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1. ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ประชาชนร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน  
ซึ่งแบ่งประเภทเรื่องร้องเรียนเป็น 6 กลุ่ม คือ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด ปัญหาความเดือดร้อนร าคาญ 
ร้องเรียนหน่วยงานและเจ้าหน้าที่รัฐ ปัญหาที่ดิน การขอความช่วยเหลือ และเรื่องทั่วไป 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ
เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน 
ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 

 
2. ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

2.1 เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  
คือ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้องหรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ หากผู้ร้อง

สามารถระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ไม่คลุมเครือ ว่ามีพยานหลักฐานใดบ้าง ซึ่งอาจเป็นพยานเอกสาร 
หรือพยานวัตถุก็ได้ หรือสามารถชี้พยานบุคคลได้แน่นอน ว่ามีใคร เป็นใครบ้าง และพยานบุคคลที่ระบุมานี้
ควรเป็นบุคคลที่ได้เห็น ได้ยิน หรือได้ทราบข้อความที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ผู้ถูกกล่าวหากระท าผิด ศูนย์ด ารงธรรม
ก็สามารถรับไว้พิจารณาได ้

2.2 เรื่องร้องเรียนทั่วไป  
ศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนินการส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่ง

ตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องรับทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการแล้วจะแจ้งให้ศูนย์ด ารงธรรมและผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีปัญหาหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
โดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาด าเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการ
ให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง 

2.3 เรื่องร้องเรียนส าคัญ  
เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็น

ข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน 
หรือบางกรณีศูนย์ด ารงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว
จึงจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป หรือหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
ศูนย์ด ารงธรรมจะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด  

/ 3. สาระ... 
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3. สาระส าคัญของเรือ่งราวร้องทุกข์  

ตามพระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการ
วินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด 3 ได้บัญญัติสาระส าคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 

มาตรา 19 เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้พิจารณา จะต้องมีลักษณะดังนี้ 
1. เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน หรือเสียหาย 

โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ 
2. ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลยต่อหน้าที่

ตามหน้าที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกิดสมควร กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ 
หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้
ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 

มาตรา 20 เรื่องราวร้องทุกข์ที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะดังนี้ 
1. เรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา 
2. เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
3. เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 

มาตรา 21 ส่วนประกอบของค าร้องทุกข์ 
1. ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
2. เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ 
3. ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
4. ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่น จะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ผู้ร้องด้วย 

 
 

4. วิธีการย่ืนค าร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 

หากผู้ใดประสงค์จะร้องเรียนร้องทุกข์ สามารถร้องเรียนด้วยผ่านช่องทางต่างๆ โดยบอกเล่าเหตุการณ์หรือ
พฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนให้ชัดเจนมากที่สุด ระบุความประสงค์ที่จะให้ช่วยเหลือ แจ้งชื่อ -สกุล ที่อยู่ 
และหมายเลขโทรศัพท์ให้ชัดเจนเพียงพอที่เจ้าหน้าที่สามารถติดต่อได้ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อของผู้ร้ องเรียน ถ้ามี
เอกสารหรือหลักฐานควรส่งไปพร้อมกันด้วยเพราะจะท าให้การด าเนินการเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนนั้นรวดเร็วขึ้น  
 

 
/ 5. ขั้นตอน... 
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5. ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 

 

 

/6. ช่องทาง... 

รับเรื่อง 
ผ่านช่องทาง : ด้วยตนเอง / ไปรษณีย์ / 

โทรศัพท์ / เว็บไซต์ / แอปพลเิคชัน 

คัดกรองและเสนอ 
โดยเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดพิจารณาสั่งการ 

ไม่รับพิจารณา 
 - บัตรสนเท่ห์ท่ีไม่ระบุหลักฐานชัดเจน 

- มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล 
- ศาลพิพากษาแล้ว 

เรื่องปกติไม่ซับซ้อน 
เช่น แจ้งเบาะแสกระท าความผิด / ปัญหาความ

เดือดร้อน / ขอความช่วยเหลือ / เรื่องทั่วไป 

เรื่องท่ีมีความซับซ้อน 
เช่น ร้องเรียนหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีของรัฐ / 

ปัญหาที่ดิน  

แจ้งผู้ร้องทราบเบ้ืองต้น  
และแจ้งหน่วยงานตรวจสอบข้อเท็จจริง  
โดยรายงานผลให้ทราบภายใน 15 วัน 

และขยายระยะเวลารายงานผลไดไ้ม่เกิน 3 ครั้ง 

แจ้งผู้ร้องทราบเบ้ืองต้น 
และประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

โดยการจัดประชุมและลงพื้นที่ร่วมกับหน่วยงาน 
แล้วรายงานผลให้ทราบภายใน 30 วัน 

และขยายระยะเวลารายงานผลไดไ้ม่เกิน 3 ครั้ง 
 

รับรายงานผล 
สรุปเรื่อง จัดท าความเห็น และรายงาน

ผู้ว่าราชการจังหวัด เพื่อพิจารณา 

ภายใน 1 วัน 

ภายใน 1 - 3 วัน 

ภายใน 1 วัน ภายใน 1 วัน 

ภายใน 1-3 วัน 

ติดตามเร่งรัด 
หากพ้นก าหนดระยะเวลารายงานผล 

เตือนครั้งท่ี 1  เมื่อครบก าหนดเวลา 
เตือนครั้งท่ี 2  เมื่อครบก าหนด 15 วัน 

นับจากการเตือนครั้งท่ี 1 
เตือนครั้งท่ี 3  เมื่อครบก าหนด 7 วัน นับ   

จากการเตือนครั้งท่ี 2 
ติดตามทาง  :  โทรศัพท์ / หนังสอื /  

การประชุม / ลงพ้ืนท่ี 

ภายใน 1 วัน 

ภายใน 1 วัน 

รายงานผลและยุติเรื่อง 
ให้ผู้ร้องทราบ 

 

