีอยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง 
 8.2 กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองท้ังฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากข้อเท็จจริง 
ยังไม่ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกล่ันแกล้งกันได้ 
 8.3 กรณีผู้ร้องระบุในคำร้องให้ปกปิดช่ือหรือไม่ประสงค์ให้นำลายมือช่ือของผู้ร้องไปเปิดเผย จะต้อง
คุ้มครองผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และทำให้ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน 
 8.4 หากเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ให้
เปิดเผยเรื่อง แต่การดำเนินการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ จำเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูลผู้ร้องให้หน่วยงาน  
ท่ีเกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถดำเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานคุ้มครองผู้ร้อง 
9. หลักการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพื่อคัดแยกและมอบหมาย
เจ้าหน้าที่ดำเนินการเรื่องร้องเรียน 
 9.1 เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมีหน่วยงานใด
เกี่ยวข้อง มีการกำหนดเวลาช้ันความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนท่ีสุด) มีความสำคัญหรือช้ันความลับ (ลับ ลับมาก 
ลับท่ีสุด) หรือไม่ เพื่อนำไปสู่การพิจารณา 
 9.2 พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและเจ้าหน้าท่ี
คนใดดำเนินการ โดยพิจารณาจาก 
  1) เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า ขอประปา  
  2) เรื่องท่ีซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีข้ันตอนท่ียุ่งยาก 
     (2 .1) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ เช่น ท่ีดินทำกิน  
ท่ีอยู่อาศัย การขอสัญชาติ 
     (2.2) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน กรณีต้องดำเนินงานแล้ว 
มีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม 
     (2.3) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีประพฤติตนไม่เหมาะสม 
     (2.4) ปัญหาหนี้นอกระบบ 
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 9.3 เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องท่ีต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย 
ได้แก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก 
  (1) การทำนิติกรรม สัญญา ข้อตกลง 
  (2) การกู้ยืม ถูกหลอก ข่มเหงรังแก 
 9.4 เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการดำเนินการมากและต้องลงตรวจพื้นท่ีหาข้อมูล 
ข้อเท็จจริงในพื้นท่ีประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย แต่มีข้ันตอนวิธีและ
ใช้เวลาในการดำเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักฐานทางกฎหมายในการพิจารณาได้แก่ 
  (1) ข้อพิพาทต่าง ๆ  
  (2) การขอคำปรึกษาเกี่ยวกับข้อกฎหมาย 
  (3) การขอกรรมสิทธิ์ ลิขสิทธิ์ 
  การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงช้ันความเร็ว ความลับและสาระแล้ว
จะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าท่ีจะมอบให้ดำเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับความละเอียดอ่อน
ในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาช้ีชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดยมีเวลาเร่งด่วน
กำหนดบังคับ ความรู้สึกท่ีต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอื้ออาทร และให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว  
ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า  เจ้าหน้าท่ีคนใดมีความ
เหมาะสมท่ีจะดำเนินการในเรื่องประเภทนี้มากท่ีสุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้
ข้อมูลและดำเนินการต่าง ๆ ตามท่ีเจ้าหน้าท่ีร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระทำในส่ิงท่ีต้ังใจ
แฝงไว้ในสาระหนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรือร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าท่ีในภายหลัง 
10. แนวทางการประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้อเพื่อให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว 
 10.1 การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็นการหาข้อมูลก่อน
ดำเนินการส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เนื่องจากเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อได้รับข้อมูลจากเจ้าหน้าท่ี
ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที 
 10.2 การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน
โดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ท้ังนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรีแนบไปพร้อมกับหนังสือ
เพื่อขอให้หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาท่ีกำหนด โดยอาจติดตาม
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เป็นรายเรื่องหรือทำเป็นบัญชีก็ได้ ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานอิสระนั้น 
เนื่องจากองค์กรอิสระต่างๆ มีอำนาจหน้าท่ีในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ต่างๆ โดยอิสระ ดังนั้น  
ในการพิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็นการส่งเรื่องไปเพื่อให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา  
และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการดำเนินการ ซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ช้ีแจงให้ผู้ร้องติดตามเรื่องยังหน่วยงานนั้น ๆ 
โดยตรงต่อไป 
 10.3 การประสานหน่วยงานโดยการลงพื้นท่ีเพื่อติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ซึ่งในการดำเนินการนั้น  
