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ค าน า 

คณะรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ  (คสช.) ได้มีประกาศ ฉบับที่  96/2557               
ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 ให้จังหวัดทุกจังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัด เพ่ือท าหน้าที่             
ในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน การให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ                       
และข้อเสนอแนะของประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกา                
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยมอบหมายให้กระทรวงมหาดไทย          
มีหน้าที่ก ากับดูแลและอ านวยความสะดวกให้การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมและการบริหารงานของจังหวัด
ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 

ทั้งนี้ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการ
ในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน             
และประชาชนได้รับความพึงพอใจ เพ่ือให้การปฏิบัติราชการในการแก้ไขและบรรเทาความเดือด ร้อน              
ให้กับประชาชนของข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐที่เกี่ยวข้อง สามารถด าเนินการด้วยความรวดเร็ว เป็นธรรม 
มีขั้นตอนการปฏิบัติที่ถูกต้องตามหลักเกณฑ์และระเบียบกฎหมายในแต่ละกรณี ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
นครพนมจึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ฉบับนี้ขึ้น  

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนมหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์
เล่มนี้  จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติราชการของข้าราชการและผู้ที่ เกี่ยวข้อง เ พ่ือเป็นแนวทาง 
ให้การด าเนินงานบรรลุตามวัตถุประสงค์ต่อไป 
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1. บทน า  

 การร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่า  
การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิ ผลมากน้อย เ พียงใด ซึ่ ง รั ฐบาลทุกยุคทุกสมัย 
และหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน
มาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างาน           
ของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุข 
ให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง 
ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับ
ความเดือดร้อนประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิมข้ึน 
  กระทรวงมหาดไทยในฐานะที่เป็นหน่วยงานหลักในการ “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข” ให้แก่ประชาชน 
ได้เปิด “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เมื่อวันที่ ๑ เมษายน ๒๕๓๖ โดยมีเป้าหมายเพ่ือรับทราบ
ความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ให้บริการข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับงาน 
ของกระทรวงมหาดไทย ต่อมาบทบาทของ “ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เพ่ิมขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ภารกิจที่เกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน กระทรวงมหาดไทยจึงได้ปรับปรุง
“ศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” ให้มีเอกภาพและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยใช้ชื่อว่า “ศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย” ตั้งแต่วันที่ ๑ เมษายน ๒๕๓๗ 
  กระทรวงมหาดไทยมีนโยบายการปรับบทบาทการท างานของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
ให้เป็นไปในเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ จึงท าให้ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีบทบาทในการอ านวยความเป็นธรรม
แก่ประชาชนอย่างจริงจัง มีลักษณะการท างานที่เน้นเชิงรุกมากกว่าเชิงรับ ท าให้ประชาชนรับทราบถึงบทบาทหน้าที่
ของศูนย์ด ารงธรรมอย่างแพร่หลายและสามารถแจ้งขอรับความช่วยเหลือเมื่อประสบปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ 
ได้ทุกเรื่องตลอดเวลา โดยให้องค์กรภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมและสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย มีภารกิจเสริมในด้านส่งเสริมสงเคราะห์ยกย่องเชิดชูพลเมืองดีที่เสียสละ กล้าหาญ            
เสี่ยงชีวิตเข้าช่วยเหลือผู้ อ่ืนที่ตกอยู่ ในภาวะคับขันอันตรายด้วยคุณธรรม และเพ่ือให้ศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทยมีบทบาทในการ “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข” แก่ประชาชนอย่างจริงจัง บังเกิดผลส าเร็จ            
เป็นรูปธรรม กระทรวงมหาดไทยจึงได้ปรับปรุงศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยที่มีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น โดยจัดให้มีสถานที่ตั้งอย่างชัดเจนและเหมาะสม มีเจ้าหน้าที่และเครื่องมือสื่อสารที่มีเครือข่ายเชื่อมโยง 
ถึงกันในทุกระดับ สามารถติดต่อประสานงานได้อย่างรวดเร็ว และมีพิธีเปิดศูนย์ด ารงธรรมในมิติใหม่                 
อย่างเป็นทางการพร้อมกันทั่วประเทศในวันที่ ๑ ธันวาคม ๒๕๔๕ ซึ่งตรงกับวันด ารงราชานุภาพ 
  คณะรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติ (คสช.) ได้มีประกาศ ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่  
18 กรกฎาคม 2557 ให้จังหวัดทุกจังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่อง              
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ การให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะ
ของประชาชน และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์            
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยมอบหมายให้กระทรวงมหาดไทย มีหน้าที่ก ากับดูแล 
 
           และอ านวย... 
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และอ านวยความสะดวกให้การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมและการบริหารงานของจังหวัดด าเนินไป            
อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 
  ศูนย์ด ารงธรรมที่ปรับปรุงขึ้นใหม่ ประกอบด้วย ศูนย์ด ารงธรรมในส่วนกลาง แบ่งเป็น ๒ ระดับ 
คือ ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และศูนย์ด ารงธรรมหรือศูนย์ให้บริการประชาชน ในลักษณะเดียวกับ
ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ของหน่วยงานระดับกรมและรัฐวิสาหกิจและศูนย์ด ารงธรรมในส่วนภูมิภาค 
แบ่งเป็น ๒ ระดับ คือ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
  อย่างไรก็ตาม ในสภาวการณ์ปัจจุบันประเทศประสบปัญหาทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ฯลฯ 
ท าให้เกิดความเหลื่อมล้ าทางสังคม ความแตกแยกทางความคิดน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ ตามมามากมาย                 
ไม่ว่าจะเป็นปัญหาครอบครัว ปัญหายาเสพติด ปัญหาการพนัน ปัญหาหนี้สิน  ฯลฯ ส่งผลให้ปริมาณ                   
และความสลับซับซ้อนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชนมีเพ่ิมขึ้นตามไปด้วย ดังนั้น ศูนย์ด ารงธรรม 
จึงต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาและปรับเปลี่ยนแนวคิดในการปฏิบัติงานตลอดจนสร้างขวัญก าลังใจ                
ให้กับบุคลากรผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือให้การด า เนินงานของศูนย์ด ารงธรรมสามารถ                
อ านวยความยุติธรรม ขจัดปัญหาความเดือดร้อน และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
  1.1 ภารกิจ 7 มิติ ศูนย์ด ารงธรรมมิติใหม่ ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ             
ฉบับท่ี 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 ดังนี  

(1) การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
(2) บริการเบ็ดเสร็จ 
(3) บริการรับ – ส่งต่อ 
(4) บริการข้อมูล/ข่าวสาร 
(5) บริการให้ค าปรึกษา 
(6) การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้าโดยมีหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 
(7) ด าเนินการตามนโยบายส าคัญของรัฐบาล/รับความเห็นการปฏิรูปประเทศ 

