
คู่มือการปฏบิตัิงาน 
เกี่ยวกบัเรื่องรอ้งเรียนร้องทกุข ์

ของศนูย์ดํารงธรรมจังหวัดสรุาษฎร์ธาน ี
..................................................................................................................... 

วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจําศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี สามารถดําเนินการจัดการ      
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชาชน และสามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษาได้          
อย่างเป็นระบบ มีมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มต้ังแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการ
หรือหน่วยงานท่ีส่งข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียน
ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามการประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และยุติเรื่องร้องเรียน 

 

ขอบเขตการให้บริการของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 1. งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 2. งานบริการข้อมูลข่าวสาร 
 3. งานบริการให้คําปรึกษา 
 4. งานรับเรื่องปัญหาหน้ีนอกระบบ 
 5. งานอ่ืนๆตามนโยบายของรัฐบาล กระทรวงมหาดไทย และผู้ว่าราชการจังหวัดสุราษฎร์ธานี 

ช่องทางการเข้าถึงบริการศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 1. โทรศัพท์สายด่วน 1567 และ 077-206683 เวลา 08.30-18.00 น. ของทุกวันเว้นวันหยุดราชการ 
 2. โทรศัพท์ 094-3538125ทุกวัน ไม่เว้นวันหยุดราชการ 
 3. ส่งจดหมายถึงศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี ศาลากลางจังหวัดสุราษฎร์ธานี อําเภอเมือง             
สุราษฎร์ธานี 84000 
 4. เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเองยังศาลากลางจังหวัดสุราษฎร์ธานี ช้ัน 1 

 

ส่วนที่ 1โครงสร้างการปฏิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี (ส่วนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์) 
 1.1 ผู้ว่าราชการจังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็น “ประธานคณะกรรมการบริหารศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี” มีหน้าที่
ดูแล ควบคุม วางแผน กํากับดูแลการปฏิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
  1.2 รองผู้ว่าราชการจังหวัดสุราษฎร์ธานี ภารกิจด้านความมั่นคงและด้านการบริหารจัดการ เป็น “ผู้อํานวยการศูนย์
ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี” มีหน้าที่ดูแล ควบคุม กํากับการปฏิบัติงานของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานีให้เป็นไป
ตามนโยบายของผู้ว่าราชการจังหวัดสุราษฎร์ธานีและนโยบายของกระทรวงมหาดไทยและนโยบายของรัฐบาล 
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 1.3 หัวหน้าสํานักงานจังหวัดสุราษฎร์ธานีและปลัดจังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็น “เลขานุการ
กรรมการบริหารศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานีและมีหัวหน้าสํานักงานจังหวัดสุราษฎร์ธานีเป็นประธาน
คณะกรรมการฝ่ายรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์รวมท้ังเป็นหัวหน้าศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี (ส่วนรับเร่ือง
ร้องเรียนร้องทุกข์) มีหน้าที่ควบคุม กํากับ ดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ประจําสํานักงานรับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ ตลอดจนพิจารณาตรวจสอบกลั่นกรองเรื่อง ประสานการรับเรื่องตามสภาพปัญหาพร้อมทั้งประสานหน่วย
เคลื่อนที่เร็ว ซึ่งมีปลัดจังหวัดสุราษฎร์ธานีเป็นประธาน เข้าตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขปัญหา 
 1.4 ข้าราชการและลูกจ้างกลุ่มงานศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี เป็นเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
ประจําศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี ดังน้ี 
   1. นางแววตา อาจหาญ ผู้อํานวยการกลุ่มงานศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
   2. นายปัญญวัฒน์ รัตนคช นิติกรชํานาญการพิเศษ 
   3. นายโอฬาร บัวลอย นักวิเคราะห์นโยบายและแผนชํานาญการ 
   4. นางสาวอําพร แป้นสุข นักวิเคราะห์นโยบายและแผนชํานาญการ 
   5. นางสาวปฏิมาภรณ์ เทียนจิ้ว นักวิเคราะห์นโยบายและแผนปฏิบัติการ 
   6. นางสาวปริญญาพร สุวรรณศิลป์ นิติกรปฏิบัติการ 
   7. นางสาวศศิธร เกตุทอง นิติกรประจําศูนย์ดํารงธรรมประจําจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
   8. นางสาวลีลนันท์ ศักดา นิติกรประจําศูนย์ดํารงธรรมประจําจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
   9. นางสาวปรัศนี พลายแก้วนิติกรประจําศูนย์ดํารงธรรมประจําจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
   10. นางสาวรัชฎา นาคถ่าย เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลประจําศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
   โดยมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ให้มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ ให้คําปรึกษา บันทึกข้อมูล
สรุปการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่ได้รับรายงานจากหน่วยตรวจสอบแล้ว โดยให้อยู่ภายใต้การ
กํากับดูแลของผู้อํานวยการกลุ่มงานศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
   1.5 ลูกจ้างสํานักงานคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจําจังหวัดสุราษฎร์ธานีจํานวน 2 
คน และลูกจ้างสํานักงานคุ้มครองผู้บริโภคเขต 4 จังหวัดสุราษฎร์ธานี จํานวน  3คนเป็นผู้ช่วยเจ้าหน้าที่รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.2522 และฉบับเพ่ิมเติมปฏิบัติงานประจําศูนย์ดํารง
ธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
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ส่วนที่ 2 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 2.1 การปฏิบัติหน้าที่ในเวลาราชการปกติ (วันจันทร์-ศุกร์) 
   2.1.1 เจ้าหน้าที่ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 
    (1) เวลาเริ่มปฏิบัติงาน 08.30-16.30 น. 
    (๒) ให้มีเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ พิจารณากลั่นกรองเรื่อง ติดตามเรื่องคงค้าง
และบันทึกข้อความสรุปเรื่องที่ส่วนราชการได้รายงานผลการดําเนินการให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณา ประสานเรื่อง
ร้องเรียนโดยตรงกับหัวหน้าส่วนราชการที่เก่ียวข้อง พร้อมทั้งดําเนินการปรับแนวทางวิธีการรับเรื่องร้องเรียน       
ในแต่ละเรื่องมีความเหมาะสมตามสภาพปัญหา และพิจารณาประสานหน่วยงานเคล่ือนที่เร็วเข้าตรวจสอบแก้ไข
ปัญหา 
    (๓) ให้มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากทุกช่องทาง/จัดทําหนังสือแจ้งเร่ืองร้องเรียน
ร้องทุกข์ ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและเมื่อได้รับรายงานผลการดําเนินงานให้
เสนอผู้บังคับบัญชาตามลําดับพิจารณาสั่งการ 
   (4) ติดตามเรื่องคงค้างดําเนินการ/เรื่องที่ยังไม่ได้รับรายงาน 
   (5) สรุปเรื่องร้องเรียนที่ได้รับรายงานจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
   (6) จัดทําสรุปผลการปฏิบัติงานในแต่ละวันลงในระบบ 
   (7) งานธุรการอ่ืนๆ ของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี เช่น ส่ง FAX ส่ง LINE 
บันทึกข้อมูลในทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
   (8) ดําเนินงานอ่ืนๆ ตามท่ีผู้บังคับบัญชามอบหมาย  
 