จะทำเป็นหนังสือเพื่อเชิญตัวแทนจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องและผู้ร้อง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบเข้าร่วมหารือ  
เพื่อแก้ไขปัญหา โดยในหนังสือจะกำหนดวัน เวลา สถานท่ี (อาจขอให้หน่วยงานในพื้นท่ีเป็นผู้จัดหาสถานท่ี  
ท่ีเหมาะสม) พร้อมท้ังประสานกับเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่ง 
 10.4 ข้อแนะนำอื่น ๆ 
  (1) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าท่ี เนื่องจากการประสานงานในครั้งแรกมักประสบ
ปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่าหน่วยงานท่ีเรากำลัง
ประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าท่ีท่ีเราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์อื่นๆ ก็อาจจะขอ
คำแนะนำและความช่วยเหลือ เพื่อติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป 
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  (2) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็นหมายเลขโทรศัพท์กลาง 
และมักประสบปัญหาว่า มีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้นๆ กว่าจะติดต่อกับเจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อาจทำให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถติดต่อ  
กับเจ้าหน้าท่ีท่านใดเพื่อประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้น 
  (3) ในกรณีท่ีหน่วยงานท่ีได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่รายงานผลการพิจารณา  
ในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าท่ีทางโทรศัพท์หรือส่งหนังสือประทับตรา
เร่งรัดขอทราบผล และหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจทำบันทึกเสนอผู้บริหารเพื่อพิจารณา 
ส่ังการ 
  (4) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องท่ีจังหวัดส่งต่อไปยังอำเภอ และอำเภอนั้น 
ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังตำบลท้องถิ่น ซึ่งกว่าท่ีตำบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัดก็ใช้ระยะเวลา
หลายวัน อาจทำให้เกิดความล่าช้าในการดำเนินการเพื่อติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในกรณีนี้ให้สอบถาม 
ไปยังอำเภอ โดยประสานกับเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบว่าดำเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
หากอำเภอส่งเรื่องให้หน่วยงานในพื้น ท่ีให้สอบถามว่า ส่งไปท่ีหน่วยงานใด (เลขท่ี หนังสือ ลงวัน ท่ี )  
และสอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพื้นท่ี เพื่อจะได้ประสานกับเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบโดยตรง  
ในการติดตามผลการดำเนินการต่อไป 
11. การติดตามเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 
 11.1 เร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ต้องมีการติดตาม 
  (1) เรื่องท่ีอยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการติดตาม
เร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าท่ีนับแต่วันยื่นคำร้องอย่างต่อเนื่อง 
  (2) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความสำคัญหรือมอบหมายให้ดำเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน 
  (3) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
  (4) เรื่องท่ีหน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่มีข้อเคลือบแคลงหรือ
เห็นว่ายังมีการดำเนินการท่ีไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 11.2 วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 
  การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์สามารถดำเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆ ตามลำดับ
ความสำคัญ ดังนี้ 
  (1) การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรดำเนินการในทุกกรณีท่ีมีการติดตาม
ขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาท่ีกำหนด ท้ังนี้ เพื่อขอทราบความคืบหน้า ปัญหาหรือ
อุปสรรคในการดำเนินการเพื่อตอบช้ีแจงผู้ร้องทราบได้ในเบ้ืองต้น 
  (2) การติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โดยทำเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องยังไม่ได้
รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ดำเนินการโดยทำเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการดำเนินการติดตาม
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ออกเป็นระยะๆ ดังนี ้
   (2.1) เตือนครั้งท่ี 1 เมื่อครบกำหนด 30 วัน  
   (2.2) เตือนครั้งท่ี 2 เมื่อครบกำหนด 15 วัน นับต้ังแต่ได้รับการเตือนครั้งท่ี 1 
      (2.3) เตือนครั้งท่ี 3 เมื่อครบกำหนด 7 วัน นับต้ังแต่ได้รับการเตือนครั้งท่ี 2  
  (3) การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพื่อให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย ปัญหากลุ่ม
องค์กร หรือเรื่องท่ีเป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน 
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  (4) การติดตามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยลงพื้นท่ีเพื่อทราบปัญหาและเป็นการกระตุ้น
หน่วยงานให้เร่งรัดการดำเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
อาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือติดตามเรื่องอาจรายงานว่า 
อยู่ระหว่างดำเนินการหรือบางครั้งมีการรายงานท่ีไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น  รายงานว่าได้ประสานกับผู้ร้อง 
เพื่อแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนแต่เมื่อเวลาผ่านไป ผู้ร้อง 
มาติดตามเรื่องพร้อมท้ังแจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อ 
แต่ปัญหาการร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยังแก้ไขไม่ได้ 
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แนวทางการปฏิบัติงานคุ้มครองผู้บริโภค 

การปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องทุกข์จากผู้บริโภค 

  การรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้บริโภคในส่วนภูมิภาคนั้น คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ประจำจังหวัด ได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ให้มีอำนาจและหน้าท่ีในการรับและ
พิจารณากล่ันกรองคำร้องทุกข์จากผู้บริโภคท่ีได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย เนื่องมาจากการกระทำของ     
ผู้ประกอบธุรกิจ เพื่อดำเนินการแก้ไขหรือนำเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค พิจารณาใช้อำนาจ
ดำเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค ซึ่งกระทรวงมหาดไทยและสำนักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคได้ทำความตกลง (MOU) ร่วมมือกันสนับสนุนให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจำจังหวัด     
ทุกจังหวัด จัดให้มีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภค โดยมีแนวทาง ดังนี้ 
  1. ช่องทางในการร้องทุกข์ 
   1.1 ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ ช้ัน 1  
ศาลากลางจังหวัดกาฬสินธุ์ ถนนเล่ียงเมืองหัวคู อำเภอเมืองกาฬสินธุ์ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
   1.2 ร้องทุกข์ทางจดหมาย ส่งถึงผู้ว่าราชการจังหวัด  ท่ีอยู่  : ศูนย์ดำรงธรรม 
จังหวัดกาฬสินธุ์ ช้ัน 1 ศาลากลางจังหวัดกาฬสินธุ์ ถนนเล่ียงเมืองหัวคู อำเภอเมืองกาฬสินธุ์ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
46000 
   1.3 รับเรื่องร้องทุกข์จากหน่วยงานต่างๆ  

  1.4 ร้องทุกข์ผ่านช่องทางอื่นๆ เช่น http://www.ocpb.go.th/ 
      1.5 โทรศัพท์ 0-4381-1620 ต่อ 41127 , 0-4381-6927 สายด่วน 1567 (ฟรี)

