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ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย ได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย 

ให้สามารถบริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว และประชาชนได้รับความพึงพอใจ 

ทำให้การปฏิบัติราชการในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนของจังหวัดสุโขทัยสามารถ

ดำเนินการด้วยความรวดเร็วและมีขั้นตอนการปฏิบัติที่ถูกต้องตามหลักเกณฑ์และระเบียบกฎหมาย  

ในแต่ละกรณี และเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถใช้เป็นองค์ความรู้ในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง  

ตามขั้นตอนและมาตรฐานงานที่กำหนดไว้ 
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คู่มือการปฏิบัติงาน 
การรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย 

 
๑. วัตถุประสงค์  

๑.๑ เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย สามารถดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ 
ได้อย่างเป็นระบบตามขั้นตอน  

๑.๒ เพื ่อให้เจ้าหน้าที ่ม ีมาตรฐานเดียวกันในการจัดการข้อร้องเรียน และเกิดผลสัมฤทธิ์ ตามภารกิจ 
ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย  

๑.๓ เพื่อใช้เป็นเครื่องมือสำหรับผู้บริหารในการกำกับ ติดตาม และประเมินผล การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ให้เป็นไปตามขั้นตอนและมาตรฐานงานที่กำหนดไว้  

๒. บทบาทและอำนาจหน้าที่ (ภารกิจ ๗ มิติ)  
๒.๑ รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  
๒.๒ ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  
๒.๓ ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางราชการที่ถูกต้อง รวดเร็วแก่ประชาชน  
๒.๔ ให้บริการแก่ประชาชนอย่างเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ณ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย  
๒.๕ ให้บริการรับเรื ่องจากประชาชน เพื ่อส่งต่อให้ส่วนราชการ หรือหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ที ่เกี ่ยวข้อง 

ดำเนินการให้แล้วเสร็จ  
๒.๖ การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้า (หน่วยเคลื่อนที่เร็ว)  
๒.๗ ดำเนินการตามนโยบายสำคัญของรัฐบาล และปฏิบัต ิหน้าที ่อ ื ่นใดตามที ่กระทรวงมหาดไทย  

หรือผู้ว่าราชการจังหวัดสุโขทัยมอบหมาย  

๓. ช่องทางการเข้าถึงบริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย  
๓.๑ ร้องเรียนด้วยตนเองที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย ศาลากลางจังหวัดสุโขทัย ชั้น ๑  
๓.๒ โทรศัพท์สายด่วน ๑๕๖๗ โทรฟรีตลอด ๒๔ ชั่วโมง  
๓.๓ โทรศัพท์ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย หมายเลข ๐ ๕๕๖๑ ๖๐๕๓ หรือ ๐ ๕๕๖๑ ๐๐๒๒ 
๓.๔ ส่งจดหมายมาที่ศูนย์ดำธรรมจังหวัดสุโขทัย ศาลากลางจังหวัดสุโขทัย (อาคาร ๑) ชั้น ๑ ถนนนิกรเกษม 

ตำบลธาน ีอำเภอเมือง จังหวัดสุโขทัย ๖๔๐๐๐ 
๓.๕ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  sukhothai.drt@gmail.com 

      ๓.๖ Facebook : ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย  



2 
 

๓.๗ LINE official ศูนย์ดำธรรมจังหวัดสุโขทัย : @๙๕๑bgttm 
๓.๘ เว็บไซต์กระทรวงมหาดไทย https://damrongdham.moi.go.th/  
๓.๙ แอพพลิเคชัน MOI๑๕๖๗  
๓.๑๐ ช่องทางบูรณาการกับศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ผ่านระบบจัดการ

เรื่องราวร้องทุกข์ ๑๑๑๑ หรือแอพพลิเคชัน ทางรัฐ 

๔. ขอบเขต  
แนวทางในการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย ครอบคลุม

ขั ้นตอนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่ ซึ ่งประชาชนได้ร้องทุกข์ใน ๑๐ ช่องทาง ตั ้งแต่ขั ้นตอน การรับเรื ่อง  
การพิจารณาเรื่อง การขอทราบข้อมูลเพิ่มเติม การแจ้งหน่วยงานให้พิจารณาดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ การแจ้ง
ให้ผู้ร้องทราบผลการดำเนินงาน การประสานงานกับผู้ร้องหรือหน่วยงาน  

๕. คำจำกัดความ  
๕.๑ เรื ่องร้องทุกข ์ หมายถึง เรื ่องที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ รวมทั้งการแจ้ง
เบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อผู้ว่าราชการจังหวัดสุโขทัย ผ่านทาง ช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์
ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย และหน่วยงานส่งเรื่องให้ดำเนินการ  

๕.๒ ผู้ร้องทุกข์ หมายความรวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน หรือผู้จัดการแทน ผู้ร้องทุกข์ด้วย  
๕.๓ คำร้องทุกข์ หมายถึง คำร้องที่ผู ้ร้องทุกข์ได้ยื่นหรือส่งเจ้าหน้าที่ ณ ส่วนราชการ ตามระเบียบสำนัก

นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ และหมายความรวมถึง คำร้องทุกข์ที่ได้ยื่นแก้ไข
เพิ่มเติมคำร้องทุกข์เดิม โดยมีประเด็นหรือข้อเท็จจริงขึ้นใหม่ด้วย ซึ่งส่วนประกอบของคำร้องทุกข์ต้องทำเป็นหนังสือ
และมีรายการ ดังต่อไปนี้  

๑) ชื่อ และที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์  
๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องที่

ร้องทุกข์และคำขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์  
๓) ใช้ถ้อยคำสุภาพ  
๔) ลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ หรือผู้รับมอบฉันทะหรือผู้จัดการแทน และในกรณีที่เป็น การมอบฉันทะให้

ร้องทุกข์แทนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์ไปด้วย  
๕.๔ กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง เรื่องที่ส่งให้หน่วยงานดำเนินการแก้ไขปัญหา ตามขอบเขตอำนาจ

หน้าที ่โดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ ่งยากหรือทับซ้อนกับอำนาจหน้าที ่ของหน่วยงานอื ่น ในการแก้ไขปัญหา  
หรือสามารถประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดยทันที ได้แก่ เรื่องร้องทุกข์ ขอความช่วยเหลือรายย่อย ในกรณีทั่วไป  
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ที่หน่วยงานที่รับผิดชอบสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาได้ในทันที เช่น ประเด็น ที่เกี่ยวกับสังคมและสวัสดิการ  
เป็นต้น นอกจากน้ียังหมายรวมถึงการแสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม ฯลฯ  