  2.2 การปฏิบัติหน้าที่นอกเวลาราชการ  

    (1) จัดเจ้าหน้าที่อยู่เวรประจําศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี ต้ังแต่เวลา 16.30-
18.00 น.ทุกวันจันทร์ถึงศุกร์ เว้นวันหยุดราชการ 
    (2) จัดเจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์มือถือ หมายเลข 094-3538125 ตลอด 24 ช่ัวโมง 
 

ส่วนที่ 3  วิธีการรับเรื่อง/ร้องเรียนร้องทุกข์/การให้คําปรึกษาและการให้บริการข้อมูลข่าวสารของเจ้าหน้าที่
 ประจําศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
  3.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์/ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของ
รัฐบาล (1111)ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการดังน้ี 
   (๑) ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
   (๒) วิเคราะห์สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทําบันทึกข้อความและ
หนังสือเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณาตามลําดับ 
   (๓) ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและดําเนินการตาม
อํานาจหน้าที่และรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน 15 วันทําการ 
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  3.2 กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการดังนี้ 
   (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้อง หากประสงค์จะร้องเรียนให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงใน
แบบฟอร์ม ให้มีสาระสําคัญประกอบ ช่ือที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
   (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตาม
สมควร หรือความคิดเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆและให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้อง 
   (๓)  ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอํานาจมาด้วย/หากผู้ร้องไม่
ยินยอมลงช่ือก็มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์น้ันไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ใน
แบบคําร้อง 
   (๔) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วบันทึกข้อความและหนังสือเสนอ
ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 
   (๕) ส่งหนังสือให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและดําเนินการ
ตามอํานาจหน้าที่และรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน 15 วันทําการ 
 3.3 กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ ให้เจ้าหน้าที่ดําเนินการรับเฉพาะแจ้งเบาะแส          
ยาเสพติด การพนัน และหน้ีนอกระบบเป็นต้น สําหรับเรื่องร้องทุกข์อ่ืนๆให้มาย่ืนด้วยตนเองหรือทางไปรษณีย์ 
 3.4 การให้บริการข้อมูลข่าวสาร/การให้คําปรึกษาแก่ประชาชน ดําเนินการดังน้ี 
   (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้รับบริการ 
   (๒) หากสามารถให้ข้อมูล/คําปรึกษาได้ ให้ช้ีแจง ทําความเข้าใจกับผู้รับบริการ 
   (๓) หากไม่สามารถให้ข้อมูล/คําปรึกษาได้ (ถ้ามี) ให้โทรศัพท์ประสานหน่วยงานที่
เก่ียวข้องเพ่ือขอทราบข้อมูลเพ่ืออาจมารับเรื่องร้องเรียนและให้บริการข้อมูลข่าวสาร/คําปรึกษาทันที ทั้งน้ี การให้
ข้อมูลข่าวสารนั้นต้องดําเนินการตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.2540      โดยให้ช้ีแจง
ขั้นตอน วิธีการให้ผู้รับบริการทราบ 
   (๔) ให้เจ้าหน้าที่ประจําศูนย์ดํารงธรรมฯ บันทึกและให้บริการข้อมูลข่าวสาร/ให้
คําปรึกษาในทะเบียนเพ่ือเก็บไว้เป็นข้อมลูต่อไป 