   2. แบบคำร้องทุกข์ 
   2.1 แบบคำร้องทุกข์ท่ัวไป ใช้ในกรณีท่ีผู้บริโภคได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย
จากการซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากผู้ประกอบธุรกิจ รวมถึงการยื่นคำร้องขอให้ตรวจสอบการดำเนินธุรกิจ 
ของผู้ประกอบธุรกิจ หรือท่ีผู้บริโภคขอทราบคำช้ีแจง คำอธิบายตามท่ีมีข้อสงสัยต่างๆ  
   2.2 แบบคำร้องทุกข์เกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ (ท่ีดิน บ้านจัดสรรหรืออาคารชุด ฯลฯ)      
ได้แก่ การไม่ดำเนินการก่อสร้าง การก่อสร้างไม่แล้วเสร็จ การก่อสร้างแล้วเสร็จแต่ไม่เป็นไปตามท่ีโฆษณา     
การไม่โอนกรรมสิทธิ์ หรือการท่ีอสังหาริมทรัพย์ชำรุดบกพร่อง และกรณีท่ีต้องการตรวจสอบหรือขอทราบ
รายละเอียดข้อเท็จจริงเกี่ยวกับการดำเนินธุรกิจดังกล่าว 
  3. คำอธิบายการเขียนคำร้องทุกข์ 
   การร้องทุกข์ให้ร้องได้สำหรับตนเองเท่านั้น จะร้องทุกข์สำหรับผู้อื่นไม่ได้และให้ทำ
คำร้องทุกข์เป็นหนังสือยื่นตามช่องทาง หรือแบบฟอร์มท่ี สคบ. กำหนด โดยคำร้องต้องใช้ถ้อยคำสุภาพและ
อย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ ดังนี้ 
   3.1 ช่ือ สกุล ท่ีอยู่ และเบอร์โทรศัพท์ สำหรับการติดต่อเกี่ยวกับการร้องทุกข์ กรณี
ผู้บริโภคเป็นนิติบุคคลต้องมีหนังสือรับรองรายการทะเบียนนิติบุคคลท่ีนายทะเบียนออกให้ ภายใน 1 เดือน 
กรณีผู้บริโภคมอบหมายให้บุคคลอื่นเป็นผู้ดำเนินการแทนต้องมีหนังสือมอบอำนาจให้บุคคลนั้นๆ มากระทำการ
แทนด้วยพร้อมแนบสำเนาบัตรประจำตัวเจ้าหน้าท่ีของรัฐ และสำเนาทะเบียนบ้านท้ังของผู้มอบอำนาจและ
ผู้รับมอบอำนาจ 
   3.2 ช่ือ ท่ีอยู่บริษัท ห้างร้านของผู้ประกอบธุรกิจ ท่ีกระทำการละเมิดสิทธิ ผู้บริโภค 
ต้องชัดเจนเพียงพอเพื่อการตรวจสอบของเจ้าหน้าท่ี 
 