ตรวจสอบเพ่ิมเติม  
แจ้งหน่วยงาน และแจ้งผูร้้องทราบเบื้องต้น 
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6. ช่องทางการรับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 ส่งด้วยตนเอง หรือมอบหมายผู้แทน  
 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน ชั้น 1 ศาลากลางจังหวัดล าพูน ต าบลศรีบัวบาน อ าเภอเมืองล าพูน จังหวัดล าพูน  
 ทางไปรษณีย์ หรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

- ทางไปรษณีย์ : ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน ศาลากลางจังหวัดล าพูน เลขที่ 199 หมู่ที่ 11 
ถนนซุปเปอร์ไฮเวยเ์ชียงใหม่ – ล าปาง ต าบลศรีบวับาน อ าเภอเมืองล าพูน จังหวดัล าพูน 51000  

- E-mail : drt_lamphun@hotmail.com 
 ทางโทรศัพท์ 

- สายด่วน 1567 (ไม่เสียค่าใช้จ่าย)  
- โทรศัพท์ 0 5356 0506 

 ทางเว็บไซต์  
- damrongdham.moi.go.th 
- 1111.go.th 
- complaint.ocpb.go.th 

 ทางแอปพลิเคชัน  
- MOI 1567  
- Traffy Fondue  
- Facebook : ศูนย์ด ารงธรรม จังหวัดล าพูน  
- Line : ID 053560506 
 

 
7. การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านช่องทางต่างๆ 

7.1 เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่มาด้วยตนเอง 
 เมื่อมีผู้มาร้องเรียน ให้เจ้าหน้าที่สอบถามรายละเอียดของผู้ร้อง โดยจะต้องระบุประเด็นและความประสงค์

ให้ชัดเจน พร้อมทั้งแนบเอกสารหลักฐานให้ครบถ้วน และให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย 
 ให้เจ้าหน้าที่พิจารณาเรื่องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นว่าเป็นเรื่องร้องเรียนประเภทใด มีความเร่งด่วน

ในการด าเนินการ และจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 หรือไม่  
จากนั้นจึงพิจารณาส่งต่อเรื่อง 

 เมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รายงานผลการด าเนินการ และเรื่องร้องเรียนดังกล่าวได้ข้อยุติแล้ว 
เจ้าหน้าที่จะด าเนินการแจ้งผู้ร้อง และน าเรียนผู้บังคับบัญชาต่อไป 
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7.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ หรือไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 เจ้าหน้าที่อ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบการร้องเรียน/
ร้องทุกข์โดยละเอียด 

 สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ เพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์มีประเด็นที่เก่ียวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณา 

 หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกต ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ 
เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินการ 

 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัย
ให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 และประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่งอาจ
เป็นอันตรายแก่ผู้ร้อง ควรปกผิดชื่อ และที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และหาก
เป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงซึ่งอาจเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ไม่ควรส่งส าเนาค าร้อง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา 
“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

 เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้อง
แจ้งหมายเลขโทรศัพท์มาด้วยควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องเ พ่ือยืนยันว่าผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริง 
โดยการสอบถามผู้ร้องว่าได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใด ไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็น
การร้องเรียนก่อน และหากผู้ร้องปฏิเสธให้ชี้แจงว่าโทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นและรีบจบการสนทนา 

7.3 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 

 สอบถามชื่อ-สกุล ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
 สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ปัญหาที่เกิดข้ึน และความประสงค์ของผู้ร้อง 
 หากเป็นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่กล่าวหาผู้อื่น จะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน 

หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ต่อไป 
 หากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สามารถประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ได้ในทันที 

ให้ติดต่อประสานงานในทันที และเม่ือได้รับค าตอบจากหน่วยงานและสามารถแจ้งผู้ร้องได้ ให้แจ้งผู้ร้องทันท ี
 หากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโทรศัพท์ได้ทันที 

ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในแบบบันทึกค าร้องเรียน/ร้องทุกข์/ขอความช่วยเหลือของศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดล าพูน และพิจารณาด าเนินการต่อไป  

 หากผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแจ้งจึงชี้แจงว่าได้ประสานงาน
อย่างสุดความสามารถแล้ว และบอกเหตุผลว่าเหตุใดเรื่องร้องเรียนดังกล่าวจึงไม่ได้รับการด าเนินการ
ตามความประสงค์ของผู้ร้อง หรืออาจสอบถามผู้ร้องเพิ่มเติมว่าผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอื่นที่ประสงค์
ขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 
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7.4 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 

 เจ้าหน้าที่อ่านข้อความร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบ  
การร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด โดยพิจารณาว่าผู้ร้องได้แจ้งชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ รวมทั้งบอกเล่า
เหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ชัดเจนเพียงพอหรือไม่  

 ติดต่อผู้ร้องเพื่อขอข้อมูล หรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณา
ด าเนินการต่อไป 

 หากผู้ร้องแจ้งข้อมูลไม่ชัดเจน หรือปราศจากรายละเอียดและหลักฐานที่ชัดเจน ให้พิจารณา
ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวให้คณะท างานพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีลักษณะบัตรสนเท่ห์
ประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนพิจารณาในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 หากพิจารณาค าร้องแล้วเห็นว่า สามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา
ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

7.5 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชัน  

 ระบบจะให้ผู้ร้องท าการลงทะเบียนเพื่อเข้าสู่ระบบ  
 หลักจากท่ีผู้ร้องบันทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงในแอปพลิเคชัน ระบบจะท าการบันทึกข้อมูล

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไปยังฐานข้อมูลส่วนกลาง ซึ่งเจ้าหน้าที่ผู้ดูและระบบจะพิจารณามอบหมายงานให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไป 

