
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



ค าน า 
การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดกรมธนารักษ์ จ าเป็นต้องมี

ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน และเพื่อให้
เกิดมั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ         
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับนโยบายของ
กรมธนารักษ์ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและภาพลักษณ์ที่ดีของกรมธนารักษ์ ทั้งนี้ การที่จะ
จัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการเท่าที่จะเป็นไปได้นั้น จึงจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน อีกทั้ง
เพื่อให้เป็นไปตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของกรมธนารักษ์ ได้มีนโยบาย     
ในเรื่องการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน โดยก าหนดให้มีการด าเนินกิจกรรม
ที่แสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม ประกอบด้วยการจัดการกับข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบการก าหนดมาตรการ/วิธีการในการจัดการผลกระทบในทางลบที่เกิดขึ้นกับสังคม
อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชน
เข้ามีส่วนร่วม การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส 
การกระท าผิดกฎหมาย และการเสนอข้อคิดเห็น หรือค าติชมได้โดยสะดวก รวดเร็วและ
ปลอดภัย โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้หลากหลายช่องทางในการให้ความช่วยเหลือประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อน
เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใสและเป็นธรรม  

คณะท างานเพื่อจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติราชการ      
ได้ด าเนินการปรับปรุงคู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ฉบับนี้            
เพื่อก าหนดเป็นมาตรฐานในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ทั้งนี้ ได้น าเสนอขอบเขต 
ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน การรายงานผลการจัดการ           
ข้อร้องเรียน รวมถึงหลักเกณฑ์การพิจารณาเรื่องร้องเรียนในเบื้องต้น หากมีข้อสงสัย
สามารถติดต่อสอบถามได้ที่ฝ่ายเลขานุการคณะท างานฯ โทรศัพท์0- 2278 – 5538 
หรือ เบอร์ภายใน 5410 คณะผู้จัดท า จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการบริหารจัดการ     
ข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ฉบับนี้  จะเป็นแนวทางปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และ        
สร้างความเข้าใจในวิธีบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์แก่ประชาชนผู้สนใจ         
เป็นอย่างมาก  
 
      คณะท างานเพื่อการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
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๑. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมือง    
ที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับ
การบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วน
ราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชนและ
ข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบ
ให้ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามก าหนดเวลาดังกล่าว และมาตรา ๓๘         
ได้ก าหนดให้ส่วนราชการใดที่ได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือ
จากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้นให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน     
สิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ และมาตรา ๓๙ ได้ก าหนดให้ส่วน
ราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการโดยระบบเครือข่ายสารสนเทศดังกล่าว
จะต้องจัดท าในระบบเดียวกับที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดให้มี
ขึ้น และมาตรา ๔๑ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความ
คิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการอุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณา
ด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผล
การด าเนินการด้วย ทั้งนี้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วน
ราชการด้วยก็ได้ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อ
หรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นนอกจากนี้ มาตรา ๔๒       
ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่มีอ านาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ เพื่อใช้
บังคับกับส่วนราชการอื่น มีหน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้น
เป็นอุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อน หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่
ของส่วนราชการอื่นหรือไม่เพื่อด าเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไปและ
ในกรณีที่ได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจากข้าราชการหรือส่วนราชการอื่นในเรื่อง
ใด ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณาโดยทันที 
และในกรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความ
ไม่เข้าใจในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะ
ทราบภายในสิบห้าวัน 
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พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ มาตรา ๓๐ 

ก าหนดให้ส่วนราชการระดับกระทรวงจัดให้มีศูนย์บริการร่วมกระทรวง เพื่ออ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนและนโยบายของรัฐบาลที่ให้ส่วนราชการบริการข้อมูล
ข่าวสารสู่ประชาชนรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตาม
เร่งรัดการด าเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน 

 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 
๒๕๕๒ ข้อ ๑๘ ได้ก าหนดให้ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อน
หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วน
ราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการ
ที่เกี่ยวข้องได้โดยข้อ ๒๓ ได้ก าหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่ เกี่ยวกับ
หน่วยงานของรัฐที่เป็นราชการส่วนท้องถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของ
หน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ ๒๔ ก าหนดให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์
ออกใบรับค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนี้ ข้อ ๒๕ ได้ก าหนดให้
ส่วนราชการได้รับค าร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับค าร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทาง
ไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท าในรูปของข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอื่นตาม
ระเบียบที่คณะกรรมการก าหนดภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับค าร้องทุกข์ 
รัฐบาลมีนโยบายด้านการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนโดยยึดหลัก
“ประชาชนเป็นศูนย์กลางของการแก้ไขปัญหา”โดยคณะรัฐมนตรีได้มีมติ เมื่อวันที่ 28 
มิถุนายน 2548 และเมื่อวันที่ 29 พฤศจิกายน 2548 ได้ก าหนดแนวทางการจัด
ระเบียบของระบบกระบวนการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน โดย
มอบหมายให้ทุกกระทรวงจัดตั้งศูนย์ประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของ
ประชาชนขึ้น เพื่อเป็นศูนย์กลางของกระทรวงในการรับเรื่องร้องเรียนและประสาน
การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชน ในส่วนของกระทรวงการคลังมีส านักงาน
ปลัดกระทรวงการคลังเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน และประสานการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียน ส าหรับกรมธนารักษ์ได้ก าหนดให้ส านักงานเลขานุการกรม          
มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และเป็นศูนย์กลางของ
กรมธนารักษ์ในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน และการแก้ไขปัญหา
การชุมนุมร้องเรียนของประชาชน ด าเนินการเร่งรัด ติดตามและประเมินผลการให้
ความช่วยเหลือประชาชน และการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชนและ
การชุมนุมร้องเรียนของประชาชน รวมทั้งเป็นศูนย์ข้อมูลสารสนเทศในการรวบรวม
จัดท าฐานข้อมูล รายงานสถิติผลการรับข้อร้องเรียน การด าเนินการแก้ไขปัญหาความ
เดือนร้อนและให้ความช่วยเหลือประชาชน 
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กรมธนารักษ์มีภารกิจท่ีแตกต่างกัน ประกอบด้วย งานด้านการบริหาร 

ทีร่าชพัสดุ ด้านการประเมินราคาทรัพย์สิน ด้านการผลิตเหรียญกษาปณ์ ด้านการบริหาร
เงินตรา และด้านการอนุรักษ์และเผยแพร่ทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดิน ซึ่งภารกิจแต่ละ
ด้านมีความเกี่ยวข้องกับประชาชนผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลายระดับ   
อาจมีความไม่พึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของกรมธนารักษ์ เช่น กรณีไม่ได้รับการบริการ    
ที่ดีจากหน่วยงานของกรมธนารักษ์ หรือกรณีไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติ
หน้าที่ของเจ้าหน้าที่กรมธนารักษ์ เป็นต้น จึงท าให้มีการร้องเรียนในกรณีต่างๆเกิดขึ้น               
ซึ่งกรมธนารักษ์ได้เล็งเห็นความส าคัญในการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน จึงได้แต่งตั้ง
คณะท างานเพื่อบริหารจัดการกับข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติ
ราชการ ๔ สายงาน ประกอบด้วย คณะท างานจัดการข้อร้องเรียนสายงานด้าน           
ที่ราชพัสดุ สายงานด้านประเมินราคาทรัพย์สิน สายงานด้านเหรียญกษาปณ์และ
ทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดิน และสายงานด้านบริหาร มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการ
บริหารจัดการกับข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติราชการ อันน าไปสู่
การขจัดปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน อีกทั้งเพื่อให้ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้         
ส่วนเสีย ตลอดจนบุคลากรได้รับทราบแนวทางในการแก้ไขปัญหา การปรับปรุงงาน
และการให้บริการที่มีประสิทธิภาพอันจะส่งผลให้ประชาชนเกิดทัศนคติและ
ภาพลักษณ์ที่ดีต่อหน่วยงานภาครัฐ และเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการของกรมธนารักษ์ 
 

๒.  วัตถุประสงค ์

 

1. เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานทราบถึงข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางปฏิบัติ
ที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน น าไปสู่การแก้ไขปัญหาและบรรเทาความเดือดร้อนของ
ประชาชนได้อย่างเป็นระบบ และรวดเร็ว  
  2. เพื่อให้เกิดความมั่นใจว่า กระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์
และการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์  ได้ปฏิบัติตามขั้นตอน 
กระบวนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ ได้อย่าง
ครบถ้วน สอดคล้องกับนโยบายและวัตถุประสงคข์องกรมธนารักษ์ 
  3. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานด้านจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน ใช้แนวทางและวิธีการที่ได้ก าหนดขึ้นในการแก้ไขปัญหาและบรรเทาความ
เดือดร้อนของประชาชนผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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  4. เพื่อให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
  5. เพื่อเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีช่องทางในการเสนอเรื่องราวร้องเรียน
ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแสการกระท าผิด หรือเสนอข้อคิดเห็น หรือค าติชมผ่านช่องทาง
ต่างๆ ตามความเหมาะสม 
  6. เพื่อประสานความร่วมมือเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนระหว่าง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  

7. เพื่อเป็นเอกสารแสดงถึงขั้นตอน กระบวนการปฏิบัติงานจัดการข้อ
ร้องเรียน รวมถึงเพื่อเป็นแนวทาง และวิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิด
จากการปฏิบัติงานของแต่ละสายงาน  

8. เพื่อเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก ผูร้ับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย ได้รับทราบขั้นตอน และกระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ      
กรมธนารักษ์ได้อย่างชัดเจน  