๕.๕ กรณีเรื่องที่มีความซับซ้อน หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังน้ี  
๑) การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน  
๒) เรื่องความขัดแย้งระหว่างกลุ่มบุคคล  
๓) เรื่องที่เป็นปัญหายืดเย้ือยาวนาน  
๔) เรื ่องการร้องเรียนกล่าวโทษ เรื่องที่เกี ่ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กลั่นกรอง และเสนอ

ความเห็นด้านกฎหมาย  
๕) เรื่องที่มีผลกระทบในวงกว้าง 

๖) เรื่องที่ต้องแก้ปัญหาในเชิงนโยบาย  

๗) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน  
๘) เรื่องที่ไม่สามารถประสานการดำเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เช่น ต้องตรวจสอบ  
ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น  
๙) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  

๕.๖ บัตรสนเท่ห์ หมายถึง คำร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนกล่าวโทษผู้อื่น โดยที่ไม่ได้ระบุชื่อหรือลงลายมือชื่อ
ของผู้ร้องทุกข์ ตามนัยมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม ๒๕๔๑  

๕.๗ เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย และเจ้าหน้าที่ 
ที่ส่วนราชการมอบหมายให้มาปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ณ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย  

๕.๘ การดำเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่  
๑) เรื่องที่ดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
๒) เรื่องที่ดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
๓) เรื่องที่ดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง และได้ชี้แจงทำความเข้าใจกับผู้ร้อง  
๔) เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพื่อทราบ และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
๕) เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการทางศาล 

เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐาน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี  
๖) เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยดำเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ดำเนินการอยู่แล้ว  

๕.๙ การดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ กรณีรวมเรื่องและระงับเรื่อง  
๑) การรวมเรื่อง ใช้ในการณีที่มีการร้องทุกข์ซ้ำซ้อนในประเด็นเดิมหลายครั้งและได้ส่งเรื่องให้หน่วยงาน  

ที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหา และเรื่องที่เคยดำเนินการระงับเรื่องแล้ว 
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๒) การระงับเรื่อง ใช้ในกรณีที่พิจารณาเรื่องที่ติดต่อแล้วเห็นว่าไม่สามารถดำเนินการ ได้ดังนี้  
- คำร้องทุกข์ที่เป็นบัตรสนเท่ห์  
- การแสดงความคิดเห็นส่วนตัวของผู้ร้อง  
- คำร้องขาดรายละเอียดและไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติมได้  
- คำร้องที่ผู้ร้องมีลักษณะพิเศษ/ไม่มีประเด็นร้องเรียนที่ชัดเจน  
- คำร้องที่มีลักษณะพ้นวิสัย/ขอเผื่อได้  
- คำร้องที่ใช้ถ้อยคำไม่สุภาพ  
- คำร้องกรณีหมิ่นพระบรมเดชานุภาพหรือมีผลกระทบต่อความสงบเรียบร้อย และความมั่นคง  

ของประเทศ  
ทั้งนี้ การมอบอำนาจให้พิจารณารวมเรื่องหรือระงับเรื่อง เป็นไปตามมาตรฐานในการดำเนินการเรื่องร้อง

ทุกข์ในภาคผนวก 

๖. ข้อกำหนดที่สำคัญ  
เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด สุโขทัย  

ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน รวมทั้งพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกต้อง และตอบสนองความ
ต้องการของผู ้ร ับบริการและผู ้ม ีส่วนได้ส่วนเสียประชาชนมีความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ดำรงธรรม  
จังหวัดสุโขทัย  

๗. ตัวชี้วัดที่สำคัญ  
ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ ค่าเป้าหมายร้อยละ ๘๕  

๘. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
๘.๑ ผู ้ว่าราชการจังหวัดสุโขทัย เป็น “ประธานคณะกรรมการบริหารศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย” 

 มีอำนาจหน้าที่ กำหนดนโยบาย ควบคุม วางแผน กำกับดูแลการปฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย  
๘.๒ รองผู้ว่าราชการจังหวัดสุโขทัย (ที่ได้รับมอบหมาย) เป็น “ผู้อำนวยการศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย”  

มีหน้าที่ดูแล ควบคุม กำกับการปฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัยให้เป็นไปตามนโยบายของผู้ว่าราชการ
จังหวัดสุโขทัย  

๘.๓ หัวหน้าสำนักงานจังหวัดสุโขทัย เป็น “กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการบริหารศูนย์ดำรงธรรม
จังหวัดสุโขทัย” และเป็นกรรมการและเลขานุการศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย เป็นผู้รับผิดชอบส่วนงานศูนย์ดำรงธรรม
จังหวัดสุโขทัย (ส่วนงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์) มีหน้าที่ควบคุม กำกับ ดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ประจำ 
ส่งงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ตลอดจนพิจารณาตรวจสอบกลั่นกรองเรื่อง ประสานการรับเรื่องตามสภาพปัญหา 
พร้อมทั้งประสานหน่วยเคลื่อนที่เร็ว เข้าตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขปัญหา  
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๘.๔ ข้าราชการ ลูกจ้าง สังกัดสำนักงานจังหวัดสุโขทัย เป็นเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจำ ศูนย์ดำรงธรรม
จังหวัดสุโขทัย ดังนี้  

๑. ผู้อำนวยการกลุ่มงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด จำนวน ๑ คน  
๒. นิติกร จำนวน ๑ คน  
๓. นักวิเคราะห์นโยบายและแผน จำนวน ๒ คน  
๔. เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จำนวน ๔ คน  
๕. เจ้าหน้าที่สำนักงานคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจำจังหวัดสุโขทัย  

      - นิติกร (สคบ.) จำนวน ๑ คน 
      - เจ้าหน้าที่สืบสวนสอบสวน (สคบ.) จำนวน ๑ คน  

โดยกำหนดให้มาปฏิบัติหน้าที่ประจำและให้มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์/บันทึกข้อความสรุปผล 

การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่ได้รับรายงานจากหน่วยตรวจสอบแล้ว โดยให้อยู่ภายใต้การบังคับ

บัญชาของผู้อำนวยการศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย และหัวหน้าสำนักงานจังหวัดสุโขทัย 

๙. กระบวนการปฏิบัติงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย 
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๑๐. อำนาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย 

ให้เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย มีอำนาจหน้าที่ ดังนี้ 

๑๐.๑ ให้มาประจำการ ณ ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

๑๐.๒ ให้มีหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 

(๑) พิจารณากลั่นกรองเรื่อง 

(๒) ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมารับเรื่องโดยตรงหรือแจ้งหัวหน้างานศูนย์ดำรงธรรมฯ หัวหน้าสำนักงานจังหวัดฯ 