 เมื่อเจ้าหน้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้พิจารณาในเบื้องต้นว่าเป็นเรื่องร้องเรียนประเภทใด 
มีความเร่งด่วนในการด าเนินการ และจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
หรือไม่ จากนั้นจึงพิจารณาส่งต่อเรื่อง 

 เมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รายงานผลการด าเนินการ และเรื่องร้องเรียนดังกล่าวได้ข้อยุติแล้ว 
ให้เจ้าหน้าที่จะรายงานผลการด าเนินการในระบบ ซึ่งระบบจะด าเนินการปรับปรุงข้อมูลและแจ้งผลการด าเนินการ
ให้ผู้ร้องทราบต่อไป 
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8. เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคล 

8.1 ผู้ร้องท่ีมีลักษณะนักวิชาการ 
  เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุมีผล กล้าแสดงออก และต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่
จะต้องยินดีและตั้งใจรับข้อคิดเห็น ซึ่งอาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและบ่อยครั้งที่ผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม 
เจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดงความคิดเห็นไปในทางเข้าข้างแต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่าเรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เรา
ไม่เคยได้รับรู้เลย เป็นสิ่งที่มีเหตุผล และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป 

8.2 ผู้ร้องที่มีลักษณะเป็นชาวบ้าน 
  เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่จะเป็นปัญหาหนี้สิน ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้ง
พูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลในพื้นที่ ซึ่งบางครั้ง เจ้าหน้าที่จะต้องประสานไปยัง
หน่วยงานเบื้องต้นทางโทรศัพท์เพ่ือสอบถามรายละเอียด จากนั้นจึงให้ผู้ร้องท าเป็นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์  
แต่หากผู้ร้องเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ พร้อมทั้งอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอ านาจ
ที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน โดยค านึงถึงจิตใจของผู้ร้องด้วย 

8.3 ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน 
  เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืน หรือมาจากที่ที่มีปัญหาเกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ์ เจ้าหน้าที่
จะต้องพยายามมีสมาธิ มีสติ หากผู้ร้องมีอารมณ์ในลักษณะพูดไม่เข้าใจ เจ้าหน้าที่จะต้องใช้ความนุ่มนวล อดทน 
และตีสนิทให้ได้ พยายามให้ผู้ร้องสงบสติอารมณ์ แต่หากผู้ร้องไม่เข้าใจจริงๆ จะต้องแจ้งให้ทราบว่าจะเชิญ
เจ้าหน้าที่ต ารวจ หรือ อ.ส. น าตัวออกไป 

8.4 ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล  
  เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ เป็นลักษณะที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่อย่างมาก 
เนื่องจากเมื่อเข้ามาในตอนแรกจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยา แต่เมื่อเข้ามาพบก็จะแสดงเจตนาและความต้องการ
ของตัวเองในการถูกรังแก และจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด เจ้าหน้าที่จะต้องใช้ความอดทน และสอบถาม
รายละเอียดให้ได้ข้อเท็จจริงมากท่ีสุด 

8.5 ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ 
  เจ้าหน้าที่จะต้องท าความเข้าใจว่าผู้ร้องมีความประสงค์ให้ช่วยเหลือในเรื่องใด เบื้องต้นต้องคล้อยตาม
ไปก่อน พยายามให้ผู้ร้องมีความผ่อนคลายอารมณ์ บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าเป็นหนังสือร้องเรียนแต่ใช้วิธีการประสาน
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

8.6 ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ 
  เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจหรือไม่พอใจไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่  
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9. เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องแบบกลุ่ม 

หมายถึง ผู้ร้องที่มีจ านวนตั้งแต่ 5 คนขึ้นไป วัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการพบผู้บังคับบัญชาระดับสูง 
ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องอธิบายให้ทราบว่ามีหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรง จึงสามารถยื่นหนังสือร้องเรียน/
ร้องทุกข์กับเจ้าหน้าที่ได้ทันที พร้อมทั้งแจ้งผู้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งในการด าเนินการต่อไป 

 
 

10. การก าหนดชั้นความลับ และคุ้มครองผู้รอ้ง 

 พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลั บ
ของทางราชการ พ.ศ. 2544 หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้อง
จะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดชื่อ
และท่ีอยู่ของผู้ร้องก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง 

 กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้อง จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากข้อเท็จจริงยังไม่ปรากฏ 
ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งได ้

 กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อผู้ร้องไปเปิดเผย จะต้องคุ้มครองผู้ร้อง 
เพราะผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน 

 หากเป็นเรื่องเกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ให้เปิดเผยเรื่อง 
แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูลผู้ร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ต้องขออนุญาต
จากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความคุ้มครองผู้ร้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/ 11. การพิจารณา ... 
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11. การพิจารณาด าเนินการ 

11.1 กรณีที่มีลักษณะเข้าข่ายเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้น าหลักการพิจารณาเรื่องบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี 
เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 มาเป็นหลักในการพิจารณารับเรื่องเรื่องราวร้องทุกข์ หากปรากฏหลักฐาน กรณี
แวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดชี้พยานบุคคลแน่นอน ก็ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาด าเนินการ
ตามอ านาจหน้าที่ และเร่งแจ้งผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทราบเพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร
ต่อไป แต่หากเรื่องร้องเรียนที่ได้รับไม่ปรากฏหลักฐาน กรณีแวดล้อมไม่ชัดแจ้ง ให้จ าหน่ายเรื่องออกจากสารบบ 

