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คํานํา 

ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมธนารักษ์ ได้มีนโยบาย        
ในเร่ืองการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน โดยกําหนดให้มีการดําเนินกิจกรรม
ที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม ประกอบด้วยการจัดการกับข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบการกําหนดมาตรการ/วิธีการ ในการจัดการผลกระทบในทางลบที่เกิดขึ้นกับสังคม
อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชน
เข้ามีส่วนร่วม การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเร่ืองราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส 
การกระทําผิดกฎหมาย และการเสนอข้อคิดเห็น หรือคําติชมได้โดยสะดวก รวดเร็วและ
ปลอดภัย โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นเคร่ืองมือในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้หลากหลายช่องทาง รวมทั้งเพื่อให้เป็นไปตามนโยบายของกรมธนารักษ์      
ในการให้ความช่วยเหลือประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อนเป็นไปด้วยความเสมอภาค 
โปร่งใสและเป็นธรรม 

เพื่อให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
และเพื่อให้บุคลากรของกรมธนารักษ์ สามารถจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
คณะทํางานเพื่อจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่ เกิดจากการปฏิบัติราชการ             
จึงได้ดํา เ นินการปรับปรุงคู่ มือการบริหารจัดการข้อ ร้องเ รียนของกรมธนารักษ์           
สําหรับใช้เป็นแนวทางปฏิบัติงาน ทั้งน้ี หากมีข้อสงสัยสามารถติดต่อสอบถามได้ที่    
นางสาวชีรกัญญา หวังเจริญรุ่ง นักจัดการงานทั่วไปชํานาญการ หรือ นางสาวญาดา      
เปาริสาร นักจัดการงานท่ัวไปชํานาญการ ส่วนอํานวยการ สํานักงานเลขานุการกรม 
โทรศัพท์0-2278-5538 หรือ เบอร์ภายใน 5410 ซึ่งคู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ฉบับน้ี ประกอบด้วย รายละเอียดมาตรการ/แนวทางที่กําหนดไว้อย่างชัดเจน คณะผู้จัดทํา      
หวังเป็นอย่างย่ิงว่า คู่ มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ฉบับน้ี            
จะเป็นแนวทางปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และสร้างความเข้าใจในวิธีบริหารจัดการ          
ข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ แก่ประชาชนผู้สนใจเป็นอย่างมาก  

 
      คณะทํางานเพ่ือการจดัการข้อร้องเรียนฯ 
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๑. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 
๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ ได้กําหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการที่เก่ียวข้องกับการบริการ
ประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการกําหนด
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการ
ทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้ว
เสร็จตามกําหนดเวลาดังกล่าว และมาตรา ๓๘ ได้กําหนดให้ส่วนราชการใดที่ได้รับการติดต่อ
สอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเก่ียวกับงานที่อยู่ในอํานาจ
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการน้ันที่จะต้องตอบคําถามหรือแจ้งการ
ดําเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไว้ และมาตรา ๓๙ ได้
กําหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพื่ออํานวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ
การปฏิบัติราชการของส่วนราชการโดยระบบเครือขา่ยสารสนเทศดังกล่าวจะต้องจัดทําในระบบ
เดียวกับที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดให้มีขึ้น และมาตรา ๔๑ ได้
กําหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติ
ราชการอุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร 
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่
ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการด้วย ทั้งนี้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทาง
ระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่าย
สารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นนอกจากนี้ 
มาตรา ๔๒ ได้กําหนดให้ส่วนราชการที่มีอํานาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ เพื่อใช้
บังคับกับส่วนราชการอ่ืน มีหน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นเป็น
อุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซํ้าซ้อน หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่ของส่วน
ราชการอ่ืนหรือไม่เพื่อดําเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไปและในกรณีที่ได้รับการ
ร้องเรียนหรือเสนอแนะจากข้าราชการหรือส่วนราชการอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วนราชการท่ีออกกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณาโดยทันที และในกรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือ
เสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ 
ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบห้าวัน 

 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒  
ข้อ ๑๘ ได้กําหนดให้ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจําเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยา
หรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอคําร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้โดยข้อ ๒๓ ได้
กําหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่เก่ียวกับหน่วยงานของรัฐที่เป็นราชการส่วนท้องถ่ินหรือ
รัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั้นและขอ้ ๒๔ กําหนดให้เจ้าหน้าที่ส่วน 
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ราชการผู้รับคําร้องทุกข์ออกใบรับคําร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนี้      
ข้อ ๒๕ ได้กําหนดให้ส่วนราชการได้รับคําร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับคําร้องทุกข์ไปยังผู้ร้อง
ทุกข์โดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในคําร้องทุกข์หรือกระทําในรูปของข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบที่
คณะกรรมการกําหนดภายในสิบห้าวันทําการนับตั้งแต่วันที่ได้รับคําร้องทุกข์ รัฐบาลมีนโยบาย
ด้านการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนโดยยึดหลัก “ประชาชนเป็นศูนย์กลางของ
การแก้ไขปัญหา” โดยคณะรัฐมนตรีได้มีมติ เม่ือวันที่ 28 มิถุนายน 2548 และเม่ือวันที่ 29 
พฤศจิกายน 2548 ได้กําหนดแนวทางการจัดระเบียบของระบบกระบวนการแก้ไขปัญหาตาม
ข้อร้องเรียนของประชาชน โดยมอบหมายให้ทุกกระทรวงจัดตั้งศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหา
ตามข้อร้องเรียนของประชาชนขึ้น เพื่อเป็นศูนย์กลางของกระทรวงในการรับเรื่องร้องเรียนและ
ประสานการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชน  ในส่วนของกระทรวงการคลังมีสํานักงาน
ปลัดกระทรวงการคลังเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนและประสานการแก้ไขปัญหา     
ข้อร้องเรียน สําหรับกรมธนารักษ์ได้กําหนดให้สํานักงานเลขานุการกรม มีภารกิจและอํานาจ
หน้าที่หนึ่งคือ รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และเป็นศูนย์กลางของกรมธนารักษ์ในการแก้ไขปัญหา
ตามข้อร้องเรียนของประชาชน และการแก้ไขปัญหาการชุมนุมร้องเรียนของประชาชน 
ดําเนินการเร่งรัด ติดตามและประเมินผลการให้ความช่วยเหลือประชาชน และการแก้ไขปัญหา
ตามข้อร้องเรียนของประชาชนและการชุมนุมร้องเรียนของประชาชน รวมทั้งเป็นศูนย์ข้อมูล
สารสนเทศในการรวบรวมจัดทําฐานข้อมูล รายงานสถิติผลการรับข้อร้องเรียน การดําเนินการ
แก้ไขปัญหาให้ความช่วยเหลือประชาชน 
  กรมธนารักษ์มีภารกิจที่แตกต่างกันถึง ๕ ด้าน ประกอบด้วย งานด้านการบริหาร            
ที่ราชพัสดุ ด้านการประเมินราคาทรัพย์สิน ด้านการผลิตเหรียญกษาปณ์ ด้านการบริหารเงินตรา
และด้านการอนุรักษ์และเผยแพร่ทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดิน ซ่ึงภารกิจในแต่ละด้านมีความ
เก่ียวข้องกับประชาชนที่เป็นผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลายระดับ อาจมีความไม่        
พึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของกรมธนารักษ์ อาทิ กรณีไม่ได้รับการบริการที่ดีจากหน่วยงานของ
กรมธนารักษ์ หรือกรณีไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่กรมธนารักษ์ 
เป็นต้น นอกจากนี้บุคลากรของกรมธนารักษ์ก็อาจมีผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติงาน จึงทําให้มี
การร้องเรียนในกรณีต่างๆเกิดขึ้น ซ่ึงกรมธนารักษ์ได้เล็งเห็นถึงความสําคัญในการแก้ไขปัญหา
การร้องเรียน จึงได้แต่งตั้งคณะทํางานเพื่อบริหารจัดการกับข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาก
การปฏิบัติราชการ ๔ สายงาน ประกอบด้วย คณะทํางานจัดการข้อร้องเรียนสายงาน           
ด้านที่ราชพัสดุ สายงานด้านประเมินราคาทรัพย์สิน สายงานด้านเหรียญกษาปณ์และทรัพย์สิน   
มีค่าของแผ่นดิน และสายงานด้านบริหาร มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการบริหารจัดการกับ     
ข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติราชการ อันนําไปสู่การขจัดปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน อีกทั้งเพื่อให้ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนบุคลากรได้รับทราบ
แนวทางในการแก้ไขปัญหา การปรับปรุงงานและการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลให้
ประชาชนเกิดทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานภาครัฐ และเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการของกรมธนารักษ์ 
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๒.  วัตถปุระสงค์ 
     

1. เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานทราบถึงข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางปฏิบัติ
ที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน นําไปสู่การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่าง
เป็นระบบ และรวดเร็ว  

 

  2. เพื่อให้เกิดความมั่นใจว่า กระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์
และการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ ได้ปฏิบัติตามข้ันตอน 
กระบวนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ ได้อย่าง
ครบถ้วน สอดคล้องกับนโยบายและวัตถุประสงค์ของกรมธนารักษ์ 
 

  3. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน ใช้แนวทางและวิธีการที่ได้กําหนดข้ึนในการแก้ไขปัญหา หรือเพื่อบรรเทา
ความเดือดร้อนของผู้ร้อง ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

  4. เพื่อให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 

  5. เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีช่องทางในการเสนอเรื่องราวร้องเรียน
ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแสการกระทําผิด หรือเสนอข้อคิดเห็น หรือคําติชมผ่านช่องทาง
ต่างๆ ตามความเหมาะสม 
 

  6. เพื่อประสานความร่วมมือเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนระหว่าง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

7. เพื่อเป็นเอกสารแสดงถึงข้ันตอน กระบวนการปฏิบัติงานจัดการข้อ 
ร้องเรียน รวมถึงเพื่อเป็นแนวทาง และวิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบ 
ที่เกิดจากการปฏิบัติงานของแต่ละสายงาน  

8. เพื่อเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย ได้รับทราบข้ันตอน และกระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ      
กรมธนารักษ์ได้อย่างชัดเจน  
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๓.  อํานาจหน้าที่ของคณะทาํงานเพื่อจัดการข้อร้องเรยีนฯ ดังนี ้
 

 

วิเคราะห์ และกําหนดแนวทาง วิธีการจัดการกับข้อร้องเรียนอย่าง
เป็นระบบ 

 กําหนดแนวทาง มาตรการ วิธีการในการจัดการผลกระทบในทางลบ
ที่อาจเกิดข้ึนจากการดําเนินการ โดยเฉพาะผลกระทบที่เกิดข้ึนต่อสังคม 

วางแผนการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิผล เพื่อป้องกันมิให้เกิด
ปัญหาตามข้อ 2 และจัดให้มีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จําเป็น 

ติดตามประเมินผลและสรุปผลการดําเนินการ พร้อมข้อเสนอแนะ
เสนออธิบดีกรมธนารักษ์เพื่อทราบ 
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๔.  หน่วยงานที่รบัผดิชอบ 
 

  การจัดการกับข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ดําเนินการโดยคณะทํางาน รวม ๔ 
สายงาน ได้แก่ สายงานด้านการบริหารท่ีราชพัสดุ สายงานด้านการประเมินราคา
ทรัพย์สิน สายงานด้านเหรียญกษาปณ์และทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดิน และสายงาน
ด้านบริหาร โดยมีหัวหน้าผู้ตรวจราชการกรมธนารักษ์ เป็นประธานคณะทํางาน             
มีผู้ตรวจราชการกรม และผู้อํานวยการสํานัก/กอง/กลุ่ม/ศูนย์ หรือผู้แทนของแต่ละ       
สายงาน เป็นคณะทํางาน ดังนี้ 

1. สายงานด้านที่ราชพัสดุ ประกอบด้วย 
- หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรม 
- ผู้ตรวจราชการกรม 
- ผู้อํานวยการสํานักบริหารที่ราชพัสดุกรุงเทพมหานครหรือผู้แทน 