1.2 ค านิยาม/ค าจ ากัดความ 
(1) การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เรื่องร้องทุกข์  หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย               
หรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือ
เยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์ รวมทั้งการแจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยยื่นเรื่องต่อนายกรัฐมนตรี 
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย ปลัดกระทรวงมหาดไทย ผ่านทางศูนย์ด ารงธรรมหรือช่องทางรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ของรัฐบาล (ทั้งนี้ ให้หมายความรวมถึงผู้บังคับบัญชาหรือหน่วยงานต่าง  ๆ ที่เกี่ยวข้องแจ้งให้
ด าเนินการหรือส่งมาใหด้ าเนินการ)  

“ค าร้องทุกข์” หมายถึง ค าร้องทุกข์ที่ผู้ ร้องทุกข์ได้ยื่นหรือส่งต่อเจ้าหน้าที่                
ณ ส่วนราชการตามระเบียบนี้ และหมายความรวมถึงค าร้องทุกข์ที่ได้ยื่นแก้ไขเพ่ิมเติมค าร้องทุกข์เดิม                  
โดยมีประเด็นหรือข้อเท็จจริงขึ้นใหม่ด้วย 

 
           ผู้ร้องทุกข์... 
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“ผู้ร้องทุกข์” หมายความรวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทนและผู้จัดการแทน    

ผู้ร้องทุกข์ด้วย 
“ส่วนราชการ” หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง 

ทบวง กรม และหน่วยงานอื่นของรัฐที่อยู่ในก ากับของราชการฝ่ายบริหาร  
(2) บริการเบ็ดเสร็จ หมายถึง การให้บริการตามค าร้องหรือค าขอของประชาชน              

ในงานบริการของส่วนราชการต่าง ๆ ในกระทรวง/จังหวัด ที่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ทันที                           
โดยไม่ต้องส่งเรื่องไปยังส่วนราชการเจ้าของเรื่อง  

(หมายความรวมถึง การให้บริการที่เป็นกิจการที่ง่ายสามารถด าเนินการให้เสร็จสิ้น
ในจุดเดียว เช่น การช าระค่าน้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท์ การต่อทะเบียนรถยนต์ การคัดส าเนาทะเบียนบ้าน 
การท าบัตรประจ าตัวประชาชน การช าระเงินประกันสังคม หรือบริการประชาชนอ่ืนในท านองเดียวกัน           
ทั้งนี้ต้องเป็นการให้บริการนอกส านักงานหรือนอกสถานที่ให้บริการตามปกติ เช่น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด                
ที่ศาลากลางจังหวัด/ศูนย์ราชการ ที่ห้างสรรพสินค้า เป็นต้น) 

(๓) บริการรับเรื่อง – ส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรับค าร้องหรือค าขอของประชาชน  
ในงานบริการของส่วนราชการต่าง ๆ ในกระทรวง/จังหวัด แต่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จในทันที 
เนื่องจากอ านาจอนุมัติเป็นของหน่วยงานต้นสังกัดมีกระบวนการ ขั้นตอน เวลา เป็นการเฉพาะของแต่ละเรื่อง 
รวมทั้งอาจมีกฎหมาย ระเบียบ ก าหนดเงื่อนไข เช่น เวลาไว้ต้องส่งเรื่องต่อไปยังผู้มีอ านาจพิจารณา                    
ของส่วนราชการเจ้าของเรื่องเพ่ือด าเนินการต่อไป การให้บริการประเภทนี้จะช่วยอ านวยความสะดวก                
สร้างความเข้าใจเบื้องต้นแก่ประชาชนในการยื่นเรื่อง กรณีขอรับบริการหลาย ๆ เรื่องพร้อมกันในคราวเดียว               
ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อนและต้องมีขัน้ตอนเฉพาะที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จทันทีได้  

(หมายความรวมถึง การให้บริการที่นอกเหนือจากการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ                     
และมิใช่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เช่น การออกใบอนุญาตต่าง ๆ ซึ่งต้องมีระยะเวลาในการตรวจสอบข้อมูล           
ก่อนออกใบอนุญาต และมีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของส่วนราชการนั้น ๆ เป็นการเฉพาะ ซึ่งเจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม
เป็นผู้รับเรื่องแล้วส่งต่อให้หน่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงด าเนินการต่อไปหรือการบริการอ่ืนในท านองเดียวกัน)  

(๔) บริการข้อมูล/ข่าวสาร หมายถึง การรวมงานบริการด้านการให้ข้อมูล/ข่าวสาร    
ของส่วนราชการต่าง ๆ ในกระทรวง/จังหวัด เพ่ือให้ข้อมูล/ข่าวสารเบื้องต้นแก่ผู้รับบริการก่อนเข้าสู่บริการอ่ืน ๆ 
ของรัฐ ซึ่งจะช่วยน าพาผู้รับบริการให้สามารถเข้าถึงบริการที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

 (หมายความรวมถึง การให้บริการข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยข้อมูลได้ให้แก่ประชาชน             
ที่มาร้องขอ เช่น นโยบายของรัฐบาล ข้อมูลทางการเกษตร ราคาปุ๋ย สารเคมีทางการเกษตร ราคาผลผลิต                 
ทางการเกษตร ข้อมูลสภาพอากาศ ข้อมูลน้ าฝน ข้อมูลการท่องเที่ยว เส้นทางการเดินทาง โรงพยาบาล เป็นต้น 
ส่วนข้อมูลข่าวสารที่เปิดเผยไม่ได้ต้องขออนุญาตเจ้าของข้อมูลก่อน)  

(๕) บริการให้ค าปรึกษา หมายถึง การให้ค าปรึกษาต่อประชาชนที่มาขอค าปรึกษา              
ในเรื่องต่าง ๆ เช่น การให้ค าปรึกษาด้านกฎหมาย คดีความ ด้านการประกอบอาชีพ ด้านการศึกษา เป็นต้น  

 (๖) แจ้งเบาะแส หมายถึง การแจ้งข้อมูล การแจ้งเบาะแส การร้องเรียน หรือการ สอบถามข้อสงสัย 
ในการกระท าท่ีสงสัยว่าเป็นการกระท าผิดกฎหมาย ฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามจรรยาบรรณและจริยธรรม 

            
(7) หน่วย... 