รองผู้ว่าราชการจังหวัดฯ เป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์แล้วแต่ละกรณีหรือตามสภาพปัญหา/สภาพของกลุ่มมวลชน 

(๓) ประสานหน่วยเคลื่อนที่เร็วเข้าตรวจสอบและดำเนินการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

(๔) จัดทำหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อ เสนอหัวหน้างานศูนย์ดำรงธรรมฯ เพื่อลงนาม แจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ดำเนินการ โดยกำหนดเวลาให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผล 

๑๐.๓ การติดตามเรื่องค้างดำเนินการ/เรื่องที่ยังไม่ได้รับรายงาน มีขั้นตอน ดังนี้ 

(๑) ตรวจสอบข้อมูลเรื่องร้องเรียนที่ค้าง/ยังไม่ได้รายงานในแต่ละวัน 

(๒) โทรศัพท์ประสานให้หน่วยงานเร่งดำเนินการ 

(๓) จัดทำหนังสือประทับตราแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ เสนอหัวหน้างานศูนย์ดำรงธรรมฯ ลงนามแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ดำเนินงาน โดยกำหนดให้รายงานภายใน ๕ วันทำการ 

(๔) แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ (กรณีตรวจสอบพบว่ามีเรื่องที่ได้แจ้งเตือนครั้งที่ ๑ และครบกำหนดรายงานแล้ว แต่ศูนย์ดำรงธรรมฯ ยัง

ไม่ได้รับรายงาน) ให้จัดทำหนังสือประทับตราแจ้งเตือนครั้งที่ ๒ เสนอหัวหน้างานศูนย์ดำรงธรรมฯ ลงนามแจ้งให้หน่วยงานที่

เกี่ยวข้องดำเนินงาน โดยกำหนดให้รายงานภายใน ๓ วันทำการ 

(๕) ภายหลังที่แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ แล้ว หน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการดำเนินงานให้บันทึกเสนอผู้ว่าราชการ

จังหวัดสุโขทัย เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป 

๑๐.๔ การสรุปเรื่องที่ได้รับรายงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้ว 

 จัดทำบันทึกข้อความสรุปเรื่องร้องเรียนที่ได้รับผลการตรวจสอบหรือผลการรายงาน จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแล้ว  

โดยให้เสนอผ่านหัวหน้างานศูนย์ดำรงธรรม หัวหน้าสำนักงานจังหวัดสุโขทัย รองผู้ว่าราชการจังหวัดสุโขทัย ผู้ว่าราชการจังหวัดสุโขทัย 

๑๐.๕ การสรุปรายงาน/เหตุการณ์ประจำวัน 

 ให้จัดทำสรุปผลการปฏิบัติงานในแต่ละวันเสนอหัวหน้าสำนักงานจังหวัดสุโขทัย และผู้อำนวยการศูนย์ดำรงธรรม  

ตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์ดำรงธรรมฯ กำหนด 
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๑๑. มาตรฐานงาน  
๑๑.๑ มาตรฐานระยะเวลา วัดระดับความสำเร็จของร้อยละเฉลี ่ยในการรักษามาตรฐานระยะเวลา 

การให้บริการในแต่ละช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์ โดยกำหนดมาตรฐานงานการให้บริการประชาชนในแต่ละ
ช่องทาง ดังนี ้

ช่องทางการให้บริการ/ 
กระบวนงานยอ่ย 

ระยะเวลาการดำเนินการ
ให้บริการ/เรื่อง 

ตัวชี้วัด 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  
ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย  

๑ วันทำการ  ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน
ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย ที่สามารถ
ดำเนินการภายในระยะเวลา ที่กำหนด  

๒. โทรศัพทส์ายด่วน ๑๕๖๗  ๒ ชั่วโมง  ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ผ่านโทรศัพท์สายด่วน ๑๕๖๗ ที่สามารถ  
ดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด  

๓. โทรศัพท์ศนูย์ดำรงธรรม 
    จังหวัดสุโขทัย  

๒ ชั่วโมง  ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ผ่านโทรศัพท์ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย  
ที่สามารถดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด  

๔. จดหมาย  ๓ วันทำการ  ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ผ่านช่องทางจดหมาย ที่สามารถดำเนินการ
ภายในระยะเวลาที่กำหนด  

๕. ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์ ๑ วันทำการ  ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ผ่านไปรษณียอ์ิเล็กทรอนิกส ์ที่สามารถ
ดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด  

๖. Facebook  ๑ วันทำการ  ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน 
Facebook ทีส่ามารถดำเนินการภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด  

๗. Line Official ๑ วันทำการ  ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน 
Line Official ที่สามารถดำเนินการภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด  
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ช่องทางการให้บริการ/ 
กระบวนงานยอ่ย 

ระยะเวลาการดำเนินการ
ให้บริการ/เรื่อง 

ตัวชี้วัด 

๘. เว็บไซต์กระทรวงมหาดไทย  ๕ วันทำการ  ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน
เว็บไซต์กระทรวงมหาดไทยที่สามารถ
ดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด  

๙. แอพพลิเคชั่น MOI๑๕๖๗ ๕ วันทำการ ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน
แอพพลิเคช่ัน MOI๑๕๖๗ ทีส่ามารถดำเนินการ
ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

๑๐. ระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข ์
๑๑๑๑ (บูรณาการกับศูนย์บริการ
ประชาชน) และแอพพลิเคชัน ทางรัฐ 
 

๓ วันทำการ ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน 
ระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ๑๑๑๑ ที่
สามารถดำเนินการภายในระยะเวลา ที่กำหนด 

เริ่มนับระยะเวลาเมื่อ : เจ้าหน้าที่ได้รับเรื่องไว้และลงรับบันทึกข้อมูลเรื่องร้องทุกข์เข้าสู่ฐานข้อมูล 
สิ้นสุดระยะเวลาเมื่อ : เจ้าหน้าที่ได้แจ้งส่งเรื่องร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ 
หรือชี้แจง/ให้คำแนะนำแก่ผูร้้อง หรือขอข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้อง หรือระงับเรื่อง หรือยุติเรื่อง หรือรวมเรื่องแล้วแต่กรณี 
ยกเว้นเรื่องร้องทุกข์กรณีดังต่อไปน้ี ซึ่งเป็นเรื่องที่มีความซับซ้อน จะใช้ระยะเวลาการให้บริการมากกว่าที่ระบุไว้ข้างต้น 
(๑) การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน (๒) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคลหรือกลุม่บุคคล (๓) เรื่องที่เป็นปัญหายืดเยื้อ
ยาวนาน (๔) เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษ (๕) เรื่องที่มผีลกระทบในวงกว้าง (๖) เรื่องที่ต้องแก้ปัญหาในเชิงนโยบาย (๗) 
เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กลั่นกรองและเสนอความเห็นด้านกฎหมาย (๘) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลาย
หน่วยงาน (๙) เรื่องที่ไม่สามารถประสานการดำเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เช่น ต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่ 
ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น (๑๐) เรื่องที่กระทบต่อความมั่นคงของชาติ (๑๑) เรื่องที่เกีย่วข้องกับสถาบัน
พระมหากษัตริย ์

