
 
 
 

คูู่มูือ 
การด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด/อ าเภอ 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ูหมายถึงการที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงาน ของรัฐเพ่ือขอให้ช่วยเหลือ
แก้ไขบรรเทาความเดือดร้อนหรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการได้รับ ความเดือดร้อนความไม่เป็น
ธรรมหรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย จึงได้แบ่งแยกพิจารณาความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ 
ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ 
 ๑. เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจาก
ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
 ๒. เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด
เปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และยัง
รวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 
 สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือ
ขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริ ง อันเนื่องมาจากการได้รับความ
เดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 

ลักษณะของเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 ๑. เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษที่
ขาดข้อมูลหลักฐานซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับ
ส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติ
เรื่องได้ทันท ี
 ๒. เรื่องร้องเรียนทั่วไปศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับไป
ด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน  
ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแล้วจะแจ้งให้ศูนย์ด ารงธรรมและผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีปัญหา
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาด าเนินการของหน่วยงาน  
ที่เกี่ยวข้องจะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็น
เรื่องร้องเรียนทั่วไปหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนดศูนย์ด ารงธรรม 
จะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง 
 ๓. เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลาย
หน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตาม 
ค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ด ารงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทางไปตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปโดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน  
เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้วจึงจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไปหรือหาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะแจ้งเตือนตาม
ระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด  
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 พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการ
วินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัติสาระส าคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 มาตรา ๑๙ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้พิจารณาจะต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
 1. เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดย 
มิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ 
 2. ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลยต่อหน้าที่ตามที่
กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ 
หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนด
ไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
 มาตรา ๒๐ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณามีลักษณะ ดังนี้ 
 1. เรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา 
 2. เรื่องที่คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
 ๓. เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
 มาตรา ๒๑ ส่วนประกอบของค าร้องทุกข์ 
 ค าร้องทุกขป์ระกอบด้วย 
 1. ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
 2. เรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ 
 3. ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
 4. ลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่น จะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ผู้ร้องด้วย 

วิธีการยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 คณะกรรมการว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของหน่วยงานของรัฐส านักงาน ก.พ. (๒๕๔๑: 
๒๐-๒๑) กล่าวถึง วิธีการยื่นค าร้องเรียน ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพ่ือ
ประชาชนของหน่วยงานของรัฐไว้ ดังนี้ 
 1. ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีนี้จะเหมาะส าหรับเรื่องที่มีปัญหาหรืออุปสรรคที่ต้องการการแก้ไข
ในทันท ี
 2. ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ต้องการการแก้ไขปัญหา 
หรือต้องการการวินิจฉัยชี้ขาดโดยองค์กรที่เหนือกว่า ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี้ต้องท าโดยเขียนหนังสือ  
(หรือพิมพ์) เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนให้ชัดเจนมากที่สุดแจ้งชื่อและที่อยู่ให้
ชัดเจนเพียงพอที่เจ้าหน้าที่สามารถติดต่อได้ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อของผู้ร้องเรียนถ้ามีเอกสารหรือ หลักฐาน
ควรส่งไปพร้อมกันด้วย เพราะจะท าให้การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้นเป็นไปได้โดยรวดเร็วขึ้น  
และส่งค าร้องเรียนนั้นไปยังสถานที่ท าการของหน่วยงานของรัฐนั้น 
 พระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการ
วินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด ๓ ได้บัญญัตวิิธีการยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 มาตรา ๒๒ การยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ หากผู้ใดประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ให้ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์
ไดด้ังนี้ 
 1. ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้อ่ืนยื่นแทน ซึ่งผู้นั้นจะต้องอยู่ใน
ฐานะที่จะทราบข้อเท็จจริงอันเป็นสาเหตุแห่งการร้องทุกข์ร้องเรียน 
 2. ส่งเรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์  
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ขั้นตอนการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ 
ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดแม่ฮ่องสอน/ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 

 
  

1.ูยื่นเรื่อง 

ผู้ร้องเรยีน/ 
ร้องทุกข ์

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
แม่ฮ่องสอน 

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
ทั้ง 7 อ าเภอ 

สปน. หมายเลข 1111 
การเชื่อมโยงเครือข่าย IT 

ศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย 

หน่วยงานภายนอก 
-  ส านกัราชเลขาธิการ 
-  ส านกัเลขาธิการ

นายกรัฐมนตรี 
-  ส านกัเลขาธิการ ครม. 
-  สนง.ผู้ตรวจการ

แผ่นดินของรัฐสภา 
-  สนง.ปปช. 
-  สนง.ปปง. 
-  กระทรวง ทบวง อื่นๆ 

2.ูหน่วยงานที่รับและส่งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

3.ูหน่วยงาน
ด าเนินการ 
(3ูวัน) 