11.2 กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในระหว่างการพิจารณาของศาล หรือเป็นกรณีศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่ง
คดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ชี้แจงข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนหรือส่วนราชการที่แจ้งให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง
ทราบว่า ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนไม่สามารถมีอ านาจเข้าไปก้าวล่วงใดๆ ได้ เนื่องจากอาจเป็นการละเมิดอ านาจศาล 
ประกอบกับเมื่อได้มีการน าเรื่องเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว คู่กรณีย่อมมีหลักประกันในความยุติธรรมและสิทธิ
ในการพิสูจน์ข้อเท็จจริงต่างๆ ในชั้นกระบวนการพิจารณาของศาลอย่างเพียงพอ เมื่อศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่ง
คดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาดประการใด ย่อมส่งผลผูกพันต่อคู่กรณีและหรือรัฐให้ปฏิบัติตาม ทั้งนี้ ให้ เจ้าหน้าที่รายงาน
ข้อเท็จจริงให้ผู้บังคับบัญชา ผู้มีอ านาจทราบ และพิจารณาสั่งยุติเรื่องในส่วนเรื่องราวร้องทุกข์ต่อไป 

11.3 กรณีเป็นเรื่องที่จ าเป็นต้องใช้สิทธิทางศาล ในเรื่องข้อพิพาททางแพ่งหรือทางอาญาและมิได้อยู่ใน
อ านาจของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนที่จะไกล่เกลี่ยได้ หรือเป็นกรณีที่สามารถอุทธรณ์ค าพิพากษาหรือค าสั่งต่อศาล
ที่มีเขตอ านาจเหนือชั้นขึ้นไปก็ให้แนะน าผู้ร้องเรียนให้ด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่ถูกต้อง โดยอาจประสานงาน
กับส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านักงานอัยการจังหวัด สภาทนายความ ส านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค ฯลฯ ให้ความช่วยเหลือตามควรแก่กรณี หากเป็นกรณีที่ต้องแจ้งความร้องทุกข์กล่าวโทษต่อ
พนักงานสอบสวนก็ให้ประสานงานกับพนักงานสอบสวนหรือต้นสังกัด ให้ค าแนะน าช่วยเหลือตามควรแก่กรณีต่อไป 
และบันทึกรายงานข้อเท็จจริงให้ผู้บังคับบัญชาผู้มีอ านาจทราบ และพิจารณาสั่งยุติเรื่องในส่วนของเรื่องราว
ร้องทุกข์ต่อไป 

11.4 กรณีเป็นเรื่องที่ไม่ได้อยู่ในอ านาจหน้าที่ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และได้พิจารณาด้วยความรอบคอบ
ว่าเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวอยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ/หน่วยงานใด ให้ส่งเรื่องให้ส่วนราชการ/หน่วยงานนั้น
พิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร และแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง (ถ้ามี) พร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณา
ด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ถ้ามี) พิจารณาสั่งยุติเรื่องดังกล่าวและจ าหน่ายออกจากสารบบ เว้นแต่เป็นเรื่อง
ที่ส่งผลกระทบต่อประชาชนหรือผลการพิจารณาสามารถน าไปแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนความเสียหายหรือยุติ
ข้อโต้แย้งใดๆ ในพ้ืนที่ก็ให้ติดตามผลจากส่วนราชการนั้นๆ อย่างต่อเนื่องจนกว่าจะได้ข้อยุติที่ชัดเจน 

11.5 กรณีผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขความเดือดร้อนเสียหายหรือความไม่เป็นธรรมตามควรแก่กรณีแล้ว 
แต่ยังไม่เป็นที่พอใจ หรือเป็นกรณีการร้องเรียนซ้ าซึ่งได้วินิจฉัยสั่งการให้ยุติเรื่องแล้ว ถ้าหากไม่มีประเด็นเพ่ิมเติม
หรือพยานหลักฐานที่จะท าให้ข้อเท็จจริงที่ยุติแล้วเปลี่ยนแปลงในสาระส าคัญ ให้ยึดถือตามค าวินิจฉัยเดิมและแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป ทั้งนี้ จะต้องพิจารณาด้วยความละเอียด รอบคอบ  และระมัดระวังเท่าที่จ าเป็นตามพฤติการณ์
แห่งกรณี 

/ 11.6 กรณี ... 
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11.6 กรณีผู้ร้องเรียนมิใช่ผู้เสียหาย ก็ให้พิจารณาว่าเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวเป็นประโยชน์ต่อสาธารณชน
หรือไม่ หากเป็นประโยชน์ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ หากมิใช่ให้บันทึกรายงาน
ข้อเท็จจริงพร้อมทั้งเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชาผู้มีอ านาจพิจารณาวินิจฉัยสั่งการและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

11.7 กรณีเรื่องราวร้องทุกข์เป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลต่างๆ หากมีสาระส าคัญที่เป็นประโยชน์
ก็ให้รับทราบไว้เป็นข้อมูลและพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร แต่ถ้าเป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลที่เลื่อนลอย 
ไม่มีสาระส าคัญ ไม่อาจเข้าใจได้หรือไม่เกิดประโยชน์ใดๆ ให้งดการพิจารณาและจ าหน่ายเรื่องออกจากสารบบ 

11.8 ในเรื่องระยะเวลาด าเนินการ ให้พิจารณาด าเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว ให้ถือว่าความล่าช้า
เป็นส่วนหนึ่งของความไม่เป็นธรรม กรณีเรื่องใดมีก าหนดระยะเวลาที่ต้องด าเนินการตามกฎหมาย ให้ถือก าหนด
ระยะเวลาเป็นเรื่องส าคัญ ต้องด าเนินการให้เป็นไปตามก าหนด อย่าให้เกิดความเสียหายจากการขาดอายุความ  
หรือเกินระยะเวลาที่สามารถใช้สิทธิหรือได้สิทธิและเกิดความเสียหาย  

11.9 เจ้าหน้าที่จะต้องให้ความส าคัญกับการด าเนินงานเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงาน ด้วยการติดตาม 
สอดส่องและตรวจสอบการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง หากพบข้อผิดพลาดหรือปัญหาอุปสรรคก็ให้ร่วมกับหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องท าการแก้ไขในทันที มิใช่ผลักให้เป็นภาระของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพียงฝ่ายเดียว  
 