    -4- 
 
(7) หน่วยเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง การส่งเจ้าหน้าที่ของหน่วยเคลื่อนที่เร็วเพ่ือไประงับ/

ช่วยเหลือ/ติดตาม จับกุม เมื่อกระทรวงมหาดไทย (ปกครองจังหวัด) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ
ได้รับแจ้งเหตุ กรณีประสบเหตุฉุกเฉิน เร่งด่วน ที่ต้องการความช่วยเหลือ หรือมีการกระท าผิดกฎหมายที่เกิดขึ้น
ซึ่งหน้าหรือมีเหตุทะเลาะวิวาท ซึ่งเมื่อมีการแจ้งเบาะแสการกระท าความผิดจากประชาชนให้เข้าติดตามจับกุม 
หน่วยเคลื่อนที่เร็ว โดยผู้ว่าราชการจังหวัดจัดให้มีการประสานก าลัง ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรม, 
เจ้าหน้าที่ต ารวจ, กกล.รส, อส. หรือ เจ้าหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรือหน่วยกู้ชีพกู้ภัยของมูลนิธิต่าง ๆ ในพ้ืนที่ 
ลงพื้นที่ตรวจสอบหรือเข้าด าเนินการ 

2. วัตถุประสงค ์ 
เ พ่ื อใช้ เป็นแนวทางในการด าเนิ นงานเรื่ องร้ องเรี ยน/ร้ องทุ กข์  ส าหรั บเจ้ าหน้ าที่  

ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม 

3. ขอบเขต 
คู่มือการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์   

ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์               
แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  รวมถึงระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ 
เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒  

4. แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ๔.๑ ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๖: ๙๒๘) ให้ความหมายของค าว่า ร้องเรียน ร้องทุกข์ ไว้ดังนี้ 
ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว  
ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ  
คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน (๒๕๕๓: ๑-๒) ได้แบ่งแยก

พิจารณาความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องทุกข ์ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ  
(๑) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน 

เนื่องจากปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
(๒) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์                

ให้ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน หรือผู้ อ่ืนหรือสาธารณชน                     
ได้รับความเสียหาย และยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

อุกฤษ มงคลนาวิน (๒๕๔๐: ๓) การร้องทุกข์ คือ การที่บุคคลทั่วไป ไม่ว่าจะเป็นบุคคลธรรมดา
หรือนิติบุคคล ข้าราชการ พนักงานหรือลูกจ้างขององค์การของรัฐหรือของเอกชน ซึ่งได้รับความเดือดร้อน          
หรือเสียหายหรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้จากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ
หรือจากหน่วยงานของรัฐ และต้องการให้มีการแก้ไขเยียวยาความเดือดร้อนหรือเสียหายนั้น หรือแก้ไข 

 
          

ข้อบกพร่อง... 
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ข้อบกพร่องในระบบราชการ การร้องทุกข์นี้จึงเป็นการร้องเรียนเพ่ือขอให้มีการแก้ไขความเดือดร้อน  หรือ 
ข้อขัดแย้งที่มีอยู่ระหว่างบุคคลดังกล่าวกับหน่วยงานของรัฐหรือหน่วยราชการ มิใช่การแก้ไขความเดือดร้อน 
หรือข้อขัดข้องที่มีอยู่ระหว่างประชาชนด้วยกันเอง 

ชาญชัย แสวงศักดิ์ (๒๕๔๐: ๑๓-๑๔) การร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐ
ฝ่ายปกครอง แบ่งได้เป็น ๓ กรณ ี

(๑) โดยการร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่ายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุ
แห่งการร้องทุกข์นั้นเองเพ่ือให้พิจารณาทบทวนเรื่องนั้นใหม่ เช่น ร้องทุกข์ต่อนายอ า เภอให้พิจารณาทบทวน
ค าสั่งของนายอ าเภอที่เป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 

(๒) โดยการร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาหรือ “หน่วยเหนือ” ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ             
หรือองค์กรของรัฐฝ่ายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์เพ่ือให้พิจารณาแก้ไขปัญหาในเรื่องนั้น                  
เช่น ในกรณีท่ีประชาชนได้รับความเดือดร้อนจากการกระท าของก านัน ประชาชนก็อาจร้องทุกข์ต่อนายอ าเภอ             
หรือผู้ว่าราชการจังหวัด ให้สั่งระงับหรือยกเลิกการกระท าดังกล่าวของก านันได้ 

(๓) โดยการร้องทุกข์ต่อองค์กรต่างๆ ของฝ่ายปกครองซึ่งมีอ านาจหน้าที่ในการรับพิจารณา
ค าร้องทุกข์ของประชาชน เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของส่วนราชการต่างๆ ส านักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี 
หรือคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ เป็นต้น 

สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ
เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน 
ความไม่เป็นธรรมหรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 

๔.๒ ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
(๑) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียน 

กล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับ 
ส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันท ี 

(๒) เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน 
ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแล้วจะแจ้งให้ศูนย์ด ารงธรรมและผู้ร้องทราบหรือบางกรณีปัญหา
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาด าเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง          
จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียน
ทั่วไปหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนดศูนย์ด ารงธรรมจะมีหนังสือ               
เตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง  

(๓) เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่อง            
ที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริง             
และรายละเอียดตามค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ด ารงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าที่
เดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
ไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้ว จึงจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป 

            
หรือหาก...  
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หรือหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาทีก่ าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะแจ้งเตือน
ตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด  

พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์              
ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติสาระส าคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้  

มาตรา ๑๙ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้  
(๑) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน 

หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ  
(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลย

ต่อหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนือ
อ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็น
สาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้นกระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร  

มาตรา ๒๐ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้  
(๑) เรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา  
(๒) เรื่องที่คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
(๓) เรื่องทีม่ีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาลหรือที่ศาลพิพากษาหรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
มาตรา ๒๑ ส่วนประกอบของค าร้องทุกข ์ 
ค าร้องทุกข์ ประกอบด้วย  
(๑) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์  
(๒) เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร

เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข ์ 
(๓) ใช้ถ้อยค าสุภาพ  
(๔) ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่นจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ผู้ร้องด้วย  
๔.๓ วิธีการยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์  
คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหน่วยงานของรัฐ 

ส านักงาน ก.พ. (๒๕๔๑: ๒๐-๒๑) กล่าวถึง วิธีการยื่นค าร้องเรียน ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย            
การปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 

(๑) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะส าหรับเรื่องที่มีปัญหาหรืออุปสรรค             
ที่ต้องการการแก้ไขในทันท ี 