 

ส่วนที่ 4 ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
  ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น 2 กรณี 
   (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีช่ือ-สกุล ที่อยู่ผู้ร้อง หรือ
ข้อมูลอ่ืนๆที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือสิ่งแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยาน
บุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชา ไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจําหน่ายออกจากสารบบ 
   (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดําเนินการรับเรื่องข้างต้น 
   (3) กรณีเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเร่ืองร้องเรียนกล่าวโทษ
ข้าราชการท่ีผิดวินัย ให้ดําเนินการตามหนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมาก ที่ มท 0208.3/ว 207 ลงวันที่     
25 มกราคม 2542 โดยมีสาระสําคัญ ดังน้ี 
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    - เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องกล่าวโทษข้าราชการในเบ้ืองต้นให้ถือเป็น
ความลับทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 
ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอนเท่าน้ัน 
    - ส่งสําเนากล่าวโทษข้าราชการโดยปิดช่ือผู้ร้องหรือสําเนาบัตรสนเท่ห์           
ให้ผู้บังคับบัญชาของผู้กล่าวโทษทําการสืบสวนทางลับว่ามีมูลความจริงเพียงใด หรือไม่ ถ้าเห็นว่ากรณีไม่มีมูล        
ที่ควร กล่าวหาว่ากระทําผิดวินัย จึงจะยุติเรื่องได้ ทั้งน้ี ให้รับดําเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว แล้วรายงาน           
ให้ผู้บังคับบัญชาที่ได้รับเรื่องราวทราบ 
    - ให้ผู้บังคับบัญชาท่ีเป็นผู้ได้รับเรื่องร้องราวร้องทุกข์แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ในทางลับ หลังจากที่ได้รับเรื่องราวร้องทุกข์ และภายหลังการสืบสวนในเวลาอันสมควร 
    - ถ้าปรากฏว่า มีความจริงอันเป็นกรณีความผิดทางกฎหมายบ้านเมือง          
ให้ดําเนินการคดีทางอาญา ถ้าปรากฏมีมูลความจริงเป็นกรณีความผิดทางวินัย ให้ดําเนินการสอบสวน             
หรือต้ังคณะกรรมการสอบสวนไปตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 
  ขั้นตอนที่ 3 การส่งหนังสือแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและดําเนินการตามอํานาจหน้าที่ ภายใน 15 วันทําการ พร้อมแจ้งผู้ร้องทราบ (ถ้ามี) 
  ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เก่ียวข้องแจ้งผลการดําเนินการโดยให้มีสาระสําคัญดังน้ี 
   (๑) มูลเหตุของปัญหา 
   (๒) การแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น 
   (๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา 
   (๔) ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ 
   (๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 
  ขั้นตอนที่ 5 ครบกําหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาท่ีกําหนดให้แจ้ง
เตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน 10 วัน 
  ขั้นตอนที่ 6 ครบกําหนดแจ้งเตือนคร้ังที่ 1 ให้รายงานภายใน 10 วัน ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้ง
เตือนคร้ังที่ 2 รายงานภายใน 7 วัน 
  ขั้นตอนที่ 7 ครบกําหนดแจ้งเตือนคร้ังที่ 2 แล้วหน่วยงานยังไม่ได้รายงานให้รายงาน           
ผู้ว่าราชการจังหวัดสุราษฎร์ธานี เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 
  ขั้นตอนที่ 8 การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการดําเนินงานตามข้ันตอนที่ 
4-7 ให้ดําเนินการจัดทําบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลําดับ 
   - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึกในระบบ 1567และระบบ 1111 
   - ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 
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ลําดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ดําเนินการ 