   - ผู้อํานวยการกองบริหารจัดการกรรมสิทธ์ิที่ราชพัสดุหรือผู้แทน 
   - ผู้อํานวยการกองบริหารที่ราชพัสดุภูมิภาคหรือผู้แทน 
   - ผู้อํานวยการกองเทคโนโลยีการสํารวจและฐานข้อมูลที่ราชพัสดุ
หรือผู้แทน 
   - ผู้อํานวยการสํานกัพัฒนาธุรกจิและศักยภาพท่ีราชพัสดุหรือผู้แทน 
   - ผู้อํานวยการสํานกัพัฒนาและบํารุงรกัษาอาคารราชพัสดุหรือผู้แทน 
 2. สายงานด้านเหรียญกษาปณแ์ละทรัพยส์ินมีค่าของแผ่นดนิ 
ประกอบดว้ย 
   - หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรม 
    -  ผู้ตรวจราชการกรม 
    - ผู้อํานวยการสํานกักษาปณ์หรือผู้แทน 
    - ผู้อํานวยการสาํนกัทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดินหือผูแ้ทน 
    - ผู้อํานวยการสํานกับริหารเงนิตราหรือผู้แทน 
    - ผู้เช่ียวชาญเฉพาะด้านเหรียญกษาปณ ์
    - ผู้เช่ียวชาญเฉพาะด้านศิลปกรรมเหรยีญ 
    - ผู้เช่ียวชาญเฉพาะด้านการวางแผนเงินตรา 
    - ผู้เช่ียวชาญเฉพาะด้านนโยบายและแผน (งานภัณฑารักษ์) 
    - ผู้เช่ียวชาญเฉพาะด้านอนุรกัษ์ทรัพย์สนิ 
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3. สายงานด้านประเมินราคาทรพัย์สิน ประกอบด้วย 
    - หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรม 
                     - ผู้ตรวจราชการกรม 
    - ผู้อํานวยการสํานกัประเมินราคาทรัพยส์ินหรือผู้แทน 
    - ผู้อํานวยการส่วนประเมินราคาทรัพย์สนิในกรุงเทพมหานคร 1 
       - ผู้อํานวยการส่วนประเมินราคาทรัพย์สนิในกรุงเทพมหานคร 2 
    - ผู้อํานวยการส่วนมาตรฐานการประเมินราคาทรพัยส์ิน 
    - ผู้อํานวยการส่วนบริหารงานประเมินราคาทรัพย์สนิในภูมิภาค 1 
    - ผู้อํานวยการส่วนบริหารงานประเมินราคาทรัพย์สนิในภมูิภาค 2 
 4. สายงานด้านบริหาร ประกอบดว้ย 
                     - หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรม 
                     - ผู้ตรวจราชการกรม 
    - ผู้อํานวยการสํานักกฎหมาย 
    - ผู้อํานวยการกองบริหารทรพัยากรบคุคล 
    - ผู้อํานวยการกองแผนงาน 
    - ผู้อํานวยการศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศ 
    - ผู้อํานวยการกลุ่มตรวจสอบภายใน 
    - ผู้อํานวยการกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
                โดยมีนางระเบียบ คุ้มอินทร์ เลขานุการกรม เป็นคณะทํางาน 4 สายงาน      
ทําหน้าที่กํากับ ดูแล การบริหารจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของกรมธนารักษ์ และ
มีนายพุทธินันท์ บุญทองงาม ผู้อํานวยการส่วนอํานวยการ สํานักงานเลขานุการกรม 
เป็นคณะทํางานและเลขานุการคณะทํางานฯ ทั้ง ๔ สายงาน 
                ในทางปฏิบัติ ประธานคณะทํางานฯ จะเป็นผู้กําหนดการประชุม         
โดยผู้อํานวยการสํานัก/กอง/กลุ่ม/ศูนย์มีผู้แทนหน่วยงานแต่ละสายงานเข้าร่วม
ประชุม อาจเป็นการประชุมในภาพรวม (๔ สายงาน) หรือประชุมย่อยแต่ละสายงาน  
                การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ฝ่ายเลขานุการคณะทํางาน      
เพื่อจัดการข้อร้องเรียนฯ จะทําหน้าที่ เป็นผู้ดําเนินการรวบรวมข้อมูลรายงาน         
ท่านอธิบดีกรมธนารักษ์ เพื่อทราบและพิจารณาสั่งการ เป็นประจําทุกเดือน          
รอบ ๖ เดือน และ รอบ ๑๒ เดือน 



- 7 - 
 

๕.  ช่องทางการร้องเรยีน 

  เพื่อเป็นการอํานวยความสะดวกแก่ผู้ร้องหรือผู้รับบริการให้สามารถ      
ใช้ช่องทางในการประสานงาน หรือส่งเรื่องร้องเรียนไปยังกรมธนารักษ์ โดยผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ ดังต่อไปนี้  

เดินทางมาด้วยตนเอง  
         หนังสือร้องเรียน ผ่านระบบงานสารบรรณกรมธนารกัษ ์

ผ่านระบบ INTERNET ทางเว็บไซด์ เว็บบอร์ดกรมธนารกัษ์        
  กล่องรับเรือ่งราวร้องทุกข์กรมธนารกัษ ์
  ผ่านระบบศูนย์ร้องเรยีนร้องทกุข์กรมธนารกัษ ์ www.treasury.go.th 
  ผ่านระบบศูนย์ร้องเรยีน สํานกังานปลัดสํานักนายกรัฐมนตร ี
  ช่องทางอ่ืน ๆ 

ข้ันตอนการปฏบิัติงานการรบัเรือ่งราวร้องทุกข์ 
 
 

      
                                                 
            
                   
     
 
 

 
            
                        

                          
 
  
 
 
 
 
 

 
 
 

ช่องทางการร้องเรียน 

-  รับจากผู้ร้องโดยตรง 
-  โดยหนังสือร้องเรียน      
    ผ่านระบบงานสารบรรณกรมธนารักษ์ 
-  ผ่านทางระบบ Internet กรมธนารักษ์ 
-  กล่องรับเร่ืองราวร้องทุกข์ กรมธนารักษ์ 
-   ผ่านระบบศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
     กรมธนารักษ์ 
-   รับเรื่องผ่านระบบศูนย์ร้องเรียน            
     สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
-   ช่องทางอ่ืนๆ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องดําเนินการ 
ดังนี้ 
- แจ้งผู้ร้องทราบผลในเบื้องต้น  
  ภายใน 15 วัน นับแต่วันท่ีรับเร่ือง 
- สําเนาเรื่องส่งฝ่ายเลขานุการ 
   คณะทํางานฯ 

รวบรวมผลการดําเนินการจาก
หน่วยงานต่าง ๆ  สรุป/วิเคราะห์ 
เสนอท่านอธิบดีกรมธนารักษ์เพ่ือ

ทราบและพิจารณาสั่งการให้
หน่วยงานถือปฏิบัติต่อไป  

(รอบ ๖ เดือน และ ๑๒ เดือน) 
 

- แจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้อง / 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ทราบเป็นระยะ 
- รายงานผลการดําเนินงาน 
ให้เลขานุการ คณะทํางานฯ ทราบ  
ภายในวันท่ี ๕ ของเดือน 

เผยแพร่และประชาสัมพันธ์ 

- ติดตามรวบรวมเร่ืองร้องเรียน 
- เสนอประธานกรรมการเพ่ือพัฒนา   
  คุณภาพการบริหารจัดการฯ ทราบ  
  เป็นรายเดือน 

                      
(ภายใน ๑๕ วัน)   
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6. ข้ันตอนการบรหิารจัดการข้อร้องเรียนหน่วยงานในส่วนกลาง 
ข้ันตอนที่  ๑  ผู้รับเรื่อง ข้ันตอนที่ ๒ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  
สํานัก/กลุ่ม/กอง/ศนูย ์

ข้ันตอนที่ ๓ 
เลขานกุาร 

คณะทาํงานฯ 

ข้ันตอนที่ ๔ 
คณะทํางาน 

 

-  รับจากผู้ร้องโดยตรง 
-  โดยหนังสอืร้องเรียน      
    ผ่านระบบงานสารบรรณ 
-  ผ่านทางระบบ Internet 
-  กล่องรบัเรือ่งราวร้องทุกข ์  
    กรมธนารักษ์ 
-   ผ่านระบบศูนย์รับเรื่องราว   
   ร้องทุกข์กรมธนารักษ์ 
-   ผ่านระบบศูนย์ร้องเรียน  
    สํานักงานปลัด   
    สํานักนายกรัฐมนตรี 
-  ช่องทางอื่นๆ 

- หน่วยงานเจ้าของ 
   เรื่องตอบผู้ร้องเรียน     
   พร้อมสาํเนาเรื่องให้ฝ่าย 
   เลขานุการคณะทํางาน       

 ทราบ ภายใน ๑๕ วัน 
    ทําการนับแต่วันรับเรือ่ง  
- สรปุและวิเคราะห์ผล   
การดําเนินการส่งฝ่าย 