 

๓. อ านาจหน้าท่ีของคณะท างานเพื่อจดัการขอ้ร้องเรียนฯ ดังนี ้
วิเคราะห์ และก าหนดแนวทาง วิธีการจัดการกับข้อร้องเรียนอย่างเป็น

ระบบ 
 ก าหนดแนวทาง มาตรการ วิธีการในการจัดการผลกระทบในทางลบที่

อาจเกิดขึ้นจากการด าเนินการ โดยเฉพาะผลกระทบที่เกิดขึ้นต่อสังคม 
วางแผนการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิผล เพื่อป้องกันมิให้เกิด

ปัญหาตามข้อ 2 และจัดให้มีสารสนเทศและการสนับสนุนที่จ าเป็น 
ติดตามประเมินผลและสรุปผลการด าเนินการ พร้อมข้อเสนอแนะเสนอ

อธิบดีกรมธนารักษ์เพื่อโปรดทราบและพิจารณาสั่งการ 
 

4. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน

ตั้งแต่ขั้นตอนการรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การประสาน         
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การประสานหน่วยงาน        
ที่รับผิดชอบข้อร้องเรียนตามภารกิจของกรมธนารักษ ์การประสานหน่วยงานภายนอก 
การติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุงและการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
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5. หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
  การจัดการกับข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของกรมธนารักษ์ ด าเนินการโดย
คณะท างานฯ รวม ๔ สายงาน ได้แก่ สายงานด้านการบริหารที่ราชพัสดุ สายงานด้าน     
การประเมินราคาทรัพย์สิน สายงานด้านเหรียญกษาปณ์และทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดิน 
และสายงานด้านบริหาร โดยมีหัวหน้าผู้ตรวจราชการกรมธนารักษ์ เป็นประธาน
คณะท างานฯ มีผู้ตรวจราชการกรมและผู้อ านวยการส านัก/กอง/กลุ่ม/ศูนย์ หรือผู้แทน
ของแต่ละสายงาน เป็นคณะท างาน ดังนี ้

1. สายงานด้านที่ราชพัสดุ ประกอบด้วย 
- หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรม 
- ผูต้รวจราชการกรม 
- ผู้อ านวยการส านกับริหารที่ราชพัสดุกรุงเทพมหานครหรือผู้แทน 
- ผู้อ านวยการกองบริหารจัดการกรรมสิทธิ์ที่ราชพัสดุหรือผู้แทน 

   - ผู้อ านวยการกองบริหารที่ราชพัสดุภมูิภาคหรือผู้แทน 
   - ผู้อ านวยการกองเทคโนโลยีการส ารวจและฐานข้อมูล 
ที่ราชพัสดุหรือผู้แทน 
   - ผู้อ านวยการส านักพัฒนาธุรกิจและศักยภาพที่ราชพัสดุหรือผู้แทน 
   - ผู้อ านวยการส านักพัฒนาและบ ารุงรักษาอาคารราชพัสดุหรือผูแ้ทน 
 2. สายงานด้านเหรียญกษาปณ์และทรัพย์สนิมีค่าของแผ่นดิน 
ประกอบด้วย 
  - หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรม 
  - ผู้ตรวจราชการกรม 
  - ผู้อ านวยการส านักกษาปณห์รือผู้แทน 
  - ผู้อ านวยการส านักทรัพย์สินมีค่าของแผน่ดนิหรือผู้แทน 

  - ผู้อ านวยการส านักบริหารเงินตราหรือผู้แทน 
   - ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านเหรียญกษาปณ์ 
   - ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านศิลปกรรมเหรียญ 
   - ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านการวางแผนเงินตรา 
   - ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านนโยบายและแผน(งานภัณฑารักษ์) 
   - ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านอนุรักษ์ทรัพย์สิน 
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3. สายงานด้านประเมนิราคาทรัพย์สิน ประกอบด้วย 

   - หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรม 
                - ผู้ตรวจราชการกรม 
   - ผู้อ านวยการส านักประเมินราคาทรพัย์สินหรือผู้แทน 
    - ผู้อ านวยการส่วนประเมินราคาทรัพย์สินในกรุงเทพฯ 1 
       - ผู้อ านวยการส่วนประเมินราคาทรัพย์สินในกรุงเทพฯ 2  
    - ผู้อ านวยการส่วนมาตรฐานการประเมินราคาทรัพย์สิน 
    - ผู้อ านวยการส่วนบริหารงานประเมินราคาทรัพย์สินในภูมิภาค 1 
    - ผู้อ านวยการส่วนบริหารงานประเมินราคาทรัพย์สินในภูมิภาค 2 
 4. สายงานด้านบริหาร ประกอบด้วย 
       - หัวหน้าผู้ตรวจราชการกรม 
                    - ผู้ตรวจราชการกรม 
    - ผู้อ านวยการส านักกฎหมาย 
    - ผู้อ านวยการกองบริหารทรัพยากรบุคคล 
    - ผู้อ านวยการกองแผนงาน 
    - ผู้อ านวยการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ 
    - ผู้อ านวยการกลุ่มตรวจสอบภายใน 
    - ผู้อ านวยการกลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
                โดยมีเลขานุการกรม ส านักงานเลขานุการกรมธนารักษ์ เป็นคณะท างาน 
4 สายงาน ท าหน้าที่ก ากับ ดูแล การบริหารจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของ
กรมธนารักษ ์ผู้อ านวยการส่วนอ านวยการ ส านักงานเลขานุการกรม เป็นคณะท างานและ
เลขานุการ และนักจัดการงานทั่วไปช านาญการ ส่วนอ านวยการ เป็นผู้ช่วยเลขานุการ
คณะท างานฯ ทั้ง ๔ สายงาน 
                ในทางปฏิบัติประธานคณะท างานฯ จะเป็นผู้ก าหนดการประชุม         
โดยผู้อ านวยการส านัก/กอง/กลุ่ม/ศูนย์ หรือมอบหมายผู้แทนหน่วยงานแต่ละสายงาน
เข้าร่วมประชุม อาจเป็นการประชุมในภาพรวม (๔ สายงาน) หรือประชุมย่อยแต่ละ
สายงาน  
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               ทั้งนี้ ส าหรับการจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ในภาพรวม         
ฝ่ายเลขานุการคณะท างานเพื่อจัดการข้อร้องเรียนฯ จะท าหน้าที่สรุป วิเคราะห์และ
ประเมินผลรายงานเสนอท่านอธิบดีกรมธนารักษ์ เพื่อทราบและพิจารณาให้ความ
เห็นชอบเป็นประจ าทุกเดือน รอบ ๖ เดือน และรอบ ๑๒ เดือน รวมถึงก าหนด        
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนให้มีความหลากหลาย เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวก
แก่ผู้ร้องหรือผู้รับบริการ เผยแพร่ประชาสัมพันธ์และประชาสัมพันธ์แนวทางการ
จัดการข้อร้องเรียน สถิติ เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง Internet และ Intranet 
กรมธนารักษ์ และปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ให้มีความ
ทันสมัย ตลอดจน พัฒนาระบบร้องทุกข์ร้องเรียนของกรมธนารักษใ์ห้สามารถแสดงผล
การรายงานเรื่องร้องเรียนในรูปแบบที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
 

๕.  ช่องทางการรอ้งเรยีน 

  เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ร้องหรือผู้รับบริการให้สามารถ       
ใช้ช่องทางในการประสานงาน หรือส่งเรื่องร้องเรียนไปยังกรมธนารักษ์ โดยผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ ดังต่อไปน้ี  

เดินทางมาด้วยตนเอง  
         หนังสือรอ้งเรียน ผ่านระบบงานสารบรรณกรมธนารักษ ์

ผ่านระบบ INTERNET ทางเว็บไซด์กรมธนารกัษ ์       
  กล่องรับเรื่องราวร้องทกุข์กรมธนารักษ์ 

  ผ่านระบบศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข์กรมธนารักษ์ www.treasury.go.th 
  ผ่านระบบศูนย์ร้องเรียนส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
  ช่องทางอื่นๆ 
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6.ขั้นตอนการปฏิบัติงานการรับเรื่องราวร้องทกุข์ 
 
 

      
                                                 
            
                   
     
 
 

 
            
                        

                          
 
  
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ช่องทางการร้องเรียน 
-  รับจากผู้ร้องโดยตรง 
-  หนังสือร้องเรียนผ่านระบบงาน 
   สารบรรณกรมธนารักษ์ 
-  ผ่านทางระบบ Internet กรมธนารักษ์ 
-  กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ กรมธนารักษ์ 
-   ผ่านระบบศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กรมธนารักษ์ 
-   รับเรื่องผ่านระบบศูนย์ร้องเรียนส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
-   ช่องทางอ่ืนๆ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการ ดังนี้ 
- แจ้งผู้ร้องทราบผลในเบื้องต้น ภายใน 15 วัน นับแต่วันทีร่ับเรื่อง 
- ส าเนาเรื่องส่งฝ่ายเลขานุการคณะท างานฯ 
   

รวบรวมผลการด าเนินการจา หน่วยงานต่างๆ สรุป/วิเคราะห์  
เสนอท่านอธิบดีกรมธนารักษ์ เพ่ือทราบและพิจารณาสั่งการ 
ให้หน่วยงานถือปฏิบัติต่อไป (รอบ ๖ เดือน และ ๑๒ เดือน) 

 

- แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้อง/ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ทราบเป็นระยะ 
- รายงานผลการด าเนินงานให้เลขานุการ คณะท างานฯ ทราบ ภายในวันที่ ๕ ของเดือน 