https://pantip.com/l/http%3A%E0%B8%AF%E0%B9%91%E0%B8%AF%E0%B8%AF%E0%B9%91%E0%B8%AFwww.ocpb.go.th
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   3.3 ประเด็นปัญหาข้อร้องเรียน หรือความเสียหายท่ีเกิดจากการซื้อสินค้าหรือ
บริการ กรณีเป็นปัญหาเกี่ยวกับอสังหาริมทรัพย์ให้ระบุรายละเอียดช่ือโครงการ สถานท่ีต้ัง แบบแปลน ผังราคา 
ตลอดท้ังรายละเอียดการชำระเงินของผู้บริโภคว่าได้มีการชำระเงินค่าอะไรบ้าง เช่น การชำระเงินจอง เงินทำสัญญา 
เงินค่างวด เงินค่าวัสดุอุปกรณ์ เป็นต้น (จำนวนเงินท่ีได้ชำระไปแล้วนั้นจะต้องตรงกับการชำระจริงตาม
ใบเสร็จรับเงิน) 
   3.4 ความประสงค์ของผู้ร้องท่ีจะให้พิจารณาและชดเชยความเสียหาย ต้องสามารถ
อธิบายวิธีคิดคำนวณความเสียหายท่ีได้รับพร้อมเอกสารประกอบอย่างมีเหตุผลโดยยึดหลักสภาพความเป็นจริง 
   3.5 หลักฐานและเอกสารท่ีเกี่ยวข้องในการซื้อสินค้าหรือบริการ ได้แก่ สำเนาบัตร
ประจำตัวประชาชน สำเนาทะเบียนบ้าน สำเนาการทำสัญญากับคู่กรณี สำเนาเอกสารการโฆษณา สำเนา
ใบเสร็จรับเงิน การซื้อสินค้าหรือบริการ และเอกสารอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน เพื่อประกอบการ
พิจารณา (กรณีเอกสารสูญหายให้หนังสือการรับแจ้งความเอกสารสูญหายท่ีระบุรายการทรัพย์สินท่ีสูญหาย    
ยื่นประกอบการร้องเรียนด้วย) 
  4. ขั้นตอนการตรวจสอบคำร้องทุกข์ของเจ้าหน้าท่ี 
   4.1 ตรวจสอบคำร้องเรียนว่าได้กรอกรายละเอียดถูกต้องครบถ้วนหรือไม่ ตรวจสอบ
เอกสาร หลักฐานท่ีเกี่ยวข้องของผู้ร้องเรียนและผู้ประกอบธุรกิจท่ีถูกร้องเรียนคือใคร สถานท่ีต้ัง รวมท้ัง  
มีหลักฐาน/พยานหรือไม่อย่างไร เช่น หลักฐานการซื้อขายสินค้า ใบเสร็จรับเงิน 
   4.2 ตรวจสอบสิทธิของผู้บริโภคท่ีร้องเรียนว่าเป็นผู้เสียหายโดยตรงหรือไม่ ท้ังนี้  
ต้องปฏิบัติให้ถูกต้องตามเงื่อนไขว่าด้วยความสามารถของบุคคลตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ เช่น 
ผู้เยาว์ต้องได้รับความยินยอมจากผู้แทนโดยชอบธรรม คนไร้ความสามารถต้องให้ผู้อนุบาลเป็นผู้กระทำการแทน 
คนเสมือนไร้ความสามรถต้องได้รับความยินยอมจากผู้พิทักษ์ นิติบุคคลต้องมีบุคคลธรรมดาทำการแทน  
หากผู้ร้องเรียนไม่สามารถดำเนินการยื่นคำร้องเรียนด้วยตนเอง ให้มอบอำนาจเป็นหนังสือให้บุคคลอื่น 
กระทำการแทนได้ 
   4.3 ตรวจสอบคำร้องเรียนของผู้บริโภคว่าเป็น “ผู้บริโภค” ตามความหมายของ
พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522 หรือไม่ และมีการกระทำท่ีละเมิดสิทธิของผู้บริโภคหรือไม่ 
เกี่ยวกับเรื่องอะไรพิจารณาจากความประสงค์ของผู้ร้องท่ีได้รับความเดือดร้อนและขอความเป็นธรรมเป็นสำคัญ 
   4.4 กรณีคำร้องเรียนเกี่ยวข้องกับการทำนิติกรรมสัญญาให้พิจารณาว่าสิทธิ  
ตามนิติกรรมสัญญาของคู่สัญญาท่ีจะพึงปฏิบัติและสามารถบังคับต่อกันได้นั้นมีอะไรบ้าง โดยพิจารณาจาก
รายละเอียดเนื้อหาว่ามีคู่สัญญากี่ฝ่าย ผู้ประกอบธุรกิจได้ปฏิบัติตามสัญญาหรือไม่ ท้ังนี้ ควรสอบถามผู้บริโภค
ให้แน่ชัดว่าต้องการให้คู่สัญญาอีกฝ่ายหนึ่งปฏิบัติตามสัญญาต่อไปหรือจะใช้สิทธิในการบอกเลิกสัญญา 
   4.5 หากเป็นอสังหาริมทรัพย์ ให้ตรวจสอบ 
    (1) หลักฐานเกี่ยวกับสัญญาจะซื้อจะขายท่ีดินพร้อมส่ิงปลูกสร้าง สำเนา