(๒) ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ต้องการ
การแก้ไขปัญหา หรือต้องการการวินิจฉัยชี้ขาดโดยองค์กรที่ เหนือกว่า  ซึ่ งการร้องเรียนโดยวิธีนี้                              
ต้องท าโดยเขียนหนังสือ (หรือพิมพ์) เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน                        
ให้ชัดเจนมากที่สุด แจ้งชื่อและที่อยู่ให้ชัดเจนเพียงพอที่เจ้าหน้าที่สามารถติดต่อได้ พร้ อมทั้งลงลายมือชื่อ             
ของผู้ร้องเรียนถ้ามีเอกสารหรือหลักฐานควรส่งไปพร้อมกันด้วย เพราะจะท าให้การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียนนั้นเป็นไปได้โดยรวดเร็วขึ้น และส่งค าร้องเรียนนั้นไปยังสถานที่ท าการของหน่วยงานของรัฐนั้น  

         
5. ขั้นตอน... 
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5. ขั นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

5.1 ยื่นเรื่อง... 
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๕.๑ ยื่นเรื่อง  
ผู้ร้องยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ ทาง Internet 

ทางไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง  
๕.๒ หน่วยงานที่รับและส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๕.๒.๑ หน่วยงานส่วนกลาง รัฐมนตรีว่าการ/รัฐมนตรีช่วยว่าการกระทรวงมหาดไทย 
ปลัดกระทรวงมหาดไทย ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ฯลฯ ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป.  

๕.๒.๒ ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ สป.  
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทาง Internet ทางไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ ทาง Application spond หรือ 
มาร้องเรียนด้วยตนเอง ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 

๕.๓ หน่วยงานด าเนินการ  
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด มอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบตรวจสอบ

และวิเคราะห์ข้อมูล และเสนอเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อผู้บังคับบัญชา (1- 3 วันท าการ) 
๕.๔ การสั่งการ  

๕.๔.๑ ผู้ว่าราชการจังหวัดแจ้งให้ส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้วแต่กรณี
ตรวจสอบข้อเท็จจริง (3 วันท าการ)  

๕.๕ การตรวจสอบข้อเท็จจริง  
๕.๕.๑ ส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง หาแนวทางในการช่วยเหลือ

เพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ (15 – 30 วันท าการ แล้วแต่ประเภท           
เรื่องร้องเรียน) 

หากพ้นระยะเวลาที่ก าหนดแล้วยังไม่ได้รายงานผลศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
นครพนมจะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนมก าหนด ดังนี้  

(๑) เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบก าหนด ๓๐ วัน 
(๒) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑  
(๓) เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒  

๕.๖ การรายงาน/สรุปผล  
เมื่อส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงและสรุปผล

มายังศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม (เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ) ด าเนินการสรุป วิเคราะห์ และรายงานผล              
การตรวจสอบข้อเท็จจริง เพ่ือน าเรียนผู้ว่าราชการจังหวัดนครพนมทราบและพิจารณาสั่งการ หรือยุติเรื่อง  
และแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 

 
 
            

6. แนวทาง... 
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๖. แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๖.๑ การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
๖.๑.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์  

(๑) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบ ข้อมูลรวมทั้ง 
เอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  

(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่อง
ร้อง เรียน/ร้องทุกข์มีประเด็นที่ เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บั งคับบัญชา  
เพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย  

(๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกต เพ่ือเป็นการเพ่ิม
ประสิทธิภาพหรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้นๆ ด้วย   

(๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง คุ้มครอง
ความปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ และ ประทับตรา “ลับ”  
ในเอกสารทุกแผ่น  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท า ความผิด หรือผู้มี
อิทธิพลซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนา ค าร้องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง แต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็น  อันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก  
ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อ ค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้องและประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

(๖) เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้ง
หมายเลขโทรศัพท์มาด้วยควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้  ร้องเรียน/ร้องทุกข์
จริง เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอก เรื่องหรือประเด็นการ
ร้องเรียนก่อน ควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใด หากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า 
โทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา  

๖.๑.๒ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  
(๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดขึ้น  
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้ รายละเอียดที่

ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า  สามารถด าเนินการได้หรือไม่   

ถ้าด าเนินการได้โดยประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที  หากได้รับ
ค าตอบจากหน่วยงานและสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที  

(๕) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทาง โทรศัพท์ได้
ทันที ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่อง ร้องเรียนไปให้หน่วยงาน
ทางโทรสาร หรือ E-mail ก็ได้  

        (6) ถ้าผู้ร้อง... 
 



   -10- 
 
(๖) ถ้าผู้ ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจงว่า 

ได้ประสานงานอย่างสุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการ 
ตามที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่  

๖.๑.๓ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ www2.nakhonphanom.go.th  

(๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืน โดยปราศจาก
รายละเอียดและหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดด าเนินการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าว  

(๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติ  คณะรัฐมนตรี 
พ.ศ.๒๕๔๑ แต่เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น แจ้งเบาะแสการค้ายาเสพติด หรือ
แสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา  

(๓) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์
เป็นการกล่าวหาผู้ อ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ให้ โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้อง  
เพ่ือขอข้อมูลผู้ร้องหรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณา ด าเนินการต่อไป  

(๔) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความ ช่วยเหลือ 
เมื่อพิจารณาค าร้องแล้วเห็นว่า สามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พิจารณาขอทราบ
ข้อเท็จจริงต่อไป  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริง ในหนังสือพิมพ์
หรือสื่อต่าง ๆ ก็สามารถน ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณา ด าเนินการอีกครั้ง  

๖.๑.๔ เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน Application spond  
๑) ระบบจะมีการให้กรอกชื่อ และเบอร์โทร อยู่แล้ว จึงทักทาย และสอบถามปัญหา 

ของผู้ร้องได้เลย ๒) ถ้าเป็นการขอค าปรึกษา ก็สามารถให้ค าแนะน าผู้ร้องได้เลย ๓) ถ้าเป็นการร้องเรียน  
ก็อาจจะขอเอกสารหลักฐานเพ่ิมเติม และดึงเรื่องท าเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือท าการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องต่อไป 
๔) บางเรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกับกระทรวงมหาดไทย โดยตรง ก็อาจแนะน าผู้ร้อง ในขั้นตอนการ
ด าเนินการเพ่ือแก้ปัญหาของผู้ร้องต่อไป  

๖.๑.๕ เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีมาด้วยตนเอง  
๑) เมื่อมีผู้มาร้องเรียนจะต้องใช้เทคนิคการรับและเจรจาตามข้อ ๖.๒  
๒) การรับและส่งต่อเรื่องจะต้องพิจารณาเรื่องตามข้อ ๖.๓ และ ๖.๔  
๓) เมื่อมีการติดตามเรื่องจากผู้ร้องเจ้าหน้าที่จะต้องใช้เทคนิค ตามข้อ ๖.๕  
๔) เจ้าหน้าที่จะต้องใช้เทคนิคตามข้อ ๖.๖ และ ๖.๗ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้ข้อยุติ  