เผยแพร่และประชาสัมพันธ์ 

- ติดตามรวบรวมสรุปเรื่องร้องเรียน 
- เสนอท่านอธิบดีกรมธนารักษ์ทราบเป็นรายเดือน 
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7. ขั้นตอนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนหน่วยงานในส่วนกลาง 
 

ขั้นตอนที่  ๑  ผู้รับเรื่อง ขั้นตอนที่ ๒ 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ  
ส านัก/กลุ่ม/กอง/ศูนย์ 

ขั้นตอนที่ ๓ 
เลขานุการ 

คณะท างานฯ 

ขั้นตอนที่ ๔ 
คณะท างาน 

 

-  รับจากผู้ร้องโดยตรง 
-  โดยหนังสือร้องเรียน      
    ผ่านระบบงานสารบรรณ 
-  ผ่านทางระบบ Internet 
-  กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข ์  
    กรมธนารักษ์ 
-   ผ่านระบบศูนย์รบัเรื่องราว   
   ร้องทกุข์กรมธนารักษ ์
-   ผ่านระบบศูนย์ร้องเรียน  
    ส านกังานปลดัส านกันายกฯ 
-  ช่องทางอื่นๆ 

- หน่วยงานเจ้าของ 
   เร่ืองตอบผู้ร้องเรียน     
   พร้อมส าเนาเรื่องให ้
   ฝ่ายเลขาฯ คณะท างาน       

 ทราบ ภายใน ๑๕ วนั 
    ท าการนับแตว่ันรับเรื่อง  
- สรุปและวิเคราะห์ผล   
การด าเนินการส่ง 
ฝ่ายเลขาฯ คณะท างาน          
ภายในวันที่ ๕  ของ 
เดือนถัดไป  

  (ตามแบบรายงานฯ) 

-  ติดตามรวบรวม  
   เร่ืองร้องเรียน  
-  สรุปผลการด าเนินการ
เสนอประธานคณะท างานฯ 
(รายงานผลเปน็รายเดือน) 
 

-  สรุปวิเคราะห์ผล     
   การด าเนินการ    
   ในภาพรวมทั้งหมด 
-  น าเสนอผู้บริหาร 
   เพื่อทราบ/ สั่งการ 
-  เผยแพร่และ    
   ประชาสัมพันธ์ 
(รายงานเป็น รอบ ๖ 
เดือน และ ๑๒ เดือน) 

 
7.  ขั้นตอนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านระบบร้องเรียนร้องทุกข์ 
     ของส านักงานธนารักษ์พื้นท่ี 

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

-  รับจากผู้ร้องโดยตรง 
-  โดยหนังสือร้องเรียน      
    ผ่านระบบงานสารบรรณ 
-  ช่องทางอ่ืนๆ 

 

รับเรื่องร้องเรียน
และน าเรื่องเข้า
บันทึกในระบบ
ร้องเรียนร้องทุกข์ 
 

 

บันทึก
รายละเอียด 
การร้องเรียน 
พร้อมเอกสาร
ประกอบใน
ระบบร้องเรียน
ร้องทุกข์ 

 

บันทึกสถานะ 
การด าเนินงาน 
ขั้นตอนการ
ด าเนินงานและ
ปรับปรุงการ
ด าเนินงานทุกครั้ง
เม่ือมีความคืบหน้า
ในการด าเนินงาน
เรื่องร้องเรียน 

 

ด าเนินการแก้ไข
เรื่องร้องเรียนจน
เป็นที่ยุติและ 
ตอบผู้ร้องหรือ
หน่วยงานเจ้าของ
เรื่องโดยเร็ว หรือ
ภายในระยะเวลา 
ที่ก าหนด หรือตอบ
ผู้ร้อง หรือ
หน่วยงานเจ้า 
ของเรื่อง ภายใน 
15 วัน ในเบื้องต้น 

 

น าหนังสือเรื่อง 
ร้องเรียนที่ตอบ 
ผู้ร้อง หรือ
หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 
บันทึกลงใน
ระบบร้องเรียน 
ร้องทุกข์ 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงานของหน่วยงานเจ้าของเรื่อง  
 การจัดการกับข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ ได้ก าหนดให้หน่วยงานเจ้าของเรื่อง        
มีหน้าที่ที่ต้องด าเนินการ โดยมีขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ ดังนี้ 

    ภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้รับเรื่อง 
หน่วยงานเจ้าของเรือ่งจะต้องด าเนินการแจ้งผลการด าเนินการในเบื้องตน้ให้ ผู้ร้องทราบ  

 กรณีที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องไม่สามารถก าหนดระยะเวลาแล้ว    
เสร็จได้ ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องมีหนังสือแจ้งผู้ร้องหรือผู้รับบริการทราบผลความ
คืบหน้าเป็นระยะ  

 การรายงานผลการด าเนินการ ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องรายงานผล
ส่งฝ่ายเลขาฯ ภายในวันที่ ๕ ของทุกเดือน ตามแบบฟอร์มที่ก าหนด เพื่อฝ่ายเลขาฯ 
จะได้รวบรวมรายงานเสนอท่านอธิบดีกรมธนารักษ์เพื่อทราบและพิจารณาสั่งการ
ต่อไป 

 การติดตามผลการด าเนินการ กรณีที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องส่งเรื่อง
ให้ธนารักษ์พื้นที่ด าเนินการ หรือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
ไม่ว่ากรณีใด ๆ ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องเป็นผู้ติดตาม 

 กรณีที่การด าเนินการในเรื่องดังกล่าวสามารถด าเนินการจนได้ข้อยุติ 
หรือไม่สามารถด าเนินการได้ ไม่ว่ากรณีใดๆ ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องมีหนังสือแจ้ง    
ผู้ร้องทราบถึงผลการด าเนินการนั้น และส าหรับกรณีที่ไม่สามารถด าเนินการจนได้ข้อยุติ
ขอให้ชี้แจงเหตุผลให้ผู้ร้องได้รับทราบข้อเท็จจริงเป็นกรณีๆ ไป  
    กรณีผู้ร้องหรือผู้รับบริการมีค าถามหรือข้อเสนอแนะ ผ่านระบบ 
Website/Webbord เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการตอบค าถาม หรือข้อเสนอแนะได้ทันที หรือในโอกาสแรกที่สามารถ
ด าเนินการได้ 

 แบบสอบถามความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ใช้ในกรณีที่หน่วยงาน
เจ้าของเรื่องด าเนินการในเรื่องดังกล่าวเสร็จสิ้นหรือได้ข้อยุติแล้ว โดยอาจแนบไปกับ
หนังสือตอบผู้ร้อง หรืออาจใช้วิธีการสอบถามไปยังผู้ร้องทางโทรศัพท์ หรือวิธีอื่นใด    
ที่ให้ได้มาซึ่งค าตอบตามแบบสอบถามนั้น พร้อมส าเนาส่งให้ฝ่ายเลขานุการ
คณะท างานฯ 
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     การรายงานผล ขอให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องลงรายละเอียดผลความ 

คืบหน้าว่าอยู่ในข้ันตอนใด เช่น อยู่ระหว่างด าเนินกระบวนการทางศาล เป็นต้น  
 การด าเนินการในทุกขั้นตอน หน่วยงานเจ้าของเรื่องจะต้องส่งส าเนา

เรื่องให้ฝ่ายเลขานุการคณะท างานฯ ทราบทุกครั้ง 

9. หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนในเบื้องต้น 
   ใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ และตอ้งมีรายละเอียด ดังนี ้

    วัน เดือน ป ี ที่แจ้งเรื่องร้องเรียน 
     ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ e-mail ทีส่ามารถติดต่อถึงผู้ร้องได้ 

  ให้ระบุข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียนให้ชัดเจนว่า 
ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้ด าเนินการอย่างไร  
    เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับ
ความเดือดร้อน /เสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ หรือเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับหน่วยงานกรมธนารักษ์ และสามารถตรวจสอบได้  
   เป็นเรื่องที่ผู้ร้องมีความประสงค์ขอให้กรมธนารักษ์ช่วยเหลือหรือ
ขจัดความเดือดร้อนในเรื่องที่เกี่ยวข้อง หรืออยู่ในความรับผิดชอบ หรือภารกิจของ
กรมธนารักษโ์ดยตรง 

   เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน เพียงพอ หรือไม่สามารถหา
แหล่งข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อประกอบการด าเนินการตรวจสอบ สืบสวนหรือสอบสวน
ข้อเท็จจริงได้ ใหเ้ก็บข้อมูลไว้เป็นหลักฐาน ทั้งนี้ หากสามารถติดต่อกับผู้ร้องได้ให้หน่วยงาน
เจ้าของเรื่องแจ้งผู้ร้องทราบถึงเหตุผล พร้อมทั้งส าเนาเรื่องส่งให้ฝ่ายเลขานุการ
คณะท างานฯ เพื่อเก็บรวบรวมเป็นข้อมูลต่อไป 

        กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง“ข้อเสนอแนะ”ไม่จัดว่าเป็น
เรื่องร้องเรียน ให้ส่งส าเนาเรื่องส่งให้ฝ่ายเลขานุการคณะท างานฯ เพื่อเก็บรวบรวมเป็น
ข้อมูลต่อไป 
 

   นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของ
ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานเจ้าของเรื่องว่า จะรับไว้พิจารณาหรือไม่  
 
 



10. แนวทาง วิธีการการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาการปฏิบัติงานทั้ง 4 สายงาน ดังนี ้
 