หนังสือสัญญาจะซื้อจะขาย สำเนาหนังสือสัญญาขายท่ีดิน สำเนาหนังสือรับรองการทำประโยชน์ในท่ีดิน สำเนา
โฉนดท่ีดิน สำเนาหนังสือจำนอง สำเนาหนังสือสำคัญการจดทะเบียนอาคารชุด เป็นต้น 
    (2) หลักฐานการยื่นขออนุญาตให้กระทำการต่างๆ เช่น สำเนาใบอนุญาตให้
ทำการจัดสรรท่ีดิน สำเนาการจัดทำแผนผัง โครงการ และวิธีการจัดสรรท่ีดิน (ตรวจสอบจากสำนักงานท่ีดิน
อำเภอ สำนักงานท่ีดินจังหวัด ฯลฯ) สำเนาใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร ดัดแปลงอาคาร รื้อถอนอาคาร 
(ตรวจสอบจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่างๆ) 
    (3) ตรวจสอบข้อเท็จจริง ณ ท่ีต้ังโครงการ 
    (4) ตรวจสอบข้อความโฆษณาจากเอกสารการโฆษณา 
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  5. ข้ันตอนการดำเนินงานของเจ้าหน้าท่ี 
   5.1 กรณีเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนขอให้ตรวจสอบหรือขอทราบข้อเท็จจริง 
    (1) ทำหนังสือถึงผู้ประกอบธุรกิจท่ีถูกร้องเรียน เพื่อให้ช้ีแจงข้อเท็จจริง
ตามท่ี ผู้ร้องมีความประสงค์ โดยให้สรุปเนื้อหาข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ ผู้ ประกอบธุรกิจ 
เพื่อประกอบการพิจารณาด้วย ท้ังนี้ ให้กำหนดระยะเวลาการช้ีแจงข้อเท็จจริงให้จังหวัดและผู้ร้องทราบ  
ภายใน 15 วัน นับแต่วันท่ีได้รับคำร้องเรียนนั้น (กรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์ให้เปิดเผยช่ือ ท่ีอยู่ อาจมีการจัดส่ง
สำเนาคำร้องเรียนไปให้ผู้ประกอบธุรกิจโดยลบช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน) 
    (2) กรณีคำร้องเรียนเกี่ยวกับบทบาทและอำนาจหน้าท่ีของส่วนราชการ
อื่นๆ ให้จัดทำหนังสือส่งเรื่องร้องเรียนดังกล่าวให้หน่วยงานนั้นพิจารณาและขอทราบผล โดยให้แจ้งผล  
การดำเนินการให้จังหวัดและผู้ร้องทราบ 
    (3) ทำหนัง สือแจ้งผู้ร้องเรียนทราบในเบื้องต้นว่า ได้มีหนั งสือแจ้ง 
ให้ผู้ประกอบธุรกิจท่ีถูกกล่าวหา หรือส่งเรื่องดังกล่าวให้ส่วนราชการใด ช้ีแจงข้อเท็จจริงแล้ว ภายในระยะเวลา
ใด ผลเป็นประการใด จักแจ้งให้ทราบต่อไป 
   5.2 กรณีเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนมีความประสงค์ขอให้ ผู้ประกอบธุรกิจแสดงความ
รับผิดชอบต่อสินค้าหรือบริการ หรือชดเชยความเสียหายท่ีเกิดขึ้น 
    (1) ทำหนังสือเชิญผู้ประกอบธุรกิจท่ีถูกร้องเรียน ให้มาพบเจ้าหน้าท่ี 
เพื่อช้ีแจงข้อเท็จจริง พร้อมแสดงเอกสารหลักฐานแก้คำร้องเรียน และให้คู่กรณีท้ังสองฝ่ายทำการเจรจาไกล่
เกล่ียเพื่อระงับข้อพิพาท กรณีไม่สะดวกมาพบเจ้าหน้าท่ี จะกำหนดให้ผู้ประกอบธุรกิจช้ีแจงข้อเท็จจริง  
เป็นหนังสือ พร้อมแสดงเอกสารหลักฐานแก้คำร้องเรียน โดยกำหนดระยะเวลาการช้ีแจงข้อเท็จจริงให้จังหวัด 
และผู้ร้องทราบ ภายใน 15 วัน  
    (2) กรณี ผู้ประกอบธุรกิจไม่ ให้ความร่วมมือในการช้ีแจงข้อเท็จจริง 
และการเจรจาไกล่เกล่ียไม่สามารถตกลงกันได้ ให้ทำหนังสือเรียกผู้ประกอบการธุรกิจให้ไปพบพนักงาน
เจ้าหน้าท่ี อาศัยอำนาจตามความในมาตรา 5(4) แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522 เพื่อไปให้
ถ้อยคำหรือส่งเอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาดำเนินการหรือเจรจาไกล่เกล่ียระงับข้อพิพาทกับผู้บริโภค