   เลขานุการคณะทํางาน    
ภายในวันที ่๕  ของ 
เดือนถัดไป  

  (ตามแบบรายงานฯ) 

-  ตดิตามรวบรวม  
   เรื่องร้องเรียน  
-  สรปุผลการดาํเนินการ
เสนอประธานคณะทํางานฯ 
(รายงานผลเป็นรายเดือน) 
 

-  สรปุวิเคราะห์ผล     
   การดาํเนินการ    
   ในภาพรวมทั้งหมด 
-  นําเสนอผู้บริหาร 
   เพื่อทราบ/ สั่งการ 
-  เผยแพรแ่ละ    
   ประชาสัมพันธ์ 
(รายงานเปน็ รอบ ๖ 
เดือน และ ๑๒ เดือน) 

 
7.  ข้ันตอนการบรหิารจัดการข้อร้องเรียนร้องทกุข์ผ่านระบบร้องเรยีนรอ้งทกุข์ 
     ของสํานักงานธนารักษ์พืน้ที ่

ขั้นตอนที่ 1 ขั้นตอนที่ 2 ขั้นตอนที่ 3 ขั้นตอนที่ 4 ขั้นตอนที่ 5 ขั้นตอนที่ 6 

-  รับจากผู้ร้องโดยตรง 
-  โดยหนังสือร้องเรียน      
    ผ่านระบบงานสารบรรณ 
-  ช่องทางอ่ืนๆ 

 

รบัเรื่องร้องเรียน
และนาํเรื่องเขา้
บนัทกึในระบบ
ร้องเรียนร้องทกุข ์
 

 

บนัทกึ
รายละเอียด 
การร้องเรียน 
พร้อมเอกสาร
ประกอบใน
ระบบร้องเรียน
ร้องทุกข ์

 

บนัทกึสถานะ 
การดาํเนินงาน 
ขั้นตอนการ
ดําเนนิงานและ
ปรบัปรุงการ
ดําเนนิงานทกุครั้ง
เม่ือมีความคบืหน้า
ในการดาํเนินงาน
เรื่องร้องเรียน 

 

ดําเนนิการแก้ไข
เรื่องร้องเรียนจน
เป็นทียุ่ติและ 
ตอบผู้ร้องหรือ
หน่วยงานเจ้าของ
เรื่องโดยเร็ว หรือ
ภายในระยะเวลา 
ทีก่ําหนด หรือตอบ
ผู้ร้อง หรือ
หน่วยงานเจ้า 
ของเรื่อง ภายใน 
15 วัน ในเบื้องตน้ 

 

นําหนังสือเรื่อง 
ร้องเรียนทีต่อบ 
ผู้ร้อง หรือ
หน่วยงาน
เจ้าของเร่ือง 
บนัทกึลงใน
ระบบร้องเรียน 
ร้องทุกข ์
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8. ข้ันตอนการปฏบิัตงิานของหน่วยงานเจ้าของเรื่อง  
  

ในการจัดการกับข้อร้องเรียน ได้กําหนดให้หน่วยงานเจ้าของเรื่อง          
มีหน้าที่ที่ต้องดําเนินการ โดยมีข้ันตอนและระยะเวลาในการดําเนินการ ดังนี้ 

    ภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้รับเรื่อง 
หน่วยงานเจ้าของเรื่องจะต้องดําเนินการแจ้งผลการดําเนินการในเบื้องต้นให้ ผู้ร้อง
ทราบ  

 กรณีที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องไม่สามารถกําหนดระยะเวลาแล้ว    
เสร็จได้ ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องมีหนังสือแจ้งผู้ร้องหรือผู้รับบริการทราบผลความ
คืบหน้าเป็นระยะ  

 การรายงานผลการดําเนินการ ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องรายงานผล
ส่งฝ่ายเลขาฯ ภายในวันที่ ๕ ของทุกเดือน ตามแบบฟอร์มที่กําหนด เพื่อฝ่ายเลขาฯ 
จะได้รวบรวมรายงานเสนอท่านอธิบดีกรมธนารักษ์เพื่อทราบและพิจารณาสั่งการ
ต่อไป 

 การติดตามผลการดําเนินการ กรณีที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องส่งเรื่อง
ให้ธนารักษ์พื้นที่ดําเนินการ หรือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
ไม่ว่ากรณีใด ๆ ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องเป็นผู้ติดตาม 

 กรณีที่การดําเนินการในเรื่องดังกล่าวสามารถดําเนินการจนได้ข้อยุติ 
หรือไม่สามารถดําเนินการได้ ไม่ว่ากรณีใดๆ ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องมีหนังสือแจ้ง    
ผู้ร้องทราบถึงผลการดําเนินการนั้น และสําหรับกรณีที่ไม่สามารถดําเนินการจนได้ข้อยุติ
ขอให้ช้ีแจงเหตุผลให้ผู้ร้องได้รับทราบข้อเท็จจริงเป็นกรณีๆไป  
    กรณีผู้ร้องหรือผู้รับบริการมีคําถามหรือข้อเสนอแนะ ผ่านระบบ 
Website/Webbord เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ
ดําเนินการตอบคําถาม หรือข้อเสนอแนะได้ทันที หรือในโอกาสแรกที่สามารถ
ดําเนินการได้ 

 แบบสอบถามความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ใช้ในกรณีที่หน่วยงาน
เจ้าของเรื่องดําเนินการในเรื่องดังกล่าวเสร็จสิ้นหรือได้ข้อยุติแล้ว โดยอาจแนบไปกับ
หนังสือตอบผู้ร้อง หรืออาจใช้วิธีการสอบถามไปยังผู้ร้องทางโทรศัพท์ หรือวิธีอ่ืนใด    
ที่ให้ได้มาซึ่งคําตอบตามแบบสอบถามนั้น พร้อมสําเนาส่งให้ฝ่ายเลขานุการ
คณะทํางานฯ 
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 การรายงานผล ขอให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องลงรายละเอียดผลความ
คืบหน้าว่าอยู่ในข้ันตอนใด เช่น อยู่ระหว่างดําเนินกระบวนการทางศาล เป็นต้น  

 การดําเนินการในทุกข้ันตอน หน่วยงานเจ้าของเรื่องจะต้องส่งสําเนา
เรื่องให้ฝ่ายเลขาฯ ทราบด้วยทุกครั้ง 

9. หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน 
  

  ใช้ถ้อยคําหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมีรายละเอียด ดังนี้ 
    วัน เดือน ป ี ที่แจ้งเรื่องร้องเรียน 

     ช่ือ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ e-mail ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องได้ 
  ให้ระบุข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเร่ืองร้องเรียนให้ชัดเจนว่า 

ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้ดําเนินการอย่างไร  
    เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับ
ความเดือดร้อน /เสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ ของเจ้าหน้าที่ หรือเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับหน่วยงานกรมธนารักษ์ และสามารถตรวจสอบได้  
   เป็นเรื่องที่ผู้ร้องมีความประสงค์ขอให้กรมธนารักษ์ช่วยเหลือ หรือ
ขจัดความเดือดร้อนในเรื่องที่เกี่ยวข้อง หรืออยู่ในความรับผิดชอบ หรือภารกิจของ
กรมธนารักษ์โดยตรง 
    เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน  เพียงพอ หรือไม่สามารถหา
ข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อประกอบการดําเนินการตรวจสอบ สืบสวน หรือ สอบสวน
ข้อเท็จจริง ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นข้อมูลหลักฐาน 
 

   นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้อยู่ ในดุลยพินิจของ
ผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

 

 
 

 

 

 

 



10. แนวทาง วิธีการการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาการปฏบิัตงิานทั้ง 4 สายงาน ดงันี ้
 

สายงานด้านที่ราชพัสด ุ
 

เรื่องข้อร้องเรียน ปญัหาทีท่าํใหเ้กดิข้อร้องเรียน แนวทาง วิธกีารจัดการข้อรอ้งเรียนและผลกระทบทีเ่กดิจากการปฏบิตัิงาน 
1. การบุกรุกทีร่าชพัสดุ 
   1.1 การโต้แย้งกรรมสทิธิ์ที่ราช
พัสดุ 
   1.2 การขอคืนที่ราชพัสดุ  
        (ผู้ยกให้หรือทายาท) 
 
 
 

 

1.ราษฎรขาดความเ ข้าใจเ กี่ยวกับสถานะของ ที่ ดิน 
ส่วนใหญ่อ้างว่าตนเองได้อยู่อาศัยในที่ดินมานานแล้ว 
2. ส่วนราชการผู้ครอบครองใช้ประโยชน์ในที่ราชพัสดุ  
ยังขาดการดูแลเอาใจใส่  และปล่อยปละละเลยให้มี 
การบุกรุก 
3. กรณีทางราชการได้รับบริจาคที่ ดินแล้วไม่ได้เข้าใช้ 
ประโยชน์ตาม วัตถุประสงค์ ของ ผู้ยกใ ห้หรือ เข้ า ใ ช้  
ประโยชน์แล้วเลิกใช้ ทําให้ผู้ยกให้หรือทายาทแจ้งความ
ประสงค์ขอคืนที่ราชพัสดุ 

1. สร้างความรู้ ความเข้าใจกับราษฎรให้ทราบถึงสถานะของที่ดิน 
2. กําชับให้ส่วนราชการผู้ครอบครองใช้ประโยชน์ในที่ราชพัสดุ หมั่นตรวจสอบ 
สอดส่อง ดูแลที่ราชพัสดุ ไม่ให้มีการบุกรุก 
3. กําชับให้ส่วนราชการที่ได้รับบริจาคที่ดินปฏิบัติให้เป็นไปตามเงื่อนไขของผู้บริจาค 
รวมทั้งกฎกระทรวงว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการโอนกรรมสิทธิ์ที่ราชพัสดุที่มิใช่ที่ดิน
ที่เป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดินที่ใช้เพื่อประโยชน์ของแผ่นดินโดยเฉพาะ พ.ศ. 
2550 

2. การขอให้จดัสรรที่ราชพัสดุเป็นที่
อยู่อาศัย/ที่ทํากิน 
 
 

1. ราษฎรไม่มีที่อยู่อาศัย/ที่ทํากินเป็นของตนเองหรือมีแต่
ไม่เพียงพอ 
2. ราษฎรต้องการให้ทางราชการจัดสรรที่ ดินเพื่อเป็น 
ที่อยู่อาศัย/ที่ทํากิน 
 

1. ตรวจสอบที่ราชพัสดุ และขอความร่วมมือกับส่วนราชการผู้ครอบครองใช้
ประโยชน์ในที่ราชพัสดุให้ส่งคืนที่ดินที่ไม่ได้ใช้ประโยชน์ให้กับกรมธนารักษ์เพื่อนํามา
จัดสรรให้กับราษฎรเช่าเป็นที่อยู่อาศัย/ที่ทํากิน 
2. ประสานกับส่วนราชการที่มีหน้าที่ปกครอง ดูแลที่ดินของรัฐในการจัดหาที่ดิน 
เพื่อนํามาจัดสรรให้กับราษฎรเช่าเป็นที่อยู่อาศัย/ที่ทํากิน 
 

3. การขอสิทธิการเช่า 1. ผู้เช่านําที่ราชพัสดุไปจัดหาประโยชน์โดยไม่ได้รับอนุญาต 
2. ผู้เช่าช่วงต้องการเป็นคู่สัญญาโดยตรงกับกรมธนารักษ์ 
3. ผู้ร้องเกรงว่าจะไม่ได้รับความเป็นธรรมในการจัดให้เช่า 

1. กําชับให้ผู้เช่าปฏิบัติให้เป็นไปตามเงื่อนไขในสัญญา 
2. ตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีข้อร้องเรียน /ชี้แจงทําความเข้าใจกับผู้เช่า 
ช่วง /กําหนดแนวทางและดําเนินการให้เป็นไปตามระเบียบ เงื่อนไขเกี่ยวกับการจัด
ให้เช่า 
3. ชี้แจงให้ประชาชนทราบและเข้าใจเกี่ยวกับหลักเกณฑ์/ขั้นตอนการจัดให้เช่า 
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สายงานด้านเหรียญกษาปณ์และทรพัย์สินมีค่าของแผ่นดิน 
 

เรื่องข้อร้องเรียน ปญัหาทีท่าํใหเ้กดิข้อร้องเรียน แนวทาง วิธกีารจัดการข้อรอ้งเรียนและผลกระทบทีเ่กดิจากการ
ปฏบิตังิาน 

1. การจ่ายแลกและรับคืนเหรียญ
กษาปณ์ไม่เพียงพอ 

 
 
 
 
 
 
 

 

1. บางช่วงเวลาการจัดหาและการผลิตเหรียญกษาปณ์บางชนิดราคาไม่
เป็นไปตามแผน ทําให้ปริมาณเหรียญกษาปณ์ที่ได้รับมีไม่เพียงพอต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ ทําให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ 
2. ไม่สามารถรับแลกคืนเหรียญกษาปณ์ให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการได้ เนื่องจากมีข้อจํากัดในเรื่องสถานที่และบุคลากร 

1. ทําการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าโดยอธิบายให้ผู้รับบริการเข้าใจถึงสาเหตุที่
ต้องมีการปรับลดยอดขอแลกและเสนอแนะเหรียญกษาปณ์ชนิดราคาอื่นเพื่อ
ใช้ทดแทน 
2. หากเจ้าหน้าที่ไม่สามารถตัดสินใจหรือแก้ไขด้วยตนเองได้ ให้เสนอ
ผู้บังคับบัญชาพิจารณาแก้ไข 
3. กรณีมีข้อร้องเรียนผ่านศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข์ กรมธนารักษ์จะดําเนินการ
หาสาเหตุหรือข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้นก่อนดําเนินการชี้แจงเป็นลายลักษณ์อักษร
ต่อไป 
4. จัดให้มีการบริการรับแลกคืนเหรียญกษาปณ์นอกสถานที่ เพื่อเพิ่มช่อง
ทางการให้บริการรับแลกคืนเหรียญกษาปณ์ 
5. ร่วมมือกับธนาคารออมสินเพื่อให้เป็นตัวแทนบริการจ่ายแลก-รับคืน
เหรียญกษาปณ์ทั่วประเทศ 