12. ระยะเวลาในการรายงานผล 

12.1 กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน 
  หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ส่งให้หน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหาตามขอบเขตอ านาจหน้าที่
โดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อน หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาได้ทันที เช่น 
การแจ้งเบาะแสการกระท าความผิดกฎหมาย การแจ้งเหตุเดือดร้อนร าคาญ การขอความช่วยเหลือ และเรื่องร้องเรียน
ทั่วไป โดยศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนจะแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณา
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ แล้วรายงานผลการด าเนินการให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนทราบ ภายใน 15 วัน 
นับแต่วันที่ได้รับหนังสือแจ้ง 

12.2 เรื่องร้องเรียนที่มีความซับซ้อน  
  หมายถึง เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่เกี่ยวข้องกับพระมหากษัตริย์ การกล่าวโทษเจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานของรัฐ ปัญหาข้อพิพาทเกี่ยวกับที่ดิน เรื่องร้องเรียนที่ต้องแก้ปัญหาในเชิงนโยบาย หรือมีผลกระทบ
ในวงกว้าง หรือเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน ซึ่งต้องใช้ระยะเวลาในการรวบรวมข้อมูลและตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนจะด าเนินการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือบูรณาการการแก้ไขปัญหา
ร่วมกัน เช่นการลงพื้นที่ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และการจัดประชุมเพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหา จากนั้น
จึงมอบหมายให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ แล้วรายงานผลการด าเนินการ
ให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนทราบ ภายใน 30 วัน นับแต่วันที่หน่วยงานได้รับหนังสือแจ้ง 

/ 13. การติดตาม... 
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13 การติดตามเรื่องรอ้งเรียนร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 

13.1 ติดตามทางโทรศัพท์ 
  กรณีที่ต้องการเร่งรัดการด าเนินการ หรือต้องการทราบความคืบหน้าเพ่ือตอบชี้แจงให้ผู้ร้อง
ได้รับทราบในเบื้องต้น ควรติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรง 
หากไม่ทราบว่าจะติดต่อกับผู้ใด ให้โทรศัพท์ไปที่หน่วยงานแล้วแจ้งความประสงค ์

13.2 ติดตามทางหนังสือ  
  กรณีที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ยังไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบตามระยะเวลาที่ก าหนด 
ให้ท าเป็นหนังสือและแบ่งการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระยะๆ ดังนี้ 

 เตือนครั้งที่ 1 เมื่อครบก าหนดเวลา 
 เตือนครั้งที่ 2 เมื่อครบก าหนด 15 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ 1 
 เตือนครั้งที่ 3 เมื่อครบก าหนด 7 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ 2 

13.3 ติดตามผ่านการประชุม 
 กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ยังไม่รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ 

เนื่องจากเรื่องร้องเรียนมีความซับซ้อน หรือมีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหลายหน่วยงาน ท าให้ต้องใช้ระยะเวลา
ในการด าเนินงาน ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนจะมีหนังสือเชิญประชุมร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือหารือ
แนวทางแก้ไขปัญหาให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว 

 กรณีมีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ยังไม่รายงานผลการพิจารณาให้ทราบเป็นจ านวนมาก 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนจะมีหนังสือเชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเข้าประชุมร่วมกับคณะท างานขับเคลื่อน
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน และคณะกรรมการบริหารศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน เพ่ือพิจารณาเร่งรัดการด าเนินการ
และร่วมกันแก้ไขปัญหาเพ่ือให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว 

13.4 การลงพ้ืนที่ 
  กรณีที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้รายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามระยะเวลา
ที่ก าหนด ซึ่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวส่งผลกระทบกับประชาชนจ านวนมาก มีความจ าเป็นต้องเร่งแก้ไขปัญหา
โดยด่วน หรือเป็นร้องเรียนที่ได้รับแจ้งจากผู้ร้องบ่อยครั้งและยังไม่ได้รับการแก้ไขปัญหา ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน
จะประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือร่วมกันลงพ้ืนที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 
 
 
 

/ 14. การแก้ไข... 
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14. การแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จในช้ันของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพนู 

 การแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ หมายถึง การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนที่นับว่าเป็น
การแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ สามารถให้ค านิยามในแต่ละประเภทเรื่องร้องเรียนได้ ดังนี้ 
 

ประเภทเรื่องร้องเรียน การแก้ไขปัญหาที่นับว่าแล้วเสร็จ 
1. แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด เช่น ลักลอบเล่น
การพนัน ยาเสพติด การตัดไม้ท าลายป่า การค้ามนุษย์ 
ฯลฯ 

- ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนประสานแจ้งไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบพิจารณาด าเนินการตามอ านาจ
หนา้ที่ แล้วรายงานผลให้จังหวัดทราบ และเม่ือศูนย์
ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนได้รับรายงานผลเสนอ
ผู้บังคับบัญชาทราบ หรือเห็นชอบให้ยุติเรื่อง 
- เรื่องท่ีพิจารณาแล้วเห็นว่า เป็นเรื่องร้องเรียนที่มิได้
ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งแน่นอนได้ 
ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลเป็นลักษณะบัตร
สนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 
2541 และเสนอผู้บังคับบัญชาเห็นชอบให้ยุติเรื่อง
แล้ว 

2. ปัญหาความเดือดร้อน เช่น ถนนช ารุด ไม่มีไฟฟ้า
ใช้ น้ าท่วม ฯลฯ 

 - ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนได้ประสานไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
ประสานการแก้ไขปัญหาจนสามารถแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนให้ผู้ร้องได้ โดยรายงานผลให้จังหวัดทราบ
และเสนอผู้บังคับบัญชาทราบ หรือเห็นชอบให้ยุติเรื่อง 