ท่ีร้องเรียนต่อคณะอนุกรรมการไกล่เกล่ียเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจำจังหวัด 
    (3) กรณีการเจรจาไกล่เกล่ีย ผู้ประกอบธุรกิจและผู้ร้องเรียนสามารถตกลง
กันได้ ให้จัดทำบันทึกข้อตกลง 
    (4) กรณีการเจรจาไกล่เกล่ียไม่สามารถตกลงกันได้ให้ดำเนินการให้คู่กรณี
ช้ีแจงข้อเท็จจริงพร้อมแสดงพยานหลักฐาน โดยจัดทำบันทึกถ้อยคำเป็นหนังสือไว้ 
         ท้ังนี้ ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบสิทธิของผู้บริโภคว่า 
         - ผู้ร้องเรียนมี สิทธิดำเนินค ดีแพ่ ง ต่อศาลตามพระราชบัญญั ติ  
วิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. 2551  
         - ผู้ร้องเรียนมีสิทธิร้องขอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคดำเนินคดี
แพ่งและอาญาต่อศาลตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 
          กรณี ผู้ร้องเรียนมีความประสงค์จะดำเนินคดีทางศาลด้วยตนเอง  
ให้ผู้ร้องเรียนแจ้งขอยุติเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือ หากมีความประสงค์ให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
ดำเนินคดีต่อไป ให้รวบรวมข้อเท็จจริงท้ังหมดเสนอคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจำจังหวัดต่อไป 
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          (5) การดำเนินคดีเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของผู้บริโภคคณะอนุกรรมการ
ไกล่เกล่ียเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้บริโภคประจำจังหวัด มีหน้าท่ีสืบสวนหาข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานต่างๆ 
เพิ่มเติม และนำเสนอข้อเท็จจริงพร้อมเอกสารหลักฐานให้คณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจำจังหวัด 
พิจารณากล่ันกรองคำร้องทุกข์จากผู้บริโภคท่ีได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการกระทำ  
ของผู้ผลิตหรือผู้ประกอบธุรกิจในเรื่องเกี่ยวกับการถูกเอาเปรียบหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมในการซื้อสินค้า
หรือบริการท่ีมีการจัดซื้อขายกันในท้องตลาด เพื่อดำเนินการแก้ไข หรือนำเสนอต่อคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคพิจารณาใช้อำนาจดำเนินคดีเกี่ยวกับการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค 
          (6) หลักเกณฑ์การเสนอให้คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณา
ดำเนินคดีตามมาตรา 39 แห่งพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 คือ ผู้ท่ีร้องขอเป็นผู้บริโภค  
มีการกระทำอันเป็นการละเมิดสิทธิของผู้บริโภค และการดำเนินคดีจะเป็นประโยชน์แก่ผู้บริโภคส่วนรวม  
แต่หากคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคพิจารณาแล้วเห็นว่าไม่เข้าหลักเกณฑ์จะยุติเรื่อง หรือหากเป็นเรื่อง
เกี่ยวกับหน่วยงานอื่น สมควรส่งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหา 
          (7) ให้จังหวัดส่งรายงานการประชุมและสำนวนเรื่องพร้อมเอกสาร
หลักฐานท้ังหมดให้สำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค เพื่อเสนอคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค
พิจารณา 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