ก็จะด าเนินการแจ้งผู้ร้อง และน าเรียนผู้บังคับบัญชาต่อไป  
๖.๑.๖ ค าแนะน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี  

(๑) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการ  วิเคราะห์
สามารถช่วยเหลือผู้ร้องในด้านอ่ืน ๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา  

            
(2) กรณี... 
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(๒) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. ๒๕๔๑ แจ้งเบาะแส การกระท า

ความผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาได ้  

(๓) เรื่องส าคัญมาก ควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณา ตรวจสอบ
ในทางลับ  

(๔) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ 
ควรโทรศัพท์หรือท าหนังสือแจ้งผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืน อีกหรือไม่  
หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือเพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง  

(๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ก็ควร ชี้แจงท าความเข้าใจ 
โดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนอง 
ต่อความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือ  ด้านอ่ืนหรือไม่ หากเรื่องนั้น 
อยู่ในวิสัยที่จะด าเนินการได้  

(๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติก็ให้พยายามชวนคุย ปกติแล้ว
เสนอทางเลือกอ่ืน ๆ  

๖.๒ เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม  
๖.๒.๑ ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น ๖ ประเภท ดังนี้  

(๑) ผู้ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น มีเหตุมีผล
กล้าแสดงออกและต้องการแนวร่วม เจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับ ข้อคิดเห็น  
ซึ่งอาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดง
ความคิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่ เราไม่เคยได้รับรู้เลย 
เป็นสิ่งที่มีเหตุผล และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป  

(๒) ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหา ส่วนใหญ่ก็จะ
เป็นปัญหาหนี้สิน ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมีอาการ  เกรงกลัวกับ 
ผู้มีอิทธิพลในพ้ืนที่ ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบื้องต้นโดยใช้โทรศัพท์  สอบถามถึง
รายละเอียดและสุดท้ายก็ให้ท าเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้ เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ 
แต่ที่ส าคัญต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอ านาจที่ถูกก าหนดไว้ว่า ท าได้มากน้อยแค่ไหน 
อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขา มาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงแต่
ท าหนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางราย เดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตร 
เพ่ือจะมาร้องเรียน/ร้องทุกข์  

(๓) ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือ มาจากที่ 
ที่มีปัญหาเกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเอง ว่า ตนเองมีอาชีพ
เป็นข้าราชการ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูด ไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล 
พยายามอดทนและตีสนิทให้ได้ แม้กระทั่งบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์ 
เจ้าหน้าที่ก็ต้องยอมรับว่า มีความต้องการให้เขาสงบสติ อารมณ์จริงๆ แต่ต้องเจรจา แต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจ 

              
จริง ๆ ... 
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จริงๆ จะต้องบอกให้ทราบว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่  ต ารวจ หรือ อ.ส. น าตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุย 
คงต้องสอบถามว่า ผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ ก็คงต้องด าเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก 13  

(๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อลักษณะนี้
เป็นลักษณะที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามา
พบก็จะแสดงเจตนาและความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะ ไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด  

(๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เป็นบุคคลที่ลักษณะนี้ เมื่อผู้ร้อง เดินทางมา
ร้องเรียนที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ต้องท าความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อน 
พยายามให้ผู้ร้องมีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้ง ไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้อง
ประสานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือบรรเทาภาระ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที  

(๖) ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะ แสดงความ
รังเกียจหรือไม่พอใจไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดง
ความคุ้นเคย หรือต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้ค านึงถึง หน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้อง
ค านึงถึงประเภทของโรคด้วย เพราะชีวิตใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน  

๖.๒.๒ ผู้ร้องแบบกลุ่ม มีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ 
ต้องการพบผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น ผู้ว่าราชการจังหวัด รองผู้ว่าราชการจังหวัด หรือหัวหน้าหน่วยงาน 
ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่า มีหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของ
ผู้ว่าราชการจังหวัด รองผู้ว่าราชการจังหวัด หรือหัวหน้าหน่วยงาน จึงให้ยื่นหนังสือ ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน  ก็คงต้องรีบประสาน 
เพ่ือแจ้งให้ผู้บังคับบัญชาทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป  

๖.๓ การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง 
๖.๓.๑ พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตาม ระเบียบว่าด้วย

การรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้ หน่วยงานพิจารณา
แล้ว ผู้ให้ข้อมูลหรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะ กล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแส
ผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดชื่อและท่ีอยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงาน ที่เก่ียวข้องให้ความคุ้มครอง 

๖.๓.๒ กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจาก
ข้อเท็จจริงยังไม่ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได้  

๖.๓.๓ กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อผู้ร้อง 
ไปเปิดเผย จะต้องคุ้มครองผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อน  

๖.๓.๔ หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้อง 
ไม่ประสงค์ให้เปิดเผยเรื่องแต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูล 14 ผู้ร้อง 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อน และแจ้งให้หน่วยงาน
ให้ความคุ้มครองผู้ร้อง  

๖.๔ หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพ่ือ คัดแยกและ
มอบหมายเจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่องร้องเรียน  

           
6.4.1 เมื่อ... 
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๖.๔.๑ เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่า มีประเด็นอะไรบ้าง  มีบุคคลและ 

มีหน่วยงานใดเกี่ยวข้อง มีการก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด)  มีความส าคัญหรือ 
ชั้นความลับ (ลับ ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่ เพ่ือน าไปสู่การพิจารณา  

๖.๔.๒ พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควร มอบหมาย
บุคคลและเจ้าหน้าที่คนใดด าเนินการโดยพิจารณาจาก  

(๑) เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเกี่ยวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า ขอประปา  
(๒) เรื่องท่ีซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีข้ันตอนที่ยุ่งยาก  

(๒.๑) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่าง ๆ เช่น ที่ดินท ากิน ที่อยู่
อาศัย การขอสัญชาติ  

(๒.๒) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชน กรณีต้อง
ด าเนินงานแล้วมีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียน ขอความเป็นธรรม  

(๒.๓) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐ ทีป่ระพฤติตนไม่เหมาะสม  
(๒.๔) ปัญหาหนี้นอกระบบ  

(๓) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย เป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์  แต่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย ได้แก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก  

(๓.๑) การท านิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง  
(๓.๒) การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก  

(๔) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการมากและต้องลง
ตรวจพ้ืนที่หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่  เกี่ยวข้องกับ 
ข้อกฎหมาย แต่มีข้ันตอนวิธีและใช้เวลาในการด าเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมาย ในการพิจารณาได้แก่  