3. ร้องเรียนหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ของรัฐ  - ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนประสานแจ้งไปยัง
หน่วยงานต้นสังกัดที่มีอ านาจหน้าที่ และหน่วยงานต้น
สังกัดหรือผู้มีอ านาจหน้าที่ในการบังคับบัญชาหรือ
ก ากับดูแลเรื่องได้ด าเนินการสอบสวนหรือแต่งตั้ง
คณะกรรมการสอบสวนตามอ านาจหน้าที่แล้ว 
- เป็นเรื่องที่พิจารณาแล้วเห็นว่า เป็นเรื่องร้องเรียนที่
มิได้ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งแน่นอน
ได้ ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลเป็นลักษณะบัตร
สนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 
2541 และเสนอผู้บังคับบัญชาเห็นชอบให้ยุติเรื่อง
แล้ว 

 

/ 4. ปัญหา... 
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ประเภทเรื่องร้องเรียน การแก้ไขปัญหาที่นับว่าแล้วเสร็จ 
4. ปัญหาที่ดิน เช่น ปัญหาข้อพิพาทระหว่างชาวบ้าน
กับราชการ เช่น ราชการออกหนังสือส าคัญส าหรับที่
หลวงทับท่ีดินท ากินของชาวบ้าน ข้อพิพาทระหว่าง
เอกชนกับเอกชน เช่น ปัญหาการรุกล้ าที่ดินของบ้าน
ข้างเคียง 

 - ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนประสานแจ้งข้อมูลไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบแล้ว 
1. กรณีเป็นเรื่องพิพาทที่ดินระหว่างเอกชนกับเอกชน 
เมือ่เจ้าหน้าที่ได้ท าการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทแล้ว ถือเป็น
ข้อยุติ แม้บางครั้งคู่กรณีไม่สามารถตกลงกนได้ หรือน า
เรื่องไปฟ้องร้องต่อศาลยุติธรรมก็ตาม 
2. กรณีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับการพิสูจน์สิทธิการ
ครอบครองที่ดินของบุคคลในเขตท่ีดินของรัฐ และเรื่อง
ดังกล่าวได้เข้าสู่กระบวนการพิสูจน์สิทธิแล้ว 

5. ขอความช่วยเหลือ เช่น ขอที่ดินท ากิน ขอ
ทุนการศึกษา ฯลฯ 

 - ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนประสานแจ้งข้อมูลไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ และผู้ร้องได้รับการช่วยเหลือ
ตามสมควรแก่กรณีแล้ว หน่วยงานที่รับผิดชอบรายงาน
ผลมาท่ีจังหวัด และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนเสนอ
ผู้บังคับบัญชาทราบหรือเห็นชอบให้ยุติเรื่อง 

6. เรื่องท่ัวไป เช่น การแสดงความคิดเห็นเชิงนโยบาย 
การแก้ไขกฎหมาย ฯลฯ 

 - ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนแจ้งประสานข้อมูลไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อพิจารณาด าเนินการตามที่
เห็นสมควรแล้ว 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/ 15. หลักเกณฑ์... 
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15. หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนการทุจริต 
ของจังหวัดล าพูน 

15.1 การยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ผู้รับบริการ ผู้มาติดต่อ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่

ในจังหวัดล าพูน ผ่านช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน ได้ทั้ง 5 ช่องทาง 
ได้แก่ การยื่นเรื่องร้องเรียนด้วยตนเอง การส่งเรื่องร้องเรียนทางไปรษณีย์ หรือทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  
การโทรศัพท์ การร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ และทางแอปพลิเคชัน โดยผู้ร้องต้องระบุชื่อ นามสกุล ของผู้ถูกร้อง 
ช่วงเวลากระท าความผิด พฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบ และในเนื้อความจะต้องระบุหลักฐานกรณีแวดล้อม
ปรากฏชัดแจ้ง หรือสามารถชี้พยานบุคคลได้แน่นอนเท่านั้น  

15.2 การพิจารณาด าเนินการ  

เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องราวกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับทางราชการ 
หากเป็นบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคล
แน่นอนเท่านั้น แล้วส่งส าเนาเรื่องราวกล่าวโทษเจ้าหน้าที่โดยปิดชื่อผู้ร้องหรือส าเนาบัตรสนเท่ห์ให้ผู้บังคับบัญชา
ของผู้กล่าวโทษท าการสืบสวนทางลับว่ามีมูลความจริงเพียงใด หรือไม่  

15.3 การยุติเรื่อง 
ในชั้นสืบสวนหากปรากฏว่ากรณีไม่มีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิด จึงจะยุติเรื่องได้ ทั้งนี้ ให้รีบ

ด าเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วรายงานให้ผู้บังคับบัญชาที่ได้รับเรื่องทราบ และให้ผู้บังคับบัญชาที่เป็นผู้ได้รับ
เรื่องราวฯ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบในทางลับหลังจากที่ได้รับเรื่องราวร้องทุกข์ และภายหลังการสืบสวนในเวลา
อันสมควร 

15.4 การพิจารณาโทษ 
หากในชั้นสืบสวนปรากฏว่ามีความจริงอันเป็นกรณีความผิดทางกฎหมาย ให้ด าเนินคดีทางอาญา 

ถ้าปรากฏมีมูลความจริงเป็นกรณีความผิดทางวินัย ให้ด าเนินการสอบสวนหรือตั้งคณะกรรมการสอบสวน
ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน และให้ผู้บังคับบัญชาใช้ดุลพินิจสั่งการที่สมควรเพ่ือคุ้มครองผู้ร้อง
และพยาน อย่าให้ต้องรับภัยหรือความไม่ชอบธรรมอันเนื่องมาจากการร้องเรียนหรื อการเป็นพยานนั้น รวมทั้ง
ในการด าเนินการตามข้ันตอนสืบสวนในทางลับเพื่อหาข้อเท็จจริง หากเจ้าหน้าที่ผู้สืบสวนในทางลับได้กระท าละเมิด
ต่อข้าราชการผู้ถูกกล่าวโทษ หรือบุคคลภายนอก และความเสียหายดังกล่าวเกิดขึ้นจากการกระท าในหน้าที่ แม้มิได้
กระท าโดยจงใจหรือประมาณเลินเล่ออย่างร้ายแรง หน่วยงานต้องรับผิดชดใช้ค่าสินไหมทดแทนแก่ผู้เสียหาย
ตามหลักเกณฑ์ในพระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539  
 
 

/ 16. ขั้นตอน... 
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16. ขั้นตอนการด าเนนิงานเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

/ 17. ค าถาม... 