๑๑.๒ มาตรฐานในเชิงคุณภาพ วัดร้อยละความสมบูรณ์และถูกต้องของข้อมูลเรื ่องร้องเรียนร้องทุกข์  

ในทุกช่องทางของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย 
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๑๒. ข้อตกลงระดับการให้บริการ 

เพื่อเป็นการกำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของการการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด

สุโขทัย ให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างทันท่วงที ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัยจึงกำหนด

ข้อตกลงการให้บริการ ดังนี้ 

งานที่ให้บริการ : การจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ : กลุ่มงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย สำนักงานจังหวัดสุโขทัย 

ขอบเขตการให้บริการ : 

ช่องทางการให้บริการ ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดำธรรมจังหวัด
สุโขทัย ศาลากลางจังหวัดสุโขทัย (อาคาร ๑)  
ชั้น ๑ ถนนนิกรเกษม ตำบลธานี อำเภอเมือง 
จังหวัดสุโขทัย 

วันจันทร ์ถึงวันศุกร ์ 
ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น.  
(ยกเว้นวันหยุดราชการ)  

๒. โทรศัพทส์ายด่วน ๑๕๖๗ (โทรฟร)ี  ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  

๓. โทรศัพท์ศนูย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย วันจันทร ์ถึงวันศุกร ์ 
ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น.  
(ยกเว้นวันหยุดราชการ)  

๔. จดหมาย  ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  

๕. ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์*  ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  

๖. Facebook *  ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  

๗. Line Official * ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  

๘. เว็บไซต์กระทรวงมหาดไทย * ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  

๙. แอพพลิเคชั่น MOI๑๕๖๗ *  ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  

๑๐. ระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข ์๑๑๑๑ *  
(บูรณาการกับศูนย์บริการประชาชน)  
และแอพพลิเคชนั ทางรัฐ 

ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง  

 
* หมายเหตุ ช่องทางการให้บริการตามข้อ ๕. – ๑๐. เปดิให้บริการรับเรื่องร้องทุกข์ ทุกวันตลอด  

  ๒๔ ช่ัวโมง แต่เจ้าหน้าที่จะดำเนินการเรื่อง ร้องทุกข์ในวันและเวลาราชการ 
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ข้อกำหนดการให้บริการ :  
เอกสารหรือหลักฐานที่ต้องใช้  

๑. คำร้องทุกข์  
๒. ใบมอบฉันทะ (ใช้กรณีที่ผู้ร้องทุกข์มอบให้ผู้อื่นร้องทุกข์แทน)  
๓. สำเนาเอกสารประกอบคำร้อง (ถ้ามี)  
 

ขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ :  
เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัยหมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความ

เดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ หรือส่วนราชการ  
หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึงการแจ้งเหตุ  
แจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อผู้ว่าราชการจังหวัดอุตรดิตถ์ผ่านทางช่องทางการรับเรื่อง  
ร้องทุกข์ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสุโขทัย 

 
วิธีการยื่นและถอนคำร้องทุกข์ :  

ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นคำร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจำเป็น สามารถมอบฉันทะให้ผู้อื่นร้องทุกข์
แทนได้) โดยมีรายการประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ พฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องที่
ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดยนำเสนอข้อเท็จจริง ไม่ใช้ข้อความ
อันเป็นเท็จและใช้ถ้อยคำสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ โดยศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด สุโขทัยจะรับคำร้องทุกข์  
และพิจารณาดำเนินการ หรือประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามที่กำหนด ในระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย  
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒  

ผู้ร้องทุกข์จะถอนคำร้องทุกข์ทั้งหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยการถอนคำร้องทุกข์ต้องทำเป็นหนังสือ  
และลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนคำร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ให้เจ้าหน้าที่บันทึกไว้และ  
ให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐาน  

 
การร้องเรียนการให้บริการ :  

หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพื่อร้องเรียนได้ที่ ศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดสุโขทัย ผ่านช่องทาง 10 ช่องทาง หรือสำนักงานจังหวัดสุโขทัย ศาลากลางจังหวัดสุโขทัย ชั ้น ๒  

ถนนศรีอินทราทิตย์ ตำบลธาน ีอำเภอเมืองสุโขทัย จังหวัดสุโขทัย 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



 
          (สำเนา) 

 

 
 

 

ที่ มท 0219/ว 349       กระทรวงมหาดไทย 
    ถนนอัษฎางค์ กทม. 10200 
  

         29 มกราคม  ๒๕50 
 

เรื่อง    แนวทางการดำเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

เรียน    ผู้ว่าราชการจังหวัดทุกจังหวัด 
 

อ้างถึง   1. หนังสือกระทวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0205.3/ว 29040 ลงวันที่ 30 สิงหาคม 2547 
 2. หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0219/ว 01 ลงวันที่ 1 มกราคม 2547 
 

ตามที่กระทรวงมหาดไทยได้กำหนดนโยบายในการบริหารราชการเพื ่อเป็นแนวทางการ
ดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ประเทศชาติมีความมั่นคง สังคมและประชาชน
ร่มเย็นเป็นสุข ซึ่งการดำเนินการนโยบายดังกล่าวได้กำหนดให้งาน “ศูนย์ดำรงธรรมเป็นกลไกหนึ่งที่จะช่วย
สนับสนุนนโยบายให้บรรลุวัตถุประสงค์” นั้น 

 

เพื ่อให้การขับเคลื ่อนนโยบายของรัฐบาล ในการแก้ไขปัญหาทุจริตและประพฤติมิชอบ          
ที่เกิดขึ้นอย่างกว้างขวาง รวมถึงปัญหาความเสื่อมศรัทธาในการบริหารราชการแผ่นดินและฟ้ืนฟูระบบคุณธรรม 
จริยธรรม และธรรมาภิบาล ในการบริหารราชการแผ่นดิน ตลอดจนเปิดโอกาสให้ภาคประชาชนเข้ามา            
มีส่วนร่วม รวมทั้งการพัฒนาสมรรถนะของข้าราชการที่ปฏิบัติหน้าที่ ของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดให้พร้อมรับ     
ต่อการเป็นกลไกการขับเคลื่อนให้เกิดผลการปฏิบัติอย่างสมบูรณ์จึงให้จังหวัดดำเนินการ ดังนี้ 

1. ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดให้ความสำคัญในเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน โดยมอบหมายให้สำนักงาน
จังหวัดรับผิดชอบงานศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด และให้รองผู้ว่าราชการจังหวัดที่รับผิดชอบสายงานด้านปกครอง 
เป็นผู้รับผิดชอบกำกับ ดูแล ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอย่างชัดเจนและอย่างเป็นระบบครบวงจร 

2. ปรับปรุงช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่เปิดให้บริการประชาชนเพื่อรับเรื ่อง     
ร้องทุกข์/ร้องเรียน ไม่ว ่าจะผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ของจังหวัด เช่น เว็บไซต์ของจังหวัด ของ
กระทรวงมหาดไทย (www.mahadthai.com) หรือของรัฐบาล รวมทั้งศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารและรับเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านระบบ Call Center หมายเลขโทรศัพท์ 1567 จะต้องมีการมอบหมายให้มีเจ้าหน้าที่
รับผิดชอบ ดูแล รักษาระบบให้ใช้การได้ตลอดเวลา และมีประสิทธิภาพสูงสุด ตลอดจนให้มีการอบรม พัฒนา 
ฝึกฝน บุคลากร ผู้รับผิดชอบให้สับเปลี่ยนหมุนเวียนใช้เครื่องมือตามช่องทางดังกล่าวได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 

 
 
 

 
 

/ 3. ให้ศูนย์ดำรงธรรม ... 
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-2- 
 
 
3. ให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาเป็นเครื่องมือในการจัดทำระบบ

ฐานข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ (Database) และระบบ E-inspection เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการบริหารจัดการระบบปรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ระบบติดตามงาน ระบบการสืบค้น

ข้อมูล การจัดเก็บท่ีเป็นระบบ ให้สามารถตอบสนองการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของประชาชนได้ 
4. ให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดดำเนินการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุก เพื่อให้สังคมและประชาชน

ทั่วไปได้รับทราบบทบาท และผลการดำเนินงาน อย่างกว้างขวางโดยขอสนับสนุนงบประมาณจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ในการจัดทำประชาสัมพันธ์ทางสื่อโฆษณาป้ายประชาสัมพันธ์ และกิจกรรมสนับสนุน     
ในรูปแบบอื่นๆ 

 

   จึงเรียนมาเพื่อทราบและถือปฏิบัติโดยเคร่งครัด ทั้งนี้จะดีรับมอบหมายให้ผู้ตรวจราชการ
กระทรวงมหาดไทยตรวจติดตามการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดต่อไป 
 

 ขอแสดงความนับถือ 
 

  อารีย์  วงศ์อารยะ 
 

(นายอารีย์  วงศ์อารยะ) 
รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย 

 
 
 

สำนักงานปลัดกระทรวง 
ศูนย์ดำรงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
โทร ๐ 2223 2215 , 50994 
โทรสาร. 0 2222 6838 
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 (สำเนา) 
 

 
 

 

ที่ มท 0205.3/ว 4190       กระทรวงมหาดไทย 

         ถนนอัษฎางค์ กทม. 10200
         17 ธันวาคม 2552 

เรื่อง    แนวทางปฏิบัติในการพิจารณาดำเนินการต่อเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

เรียน    ผู้ว่าราชการจังหวัดทุกจังหวัด 
 

อ้างถึง หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3 ลงวันที่ 4 มกราคม 2549 

ตามที่กระทรวงมหาดไทยได้แจ้งแนวทางดำเนินการต่อเรื่องราวร้องทุกข์และแจ้งเบาะแส   
การกระทำผิดกฎหมาย มาเพื่อทราบและถือปฏิบัติโดยเคร่งครัด และหากข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่ไม่ปฏิบัติ   
ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ ขั้นตอนและวิธีการดังกล่าว ให้ถือว่าละเว้นการปฏิบัติหน้าที่  หรือประมาทเลินเล่อ  
เป็นเหตุให้ราชการเสียหาย ให้มีการดำเนินการทางวินัยต่อไป ความละเอียดตามหนังสือที่อ้างถึง นั้น 

 

เพื่อให้ดำเนินการต่อเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงมหาดไทยเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
มากยิ่งขึ้น และมีแนวทางปฏิบัติที่ใช้เป็นบรรทัดฐาน หรือเป็นข้ออ้างอิงในการพิจารณาดำเนินการต่อเรื่องราว
ร้องทุกข์ และมีหลักประกันในการคุ้มครองสิทธิและเสรีภาพให้กับประชาชนตลอดจนเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
กระทรวงมหาดไทย จึงวางแนวทางปฏิบัติในการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ ดังนี้ 

1. ให้นำหลักการพิจารณาเรื่องบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 
2541 มาเป็นหลักพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ที่ได้รับในเบื้องต้นว่า ถ้าหากมีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ตามมติ
คณะรัฐมนตรีกำหนด ให้ไม่รับเรื่องไว้พิจารณาและจำหน่ายเรื่องออกจากสารบบ แต่หากปรากฏหลักฐาน กรณี
แวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน ก็ให้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณา
ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ มิใช่พิจารณาแต่เพียงว่าร้องเรียนมิได้ลงลายมือชื่อ ชื่อตัวและชื่อสกุลก็จะเข้าข่าย
บัตรสนเท่ห์ดังกล่าว หรือหากมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานถึงแม้จะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์  ให้เร่งแจ้ง
ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทราบ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาดำเนินการตามเห็นสมควรต่อไป 
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2. กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในระหว่างการพิจารณาของศาล หรือเป็นกรณีศาลได้พิพากษาหรือ

คำสั่งคด ี
3. กรณีเป็นเรื่องที่จำเป็นต้องใช้สิทธิทางศาลในเรื่องข้อพิพาททางแพ่งหรือทางอาญา และ

มิได้อยู่ในอำนาจของนายอำเภอที่จะไกล่เกลี่ยได้ หรือเป็นกรณีท่ีสามารถอุทธรณ์ คำพิพากษาหรือคำสั่งต่อศาล
ที่มีเขตอำนาจเหนือชั้นขึ้นไป ก็ให้แนะนำผู้ร้องเรียนให้ดำเนินการตามขั้นตอนและวิธีการถูกต้อง โดยอาจ
ประสานงานกับส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น สำนักงานอัยการจังหวัด สภาทนายความ สำนักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ฯลฯ ให้ความช่วยเหลือตามควรแก่กรณี หากเป็นกรณีท่ีต้องแจ้งความร้องทุกข์
กล่าวโทษต่อพนักงานสอบสวน ก็ให้ประสานงานกับพนักงานสอบสวน หรือต้นสังกัดให้คำแนะนำช่วยเหลือตาม
สมควรแก่กรณีต่อไป และบันทึกรายงานข้อเท็จจริงให้ผู้บังคับบัญชา ผู้มีอำนาจทราบและพิจารณาสั่งยุติเรื่องใน
ส่วนของเรื่องราวร้องทุกข์ต่อไป 