สายงานด้านที่ราชพัสดุ 

เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน 
แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาก 

การปฏิบัติราชการ 
1. การบุกรุกท่ีราชพัสดุ 
   1.1 กรณีโต้แย้งกรรมสิทธิ์ 
 
 
 
    1.2 กรณีไม่โต้แย้งกรรมสิทธิ์ 
 
 

 

1. ราษฎรขาดความเข้าใจเกี่ยวกับสถานะของที่ดิน 
   ส่วนใหญ่อ้างว่าตนเองได้อยู่อาศัยในที่ดินมานานแล้ว 
2. ส่วนราชการผู้ครอบครองใช้ประโยชน์ในที่ราชพัสด ุ
   ขาดการดูแลเอาใจใส่ และปล่อยปละละเลยให้มี 
   การบุกรุก 
 

กรณีโต้แย้งกรรมสิทธิ์ มี 2 แนวทาง ดังนี้ 
1. ด าเนินการทางบริหาร ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการแก้ไข
ปัญหา การบุกรุกที่ดินของรัฐ พ.ศ. 2545 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ประกอบ
มาตรการของคณะกรรมการแก้ไขปัญหาการบุกรุกที่ดินของรัฐ (กบร.) เพ่ือเข้า
สู่กระบวนการพิสูจน์สิทธิ์ฯ 
2. ด าเนินการตามกระบวนการยุติธรรม 
กรณีไม่โต้แย้งกรรมสิทธิ์ มี 2 แนวทาง ดังนี้ 
กรณีส่วนราชการยินยอม 
    -รับรองสิทธิโดยการจัดให้เช่า 
กรณีส่วนราชการไม่ยินยอม 
1. ส่วนราชการไปด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
2. ด าเนินการตามระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
จัดหาประโยชน์ในที่ราชพัสดุที่ถูกบุกรุกโดยไม่ต้องได้รับความยินยอมจากผู้ใช้ 
ที่ราชพัสดุ พ.ศ. 2556 

2. การขอให้จัดสรรที่ราชพัสดุเป็นที่อยู่
อาศัย /ที่ท ากิน 
 
 

1. ราษฎรไม่มีที่อยู่อาศัย/ที่ท ากินเป็นของตนเอง 
   หรือมีแต่ไม่เพียงพอ 
2. ราษฎรต้องการให้ทางราชการจัดสรรที่ดินเพื่อเป็น 
   ที่อยู่อาศัย/ที่ท ากิน 
 

1. ตรวจสอบที่ราชพัสดุ และขอความร่วมมือกับส่วนราชการผู้ครอบครองใช้ 
   ประโยชน์ในที่ราชพัสดุให้ส่งคืนท่ีดินที่ไม่ได้ใช้ประโยชน์ให้กับกรมธนารักษ์ 
   เพ่ือน ามาจัดสรรให้กับราษฎรเช่าเป็นที่อยู่อาศัย/ที่ท ากิน 
2. ประสานกับส่วนราชการที่มีหน้าที่ปกครอง ดูแลที่ดินของรัฐในการจัดหา 
    ที่ดินเพ่ือน ามาจัดสรรให้กับราษฎรเช่าเป็นที่อยู่อาศัย/ที่ท ากิน 
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เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน 
แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาก 

การปฏิบัติราชการ 
3. โครงการพัฒนาชุมชนริมคลองเพ่ือรองรับ 
   นโยบายของรัฐบาลในการแก้ไขปัญหารุก 
   ล้ าคลอง  
 

1. กลุ่มผู้ร้องอ้างว่า กระบวนการจัดท าโครงการบ้าน
มั่นคงโดยผ่านการของบประมาณพัฒนาชุมชนและกู้เงิน
เพ่ือรื้อและก่อสร้างบ้านใหม่จาก พอช. และการจัดตั้ง
เป็นสหกรณ์เพ่ือขอเช่าที่ดินราชพัสดุจากกรมธนารักษ์ มี
การทุจริตและไม่มีความโปร่งใส จึงขอให้ระงับการเช่า
ที่ดินราชพัสดุทุกชุมชน จนกว่าชุมชนจะลงมติร่วมกัน 
2. กลุ่มผู้ร้องอ้างว่า การแก้ไขปัญหาพ้ืนที่ริมคลองตาม
กระบวนการจัดท าโครงการบ้านมั่นคงของ พอช. 
ก่อให้เกิดความแตกแยกในชุมชน จึงขอให้กรมธนารักษ์
ระงับการเช่าที่ดินราชพัสดุตามโครงการบ้านมั่นคง และ
จัดให้เช่าเป็นรายบุคคลแทน โดยไม่ต้องรื้อและปลูก
สร้างบ้านใหม่ ชุมชนจะขออยู่อาศัยตามการครอบครอง
เดิม และให้ด าเนินการรื้อย้ายผู้บุกรุกในแนวที่จะต้อง
ส่งคืน โดยที่ผู้ไม่ถูกแนวเขตที่จะต้องส่งคืน ขอให้อยู่
สภาพเดิม 

1. การสร้างความเข้าใจ และประชาสัมพันธ์โครงการของภาครัฐให้คนในชุมชน 
   ผู้ได้รับผลกระทบได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารสถานการณ์ต่างๆ ที่ถูกต้องชัดเจนและ 
   มีการประชาสัมพันธ์สม่ าเสมอ ซึ่งจะส่งผลต่อความร่วมมือของคนในชุมชน 
   หากข้อมูลข่าวสารไม่ถูกต้อง ชัดเจน จะท าให้เกิดความไม่ไว้วางใจและส่งผลเสีย 
   ต่อการพัฒนาคนในชุมชนที่จะให้ความร่วมมือในการบูรณาการร่วมกับภาครัฐ 
   ในการด าเนินโครงการพัฒนาที่อยู่อาศัยชุมชนริมคลองให้ประสบความส าเร็จ 
2. ภาครัฐและหน่วยงานภาคี ร่วมกันลงพื้นที่เปิดเวทีสาธารณะ ชี้แจง ซักซ้อม 
   เพื่อสร้างความเข้าใจนโยบายกับชาวบ้านให้ชุมชนได้รับทราบผลดี 
   ของโครงการฯ และรับทราบสถานการณ์ของโครงการบริหารจัดการน้ าและแนว 
   ทางการแก้ไขปัญหาที่อยู่อาศัยให้กับชุมชนริมคลองตามนโยบายของรัฐบาล 
   และการด าเนินโครงการฯ เพื่อให้รับทราบข้อมูลที่ถูกต้องตรงกัน และให้ชุมชน 
   ร่วมคิดและร่วมตัดสินใจเลือกแนวทางการพัฒนา ร่วมกันแก้ไขปัญหาที่เกิดจาก 
   รูปแบบโครงการ เช่น การจัดผังโครงการไม่ลงตัว การไม่ประสงค์เข้าร่วม 
   โครงการบ้านมั่นคง กรณีผู้เข้าร่วมโครงการที่ได้ครอบครองพื้นที่ลดลงจากเดิม 
   เป็นต้น ทั้งนี้ ในการด าเนินโครงการจะเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของชุมชน 
  เป็นหลัก 
3. กรมธนารักษ์ในฐานะผู้ถือกรรมสิทธิ์ในที่ดินราชพัสดุ และมีหน้าที่ในการ 
   ปกครองดูแล และบ ารุงรักษาที่ราชพัสดุ มีเจตนารมณ์ในการส่งเสริมการพัฒนา 
   คุณภาพชีวิตและการอยู่อาศัยของชุมชนริมคลองผู้มีรายได้น้อยที่อยู่ในที่ดิน 
   ราชพัสดุ ซึ่งได้รับผลกระทบจากโครงการบริหารจัดการสิ่งก่อสร้างรุกล้ าล าน้ า 
   สาธารณะให้มีความมั่นคงและมีสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและสังคมที่ดี เน้นการ 
   มีส่วนร่วมในกระบวนการพัฒนาของชุมชน โดยการสนับสนุนการจัดให้เช่าที่ดิน 
   ราชพัสดุภายใต้โครงการบ้านมั่นคง โดยผ่อนปรนเงื่อนไขต่างๆ เพื่อให้ความ 
   ช่วยเหลือราษฎรผู้ได้รับผลกระทบให้มีที่อยู่อาศัยอย่างถูกต้องตามกฎหมายและ 
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เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน 
แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาก 

การปฏิบัติราชการ 
  มีความมั่นคงในระยะยาว รวมทั้งรื้อย้ายผู้ที่อยู่ในแนวเขตการก่อสร้างให้อยู่บน 

ที่ดินราชพัสดุที่เช่าได้ทันตามก าหนดการก่อสร้างของกรุงเทพมหานคร โดยมิได้ 
ต้องการให้มีการด าเนินการตามกฎหมาย หรือสนับสนุนให้เกิดการแตกแยกภายใน 
ชุมชนแต่อย่างใด 

4. ผู้เช่าที่ราชพัสดุไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไข 
    การเช่าที่ราชพัสดุ 
 

1. ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนจากการครอบครองใช้ 
   ประโยชน์ของผู้เช่า 
2. ผู้เช่าที่ราชพัสดุไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขการเช่าที่ราชพัสดุ 