รับเรื่องร้องเรียนและคัดกรอง 
โดยเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดพิจารณาสั่งการ 

ภายใน 7 วัน และถือเป็นความลบัทางราชการ 

ไม่รับพิจารณา 
 - บัตรสนเท่ห์ท่ีไม่ระบุหลักฐานชัดเจน 

- มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล 
- ศาลพิพากษาแล้ว 

ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ผ่านช่องทาง : ด้วยตนเอง / ไปรษณีย์ / 

โทรศัพท์ / เว็บไซต์ / แอปพลเิคชัน 
 

พิจารณาด าเนินการ 
โดยผู้บังคับบัญชาของผู้ถูกกล่าวโทษ 

ท าการสืบสวนทางลับให้แล้วเสร็จโดยเร็ว 
ตามระเบียบ/กฎหมายที่ก าหนด 

กรณีไม่มีมลู 
 

ยุติเรื่อง 
รายงานงานให้ผู้ว่าราชการจังหวัดทราบ  

เพื่อแจ้งให้ผู้ร้องทราบในทางลับ 

กรณีมีมลู 
 

กรณีมีความผิดทางกฎหมาย 
 

 

ด าเนินการทางวินัย 
 
 

ด าเนินการทางกฎหมาย 
 
 

กรณีมีความผิดทางวินัย 
 

 

ต้ังคณะกรรมการสอบสวน 
รวมทั้งให้ความคุ้มครองผู้ร้อง 

และพยาน 
 

 

หมายเหตุ 
ทั้งนี้ การด าเนินการให้เป็นไปตามห้วงเวลาที ่

กฎ ก.พ. ว่าด้วยการด าเนินการทางวินัย พ.ศ. 2556 
ก าหนด 

ภายใน 1 วัน 

ภายใน 7 วัน 

ภายใน 1-60 วัน 

ภายใน 1-3 วัน 

ภายใน 45 วัน 

ภายใน 60 วัน 
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17. ค าถามที่พบบ่อย (FAQ) เกี่ยวกับงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

1. ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน ตั้งอยู่ที่ไหน 
ตอบ ศาลากลางจังหวัดล าพูน ชั้นที่ 1 ถนนซุปเปอร์ไฮเวย์เชียงใหม่ – ล าปาง ต าบลศรีบัวบาน อ าเภอเมืองล าพูน 

จังหวัดล าพูน 
 

2. ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน ให้บริการอะไรบ้าง 
ตอบ มีงานให้บริการแก่ประชาชน ดังนี้ 

 รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 งานบริการรับเรื่อง – ส่งต่อ 

 งานบริการข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรึกษา 

 รับเรื่องราวความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 จัดชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (Mobile service) 
 งานคุ้มครองผู้บริโภคของจังหวัด 
 ท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ

บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2564 
 

3. ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนมีแนวทางการรับเรื่องร้องเรียนอย่างไร 

ตอบ มีแนวทางการรับเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
1. บอกเล่าเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนให้ชัดเจนมากท่ีสุด 
2. ระบุความประสงค์ที่จะให้ช่วยเหลือ  
3. แนบเอกสาร ภาพถ่าย หรือหลักฐานอ่ืนๆ ควบคู่กับเรื่องร้องเรียน 
4. แจ้งชื่อ-สกุล ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ เพ่ือติดต่อกลับ 
5. ยื่นเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางที่สะดวก 

 

4. เรื่องร้องเรียนลักษณะใดที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนไม่รับไว้พิจารณา 
ตอบ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพนูไม่รับเรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะ ดังนี้ 

 บัตรสนเท่ห์ ที่ไม่ปรากฏหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมที่ชัดแจ้ง 

 เรื่องท่ีอยู่ในระหว่างการพิจารณาของศาล 

 เรื่องท่ีจ าเป็นต้องใช้สิทธิทางศาล ในเรื่องข้อพิพาททางแพ่งหรือทางอาญา 

 เรื่องท่ีอยู่ในขั้นตอนไกล่เกลี่ย 
 เรื่องท่ีไม่ได้อยู่ในอ านาจของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนที่จะไกล่เกลี่ยได้ 

 

/ 5. หลังจาก ... 
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5. หลังจากที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนได้รับเรื่องร้องเรียนไปแล้ว มีขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการอย่างไร 
ตอบ มีขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 

1. รับเรื่องร้องเรียน/ตรวจสอบ/แยกประเภท/บันทึกข้อมูลการร้องเรียน ภายใน 3 วันท าการ 
2. เสนอผู้ว่าราชการจังหวัด/แจ้งหน่วยงานตรวจสอบ/แจ้งผู้ร้องทราบเบื้องต้น ภายใน 7 วันท าการ 
3. หน่วยงานตรวจสอบข้อเท็จจริง/รายงานผลการด าเนินการ ภายใน 15-30 วันท าการ 
4. สรุปผลการแก้ไขปัญหา/รายงานผู้ว่าราชการจังหวัด/แจ้งผู้ร้องทราบ ภายใน 5-7 วันท าการ 

  

6. ติดต่อศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูนผ่านทางช่องทางไหนได้บ้าง 
ตอบ สามารถติดต่อผ่านช่องทาง ดังนี้ 