4. กรณีเป็นเรื ่องที ่ไม่ได้อยู ่อำนาจหน้าที ่ของกระทรวงมหาดไทย และได้พิจารณาด้วย      
ความรอบคอบว่าเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวอยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการ/หน่วยงานใด ให้ส่งเรื่องให้    
ส่วนราชการ/หน่วยงานนั้น พิจารณาดำเนินการตามที่เห็นสมควรและแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง (ถ้ามี) 
พร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ถ้ามี) พิจารณาสั่งยุติเรื่องดังกล่าวและจำหน่าย
ออกจากสารบบ เว้นแต่เป็นเรื่องที่ส่งผลกระทบต่อประชาชน หรือผลการพิจารณาสามารถนำไปแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนความเสียหาย หรือยุติข้อโต้แย้งใดๆ ในพ้ืนที่ก็ให้ติดตามผลจากส่วนราชการนั้นๆ อย่างต่อเนื่อง
จนกว่าจะได้ข้อยุติที่ชัดเจน 

5. กรณีร้องเรียนมิใช่ผู้เสียหายก็ให้พิจารณาว่าเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวเป็นประโยชน์ต่อ
สาธารณชนหรือไม่ หากเป็นประโยชน์ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ หากมิใช้ให้บันทึก
รายงานข้อเท็จจริงพร้อมทั้งเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชาผู้มีอำนาจพิจารณาวินิจฉัยสั่งการและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

6. กรณีผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขความเดือดร้อนเสียหายหรือความไม่เป็นธรรม ตามควรแก่
กรณีแล้ว แต่ยังไม่เป็นที่พอใจหรือเป็นกรณีการร้องเรียนซ้ำ ซึ่งได้วินิจฉัยสั่งการให้ยุติเรื่องแล้ว ถ้าหากไม่มี
ประเด็นเพิ่มเติมหรือพยานหลักฐานที่จะทำให้ข้อเท็จจริงที่ยุติแล้วเปลี่ยนแปลงในสาระสำคัญให้ยึดถือตาม     
คำวินิจฉัยเดิม และแจ้งให้ผู ้ร้องเรียนทราบต่อไป ทั้งนี้ จะต้องพิจารณาด้วยความละเอียด รอบคอบและ
ระมัดระวังเท่าที่จำเป็นตามพฤติการณ์แห่งกรณี 

7. กรณีเรื ่องราวร้องทุกข์เป็นการเสนอข้อคิดเห็นข้อมูลต่างๆ หากมีสาระสำคัญที่เป็น
ประโยชน์ก็ให้รับทราบไว้เป็นข้อมูลและพิจารณาดำเนินการตามที่เห็นสมควร แต่ถ้าเป็นการเสนอข้อคิดเห็น
หรือข้อมูลที่เลื่อนลอย ไม่มีสาระสำคัญไม่อาจเข้าใจหรือไม่เกิดประโยชน์ใดๆ ให้งดการพิจารณาและจำหน่าย
เรื่องออกจากสารบบ 

8. ในเรื่องระยะเวลาการดำเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว ให้ถือความล่าช้าเป็นส่วนหนึ่งของ
ความไม่เป็นธรรม กรณีเรื่องใดมีกำหนดระยะเวลาที่ต้องดำเนินการตามกฎหมาย ให้ถือกำหนดระยะเวลาเป็น
เรื ่องสำคัญต้องดำเนินการให้เป็นไปตามกำหนด อย่าให้เกิดความเสียหายจากการเกิ นอายุความหรือเกิน
ระยะเวลาที่สามารถใช้สิทธิและเกิดความเสียหาย ผู้รับผิดชอบอาจต้องรับผิดในทางส่วนตัว  ทั้งทางแพ่งหรือ
ทางอาญาตามแต่กรณี เว้นแต่พิสูจน์ตนเองได้ว่ามีเหตุเพียงพอที่จะไม่ต้องรับผิดตามกฎหมาย 

 
 

/9. ให้ผู้บังคับบัญชา... 
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9. ให้ผู้บังคับบัญชาทุกลำดับชั้น ให้ความสำคัญกับการดำเนินงานเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วย 

ด้วยการติดตาม สอดส่องและตรวจสอบการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง หากพบข้อผิดพลาดหรือปัญหาอุปสรรค  
ก็ให้ร่วมกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทำการแก้ไขในทันที มิใช่ผลักให้เป็นภาระของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติฝ่ายเดียว
รวมทั้งควรสร้างขวัญและกำลังใจให้เกิดกับเจ้าหน้าที่ผู ้ปฏิบัติงานที่อุทิศเสียสละเวลาและมีผลงานเป็น            
ที่ประจักษ์ชัดเจนต่องานที่ปฏิบัติ โดยพิจารณาความดีความชอบเป็นกรณีพิเศษ หรือจัดสวัสดิการในด้านต่างๆ 
และในขณะเดียวกัน เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานบกพร่องต่อการปฏิบัติหน้าที่ก็ให้พิจารณาโทษอย่างเคร่งครัดตาม
ควรแก่กรณี หากพบว่าความบกพร่องเกิดจากผู้บังคับบัญชาผู้มีอำนาจขาดการเอาใจใส่ ดูแล แก้ไขปัญหาหรือ
ปล่อยปละละเลยจะต้องร่วมรับผิดเป็นบุคคลแรก 

 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบและถือเป็นแนวทางปฏิบัติ 
 

 ขอแสดงความนับถือ 
 

             มานิต วัฒนเสน 
 

    (นายมานิต  วัฒนเสน) 
                                                                   ปลัดกระทรวงมหาดไทย 
 
 
 

สำนักงานปลัดกระทรวงฯ 
สำนักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ 
โทร. 0 2221 1133 มท 50458 
โทรสาร 0 2222 6838 มท 50264 
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           (สำเนา) 

 

 
 

 

ที่ มท 0205.3/ว 2193       กระทรวงมหาดไทย 

         ถนนอัษฎางค์ กทม. 10200
         12 กรกฎาคม ๒๕48 

เรื่อง    แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณา 

 

เรียน    ผู้ว่าราชการจังหวัดทุกจังหวัด 
 

อ้างถึง   หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3236 ลงวันที่ 28 กันยายน 2547 
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย สำเนาหนังสือสำนักราชเลขาธิการ ที่ รล 0005.1/9183 ลงวันที่ 23 มิถุนายน 2548 
  จำนวน 1 แผ่น 
 