   
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ 

รับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์  
จากช่องทางต่างๆ 

หน่วยงานภายนอก 

- สำนักราชเลขาธิการ 

- สปน. หมายเลข 1111 

- กระทรวงมหาดไทย 

- สำนักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดิน 

- สำนักงาน ป.ป.ช. 
- กระทรวง ทบวง กรม 
 

 

 

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ์ 
- มาด้วยตนเอง 
- จดหมาย 
- โทรศัพท์ 
- เพจศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด
กาฬสินธุ์ 
- E-mail 

 

 

 

กลุ่มงานศูนย์ดำรงธรรมจงัหวัดกาฬสินธ์ุ 

ตรวจสอบข้อมูล จำแนกเรื่อง และพิจารณาว่า
เก่ียวข้องกับส่วนราชการ/หน่วยงานใด 

(1 - 3 วัน) 
 

กรณีสามารถดำเนินการแก้ไข 
ปัญหาได้ทันที เช่น 

- ให้คำแนะนำปรึกษาข้อกฎหมาย 
- แจ้งชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 
 

 

กรณีส่งต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ทำหนังสือแจ้งส่วนราชการ หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง ตรวจสอบข้อเท็จจริง และ

ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ และแจ้งผลการ
พิจารณาให้ศูนย์ดำรงธรรมจงัหวัดกาฬสินธ์ุ

ทราบภายใน 15 วัน นับแต่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

 

 

เรื่องที่ไม่รับพิจารณา 
- บัตรสนเท่ห์ที่ไม่ได้ระบุหลักฐาน
ชัดแจ้ง  
- เรื่องที่อยู่ระหว่างกระบวนการ
พิจารณาของศาล มีคำพิพากษา 
คำสั่งเสร็จเด็ดขาดแล้ว 
 

 

ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาฬสินธ์ุวิเคราะห์ สรุปรายงานผลการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง เสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

(1 – 3 วัน) 
 

 

กรณียุติเรื่อง 
- รายงานผลให้หน่วยงานที่ส่งเรื่อง
ร้องเรียนทราบ 

- แจ้งผลให้ผูร้้องทราบ 

 

กรณีไมยุ่ติเรื่อง 
- แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบเพ่ิมเติม 

- จัดประชุมหารือผู้บริหารส่วนราชการที่
เก่ียวข้องเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา 

- แจ้งหน่วยงานส่วนกลางพิจารณาช่วยเหลือ
กรณีเกินอำนาจของจังหวัด 
- หากไม่มีรายงานความคืบหน้าจะนำสู่
กระบวนการเร่งรัด ติดตามเรื่องร้องเรียนต่อไป 

ไม่รายงานตามกำหนดภายใน 
15 วัน 

ติดตาม/ทวงถาม 



 



มาตรฐานการขอรบับรกิาร
การยื�นเรื�องรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์กรณีมาด้วยตนเอง

ศูนยดํ์ารงธรรมจงัหวดักาฬสนิธุ์

ชื�อ-นามสกลุ/ที�อยู่
สาํเนาบตัรประชาชน
ขอ้เท็จจรงิที�มารอ้งเรยีน
พยานหลักฐาน (ถ้าม)ี
ลงลายมอืชื�อ

            (1 วนัทําการ)

เจา้หน้าที�รบัเรื�องแล้วตรวจสอบ
ความถกูต้องครบถ้วนของ
เอกสาร และประมวลวเิคราะห์
ป�ญหา/ความประสงค์ของผูร้อ้ง
          (1-3 วนัทําการ)

ผูบ้งัคับบญัชาพจิารณาสั�งการ
สง่เรื�องใหห้น่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง
ตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและ
พจิารณาดําเนินการตามอํานาจ
หน้าที� และแจง้ผลการดําเนิน
การเบื�องต้นใหผู้ร้อ้งทราบ
          (15 วนัทําการ)

รายงานผลการตรวจสอบขอ้เท็จ
จรงิและผลการแก้ไขป�ญหาเรื�อง
รอ้งเรยีนใหผู้บ้งัคับบญัชาทราบ
เพื�อพจิารณายุติเรื�อง และแจง้ผล
การดําเนินการใหผู้ร้อ้งทราบ 
            (1-3 วนัทําการ)

ยื�นคําร้อง
รายละเอียดเอกสาร

รับเรื�อง
ตรวจสอบเอกสาร

เสนอผู้บังคับบัญชา
พิจารณาสั�งการ

แจ้งผลการดําเนินการ

ติดต่อ ณ ศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดักาฬสนิธุ ์ศาลากลางจงัหวดักาฬสนิธุ ์ชั�น 1 
ถนนเลี�ยงเมอืงหวัค ูตําบลกาฬสนิธุ ์อําเภอเมอืงกาฬสนิธุ ์จงัหวดักาฬสนิธุ์

หมายเลขโทรศัพท์/โทรสาร 0-4381-6927 สายดว่น 1567 