1. ติดต่อด้วยตนเอง (Walk in) /มอบหมายผู้แทน ที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน (ชั้น 1) ศาลากลาง
จังหวัดล าพูน ต าบลศรีบัวบาน อ าเภอเมืองล าพูน จังหวัดล าพูน  

2. ทางไปรษณีย์ โดยส่งมาที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน ศาลากลางจังหวัดล าพูน เลขท่ี 199 หมู่ที่ 11 
ถนนซุปเปอร์ไฮเวย์เชียงใหม่ – ล าปาง ต าบลศรีบัวบาน อ าเภอเมืองล าพูน จังหวัดล าพูน 51000 

3. ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) drt_lamphun@hotmail.com 
4. ทางโทรศัพท์ สายด่วน 1567 (ไม่เสียค่าใช้จ่าย) หรือ โทรศัพท์ 0 5356 0506 
5. ทางเว็บไซต์ www.damrongdham.moi.go.th หรือ www.lamphun.go.th/th/complaint 
6. ทางแอปพลิเคชัน MOI 1567  
7. ทางระบบ Traffy Fondue 

 

7. หากประชาชนมภีูมิล าเนาอยู่ต่างอ าเภอสามารถร้องเรียนได้ที่ไหน 
ตอบ สามารถร้องเรียนได้ที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ที่ตั้งอยู่ ณ ที่ว่าการอ าเภอทุกอ าเภอในเขตใกล้บ้าน 

 

8. หากประชาชนต้องการติดต่อเจ้าหน้าที่ สคบ. สามารถติดต่อได้ที่ไหน 
ตอบ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าพูน ชั้นที่ 1 ศาลากลางจังหวัดล าพูน ถนนซุปเปอร์ไฮเวย์เชียงใหม่ – ล าปาง 

ต าบลศรีบัวบาน อ าเภอเมืองล าพูน จังหวัดล าพูน หรือโทรศัพท์สายด่วน 1111 
 

9. กรณีประชาชนประสงค์ไกล่เกลี่ยหนี้นอกระบบ สามารถติดต่อได้ที่ไหน 
ตอบ โดยการพิจารณาจากมูลหนี้ ดังนี้ 

 หากมูลหนี้รวมกันไม่เกิน 2,000,000 บาท สามารถติดต่อได้ที่ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอใกล้บ้านหรือ
ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดล าพูน 

 หากมูลหนี้รวมกันเกิน 2,000,000 บาท สามารถติดต่อได้ที่ ส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ
และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดล าพูน 

 

10. หากประชาชนถูกเจ้าหนี้นอกระบบข่มขู่ท าร้ายร่างกายควรด าเนินการอย่างไร 
ตอบ แนะน าให้แจ้งความด าเนินคดีต่อสถานีต ารวจภูธรใกล้บ้าน 

 

 
 

/11. หากพบ... 
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11. หากพบปัญหาซื้อขายสินค้าออนไลน์ พบเว็บไซต์ผิดกฎหมาย หรือภัยคุกคามทางออนไลน์ ควรด าเนินการ
อย่างไร 

ตอบ สามารถติดต่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียนปัญหาออนไลน์ 5 ช่องทาง ดังนี้ 
1. สายด่วน 1212 (24 ชัว่โมง) 
2. E-mail : 1212๑@mdes.go.th 
3. เว็บไซต์ https://www.1212occ.com 
4. เพจ “ข้อมูลข่าวสาร 1212OCC” 
5. ติดต่อส านักงานสถิติล าพูน โทร.053-534363 

12. หากประชาชนตกเป็นผู้เสียหายในคดีแพ่ง และประสงค์เรียกร้องค่าสินไหมทดแทนจากผู้กระท าผิด 
ควรให้ค าแนะน าในการด าเนินการอย่างไร 

ตอบ สามารถด าเนินการได้ 3 วิธี ดังนี้ 
1. ฟ้องทางแพ่งด้วยตนเอง ซึ่งต้องปรึกษาและว่าจ้างทนายความเพ่ือท าคดีด้วยตนเอง 
2. ร้องขอ “ค่าตอบแทนผู้เสียหาย” จากส านักงานยุติธรรมจังหวัด  
3. ติดต่อศาลในท้องที่ หรือส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิ เพ่ือใช้สิทธิยื่นค าร้องตาม ป.วิ.อ. มาตรา 44/1 

 

13. ระบบ Traffy Fondue สามารถให้ความช่วยเหลือในเรื่องใดบ้าง  
ตอบ สามารถให้ความช่วยเหลือ ในกรณีที่ท่านได้รับความเดือดร้อนจากไฟฟ้า/แสงสว่าง ประปา จราจร/รถยนต์ 

ถนน ทางเท้า ระบบสื่อสาร กลิ่น เสียง ความสะอาด ความปลอดภัย ต้นไม้สาธารณะ อาคารช ารุด วัสดุช ารุด และอ่ืนๆ 
 

14. ระบบ Traffy Fondue มีวิธีติดตั้ง/ใช้งาน อย่างไร 
ตอบ ระบบ Traffy Fondue มีวิธีติดตั้ง/ใช้งาน ดังนี้ 

ส าหรับเจ้าหน้าที่/หน่วยงานรัฐ/หน่วยงานอื่นๆ 
1. ดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 
2. เข้าสู่ระบบ Traffy Fondue 
3. สร้างหน่วยงานในระบบ Traffy Fondue 
4. ได้ QR Code ประจ าหน่วยงาน 
5. ประชาสัมพันธ์ QR Code ที่ได้รับ 
6. บริหารจัดการปัญหาที่ได้รับ 

ส าหรับประชาชน 
1. เข้าแอปพลิเคชัน LINE 
2. เพ่ิมเพ่ือน ID @traffyfondue 
3. พิมพ์แจ้งปัญหาหน้าแชต 
4. รับการแจ้งเตือนเมื่อมีความคืบหน้า 
5. ประเมินความพึงพอใจ 