ตามหนังสือที่อ้างถึง แจ้งให้จังหวัดทราบและถือปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 30 
ธันวาคม 2540 เกี่ยวกับการขอพระราชทานความเป็นธรรมและการขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์
โดยมีสาระสำคัญสรุปได้ว่า ให้ส่วนราชการถือเป็นหลักการว่า ในการขอพระราชทานความเป็นธรรมและการขอ
พระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์ เป็นเรื่องสำคัญที่จะต้องพิจารณาดำเนินการ หรือหาข้อยุติให้ได้โดยเร็ว
เพ่ือเป็นการลดพระราชภาระและเป็นการแก้ไขปัญหาความทุกข์ยาก ความเดือดร้อนของประชาชน นั้น 

 

บัดนี้ สำนักราชเลขาธิการ ได้กำหนดประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการพิจารณาการขอพระราชทาน
ความเป็นธรรม และการขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์ โดยขอให้พิจารณาในประเด็น ดังนี้ 

1. ผู้ทูลเกล้าถวายฎีกา เป็นผู้สมควรจะได้รับความช่วยเหลือหรือไม่ เช่น เป็นผู้ได้รับความ
เดือดร้อนจริง ไม่มีผลประโยชน์อื่นแอบแฝง เป็นต้น 

2. จังหวัดมีแผนงานที่จะดำเนินการในเรื ่องที ่มีผู ้ทูลเกล้าฯ ถวายฎีกาอยู ่แล้วหรือไม่          
หากจังหวัดมีแผนงานรองรับอยู่แล้ว สำนักราชเลขาธิการจักได้ไม่ดำเนินการซ้ำซ้อนในเรื่องดังกล่าว 
รายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาด้วย 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบและถือปฏิบัติในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 
 
 ขอแสดงความนับถือ 
 

 ชัยฤกษ์  ดิษฐอำนาจ 
 (นายชัยฤกษ์  ดิษฐอำนาจ) 

                                                 รองปลัดกระทรวงมหาดไทย ปฏิบัติราชการแทน 
ปลัดกระทรวงมหาดไทย 

 
 
สำนักงานปลัดกระทรวง 
กองตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ 
โทร. /โทรสาร. 0 2221 1133 (มท) 50454 
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           (สำเนา) 
 

 
 

 

ที่ มท 0205.3/ว 687        กระทรวงมหาดไทย 

         ถนนอัษฎางค์ กทม. 10200
         27 กุมภาพันธ์ ๒๕49 

เรื่อง    แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณา 

 

เรียน    หัวหน้าส่วนราชการระดับกรมในสังกัดกระทรวงมหาดไทย ผู้ว่าราชการจังหวัดทุกจังหวัด 
 

อ้างถึง   1.หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3236 ลงวันที่ 28 กันยายน 2547 
 2.หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 2193 ลงวันที่ 12 กรกฎาคม 2548 
 

ตามหนังสือที ่อ้างถึง แจ้งให้จังหวัดทราบและถือปฏิบัติเกี ่ยวกับการพิจารณาการขอ
พระราชทานความเป็นธรรม และการขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์ ซึ่งสำนักราชเลขาธิการให้จังหวัด
พิจารณาในประเด็นว่า ผู้ทูลเกล้าฯ ถวายฎีกาอยู่แล้วหรือไม่ นั้น 

 

สำนักราชเลขาธิการ ได้เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องประชุมเพ่ือพิจารณาแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับ
การพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณาต่างๆ เมื่อวันที่ 17 มกราคม 2549 ณ สำนักงานราชเลขาธิการ
โดยมีผลการประชุมสรุปได้ว่า 

1. เนื่องจากที่ผ่านมาการพิจารณาฎีกาขอพระราชทานพระมหากรุณาต่างๆที ่สำนักราช
เลขาธิการสอบถามไปยังจังหวัดและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับทราบข้อมูลล่าช้า ที่ประชุมจึงมีมติให้ลดประเด็น
ในการรายงานข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณาฎีกาให้เหลือเพียงประเด็นเดียว คือ ผู้ทูลเกล้าฯ ถวายฎีกาเป็น  
ผู้ที่สมควรได้รับความช่วยเหลือหรือไม่ เช่น มีตัวตนจริง ได้รับความเดือดร้อนจริง ไม่ได้เป็นพวกมีผลประโยชน์
แอบแฝง 

2. ให้จังหวัดตอบเรื่องฎีกามายังสำนักราชเลขาธิการภายใน 15 วันทั้งนี้สำนักราชเลขาธิการ
จะได้รวบรวมทำเป็นบัญชีฎีกาท้ังหมดและส่งให้กระทรวงมหาดไทยติดตามเรื่องต่อไป 

3. ให้จังหวัดติดตามผลความก้าวหน้าของฎีกาที่ทรงรับไว้เป็นโครงการอันเนื ่องมาจาก
พระราชดำริและรายงานผลความก้าวหน้าของการดำเนินการโครงการพร้อมภาพถ่ายไปยังสำนักราชเลขาธิการ
ทุกไตรมาส(3 เดือน)จนกว่าโครงการจะเสร็จสมบูรณ์ โดยสำนักราชเลขาธิการจะรวบรวมบัญชีฎีกาที่ทรงรับไว้
เป็นโครงการอันเนื่องมาจากพระราชดำริ ให้กระทรวงมหาดไทย เร่งรัด ติดตามรายงานผลจากจังหวัดต่อไป 

 
 
 

 
 

/ จึงเรียนมาเพ่ือ ... 
 
 
 
 

27 



 
-2- 

 
 
จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบและถือปฏิบัติในส่วนที่เกี่ยวข้องอย่างเคร่งครัดต่อไป ทั้งนี้ ให้ส่วน

ราชการถือเป็นหลักการว่า การขอพระราชทานความเป็นธรรมและการขอพระราชทานพระบรมราชานุเคราะห์
ให้ถือเป็นเรื่องสำคัญที่จะต้องพิจารณาดำเนินการแจ้งข้อมูลให้ สำนักราชเลขาธิการทราบภายในกำหนดหาก
ส่วนราชการใดไม่สามารถดำเนินการภายในกำหนดได้ ให้แจ้งอุปสรรค ข้อขัดข้องให้สำนักราชเลขาธิการทราบ
ภายในกำหนดด้วย 
 

 ขอแสดงความนับถือ 
 

 สุรพล  กาญจนะจิตรา 
 

 (นายสุรพล   กาญจนะจิตรา) 
                                            หัวหน้าผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย ปฏิบัติราชการแทน 