1. ลงพื้นที่ตรวจสอบท าให้ได้รับทราบสภาพข้อเท็จจริงของเร่ือง เพื่อน าผลการ 
   ตรวจสอบข้อเท็จจริงไปพิจารณาด าเนินการ 
2. จัดให้มีโครงการตรวจเยี่ยมผู้เช่าที่ราชพัสดุอย่างต่อเนื่องทุกปี เพื่อรับฟังปัญหา 
   และข้อคิดเห็นของผู้เช่า ให้ค าปรึกษาและตอบข้อซักถามของผู้เช่าเก่ียวกับการ 
   เช่าที่ราชพัสดุ พร้อมทั้งส ารวจการใช้ประโยชน์ในที่ราชพัสดุและให้ค าแนะน า 
   เก่ียวกับการด าเนินการในที่ราชพัสดุแก่ผู้เช่าและผู้ใช้ประโยชน์ในที่ราชพัสดุ 
   หากตรวจพบการกระท าที่ไม่ถูกต้องตามสัญญาเช่า หรือเงื่อนไขการใช้ประโยชน์ 
   ในที่ราชพัสดุของผู้เช่าหรือหน่วยงานที่ครอบครองใช้ประโยชน์ในที่ราชพัสดุ  
   จะได้แจ้งให้ปฏิบัติตามระเบียบและเงื่อนไขของทางราชการให้ถูกต้องต่อไป 

5. การขอคืนที่ราชพัสดุ 
    5.1 ที่ราชพัสดุที่เป็นสาธารณสมบัติของ 
แผ่นดินที่ใช้เพื่อ ประโยชน์ของแผ่นดิน
โดยเฉพาะ 
 
   5.2 ที่ราชพัสดุที่มิใช่สาธารณสมบัติของ 
แผ่นดินที่ใช้เพื่อประโยชน์ของแผ่นดิน
โดยเฉพาะ 
 

- กรณีทางราชการได้รับบริจาคที่ดินแล้ว มีการเข้าใช้
ประโยชน์ตามวัตถุประสงค์ของผู้ยกให้ แล้วเลิกใช้ ผู้ยก
ให้หรือทายาท จึงแจ้งความประสงค์ขอคืนที่ราชพัสดุ 
 
 
- กรณีทางราชการได้รับบริจาคที่ดินแล้ว ไม่ได้เข้าใช้ 
ประโยชน์ ผู้ยกให้หรือทายาท จึงแจ้งความประสงค์ขอ
คืนที่ราชพัสดุ 
 

การขอคืนที่ราชพัสดุที่เป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดินที่ใช้เพื่อประโยชน์ของแผ่นดิน
โดยเฉพาะ  มีแนวทาง ดังนี้ 
- ตรวจสอบข้อเท็จจริง และด าเนินการตามพระราชบัญญัติที่ราชพัสดุ พ.ศ. 2518 
มาตรา 8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การขอคืนที่ราชพัสดุที่มิใช่สาธารณสมบัติของแผ่นดินที่ใช้เพื่อประโยชน์ของแผ่นดิน
โดยเฉพาะ  มีแนวทาง ดังนี้ 
- ตรวจสอบข้อเท็จจริง และด าเนินการตามกฎกระทรวงว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการโอนกรรมสิทธิ์ที่ราชพัสดุที่มิใช่ที่ดินที่เป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดินเพื่อ
ประโยชน์ของแผ่นดินโดยเฉพาะ พ.ศ. 2550 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 
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การปฏิบัติราชการ 
6. การขอสิทธิการเช่า 
 

1. ผู้เช่าน าที่ราชพัสดุไปจัดหาประโยชน์โดยไม่ได้รับ
อนุญาต 
2. ผู้เช่าช่วงต้องการเป็นคู่สัญญาโดยตรงกับกรมธนารักษ์ 
3. ผู้ร้องเกรงว่าจะไม่ได้รับความเป็นธรรมในการจัดให้เช่า 

1. ก าชับให้ผู้เช่าปฏิบัติให้เป็นไปตามเงื่อนไขในสัญญา 
2. ตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีข้อร้องเรียน/ชี้แจงท าความเข้าใจกับ 
ผู้เช่าช่วง/ก าหนดแนวทางและด าเนินการให้เป็นไปตามระเบียบเงื่อนไข
เกี่ยวกับการจัดให้เช่า 
3. ชี้แจงให้ประชาชนทราบและเข้าใจเกี่ยวกับหลักเกณฑ์/ขั้นตอนการจัดให้เช่า 
 

7. การเปิดประมูลที่ราชพัสดุ 
 

1. การรับฟังความคิดเห็นของประชาชนมีหนังสือแจ้งถึง 
   พ้ืนที่ล่าช้า 
2. การพิจารณาผลการประมูลใช้เวลานาน/คุณสมบัติ
ของผู้เข้าร่วมประมูลไม่เป็นไปตามเง่ือนไขการประมูล 

1. ในกรณีที่มีการเปิดประมูลที่ราชพัสดุแปลงใหญ่และอาจมีผลกระทบกับ 
ประชาชนในพื้นท่ีควรให้เจ้าหน้าที่ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่จัดส่งและหรือ 
ประกาศประมูลด้วยตนเอง 
2. ก าชับ ก ากับ ดูแลเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบให้ด าเนินการให้เป็นไปตาม
ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดหาประโยชน์ในที่ราชพัสดุ พ.ศ. 
2552 อย่างเคร่งครัด 
 

8. การคัดค้านการออกเอกสารสิทธิทับ 
   ที่ท ากิน  

1. ทางราชการได้ด าเนินการออกหนังสือส าคัญส าหรับ 
   ที่หลวง (น.ส.ล.) และข้ึนทะเบียนเป็นที่ราชพัสดุ 
2. มีราษฎรครอบครองอยู่ในที่ดินดังกล่าว โดยไม่มี 
   เอกสารสิทธิ์ 
3. ได้รับความเดือดร้อนจากการออกเอกหนังสือส าคัญ 
   ส าหรับที่หลวง และราษฎรเกรงว่าจะไม่มีที่ดินท ากิน 
 

เพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของผู้ร้อง มีแนวทาง ดังนี้ 
1. ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 
2. ประสานงานกับหน่วยงานผู้ใช้ประโยชน์ว่ายินยอมน าที่ดินมาด าเนินการ
จัดให้เช่าเป็นการชั่วคราวหรือไม่ 
3. หากหน่วยงานผู้ใช้ยินยอม ด าเนินการรับรองสิทธิโดยการจัดให้เช่าตาม
ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดหาประโยชน์ในที่ราชพัสดุ พ.ศ. 
2552 
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เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน 
แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาก 

การปฏิบัติราชการ 
9. การโอนสิทธิการเช่า ขอความเป็นธรรมและขอความอนุเคราะห์เร่งพิจารณา 

ด าเนินการเกี่ยวกับการโอนสิทธิการเช่า 
1. เม่ือได้รับค าร้อง ให้ชี้แจงผู้ยื่นค าขอและท าความเข้าใจหลักเกณฑ์ ขั้นตอนการ 
   ปฏิบัติงาน และความถูกต้องของเอกสารประกอบการพิจารณา 
2. ตรวจสอบความถูกต้อง และครบถ้วนของผู้โอน และผู้รับโอน 
3. ก าหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อลดระยะเวลาการพิจารณา 
  3.1 หากไม่ปรากฏรูปแผนที่เขตเช่า หรือรูปแผนที่รังวัดเกิน 5 – 10 ปี 
  (เป็นการก าหนดระยะเวลาหรือข้ันตอนปฏิบัติของแต่ละส านักงานธนารักษ์พื้นที่) 
  ให้ท าการรังวัดจัดท าแผนที่และหรือตรวจสอบสภาพอาคารให้แล้วเสร็จ 
    3.2 หากเอกสารไม่ถูกต้อง และหรือไม่ครบถ้วน ให้แจ้งผู้ยื่นค าขอจัดส่งเอกสารผ่าน 
  ช่องทางที่จะท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว เช่น ทางอีเมล โทรสาร ไลน์ เป็นต้น 
4.. หากเอกสารถูกต้องครบถ้วนแล้ว ให้รวบรวมข้อมูล ก าหนดเงื่อนไขน าเสนอผู้มีอ านาจ 
    พิจารณาอนุมัติ และแจ้งผลให้ผู้ยื่นค าขอทราบโดยเร็ว 
 

10. การก าหนดอัตราค่าเช่าที่ราชพัสดุใหม่ 
      ไม่เป็นธรรม  
 
 

1. ราษฎรได้รับความเดือดร้อนจากการก าหนดอัตราค่า
เช่าที่ดินและอาคารราชพัสดุใหม่ เนื่องอัตราค่าเช่าสูง
เกินไป 
2. ขอให้ระงับหรือพิจารณาผ่อนผันการปรับปรุงอัตรา 
ค่าเช่า 

1. ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้เช่าที่ราชพัสดุรายเดิมและผู้เช่าที่ราชพัสดุรายใหม่ 
2. กรมธนารักษ์ได้รับการปรับปรุงการก าหนดอัตราผลประโยชน์ตอบแทน 
    การจัดหาประโยชน์ในที่ราชพัสดุ โดยแยกอัตราการเรียกเก็บเป็น 2 กรณี คือ 
         2.1 กรณีผู้เช่ารายเดิม เรียกเก็บตามอัตราเดิม 
         2.2 กรณีการจัดให้เช่ารายใหม่ เรียกเก็บตามอัตราค่าเช่าที่ปรับปรุงใหม่ 
    เพื่อให้เกิดความเป็นธรรมในการก าหนดอัตราค่าเช่า ค่าธรรมเนียมแล้ว     
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แนวทาง วิธีการการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติราชการ 
สายงานด้านบริหาร  

เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน 
แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาก 

การปฏิบัติราชการ 
1. การปฏิบัติงานของผู้ตรวจสอบภายใน 
(เก่ียวกับข้อตรวจพบ/ข้อสังเกต ความเห็นและ
ข้อเสนอแนะที่ปรากฏในรายงานผลการ
ตรวจสอบ   