หน่วยงานรับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 2-3 วันทํา
การ 

ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด     สุ
ราษฎร์ธานี ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง 

ขั้นตอนที่ 3 เสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ       
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่
เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจรงิและ
ดําเนินการตามอํานาจหน้าที่ 
 

ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์แล้วรายงานให้ศูนย์
ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 
 
 

15 วัน หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ขั้นตอนที่ 5 ติดตามให้รายงานภายใน 10 วัน 
 

10 วัน หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ขั้นตอนที่ 6 แจ้งเตือนคร้ังที่ 1ให้รายงานภายใน 10 วัน 
 

10 วัน หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ขั้นตอนที่ 7 แจ้งเตือนคร้ังที่ 2 ให้รายงานภายใน 7 วัน 
 

7 วัน หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ขั้นตอนที่ 8  หากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องไม่รายงานผลการ
ดําเนินการให้รายงานผู้ว่าราชการจังหวัด      
สุราษฎร์ธานีเพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 
 

2 วันทําการ ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด            
สุราษฎร์ธานี 

ขั้นตอนที่ 9 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับ
แจ้งผลการดําเนินการจากหน่วยงาน        
ที่เก่ียวข้อง 
 

7 วัน ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด            
สุราษฎร์ธานี 

 

ส่วนที่ 5วิธีการและแนวทางการรับเรื่องร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ 
   5.1 ขั้นตอนการรับโทรศัพท์ 
 ขั้นตอนที่ 1 กล่าวคําทักทาย ตามตัวอย่างดังน้ี 
  “สวัสดีครับ/ค่ะ ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี ยินดีให้บริการครับ/ค่ะ ต้องการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้านใด ครับ/ค่ะ” 

 

 ขั้นตอนที่ 2 สอบถามปัญหาความเดือดร้อน/ฟังเพ่ือจับประเด็น โดยให้ทราบข้อมูลสําคัญ
เพ่ือนําไปบันทึกในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องทุกข์ ดังน้ี 
 - ปัญหา..... 
 - สาเหตุ.... 
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 - ใคร…. 
 - ทําอะไร…. 
 - ที่ไหน.... 
 - เมื่อใด.... 
 - ที่ไหน.... 
 - เมื่อใด…. 
 - อย่างไร.... 
 - ความประสงค์ของผู้ร้องคืออะไร.... 
 ขั้นตอนที่ 3 การจบการสนทนา ตัวอย่างดังน้ี 
  “ต้องการเพ่ิมรายละเอียดอ่ืนอีกไหมครับ/ค่ะ ขอบคุณที่ใช้บริการ สวัสดี ครับ/ค่ะ 
 ขั้นตอนที่ 4 การกรอกข้อมูลที่สอบถามในแบบฟอร์ม 
 ขั้นตอนที่ 5 สรุปรวบรวมแบบฟอร์มเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ดําเนินการต่อไป 
 5.2 ข้อแนะนําในการรับโทรศัพท์สายด่วน 1567 หรือช่องทางอ่ืนๆ 
   (๑) พูดในเชิงบวก มีนํ้าเสียงเต็มใจให้บริการ มีจังหวะการพูดที่เหมาะสม ลําดับการ    
ให้ข้อมูลเป็นขั้นตอนเข้าใจง่ายและชัดเจน 
   (๒) ทักษะในการฟัง ฟังอย่างต้ังใจ ฟังให้จบ ไม่ขัดจังหวะหรือพูดแทรกมีการตอบรับคํา
เป็นระยะ 
   (๓) ต้องใจเย็น อดทนกับการต่อว่าของประชาชนผู้รับบริการ โดยใช้นํ้าเสียงสุภาพ 
   (๔) ควรหลีกเลี่ยงคําพูดที่ย่ัวยุให้เกิดเรื่องร้องเรียน 
   (๕) กรณีประชาชนถือสายรอระหว่างการค้นหาข้อมูล “กรุณาถือสายรอสักครู่กระผม/
ดิฉันจะทําการตรวจสอบข้อมูลให้ครับ/ค่ะ 
   (๖) กรณีประชาชนโทรเล่น/โทรผิด/โรคจิต ให้จบการสนทนาตามตัวอย่างดังน้ี 
“ขออภัยครับ/ค่ะ ที่น่ีศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธานี สายด่วน 1567 หรือช่องทางอ่ืน หากไม่สอบถามข้อมูล
ที่เก่ียวข้องขออนุญาตวางสาย ขอบคุณที่ใช้บริการ สวัสดีครับ/ค่ะ 

 
 
 
 

*************************************************************************** 
 
 
 
 
 

 

 
 
  



 

 
คู่มือการปฏิบตัิงาน 

เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนยด์ํารงธรรมจังหวัดสุราษฎร์ธาน ี