2. ธนาคารไม่รับคืนเหรียญสตางค์/
เหรียญกษาปณ์ชํารุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. กรณีไม่รับคืนเหรียญกษาปณ์ 
ธนาคารออมสินทุกหน่วยที่ให้บริการมีข้อจํากัดในการให้บริการหลาย
ประการทั้งด้านอัตรากําลังและวัสดุอุปกรณ์ในการปฏิบัติงาน โดยในปัจจุบัน
ธนาคารฯ ให้บริการรับแลกคืนเหรียญจากประชาชนด้วยการนับเหรียญ
ตั้งกองไว้บนโต๊ะแล้วบรรจุลงถุง ซึ่งต้องใช้ทั้งกําลังเจ้าหน้าที่ พื้นที่ และ
ระยะเวลาในการตรวจนับที่นานมาก 
2. กรณีไม่รับคืนเหรียญกษาปณ์ชํารุด 
ในบางกรณีเจ้าหน้าที่ธนาคารออมสินไม่สามารถวินิจฉัยได้ว่าเหรียญ
กษาปณ์ชํารุดที่ประชาชนนํามาขอแลกคืนเป็นเหรียญประเภทใด เช่น 
แลกค่าได้เต็มราคา ครึ่งราคาหรือแลกค่าไม่ได ้

1. กรมธนารักษ์ทําหนังสือขอความร่วมมือกับธนาคารออมสินในการให้บริการ
รับแลกและจ่ายแลกเหรียญกษาปณ์ให้เป็นไปตามบันทึกข้อตกลงความ
ร่วมมือที่ได้ทําไว้ร่วมกัน 
2. กรมธนารักษ์จัดอบรมให้ความรู้ในการตรวจพิสูจน์เหรียญกับเจ้าหน้าที่
ของธนาคารออมสิน 
3. ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ธนาคารออมสินไม่สามารถวินิจฉัยว่าเหรียญกษาปณ์
ชํารุดเป็นเหรียญประเภทใด ธนาคารฯจะดําเนินการให้บริการรับคําร้องขอ
แลกคืนเหรียญกษาปณ์ชํารุด แล้วนําเหรียญดังกล่าวส่งให้กรมธนารักษ์ทํา
การตรวจพิสูจน์ และเมื่อกรมธนารักษ์ทําการตรวจพิสูจน์เหรียญแล้วจะนํา
เงินฝากเข้าบัญชีธนาคารออมสินของผู้ขอแลกตามจํานวนที่ตรวจนับได้จริง 
โดยธนาคารฯ ยกเว้นค่าธรรมเนียมในการทําธุรกรรมดังกล่าวให้กรมธนารักษ์
เป็นกรณีพิเศษ 
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สายงานด้านบริหาร 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

สายงานด้านประเมินราคาทรพัย์สิน  

 
 

เรื่องข้อร้องเรียน ปญัหาทีท่าํใหเ้กดิข้อร้องเรียน แนวทาง วิธกีารจัดการข้อรอ้งเรียนและผลกระทบทีเ่กดิจากการ
ปฏบิตังิาน 

1. ประชาชนร้องเรียน กรณีเจ้าหน้าที่
สํานักงานธนารักษ์เชียงใหมป่ระพฤติตนไม่
เหมาะสมดื่มสรุาในเวลาราชการ 
(ผู้ร้องร้องเรียนเป็นหนังสือมาที่กรมธนา
รักษ์) 

เจ้าหน้าที่สํานักงานธนารักษ์พื้นที่ เ ชียงใหม่ประพฤติตนไม่ 
เหมาะสม กล่าวคือ เมื่อวันที่ 8 กันยายน 2557 มีเจ้าหน้าที่ 
สํานักงานธนารักษ์พื้นที่เชียงใหม่ ได้ไปร้านอาหาร ชื่อร้านลาบ 
ไก่บ้านโฮ่ง โดยใส่ชุดปฏิบัติงานของกรมธนารักษ์ และมีการดื่ม 
สุราในเวลาราชการ ซึ่งมีพฤติกรรมลักษณะนี้เป็นจํานวน 
บ่อยครั้ง ทําให้ภาพลักษณ์ของกรมธนารักษ์เสียหาย 

กรมธนารักษ์ ได้มีหนังสือ ลับ ที่ กค 0304/314 ลงวันที่ 11 
พฤศจิกายน 2557 แจ้งให้สาํนักงานธนารักษ์พื้นที่เชียงใหม่ ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และชี้แจงแก้ข้อกล่าวหา ซึ่งสํานักงาน ธนารักษ์พื้นที่เชียงใหม่ 
ได้มีหนังสือ ลบั กค 0311.13 ลงวันที่ 19 พฤศจิกายน 2557 แจ้งผล
การตรวจสอบข้อเท็จจริง พรอ้มทั้ง ได้มีการว่ากล่าวตักเตือนเจ้าหน้าที่ราย
ดังกล่าวแล้ว 

2. ขอความอนุเคราะห์ย้ายกลับภูมิลําเนา 
(จังหวัดตาก)บุตรชายของผู้ร้องปฏิบัติ
ราชการ ณ สํานักงานธนารักษ์ 
พื้นที่สุราษฎร์ธานี (ผู้ร้อง ร้องเรียนผ่าน 
สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี) 

ผู้ร้องมีความประสงค์ขอให้กรมธนารักษ์ย้ายบุตรชาย ซึ่งปฏิบัติ 
ราชการในตําแหน่งเจ้ าพนักงานดู เ งิน  ระดับปฏิบั ติงาน  
ณ สํานักงานธนารักษ์พื้นที่สุราษฎร์ธานี เพื่อกลับไปปฏิบัติ 
ราชการยังภูมิลําเนาจังหวัดตาก หรือจังหวัดใกล้เคียง 

กรมธนารักษ์ ได้มีหนังสือ ที่ กค 0304/12194 ลงวันที่ 24 ตุลาคม 
2557 ตอบชี้แจงผู้ร้อง พร้อมทั้ง ได้มีหนังสือ ที่ กค 0304/12195 ลง
วันที่ 2 ตุลาคม 2557 ถึงปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี เพื่อแจ้งผลการ
ดําเนินการแล้ว 
 

3. ขอความเป็นธรรม เรื่องการเรียกบรรจุ 
ตําแหน่งเจ้าหน้าที่จัดผลประโยชน์ กรณี
พันจ่าเอก คณิต บุญวัตร์ (ร้องเรียน 
ผ่านระบบ Internet ได้รับการประสานให้
ทราบโดยสํานักงานเลขานุการกรม) 

ผู้ร้องได้รับการขึ้นบัญชีผู้สอบแข่งขันได้ ตําแหน่งเจ้าหน้าที่ 
จัดผลประโยชน์ปฏิบัติการ โดยกรมธนารักษ์ได้มีหนังสือแจ้งให้ 
มารายงานตัวในตําแหน่งและสังกัดที่ว่าง (สํานักงานธนารักษ์ 
พื้นที่ยะลา) แต่ผู้ร้องไม่มารายงานตัวตามกําหนดเวลา ทําให้ถูก 
ยกเลิกการบัญชีสอบแข่งขันได้ และกล่าวอ้างว่ากรมธนารักษ์ 
มีการดําเนินการเรียกบรรจุข้าราชการไม่เป็นธรรมเลือกปฏิบัติ 