หน่วยรับตรวจหรือผู้รับการตรวจไม่เห็นด้วยหรือมี
ความเห็นขัดแย้งกับผลการตรวจสอบ ท าให้เกิดความไม่
พึงพอใจต่อการรายงานผลการตรวจสอบ 
 

1. มีการสื่อสารท าความเข้าใจถึงวัตถุประสงค์และขอบเขต 
   ของการตรวจสอบก่อน 
2. มีการสรุปข้อตรวจสอบกับหน่วยรับตรวจ เพ่ือยืนยันความถูกต้อง ความ
เป็นจริงของเรื่องที่ตรวจพบ/ข้อสังเกต และเปิด โอกาสให้ผู้รับการตรวจได้
ชี้แจง พร้อมทั้งหารือหน่วยรับตรวจ เพ่ือแสดงความเห็นข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
ก่อน จัดท ารายงานผลการตรวจสอบเสนอท่านอธิบดี 
 

2. การแก้ไขปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ (ฮาร์ดแวร์
และซอฟแวร์ระบบที่ท างานร่วมกับฮาร์ดแวร์) 
และระบบ เครือข่ายคอมพิวเตอร์ 
   
 
 
 
 
 
 
 

ระบบคอมพิวเตอร์ (ฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ระบบท างาน
ร่วมกับฮาร์ดแวร์) และระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์เกิด
ปัญหาข้อขัดข้องหรือไม่สามารถใช้งานได้ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติหน้าที่  
ที่เกิดขึ้น ดังนี้ 
1. ได้รับข้อร้องเรียน/ผลกระทบ/ปัญหาจากการใช้งาน/หรือการรับบริการ 
2. ตรวจสอบข้อมูลและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ผลกระทบ/ ปัญหาจากการใช้
งานหรือการรับบริการ 
3. แยกประเภทของข้อร้องเรียน/ผลกระทบ/ปัญหาจากการใช้งานหรือการ
รับบริการ 
4. จัดส่งเจ้าหน้าที่ด าเนินการตรวจสอบ/แก้ไข 
5. ข้อร้องเรียน/ผลกระทบ/ปัญหาจากการปฏิบัติงานได้รับการแก้ไขเสร็จสิ้น 
6. แจ้งกลับผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเรื่องผลกระทบ/ผู้แจ้งปัญหาให้รับทราบผลการ
ด าเนินการ 
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เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน 
แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาก 

การปฏิบัติราชการ 
3. การแก้ไขปัญหาระบบงานคอมพิวเตอร์ตาม
ภารกิจกรมธนารักษ์   
 

พบปัญหาการใช้งานในส่วนของข้อมูล การบันทึก  
การสอบถามและการออกรายงาน 

ด าเนินการตรวจสอบข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ที่
เกิดข้ึน ดังนี้ 
1. ได้รับข้อร้องเรียน/ผลกระทบ/ปัญหาจากการใช้งาน/หรือการรับบริการ 
2. ตรวจสอบข้อมูลและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ผลกระทบ/ ปัญหา จากการใช้
งานหรือการรับบริการ 
3. แยกประเภทของข้อร้องเรียน/ผลกระทบ/ปัญหาจากการใช้งานหรือการ
รับบริการ 
4. จัดส่งเจ้าหน้าที่ด าเนินการตรวจสอบ/แก้ไข 
5. ข้อร้องเรียน/ผลกระทบ/ปัญหาจากการปฏิบัติงานได้รับการแก้ไขเสร็จสิ้น 
6. แจ้งกลับผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเรื่องผลกระทบ/ผู้แจ้งปัญหาให้รับทราบผลการ
ด าเนินการ 

4. ประชาชนร้องเรียน กรณีเจ้าหน้าที่น ารถยนต์
ราชการ ไปใช้เพ่ือประโยชน์ส่วนตน 
 

กรณีเจ้าหน้าที่น ารถยนต์ราชการไปใช้เพ่ือประโยชน์ส่วน
ตน 
 

กรมธนารักษ์ได้มีหนังสือ ที่ กค 0304/ ว 146 ลงวันที่ 25 ตุลาคม 2559 
เพ่ือซักซ้อมความเข้าใจเกี่ยวกับการใช้รถราชการโดยแจ้งหน่วยงานในสังกัด
กรมธนารักษ์ทั้งส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค ทราบถึงขั้นตอนการปฏิบัติ
เกี่ยวกับใช้รถราชการ โดยให้ถือปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่า
ด้วยการใช้รถราชการ พ.ศ. 2523 และค าสั่งกรมธนารักษ์ ที่ 743/2557 
เรื่องการใช้และการเก็บรักษารถของกรมธนารักษ์ ลงวันที่ 24 พฤศจิกายน 
2557 โดยเคร่งครัด 
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เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน 
แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาก 

การปฏิบัติราชการ 
5. ประชาชนร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของส านักงาน 
ธนารักษ์พ้ืนที่ว่ามีพฤติกรรมไม่เหมาะสมในการ
ให้บริการประชาชน 

กรณีผู้ ร้อง เดินทางมายื่นขอช าระค่าเช่า/ค่าเช่าค้าง/
ค่ าธรรมเนี ยม/ อ่ืนๆ  ณ ส านั ก งานธนารั กษ์ พ้ืนที่  
แต่เจ้าหน้าที่ไม่เต็มใจให้บริการ  

1. กรมธนารักษ์ได้มีหนังสือ ที่ กค 0304/ว 158 ลงวันที่ 28 พฤศจิกายน 
2559 เรื่อง ก าชับพฤติกรรมการปฏิบัติหน้าที่ราชการในการให้บริการแก่
ประชาชน เวียนก าชับให้เจ้าหน้าที่  ในสังกัดกรมธนารักษ์ทั้งส่วนกลาง และ
ส่วนภูมิภาค ถือปฏิบัติตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 
2551 มาตรา 82 (8) โดยเคร่งครัด  
2. มีหนังสือแจ้งให้ส านักงานธนารักษ์พ้ืนที่ชี้แจ้งข้อเท็จจริง 
 

6. ร้องเรียนขอความเป็นธรรม กรณีการสรรหา 
และเลือกสรรพนักงานทุนหมุนเวียน เงินทุน
หมุนเวียนการผลิตเหรียญกษาปณ์และการท าของ 

กรมธนารักษ์ ได้มีน โยบายเปิดสอบพนักงานทุน
หมุนเวียนฯ เพ่ือเป็นขวัญและก าลังใจให้กับลูกจ้าง
ชั่วคราวที่มีอายุงานมาก และยังไม่ได้รับการบรรจุ 
ต าแหน่งนักวิชาการคลัง สังกัดฝ่ายคลังพัสดุ ส านัก
กษาปณ์ กรมธนารักษ์เปิดสอบไม่ตรงกับลูกจ้างชั่วคราว
ที่ท างานมานาน แต่เปิดสอบต าแหน่งอ่ืน ซึ่งไม่ 
สอดคล้องกับแนวทางข้างต้น 
 

กองบริหารทรัพยากรบุคคล ได้มีหนังสือ ลับ ที่ กค 0304/171 ลงวันที่ 
11 เมษายน 2559 ชี้แจงข้อเท็จจริงเรื่องขอความเป็นธรรมกรณีการ
ด าเนินการสรรหาและเลือกสรรพนักงานทุนหมุนเวียน เงินทุนหมุนเวียนการ
ผลิตเหรียญกษาปณ์และการท าของ 

7. ขอความช่วยเหลือช าระหนี้ตามค าพิพากษา  
(การด าเนินการตามค าพิพากษาศาล/การบังคับ
คดี) 
  

กรณีผู้ร้องเป็นโจทก์ฟ้อง ร้องขอความช่วยเหลือให้
ปฏิบัติตามค าพิพากษา  

1. รับเรื่องร้องเรียนและตรวจสอบข้อเท็จจริงแห่งคดี 
2. จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการโดยเร็ว 
3. แจ้งขั้นตอนการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ ภายใน 15 วัน  
นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน 
4. ประสานงานกับคู่กรณี/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการตามค า
พิพากษาโดยเร็ว 
5. แจ้งผลการพิจารณาด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ 
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เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติ
ราชการ 

8. การชี้แจงต่อคณะอนุกรรมาธิการกฎหมายและ 
   กระบวนการยุติธรรม 
    

กรณีผู้ร้องขอให้สภานิติบัญญัติแห่งชาติแก้ไขปัญหาการ
บังคับใช้พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสาร 

1. รับเรื่องร้องเรียนและตรวจสอบข้อเท็จจริง 
2. จัดส่งเรื่องร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการโดยเร็ว 
3. แจ้งขั้นตอนการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ ภายใน 15 วันนับแต่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 
4. ประชุมคณะท างานพิจารณาข้อมูลข่าวสารของกรมฯ 
5. ส่งเจ้าหน้าที่เจ้าของเรื่องด าเนินการชี้แจงต่อคณะอนุกรรมาธิการกฎหมาย
และกระบวนการยุติธรรม 
6. แจ้งผลการพิจารณาด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ 
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แนวทาง วิธีการการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาการปฏิบัติงาน 
สายงานด้านประเมินราคาทรัพย์สิน 