(๔.๑) ข้อพิพาทต่าง ๆ  
(๔.๒) การขอค าปรึกษาเก่ียวกับข้อกฎหมาย  
(๔.๓) การขอกรรมสิทธิ์/ลิขสิทธิ์ การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองใน

ภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและสาระแล้ว จะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย 
โดยเฉพาะเรื่อง ร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับความละเอียดอ่อนในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหา 
ชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดยมีเวลาเร่งด่วนก าหนดบังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ  
ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ความช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระใน หนังสือของผู้ร้อง  
ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่จะด าเนินการในเรื่อง ประเภทนี้มากที่สุด  
เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและ ด าเนินการต่าง ๆ ตามที่เจ้าหน้าที่ร้องขอ 
โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจและกระท าในสิ่งที่ตั้งใจแฝง ไว้ในสาระหนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย 
หรือร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ในภายหลัง  

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

การประสานงานกับผู้ร้องไว้ ดังนี้  
             

6.5.1 คุณสมบัติ... 



                                -14- 
 
๖.๕.๑ คุณสมบัติของผู้เจรจา  

(๑) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่าง ๆ เช่น กฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล  
และได้ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็น  ปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์ 
กับการด าเนินงานร้องเรียน เช่น โครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลที่มี วัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน  

(๒) มีมนุษย์สัมพันธ์ ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเอง และแสดงออก 
ให้ผู้ร้องเห็นว่า เจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง  

(๓) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตร
ของเจ้าหน้าที่เอง  

(๔) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือน ปัญหาของตนเอง 
และคิดว่าหากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอ ความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง  

(๕) ส านึก และตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือ แก้ไขปัญหา
ให้แก่ผู้ร้องจึงต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับ  เจ้าหน้าที่ที่เป็นที่พ่ึง 
เป็นความหวังของผู้ร้อง และสมัครใจมาท าหน้าที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่  

(๖) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสาน เหนือ ใต้ 
เพ่ือความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้ พบปะพูดคุยกับคนบ้านเดียวกัน  
ไม่รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสาร ภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องท่ีเป็นชาวต่างชาติ  

๖.๕.๒ เทคนิคในการเจรจา  
(๑) กรณีผู้ร้องทั่วไป  

(๑.๑) กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูล ลักษณะนิสัย
ของผู้ร้อง เพ่ือใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก็พยายามชวนพูดคุยเรื่อง
อ่ืนๆ ก่อน จนกระทั่งผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็น  ข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มี ข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ทางโทรศัพท์ในเบื้องต้นเพ่ือติดตามความคืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ ร้องเ พ่ือบรรเทาสถานการณ์  
ความตึงเครียด และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความเอาใจใส่ ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างด ี 

(๑.๒) จัดเจ้าหน้าที่ที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้อง พูดภาษา
ท้องถิ่นใดก็ควรจัดเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาถิ่นนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพ่ือความสะดวกในการ สื่อสาร และเพ่ือ
สร้างความอบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้ เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ 
ด้านกฎหมายเป็นผู้ร่วมเจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟัง  เหตุผล ควรมอบหมาย 
ให้เจ้าหน้าที่ท่ีมีประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

(๑.๓) สอบถาม และวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือ เรื่องใดอยู่
ในวิสัยที่จะด าเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทาง ช่วยเหลือผู้ร้อง 
อย่างเต็มที่แล้วและสอบถามเพ่ิมเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ หรือไม ่ 

                 
 

(1.4) ไม่ควร... 
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(๑.๔) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถ ด าเนินการให้ได้หรือ 

อยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมี ทางออกหรือทางแก้ไขปัญหาอยู่ 
ขอให้ผู้ร้องอย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง  

(๒) กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟัง ค าชี้แจง 
สภาพจิตไม่ปกติควรด าเนินการดังนี้  

(๒.๑) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น  
และควรขอให้เพ่ือนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง  

(๒.๒) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพ่ือคัดเลือกระดับของ ผู้เจรจากับจัดหา
ผู้เจรจาที่เหมาะสม เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ที่มี
ประสบการณ์ในการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง  

(๒.๓) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลด ความตึงเครียด 
บางกรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง 
หรืออาจชวนพูดคุยเรื่องอ่ืน ๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและเพ่ือประมวลข้อมูล ในส่วนของผู้ร้องเพ่ือให้มีความ
เป็นกันเองมากขึ้น  

(๒.๔) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความ เดือดร้อนจึงมี
ความเครียดและควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่  

(๒.๕) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้อง
เนื่องจากบางครั้งหากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้  

(๒.๖) กรณีที่ผู้ ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวน  รุนแรง 
อาจโทรศัพท์คุยกับครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้อง หรือค าขอปรึกษา หรือ เพ่ือให้ครอบครัว
ของผู้ร้องช่วยเจรจากับผู้ร้องโดยตรง หรือประสานนักจิตวิทยามาช่วยเจรจา  

(๒.๗) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของ ผู้ร้องได้ไม่ควร
แนะน าให้ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอ่ืนซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือ ได้เช่นกัน  
เพราะจะเป็นการสร้างความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิด ความตึงเครียด
มากยิ่งขึ้น ส่งผลให้การเจรจากับผู้ร้องยากยิ่งข้ึน  

(๒.๘) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรง เพ่ือเร่งรัดการแก้ไข
ปัญหาและให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่จะแก้ไข
ปัญหาให้กับผู้ร้อง เช่น เทศบาลฯ มีค าสั่งยกเลิกจุดผ่อนผันให้ค้าขายบริเวณ ริมถนน ก็ให้โทรศัพท์เชิญผู้แทน 
เทศบาลฯ มาชี้แจงต่อผู้ร้องด้วย  

(๒.๙) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรือ อาจพิจารณา
แนวทางช่วยเหลือด้านอ่ืนที่จะสามารถท าได้เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พัก จากมูลนิธิช่วยเหลือค่า
รถกลับบ้าน หากมีความจ าเป็นให้ต ารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย)  

(๒.๑๐) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ ดีกว่าแก้” 
ด้วยการปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป 

               
 6.6 แนวทาง...  
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๖.๖ แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว  

๖.๖.๑ การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นการ
หาข้อมูลก่อนด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เนื่องจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อได้รับข้อมูล
จากเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที  