ปลัดกระทรวงมหาดไทย 
 
 
 

สำนักงานปลัดกระทรวง 
กองตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ 
โทร. /โทรสาร. 0 2221 2893 (มท) 50454 
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           (สำเนา) 

 

 
 

 

ที่ มท 0205.3/ว 3       กระทรวงมหาดไทย 

         ถนนอัษฎางค์ กทม. 10200
         4 มกราคม ๒๕49 

เรื่อง    แนวทางการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระทำผิดกฎหมาย 

 

เรียน    ปลัดกรุงเทพมหานคร ผู้ว่าราชการจังหวัดทุกจังหวัด หัวหน้าส่วนราชการระดับกรม 
 และหัวหน้าหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย 
 

ด้วยสำนักนายกรัฐมนตรี แจ้งหลักเกณฑ์ขั้นตอนและวิธีการดำเนินการ เกี่ยวกับเรื ่องราว    
ร้องทุกข์กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสการกระทำผิดกฎหมายหรือเกี ่ยวข้องกับความมั ่นคงของประเทศ               
ที่ประชาชนยื่นคำร้องต่อนายกรัฐมนตรี ซึ ่งสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีได้ส่งเรื ่องให้หน่วยงานที่
เกี ่ยวข้องพิจารณาหรือตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยเห็นว่า เพื ่อให้การดำเนินการดังกล่าวเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและผู้ร้องมีความเชื่อมั่นในการดำเนินการของส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จึงเห็นควร
ให้ปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 และได้กำหนดหลักเกณฑ์ ขั้นตอนและวิธีการ
ดำเนินการ ดังนี้ 

1) ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเพราะราย
ที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 

2) ส่งสำเนาเรื่องโดยปกปิดชื่อผู้ร้องให้ส่วนราชการ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
ในทางลับ 

3) ให้ส ่วนราชการและหน่วยงานเจ้าของเร ื ่องแจ้งให้ผ ู ้ร ้องกับสำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรีให้ทราบในทางลับ หลังจากได้รับเรื่องและภายหลังจากสืบสวนไม่เกิน 15 วันโดยหากปรากฏว่า
มีความจริงอันเป็นกรณีความผิดกฎหมายบ้านเมืองให้ดำเนินคดีอาญา และถ้าปรากฏมีมูลความจริงเป็นกรณี
ความผิดทางวินัยให้ดำเนินการสอบสวนหรือตั้งกรรมการสอบสวนไปตาม พ.ร.บ.ระเบียบข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2535 

4) ให้มีการคุ้มครองผู้ร้องและผู้เกี่ยวข้อง อย่าให้ต้องได้รับภัยหรือความไม่ชอบธรรมซึ่งอาจ
เนื่องมาจากการร้องเรียน รวมทั้งให้มีการพิจารณาดำเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความ
มั่นคงของประเทศ/กรณีที่อาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความปลอดภัยของผู้ร้อง/กรณีที่อาจเกี่ยวข้องกับคดีหรือ
ทำให้เป็นคดีความได้และกรณีที่เก่ียวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
รายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาด้วย 

 
 
 

/ จึงเรียนมาเพ่ือ ... 
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จึงเรียนมาเพื ่อโปรดทราบและถือเป็นโดยเคร่งครัด ทั้งนี้ หากข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่       

ไม่ปฏิบัติให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์ ขั้นตอนและวิธีการดังกล่าว ให้ถือว่าละเว้นการปฏิบัติหน้าที่หรือประมาท
เลินเล่อเป็นเหตุให้ราชการเสียหาย ให้มีการดำเนินการทางวินัยต่อไป 
 

 ขอแสดงความนับถือ 
 

 (ลงชื่อ)  สุจริต  ปัจฉิมนันท์ 
 

(นายสุจริต  ปัจฉิมนันท์) 
                                                               ปลัดกระทรวงมหาดไทย 
 
 
 

สำนักงานปลัดกระทรวง 
กองตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ 
โทร. /โทรสาร. 0 2221 1133 (มท) 50458 
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           (สำเนา) 

 

 
 

 

ที่ น.ว. 148/2502       กรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี 

         18 พฤศจิกายน ๒๕02 

เรื่อง    บัตรสนเท่ห์ 
 

เรียน    (เวียนกระทรวงทบวงกรม) 
 
 

ด้วยกระทรวงมหาดไทยได้รับรายงานจากศูนย์การป้องกันและปราบปรามอาชญากรรมว่า 
การที่ทางราชการรับฟังบัตรสนเท่ห์นั้นได้ผลน้อย จากสถิติที่สำคัญไว้ปรากฏว่ามีมูลความจริงเพียง 30 % 
เท่านั้น และยังมีผลเสียหายที่เกิดข้ึนอีก คือ 

1. เปิดโอกาสให้มีการกลั่นแกล้งกัน 
2. ต้องสิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายในการสืบสวน 
3. ต้องเสียกำลังเจ้าหน้าที่ไปทำการสืบสวน 
4. ทำให้เจ้าหน้าที่เสียกำลังใจในการปฏิบัติงาน 
5. เจ้าหน้าที่ไม่กล้าปฏิบัติงานโดยเด็ดขาดเพราะกลัวถูกบัตรสนเท่ห์ 
6. สนับสนุนให้ประชาชนเป็นคนขลาดไม่กล้าแสดงความจริง 

ซึ่งกระทรวงมหาดไทยได้พิจารณาแล้ว เห็นพ้องด้วยในการที่ไม่รับพิจารณาบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์   
รายใดที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน จึงควรรับพิจารณาเป็น
เฉพาะเรื่องเฉพาะราย และเห็นว่าเนื่องจากบัตรสนเท่ห์นี้มีส่งไปยังกระทรวงทบวงกรมต่างๆหลายแห่ง เมื่อจะ
ไม่รับพิจารณาแล้วก็ควรจะได้มีระเบียบเพื่อถือปฏิบัติแนวเดียวกันทั้งหมด 
 

คณะรัฐมนตรีได้ประชุมปรึกษาแล้ว เมื่อวันที่ 17 พฤศจิกายน 2502 ลงมติเห็นชอบด้วย 
และให้ถือเป็นหลักปฏิบัติต่อไปตามที่กระทรวงมหาดไทยเสนอ 

 

จึงขอยืนยันมาเพ่ือถือเป็นหลักปฏิบัติต่อไป 
 
 ขอแสดงความนับถืออย่างยิ่ง 
 

(ลงชื่อ)     มนูญ  บริสุทธิ์ 
          (นายมนูญ  บริสุทธิ์) 

                                                                     เลขาธิการคณะรัฐมนตรี 
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จังหวัดสุโขทัย