ปัญหาข้อร้องเรียน ปัญหาอุปสรรค แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติราชการ 
การขอให้ทบทวนการประเมินราคาที่ดิน 
  - ราคาประเมินที่ดินที่ก าหนดไว้สูงหรือต่ า
เกินไปไม่สอดคล้องกับสภาพข้อเท็จจริงใน
ปัจจุบัน 
  - ราคาประเมินที่ดินในบัญชีก าหนดราคา
ประเมินทุนทรัพย์ที่ดินรายแปลงไม่ตรงกันกับ
ราคาประเมินที่ปรากฏในแผนที่ราคาประเมิน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ฐานข้อมูลแผนที่ ข้อมูลทะเบียนที่ดินที่ได้รับ
จากกรมที่ดินบางส่วนยังมีข้อผิดพลาดคลาดเคลื่อน
ท าให้การก าหนดราคาประเมินที่ดินไม่ตรงตาม
ข้อเท็จจริง 
2. บุคลากรที่ปฏิบัติงานเป็นเจ้าหน้าที่ใหม่ยังไม่มี
ประสบการณ์ด้านการประเมินราคา ท าให้ขาด
ทักษะและความเข้าใจในการปฏิบัติงาน 
3. การเปลี่ยนแปลงของสภาพพ้ืนที่ และปัจจัย
ที่มีผลต่อการประเมินราคาท าให้ราคาประเมิน
ที่ก าหนดไว้ไม่สอดคล้องกับสภาพข้อเท็จจริงใน
ปัจจุบัน 
4. การปรับปรุงแก้ไขฐานข้อมูลแผนที่และ
ฐานข้อมูลทะเบียนที่ดิน ซึ่งการด าเนินการ
ปรับปรุงแก้ไขฐานข้อมูลดังกล่าว กรมที่ดิน
ด าเนินการหลังจากกรมธนารักษ์ได้ประกาศ
บัญชีก าหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ ส่งผลให้
ข้อมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงไม่ตรงกับราคา
ประเมินทุนทรัพย์ท่ีประกาศใช้ 

1. แนวทางวิธีการจัดการข้อร้องเรียน 
1.1 ก าหนดขั้นตอนการด าเนินการและระยะเวลาแล้วเสร็จของงานอย่างชัดเจน 
จ านวน 6 ขั้นตอน 85 วันท าการ 
1.2 กระบวนการในการทบทวนปรับปรุงแก้ไขราคาประเมินที่มีข้อร้องเรียน 
    1.2.1 รับเรื่องร้องเรียนและตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นพร้อมทั้งท าความเข้าใจ 
และอธิบายถึงวิธีการและขั้นตอนการด าเนินงานการประเมินราคาท่ีดินรายแปลง 
แก่ผู้ร้อง กรณีมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
    1.2.2 แจ้งผู้ร้องทราบในเบื้องต้นภายใน 15 วัน นับแต่วันรับเรื่อง กรณีได้รับ 
เรื่องร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
    1.2.3 ส่งเรื่องร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบด าเนินการและก าชับให้
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้ด าเนินการด้วยความละเอียดรอบคอบในทุกข้ันตอน 
    1.2.4 ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงของสภาพแปลงที่ดิน โดยตรวจสอบการ 
ใช้ประโยชน์ของแปลงที่ดินร้องเรียน ตรวจสอบข้อมูลแผนที่ ข้อมูลทะเบียนที่ดิน 
ณ ส านักงานที่ดินที่ด าเนินการ ตรวจสอบข้อมูลราคาซื้อขายในพ้ืนที่บริเวณ 
ใกล้เคียง และแปลงที่ดินที่น ามาเปรียบเทียบเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน 
    1.2.5 วิเคราะห์ข้อมูลและก าหนดราคาประเมินที่ดินหรือปรับปรุงแก้ไขราคา 
ประเมินที่ดินตามหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติงานการประเมินราคาที่ดิน 
รายแปลง 
    1.2.6 เสนออธิบดีเพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบในการทบทวนหรือปรับปรุง 
ราคาประเมินที่ดินรายแปลง 
    1.2.7 เสนอคณะอนุกรรมการก าหนดราคาประเมินทุนทรัพย์กรุงเทพมหานคร 
พิจารณาให้ความเห็นชอบ 
    1.2.8 เสนอคณะกรรมการก าหนดราคาประเมินทุนทรัพย์พิจารณาให้ความ 
เห็นชอบราคา 
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ปัญหาข้อร้องเรียน ปัญหาอุปสรรค แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติราชการ 
  1.2.9 จัดพิมพ์บัญชีก าหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดินและจัดท าประกาศบัญชี 

ก าหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดิน 
1.2.10 เสนอประธานคณะอนุกรรมการฯ (ปลัดกรุงเทพมหานคร) ลงนามประกาศ 
 ใช้บัญชีก าหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดิน 
1.2.11 ส่งประกาศและบัญชีก าหนดราคาประเมินทุนทรัพย์ที่ดินให้กรมที่ดินใช้ 
จดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมและแจ้งผู้ร้องเพ่ือทราบผลการด าเนินงาน 
1.3 จัดอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ประเมินราคาทรัพย์สินอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ 
 การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
2. แนวทาง วิธีการจัดการผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติงาน 
2.1 ด้านฐานข้อมูลแปลงที่ดิน 
    - ตรวจสอบฐานข้อมูลทะเบียนที่ดิน พบข้อผิดพลาดจัดส่งให้กรมที่ดินท าการ 
แก้ไขให้ถูกต้องทุกครั้งที่ได้รับฐานข้อมูลจากกรมที่ดินมาใช้ในการปฏิบัติงาน 
    - ตรวจสอบแผนที่ระวาง UTM ที่ใช้ในการปฏิบัติงานให้เป็นปัจจุบันมากที่สุด 
2.2 ด้านบุคลากรประเมินราคาทรัพย์สิน 
    - จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการประเมินราคาที่ดิน 
    - ทบทวนหลักเกณฑ์แนวทางปฏิบัติและข้อหารือในการปฏิบัติงานประเมินราคา 
     ที่ดิน ในการประชุมส านักประเมินราคาทรัพย์สินทุกเดือน 
    - มีการท างานแบบพ่ีสอนน้องส าหรับเจ้าหน้าที่บรรจุใหม่และหัวหน้างาน 
      ตรวจสอบความถูกต้องของงานตามแนวทาง/หลักเกณฑ์ท่ีปฏิบัติที่มอบหมาย 
      ให้เจ้าหน้าที่ใหม่ด าเนินการทุกครั้ง 
2.3 ด้านผู้ร้องเรียน 
    - แจ้งให้ผู้ร้องเรียนเข้ามามีส่วนร่วมในการด าเนินการในขั้นตอนของการตรวจ
สภาพพ้ืนที่ตามข้อเท็จจริง เพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริงที่ถูกต้องครบถ้วน และโปร่งใส 
เป็นธรรม 
    - แจ้งผลการด าเนินการตามข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ หลังจากด าเนินการ 
ประกาศใช้บัญชีก าหนดราคาทุนทรัพย์ที่ดินที่ได้ท าการทบทวนหรือปรับปรุงแก้ไข 
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แนวทาง วิธีการการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจาการปฏิบัติงาน 
สายงานด้านเหรียญกษาปณ์และทรัพย์สินมีค่าของแผ่นดิน  

 
เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติราชการ 

1. การจ่ายแลกและรับคืนเหรียญกษาปณ์ 
    

 
 
 
 
 
 
 
 

1. บางช่วงเวลาการจัดหาและการผลิตเหรียญ
กษาปณ์บางชนิดราคาไม่เป็นไปตามแผน ท าให้
ปริมาณเหรียญกษาปณ์ที่ได้รับมีไม่เพียงพอต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการ
เกิดความไม่พึงพอใจ 
2. ไม่สามารถรับแลกคืนเหรียญกษาปณ์ให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการได้ 
เนื่องจากมีข้อจ ากัดในเรื่องสถานที่และบุคลากร 

1. ท าการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าโดยอธิบายให้ผู้รับบริการเข้าใจถึงสาเหตุที่ต้องมี 
การปรับลดยอดขอแลกและเสนอแนะเหรียญกษาปณ์ชนิดราคาอ่ืนเพ่ือใช้ทดแทน 
2. หากเจ้าหน้าที่ไม่สามารถตัดสินใจหรือแก้ไขด้วยตนเองได้ ให้เสนอผู้บังคับบัญชา 
พิจารณาแก้ไข 
3. กรณีมีข้อร้องเรียนผ่านศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข์ กรมธนารักษ์จะด าเนินการหาสาเหตุ 
หรือข้อเท็จจริงที่เกิดข้ึนก่อนด าเนินการชี้แจงเป็นลายลักษณ์อักษรต่อไป 
4. จัดให้มีการบริการรับแลกคืนเหรียญกษาปณ์นอกสถานที่ เพ่ือเพ่ิมช่องทางการ 
ให้บริการรับแลกคืนเหรียญกษาปณ์ 
5. ร่วมมือกับธนาคารออมสินเพื่อให้เป็นตัวแทนบริการจ่ายแลก-รับคืนเหรียญ 
กษาปณ์ทั่วประเทศ 
6. กรมธนารักษ์ก ากับการจัดหาวัตถุดิบในทุกข้ันตอนอย่างเคร่งครัด เพ่ือให้การ 
จัดการวัตถุดิบเป็นไปตามแผน 

2. ธนาคารไม่รับคืนเหรียญสตางค์/เหรียญ 
   กษาปณ์ช ารุด 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. กรณีไม่รับคืนเหรียญกษาปณ์ 
ธนาคารออมสินทุกหน่วยที่ให้บริการมีข้อจ ากัดใน
การให้บริการหลายประการทั้งด้านอัตราก าลังและ
วัสดุอุปกรณ์ ในการปฏิบัติงาน โดยในปัจจุบัน
ธนาคารฯ ให้บริการรับแลกคืนเหรียญจาก
ประชาชนด้วยการนับเหรียญตั้งกองไว้บนโต๊ะแล้ว
บรรจุลงถุง ซึ่งต้องใช้ทั้งก าลังเจ้าหน้าที่ พื้นที่ และ
ระยะเวลาในการตรวจนับที่นานมาก 
 