๖.๖.๒ การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์
ของหน่วยงานโดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติ  คณะรัฐมนตรีแนบไป
พร้อมกับหนังสือเพ่ือขอให้หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผล ให้ทราบภายในระยะเวลา ที่ก าหนด 
โดยอาจติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรายเรื่องหรือท าเป็น บัญชีก็ได้ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน
อิสระนั้น เนื่องจากองค์กรอิสระต่าง ๆ มีอ านาจหน้าที่ ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆ โดยอิสระ 
ดังนั้น ในการพิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็นการ ส่งเรื่องไปเพ่ือให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูลประกอบการ
พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบการ ด าเนินการซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องติดตามเรื่อง 
ยังหน่วยงานนั้นๆ โดยตรงต่อไป  

๖.๖.๓ การประสานหน่วยงานโดยการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/  ร้องทุกข์  
ซึ่งในการด าเนินการนั้นจะท าเป็นหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและ ผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับ
ผลกระทบเข้าร่วมหารือเพ่ือแก้ไขปัญหา โดยในหนังสือจะก าหนดวัน เวลา สถานที่ (อาจขอให้หน่วยงาน 
ในพ้ืนที่เป็น ผู้จัดหาสถานที่ที่ เหมาะสม) พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าที่  ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด้วย  
หรืออาจสนธิก าลังจัดเป็นชุดเคลื่อนที่เร็วลงไปแก้ไขปัญหา  

๖.๖.๔ ข้อแนะน าอ่ืน ๆ  
(๑) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงาน ในครั้งแรก

มักประสบปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏ ว่าหน่วยงานที่เรา
ก าลังประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์อ่ืนๆ ก็อาจขอรับ
ค าแนะน าและความช่วยเหลือ เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงต่อไป 18  

(๒) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรก หากเป็น หมายเลข
โทรศัพท์กลางและมักประสบปัญหาว่า มีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้น  ๆ กว่าจะติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อาจท าให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เรา สอบถามว่าเราสามารถ
ติดต่อกับเจ้าหน้าที่ท่านใดเพ่ือประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น  

(๓) ในกรณีที่หน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่ รายงานผล 
การพิจารณามาในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์หรือ  
ส่งหนังสือประทับตราเร่งรัดขอทราบผลและหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก  อาจท าบันทึก 
เสนอผู้บริหารเพ่ือให้พิจารณาสั่งการ  

(๔) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่ อง เช่น เรื่องที่ส่งให้อ าเภอ พิจารณา 
และปรากฏว่า อ าเภอส่งต่อไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยัง  
ต าบล/ท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่ต าบล/ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัดก็ใช้ระยะเวลาหลายวันอาจท าให้เกิด ความล่าช้า 
ในการด าเนินการ   

         
เพ่ือติดตาม...    
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เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในกรณีนี้ให้สอบถามไปยังจังหวัดฯ โดยประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบว่า
ด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หากจังหวัดส่งเรื่องให้หน่วยงานในพ้ืนที่ให้สอบถามว่า 
ส่งไปที่หน่วยงานใด (เลขที่หนังสือ ลงวันที่ ) และสอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานในพ้ืนที่   
เพ่ือจะได้ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการติดตามผลการด าเนินการต่อไป  

๖.๗ เทคนิคในการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ  
๖.๗.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีต้องมีการติดตาม  

(๑) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมี
การติดตามเร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง  

(๒) เรื่องที่ผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณเีร่งด่วน  
(๓) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด (๓๐ วัน)  
(๔) เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว  หากแต่ยังมี 

ข้อเคลือบแคลงหรือเห็นว่า ยังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการ พิจารณาของหน่วยงาน ที่เกี่ยวข้อง  
๖.๗.๒ วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ  การติดตามเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์สามารถด าเนินการได ้ทุกช่องทางต่างๆตามล าดับความส าคัญ ดังนี้  
(๑) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มี

การติดตามขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้ เพ่ือขอ ทราบความคืบหน้า 
ปัญหาหรืออุปสรรคในการด าเนินการเพ่ือตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติ
เรื่องได้เลยการติดตามในครั้งแรกอาจไม่ทราบว่า จะประสานกับ 19 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่า 
หน่วยงานที่เราก าลังประสานอยู่นั้นมีเจ้าหน้าที่ที่เรา อาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
อ่ืนๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือ เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
โดยตรงต่อไป หากไม่ทราบว่าจะติดตามจาก ผู้ใด ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่หน้าห้องของผู้บริหาร
หน่วยงานนั้น แล้วแจ้งความประสงค์ ขอทราบผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือแจ้งผลการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องทราบและ รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ  

(๒) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ กรณี หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือ ประทับตรา โดยแบ่ง 
การด าเนินการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้  

(๒.๑) เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบก าหนด ๓๐ วัน  
(๒.๒) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับ การเตือนครั้งที ่๑  
(๒.๓) เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับ การเตือนครั้งที ่๒  

(๓) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับ หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย 
ปัญหากลุ่มองค์กร หรือเรื่องที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน  

(๔) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหา และเป็นการกระตุ้น
หน่วยงานให้เร่งรัดการด าเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว เนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ ของหน่วยงาน 

          
ที่เก่ียวข้อง... 
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ที่เกี่ยวข้องอาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมี หนังสือไปติดตามเรื่อง         
ก็จะรายงานว่า อยู่ระหว่างการด าเนินการหรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับ ข้อเท็จจริง เช่น หน่วยงาน
รายงานว่า ได้ประสานกับผู้ร้องเพ่ือแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไข แล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียนอีก
ต่อไปแต่เมื่อเวลาผ่านไปไม่นาน ผู้ร้องก็มาติดตามเรื่องพร้อมทั้ง  แจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่อจากหน่วยงาน
ดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการ ร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยังแก้ไขไม่ได้ 

6.8 การพิจารณายุติเรื่อง  
การด าเนินการจนได้ข้อยุติได้แก ่ 
(๑) เรื่องท่ีด าเนินการแล้วได้ตามประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้อง ทราบ  
(๒) เรื่องท่ีด าเนินการแล้วได้ตามประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน และได้แจ้งให้ผู้ร้อง ทราบ  
(๓) เรื่องที่ด าเนินการแล้วแต่ไม่ได้ตามประสงค์ของผู้ร้อง และได้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง  
(๔) เรื่องร้องทุกข์ที่ ระงับพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์  เรื่ องที่อยู่  

ในกระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐาน และได้แจ้ง ให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี             
กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน  หมายถึง เรื่องที่ส่งหน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหา 