กรมธนารักษ์ ได้มีหนังสือ ที่ กค 0304/9003 ลงวันที่ 11 มิถุนายน 
2558 ตอบชี้แจงผู้ร้องแล้ว 

4. การปฏิบัติงานของผู้ตรวจสอบภายใน 
    (กลุม่ตรวจสอบภายใน) 
 
 
 

- หน่วยรับตรวจอาจไม่พึงพอใจต่อการรายงานผล 
  การตรวจสอบของผู้ตรวจสอบภายใน 

1. ประชุมเปิดการตรวจสอบ เพื่อชี้แจงและสื่อสารทําความเข้าใจกับหน่วย
รับตรวจให้ทราบถึงวัตถุประสงค์และขอบเขตของการตรวจสอบ 
2. ประชุมปิดการตรวจ เพื่อสรุปประเด็นสําคัญที่ตรวจพบพร้อมทั้ง หารือและ
ขอความเห็นจากผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานของหน่วยรับตรวจ 
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สายงานด้านประเมินราคาทรพัย์สิน 
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ปญัหาข้อร้องเรียน ปญัหาอุปสรรค แนวทาง วิธกีารจัดการข้อรอ้งเรียนและผลกระทบทีเ่กดิจากการปฏบิตัิงาน 
การขอใหท้บทวนการประเมินราคาทีด่นิ 
  - ราคาประเมินที่ดินที่กําหนดไว้สูงหรือ
ต่ําเกินไปไม่สอดคล้องกับสภาพ
ข้อเท็จจริงในปัจจุบัน 
  - ราคาประเมินที่ดินในบัญชีกําหนด
ราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดินรายแปลงไม่
ตรงกันกับราคาประเมินที่ปรากฏในแผน
ที่ราคาประเมิน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ฐานข้อมูลแผนที่ ข้อมูลทะเบียนที่ดินที่ได้รับจากกรมที่ดิน
บางส่วนยังมีข้อผิดพลาดคลาดเคลื่อนทําให้การกําหนดราคา
ประเมินที่ดินไมต่รงตามข้อเท็จจริง 
2 .  บุ คลากรที่ ป ฏิ บั ติ งานเ ป็นเจ้ าหน้ าที่ ใหม่ ยั ง ไม่ มี
ประสบการณ์ด้านการประเมินราคา ทําให้ขาดทักษะและ
ความเข้าใจในการปฏิบัติงาน 
3. การเปลี่ยนแปลงของสภาพพื้นที่ และปัจจัยที่มีผลต่อ
การประเมินราคาทําให้ราคาประเมินที่ กําหนดไว้ไม่
สอดคล้องกับสภาพข้อเท็จจริงในปัจจุบัน 

1. แนวทางวิธีการจัดการข้อร้องเรียน 
1.1 กําหนดขั้นตอนการดําเนินการและระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน (เอกสารแนบ) 
1.2 กระบวนการในการทบทวนปรับปรุงแก้ไขราคาประเมินที่มีข้อร้องเรียน 
    1.2.1 รับเรื่องร้องเรียนและตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นพร้อมทั้งทําความเข้าใจและอธิบาย
ถึงวิธีการและขั้นตอนการดําเนินงานการประเมินราคาที่ดินรายแปลง 
    1.2.2 แจ้งผู้ร้องทราบในเบื้องต้นภายใน 15 วัน นับแต่วันรับเรื่อง 
    1.2.3 ส่งเรื่องร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบดําเนินการและกําชับให้เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานให้ดําเนินการด้วยความละเอียดรอบคอบในทุกขั้นตอน 
    1.2.4 ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงของสภาพแปลงที่ดิน โดยตรวจสอบการใช้
ประโยชน์ของแปลงที่ดินร้องเรียน ตรวจสอบข้อมูลแผนที่ ข้อมูลทะเบียนที่ดิน ณ สํานักงาน
ที่ดินที่ดําเนินการ ตรวจสอบข้อมูลราคาซื้อขายในพื้นที่บริเวณใกล้เคียง และแปลงที่ดินที่
นํามาเปรียบเทียบเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน 
    1.2.5 วิเคราะห์ข้อมูลและกําหนดราคาประเมินที่ดินหรือปรับปรุงแก้ไขราคาประเมิน
ที่ดินตามหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติงานการประเมินราคาที่ดินรายแปลง 
    1.2.6 เสนออธิบดีเพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบในการทบทวนหรือปรับปรุงราคา
ประเมินที่ดินรายแปลง 
    1.2.7 เสนอคณะอนุกรรมการกําหนดราคาประเมินทุนทรัพย์กรุงเทพมหานครพิจารณา
ให้ความเห็นชอบ 
    1.2.8 เสนอคณะกรรมการกําหนดราคาประเมินทุนทรัพย์พิจารณาให้ความเห็นชอบ
ราคา 
    1.2.9 จัดพิมพ์บัญชีกําหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดินและจัดทําประกาศบัญชี
กําหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดิน 
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ปญัหาข้อร้องเรียน ปญัหาอุปสรรค แนวทาง วิธกีารจัดการข้อรอ้งเรียนและผลกระทบทีเ่กดิจากการ

ปฏบิตังิาน 
     1.2.10 เสนอประธานคณะอนุกรรมการฯ (ปลัดกรุงเทพมหานคร) ลงนาม

ประกาศใช้บัญชีกําหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดิน     
   1.2.11 ส่งประกาศและบัญชีกําหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดินให้
กรมที่ดินใช้จดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมและแจ้งผู้ร้องเพื่อทราบผลการ
ดําเนินงาน 
1.3 จัดอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ประเมินราคาทรัพย์สินอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
2. แนวทาง วิธีการจัดการผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติงาน 
2.1 ด้านฐานข้อมูลแปลงที่ดิน 
    - ตรวจสอบฐานข้อมูลทะเบียนที่ดิน พบข้อผิดพลาดจัดส่งให้กรมที่ดิน
ทําการแก้ไขให้ถูกต้องทุกครั้งที่ได้รับฐานข้อมูลจากกรมที่ดินมาใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 
    - ตรวจสอบแผนที่ระวาง UTM ที่ใช้ในการปฏิบัติงานให้เป็นปัจจุบัน
มากที่สุด 
2.2 ด้านบุคลากรประเมินราคาทรัพย์สิน 
    - จัดทําคู่มือการปฏิบัติงานด้านการประเมินราคาที่ดิน 
    - ทบทวนหลักเกณฑ์แนวทางปฏิบัติและข้อหารือในการปฏิบัติงาน
ประเมินราคาที่ดิน ในการประชุมสํานักประเมินราคาทรัพย์สินทุกเดือน 
    - มีการทํางานแบบพี่สอนน้องสําหรับเจ้าหน้าที่บรรจุใหม่และหัวหน้า
งานตรวจสอบความถูกต้องของงานตามแนวทาง/หลักเกณฑ์ที่ปฏิบัติที่
มอบหมายให้เจ้าหน้าที่ใหม่ดําเนินการทุกครั้ง 
2.3 ด้านผู้ร้องเรียน 
    - แจ้งใหผู้้รอ้งเรียนเข้ามามีส่วนร่วมในการดําเนินการในขั้นตอนของ
การตรวจสภาพพื้นที่ตามข้อเท็จจริง เพื่อให้ได้ข้อเท็จจริงที่ถูกต้องครบถ้วน 
และโปร่งใสเป็นธรรม 