1. กรมธนารักษ์ท าหนังสือขอความร่วมมือกับธนาคารออมสินในการให้บริการรับแลก 
และจ่ายแลกเหรียญกษาปณ์ให้เป็นไปตามบันทึกข้อตกลงความร่วมมือที่ได้ท าไว้ 
ร่วมกัน 
2. กรมธนารักษ์จัดอบรมให้ความรู้ในการตรวจพิสูจน์เหรียญกับเจ้าหน้าที่ของ 
ธนาคารออมสิน ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
3. ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ธนาคารออมสินไม่สามารถวินิจฉัยว่าเหรียญกษาปณ์ช ารุด 
เป็นเหรียญประเภทใด ธนาคารฯจะด าเนินการให้บริการรับค าร้องขอแลกคืน 
เหรียญกษาปณ์ช ารุด และน าเหรียญดังกล่าวส่งให้กรมธนารักษ์ท าการตรวจ   
พิสูจน์ และเม่ือกรมธนารักษ์ท าการตรวจพิสูจน์เหรียญแล้วจะน าเงินฝากเข้าบัญชี 
ธนาคารออมสินของผู้ขอแลกตามจ านวนที่ตรวจนับได้จริง โดยธนาคารฯ ยกเว้น 
ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมดังกล่าวให้กรมธนารักษ์เป็นกรณีพิเศษ 

- 23 - 
 



 
 

เรื่องข้อร้องเรียน ปัญหาที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน แนวทาง วิธีการจัดการข้อร้องเรียนและผลกระทบที่เกิดจากการปฏิบัติงาน 
 2. กรณีไม่รับคืนเหรียญกษาปณ์ช ารุด 

ในบางกรณีเจ้าหน้าที่ธนาคารออมสินไม่สามารถ
วินิจฉัยได้ว่าเหรียญกษาปณ์ช ารุดที่ประชาชน
น ามาขอแลกคืนเป็นเหรียญประเภทใด เช่น แลก
ค่าได้เต็มราคา ครึ่งราคาหรือแลกค่าไม่ได้ 

4. กรมธนารักษ์เตรียมการขอแก้ไขพระราชบัญญัติเงินตรา พ.ศ. 2501ในเรื่องการ 
   รับคืนเหรียญครึ่งราคา และเต็มราคา 
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11. กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการข้อร้องเรียน 
          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 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42 
          5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
        6.  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. 
2548 ข้อ 8, 9, และ 12 
        7.  ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
 

12. ค าจ ากัดความ 
           เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้รับประสานงานจากศูนย์บริการ
ประชาชน ส านักงานปลัดส านักนากยกรัฐมนตรี ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อทราบ 
หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
          การจดัการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถงึการจัดการในเรื่อง
ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือรอ้งขอข้อมลู 
           ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/องค์กรภาครัฐและภาคเอกชน  
ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียที่มาติดต่อยังกรมธนารักษ์ผ่านช่องทางต่างๆ  
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น 
/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

   ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรงหรือผ่านช่องทางต่าง  ๆ
รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย 
             ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรง     
และทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  
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13. ค าจ ากัดความ (ต่อ) 
          การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของกรมธนารักษ์ กรณีที่ถือว่าเป็น 
“การด าเนินการจนได้ข้อยุติ” หมายถึง :- 

1) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องทราบ 

2) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน และได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องทราบ 

3) เรื่องที่อยู่ในข้ันตอนกระบวนการทางศาล บัตรสนเท่ห์ หรอือยู่ระหวา่งการ
พิจารณาของคณะกรรมการ และหรือหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง 

4) เรื่องที่เป็นการเสนอข้อคิดเห็นที่มีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงานประมวลผล
ข้อมูล และเสนอขอ้คิดเห็นเชิงนโยบายต่อผู้บริหาร 

5) เรื่องที่ไดด้ าเนินการตามกฎ ระเบียบ และหลกัเกณฑ์ที่กรมธนารักษก์ าหนด
ครบถ้วน และแจ้งให้ผู้ร้องทราบแล้ว 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

       ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบส ารวจความพึงพอใจและไมพ่ึงพอใจ 
ด้านการจัดการกับข้อรอ้งเรียนของกรมธนารกัษ์ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
  

ค าชี้แจง : แบบส ารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจที่จัดท าขึ้นนี้ เพื่อส ารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านการจัดการข้อร้องเรียนฯ เพื่อน าข้อมูลไปใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานและการให้บริการให้เกิด
ประโยชน์และความพึงพอใจต่อผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จึงขอความอนุเคราะห์ตอบแบบส ารวจความพึงพอใจฯ         
โดยใส่เครื่องหมาย ลงใน     ตามความเป็นจริงมากที่สุด                                       
 

ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการและผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี    
1.  เพศ   
            ชาย  หญิง 
 

2.  อาย ุ   
            ต่ ากว่า 20 ป ี   21 - 30 ป ี     31 - 40 ป ี       41 - 50 ป ี         51 ปีขึ้นไป 
        
3.  ระดบัการศึกษา              
            ต่ ากว่าปริญญาตรี          ปริญญาตรี     ป   ปริญญาโทข้ึนไป         อื่นๆ (โปรดระบุ)…………………………………………. 
 

4.  ประเภทของผู้รับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย           
           เจ้าหน้าท่ีกรมธนารักษ์ 
 ประชาชนท่ัวไป 
 ส่วนราชการ ........................................................... 
 อื่นๆ (โปรดระบุ) .................................................... 
ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย โครงการ “การติดตามการจดัการข้อร้องเรียนของ
กรมธนารักษ์ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561” กรณุาใส่เครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ไม่พึง
พอใจ 
(0) 

ด้านการจัดการข้อร้องเรียน       
1.  ประชาชนได้รับค าช้ีแจงหรือการแก้ไขปัญหา กรณีมีการร้องเรียนเกี่ยวกับ 
     การปฏิบัติงานท่ีไม่ถูกต้องเหมาะสม 

      
 

2. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานตรงไปตรงมา (ไม่มีการขัดแย้งระหว่างประโยชน์ส่วนตน 
     และประโยชนส์่วนรวม) 

      

3.  มีการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของการให้บริการ       
4.  มีการเปิดเผยหลักเกณฑ์ วิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการให้บริการให้ผูร้ับบริการทราบ       
5.  ความพึงพอใจโดยรวมที่ได้รับจากผลการให้บริการของหน่วยงาน       
 
 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ 
 ไม่มีข้อเสนอแนะ 
          มีข้อเสนอแนะ ดังนี้ ........................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
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                                                                                                                              แบบรายงานผลการจัดการข้อรอ้งเรยีน

ประจ าเดือน....................................................                                                                 ส านัก/กลุ่ม/กอง

**เลขที่หนังสือ/วัน เดือน ปี

เรื่องร้องเรียน

หมายเหตุ*       วันท่ีรับเร่ือง  หมายถงึ  วันท่ีส านัก/กลุม่/กอง ไดรั้บหนังสอื

***    ผู้รับผิดชอบ  หมายถงึ  สว่น/ฝ่าย

****  ผลการด าเนินการ  หมายถงึ  การลงรายละเอียดของสถานะปัจจุบันของเร่ืองร้องเรียน

ปัญหาและอุปสรรค

**      เลขท่ีหนังสอื/วัน เดอืน ปี   หมายถงึ  ลงเลขท่ีหนังสอื  และวันท่ีของหนังสอืร้องเรียนอยู่ในช่องเร่ืองร้องเรียน

ล าดับ *วันที่รับเรื่อง ***ผู้รับผิดชอบ การด าเนินการ

ผลการด าเนินการแล้วเสร็จ/

ด าเนินการประสานกับหน่วยงานที่

เก่ียวข้องแล้ว
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แบบรายงานข้อมูลการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียนกันยายนตั้งแต่เดือนตุลาคม พ.ศ...............ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ........... 

ยอด ณ เดือน ตลุาคม............. กันยายน..............  
1. เรื่องรับด าเนินการเดือนมิถุนายน 

1.1 รับเรื่อง   เรื่อง 
1.2 ด าเนินการแล้ว  เรื่อง 
1.3 ด าเนินการประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง รับ ออก ค้าง

ยอด  ณ  เดือน  ตุลาคม ...........  -  กันยายน .........
1.  เรื่องรับด าเนนิการเดือนมิถนุายน

1.1  รับเรื่อง เรื่อง

1.2  ด าเนนิการแล้ว เรื่อง
1.3 ด าเนนิการประสานหนว่ยงานทีเ่ก่ียวข้อง เรื่อง

หมายเหตุ  เรื่องค้างด าเนนิการอยู่ระหว่างรอประสานหนว่ยงานทีเ่ก่ียวข้อง

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

ยอดยกมา  ต.ค.  พ.ย.  ธ.ค.  ม.ค.

แบบรายงานข้อมลูการปฏบัิติงานเรือ่งรอ้งเรยีนตั้งแต่เดือนตุลาคม  พ.ศ………... ถึงเดือนมถิุนายน พ.ศ………
หน่วยงาน.....................................

หน่วยงาน

เรื่องค้าง ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

 ม.ิย.  ก.ค.  ส.ค.  ก.ย. ก.พ.  ม.ีค.  เม.ย.  พ.ค.
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