ตามขอบเขตอ านาจหน้าที่โดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ่งยากหรือซับซ้อนกับอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน 
ในการแก้ไขปัญหาหรือสามารถประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดยปกติทันที ได้แก่  เรื่องร้องทุกข์ขอความ
ช่วยเหลือรายย่อยในกรณีทั่วไปที่หน่วยงานรับผิดชอบ สามารถด า เนินการ แก้ไขได้ในทันที เช่น ประเด็น
เกี่ยวกับสังคมและสวัสดิการ เป็นต้น นอกจากนี้ยังหมายรวมถึงการ แสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม ฯลฯ  

กรณีเรื่องท่ีมีความซับซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้  
(๑) การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน  
(๒) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 
(๓) เรื่องท่ีเป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน  
(๔) เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ  
(๕) เรื่องท่ีมีผลกระทบในวงกว้าง 
(๖) เรื่องท่ีต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย  
(๗) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กลั่นกรองและเสนอความเห็น ด้านกฎหมาย  
(๘) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน  
(๙)  เ รื่ องที่ ไม่สามารถประสานการด า เนินการแก้ ไขปัญหาโดยวิ ธีปกติ  เช่น  

ต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น  
(๑๐) เรื่องที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 

7. สถานที่ตั งศูนย์ด ารงธรรม 
  7.1 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม ตั้งอยู่ ณ ศาลากลางจังหวัดนครพนม (หลังเดิม) ชั้น 1 
ถนนอภิบาลบัญชา ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 
  7.2 ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 12 แห่ง ตั้งอยู่ ณ ที่ว่าการอ าเภอทั้ง 12 แห่ง 
            

8. ช่องทาง... 
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8. ช่องทางการให้บริการประชาชนและการเข้าถึงบริการของศูนย์ด ารงธรรม 
8.1 ติดต่อด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม ศาลากลางจังหวัดนครพนม (หลังเดิม) 

ชั้น 1 ถนนอภิบาลบัญชา ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม หรือศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ            
ณ ที่ว่าการอ าเภอ ทุกอ าเภอ  

8.2 ติดต่อด้วยตนเอง ณ หน่วยรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เคลื่อนที่ในกิจกรรมโครงการบริการ
จังหวัดเคลื่อนที่แบบบูรณาการและหน่วยบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข จังหวัดนครพนม  

8.3 ทางไปรษณีย์ ที่อยู่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม ศาลากลางจังหวัดนครพนม (หลังเดิม) 
ชั้น 1 ถนนอภิบาลบัญชา ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม 48000  

8.4 โทรศัพท์สายด่วน 1567 หรือหมายเลข 0 4251 1513 , 09 5547 0750 
8.5 เว็บไซต์ http://www2.nakhonphanom.go.th 
8.6 Email : 1567.nakhonphanom@gmail.com 

8.7 Facebook fanpage : “ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม” 
8.8 Traffy Fondue ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม/จังหวัดนครพนม 
8.9 Application Line : ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดนครพนม (ศดธ.นพ.) (Nkp042511513) 

8.10 เว็บไซต์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ กระทรวงมหำดไทย : https://damrongdham.moi.go.th 

8.11 ระบบการจัดการ เรื่ อ งราวร้ องทุกข์ ส านั กงานปลัดส านั กนา ยกรั ฐมนตรี  : 
www.opm1111.go.th 

9. ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 1. ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 
 2. คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน ของศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
 3. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
 4. พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการ
วินิจฉัย ร้องทุกข์ หมวด ๓ 
 5. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 
 6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 
 
 
 
 
 
 
 
 

10. การเปิดเผย... 
 

http://www2.nakhonphanom.go.th/
mailto:1567.nakhonphanom@gmail.com
https://damrongdham.moi.go.th/
http://www.opm1111.go.th/
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10. การเปิดเผยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม 

 1. เมื่อวันที่ 8 พฤศจิกายน 2567 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนมได้รับเรื่องร้องเรียนจากผููู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 3 ต าบลท่าค้อ อ าเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม ผ่านช่องทางหนังสือ/ไปรษณีย์  กรณี ได้รับเเจ้ง 
จากราษฎรที่พักอาศัยอยู่บริเวณใกล้เคียงบ้านของนายวัชระ แหว่นพรหม พักอาศัยอยู่บ้านเลขที่ 2 หมู่ที่ 3 
ต าบลท่าค้อ อ าเภอเมืองนครพนม จังหวัดนครพนม มีพฤติกรรมคลุ้มคลั่ง ตะโกนด่าทอ สร้างความเดือดร้อน 
ในยามวิกาล ท าให้ราษฎรที่พักอาศัยอยู่บริเวณใกล้เคียงไม่สามารถนอนหลับพักผ่อนได้ตามปกติ 
 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม ได้แจ้งให้อ าเภอเมืองนครพนม ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณา
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  แล้วรายงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังห วัดนครพนมทราบ ภายในวันที่   
22 พฤศจิกายน 2567 ตามหนังสือ ที่  นพ 0017.1/12624 ลงวันที่  11 พฤศจิกายน 25 67  
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม ได้รับแจ้งจากประชาชนที่ได้รับผลกระทบและอาศัยอยู่บริเวณใกล้เคียงบ้าน 
ของนายวัชระ แหว่นพรหม ว่าหลังจากที่เจ้าหน้าที่ต ารวจจากสถานีต ารวจภูธรเมืองนครพนมปล่อยตัวบุคคล
ดังกล่าวกลับมาถึงบ้านพักแล้ว บุคคลดังกล่าวยังมีพฤติกรรมเข่นเดิม จึ งขอความอนุเคราะห์ให้หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องแก้ไขปัญหา โดยขอให้น าตัวบุคคลดังกล่าวเข้าสู่กระบวนการบ าบัดทางจิตเวช เพ่ือให้การแก้ไข
ปัญหาเป็นไปอย่างยั่ งยืนต่อไป ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม ได้แจ้งให้อ า เภอเมืองนครพนม  
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  แล้วรายงานให้ศูนย์ด ารงธรรม 
จังหวัดนครพนมทราบ ภายในวันที่ 27 ธันวาคม 2567 ตามหนังสือ ที่ นพ 0017.1/14233 ลงวันที่   
24 ธันวาคม 2567 อ าเภอเมืองนครพนม มีหนังสือ ที่ นพ 0118/2242 ลงวันที่ 30 เมษายน 2568 
รายงานว่า ได้มอบหมายให้กลุ่มความมั่นคงอ าเภอเมืองนครพนม ประสานโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
ประจ าต าบลในพ้ืนที่ อสม. ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ต าบลท่าค้อ ติดตาม ก ากับดูเเลแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน
ราษฎรที่พักอาศัยอยู่บริเวณใกล้เคียงบ้านของนายวัชระฯ เป็นที่เรียบร้อยเเล้ว 

  
 

 

         

 

 
 