 
11. กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้องกบัการดําเนินการข้อร้องเรยีน 
          1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 56, 57 และ59 
          2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 มาตรา 14, 15 
และ 25 
          3.  พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 หมวด 10       
การร้องทุกข์ มาตรา 122, 123, 124, 125 
          4.  พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมือง      
ที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7 การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42 
          5. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
        6.  ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. 
2548 ข้อ 8, 9, และ 12 
        7.  ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
 
 

12. คําจํากัดความ 
          เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้รับประสานงานจาก
ศูนย์บริการประชาชน สํานักงานปลัดสํานักนากยกรัฐมนตรี ผ่านช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแก้ไขปัญหาตามอํานาจหน้าที่  
          การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ กรณีที่ถือ       
ว่าเป็น“การดําเนินการจนได้ข้อยุติ” หมายถึง 

1) เรื่องที่ดําเนินการแล้ว  ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด 
และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

2) เรื่องที่ดําเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน 
และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

3) เรื่องที่อยู่ในข้ันตอนกระบวนการทางศาล บัตรสนเท่ห์  
หรืออยู่ระหว่างการพิจารณาของคณะกรรมการ และหรือหน่วยงานภายนอก 
ที่เกี่ยวข้อง 

4) เรื่องที่เป็นการเสนอข้อคิดเห็นที่มีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงาน 
ประมวลผลข้อมูล และเสนอข้อคิดเหน็เชิงนโยบายตอ่ผูบ้รหิาร 
  5) เรื่องทีไ่ด้ดําเนินการตามกฎ ระเบียบ หรือหลักเกณฑ ์
ที่กรมธนารักษก์ําหนดครบถ้วน และได้แจ้งให้ผูร้้องทราบแล้ว 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
แบบสํารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

ด้านการจัดการกับข้อรอ้งเรียนของกรมธนารกัษ ์
ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 

  
คําชี้แจง : แบบสํารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจท่ีจัดทําข้ึนนี้ เพ่ือสํารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านการจัดการข้อร้องเรียนฯ เพ่ือนําข้อมูลไปใช้ในการปรับปรุงการดําเนินงานและการให้บริการให้เกิด
ประโยชน์และความพึงพอใจต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จึงขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสํารวจความพึงพอใจฯ         
โดยใส่เคร่ืองหมาย ลงใน     ตามความเป็นจริงมากท่ีสุด                                       
 

ส่วนท่ี 1   ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    
1.  เพศ   
            ชาย  หญิง 
 

2.  อายุ   
            ตํ่ากว่า 20 ปี   21 - 30 ปี     31 - 40 ปี        41 - 50 ปี          51 ปีข้ึนไป 
        
3.  ระดับการศึกษา              
            ตํ่ากว่าปริญญาตรี          ปริญญาตรี     ป   ปริญญาโทข้ึนไป         อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………. 
 

4.  ประเภทของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย           
           เจ้าหน้าท่ีกรมธนารักษ์ 
 ประชาชนท่ัวไป 
 ส่วนราชการ ........................................................... 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) .................................................... 
ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี โครงการ “การติดตามการจัดการข้อร้องเรียนของ
กรมธนารักษ์ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2559” กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ท่ีสุด 
(1) 

ไม่พึง
พอใจ 
(0) 

ด้านการจัดการข้อร้องเรียน       
1.  ประชาชนได้รับคําชี้แจงหรือการแก้ไขปัญหา กรณีมีการร้องเรียนเกี่ยวกับ 
     การปฏิบัติงานท่ีไม่ถูกต้องเหมาะสม 

      
 

2. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานตรงไปตรงมา (ไม่มีการขัดแย้งระหว่างประโยชน์ส่วนตน 
     และประโยชน์ส่วนรวม) 

      

3.  มีการกําหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของการให้บริการ       
4.  มีการเปิดเผยหลักเกณฑ์ วิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ       
5.  ความพึงพอใจโดยรวมท่ีได้รับจากผลการให้บริการของหน่วยงาน       
 
 

ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการ 
 ไม่มีข้อเสนอแนะ 
          มีข้อเสนอแนะ ดังนี้ ........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
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                                                                                                                              แบบรายงานผลการจัดการขอรองเรียน
ประจําเดือน....................................................                                                                 สํานัก/กลุม/กอง

**เลขที่หนังสือ/วัน เดือน ป

เรื่องรองเรียน

หมายเหตุ*       วันท่ีรับเร่ือง  หมายถึง  วันท่ีสํานัก/กลุม/กอง ไดรับหนังสือ

***    ผูรับผิดชอบ  หมายถึง  สวน/ฝาย
****  ผลการดําเนินการ  หมายถึง  การลงรายละเอียดของสถานะปจจุบันของเร่ืองรองเรียน

ปญหาและอุปสรรค

**      เลขท่ีหนังสือ/วัน เดือน ป   หมายถึง  ลงเลขท่ีหนังสือ  และวันท่ีของหนังสือรองเรียนอยูในชองเร่ืองรองเรียน

ลําดับ *วันที่รับเรื่อง ***ผูรับผิดชอบ การดําเนินการ
ผลการดําเนินการแลวเสร็จ/

ดําเนินการประสานกับหนวยงานที่
เก่ียวของแลว
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แบบรายงานข้อมูลการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียนกันยายนต้ังแต่เดือนตุลาคม พ.ศ...............ถึงเดือนกันยายน พ.ศ........... 

ยอด ณ เดือน ตุลาคม............. กนัยายน..............  
1. เร่ืองรับดําเนินการเดือนมิถุนายน 

1.1 รับเรื่อง   เร่ือง 
1.2 ดําเนินการแล้ว  เร่ือง 
1.3 ดําเนินการประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง รับ ออก คาง

ยอด  ณ  เดือน  ตุลาคม ...........  -  กันยายน .........
1.  เรื่องรับดําเนินการเดือนมิถุนายน

1.1  รับเรือง เรือง
1.2  ดําเนินการแลว เรื่อง
1.3 ดําเนินการประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ เรื่อง

หมายเหต ุ เรื่องคางดําเนินการอยูระหวางรอประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวมยอดยกมา  ต.ค.  พ.ย.  ธ.ค. ม.ค.

แบบรายงานขอมูลการปฏิบัติงานเร่ืองรองเรียนตั้งแตเดือนตุลาคม  พ.ศ………... ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ………
หนวยงาน.....................................

หนวยงาน
เรืองคาง ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

มิ.ย.  ก.ค.  ส.ค.  ก.ย.ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค.
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