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
แม่ฮ่องสอน 

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
ทั้ง 7 อ าเภอ 

 

4.ูสั่งการ 
(5ูวัน) 

ผวจ.มส 
 

5.ูตรวจสอบข้อเท็จจริง 
(15ูวัน) 

หน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
 

6.ูรายงาน/สรุปผล 
(5ูวัน) 

รายงานผลการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง
มาที่ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดแม่ฮ่องสอน/

ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ 
 

วิเคราะห์สรุปผล
รายงานการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 
(ศดจ.มส) 

 

ผวจ.มส 
พิจารณาสั่ง
การ/ยุติเร่ือง 

 

7.ูยุติเรื่อง 
(3ูวัน) 8.ูแจ้งผล 

แจ้งผลให้ผู้
ร้องและ

หน่วยงานท่ี
ส่งเรื่องทราบ 

E-Inspection 
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 1. ยื่นเรื่อง : ผู้ร้องยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่างๆได้แก่ ทาง Internet 
ทางไปรษณีย ์ทางโทรศัพท์หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง และจากหน่วยงานภายนอกกระทรวงมหาดไทย 
 2. หน่วยงานที่รับและส่งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  - หน่วยงานภายนอกกระทรวงมหาดไทย ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  สายด่วน
หมายเลข 1111 หรือทางเว็บไซต์ www.1111.go.th/ 
  - ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด/อ าเภอ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทางไปรษณีย์ ทาง
โทรศัพท์ หรือมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
 3. หน่วยงานด าเนินการ : ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด/อ าเภอ มอบเร ื่องร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข์ให ้เจ ้าหน ้าที่
ผ ู ้ร ับผ ิดชอบ ตรวจสอบและว ิเคราะห ์ข ้อม ูลและเสนอเร ื ่องร ้องเร ียน/ร ้องท ุกขต์ ่อผ ู้บ ังค ับบ ัญชา 
 4. การสั่งการ : ผู้ว่าราชการจังหวัด แจ้งหน ่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข ้อเท ็จจร ิง ตรวจสอบ/
สอบสวนและสดับตรับฟังข้อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะ แนวทางแก้ไข หรือแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน
ข้อเท็จจริงและเสนอแนะแนวทางแก้ไข ประกอบด้วยผู้แทนส่วนราชการหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 5. การตรวจสอบข้อเท็จจริง : จังหวัดสั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบ
ข ้อเท ็จจร ิง สอบสวนและสดับตรับฟังข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไขเมื่อมีและการแจ้งให ้
หน่วยงานตรวจสอบข ้อเท ็จจร ิงแล ้วหากพ ้นระยะเวลาท ี ่กำหนดแล ้วย ังไม ่ได ้รายงานผลศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัด/อ าเภอ จะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด ดังนี้ 
  - เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบก าหนด 15 วัน 
  - เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑ 
  - เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒ 
 6. การรายงาน/สรุปผล: เมื่อหน่วยงานรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงและสรุปผลมายังศูนย์
ด ารงธรรมจังหวัด/อ าเภอ (เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ) ด าเนินการสรุป วิเคราะห์ และรายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง เพ่ือ น าเรียนผู้ว่าราชการจังหวัด ที่รับผิดชอบทราบและพิจารณาสั่งการ หรือยุติเรื่อง ส่วนเรื่องที่
ยุติแล้วจะแจ้งให้หน่วยงานที่ส่งเรื่องมาให้ กระทรวงมหาดไทยและแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 
 7. ระบบ E-Inspection : บันทึกรายละเอียดข้อมูลและผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ในแต่ละเขตตรวจราชการลงในระบบ E-Inspection ซึ่งเป็นโปรแกรมระบบฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียน  
เพ่ือเป็นข้อมูลในการตรวจสอบและติดตามเรื่องราวร้องทุกข์ของจังหวัด ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
และผู้ตรวจราชการ กระทรวงมหาดไทย 

แนวทางการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๑. การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๑.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
  (๑) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสาร
ประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
  (๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์มีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการ
พิจารณาด้วย 
  (๓) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงานหากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้น ๆ ด้วย  



5 
 

 
  (๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความ
ปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ และ ประทับตรา “ลับ” ใน
เอกสารทุกแผ่น 
  (๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่ง
น่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
แต่หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่ง
ส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
และประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 
  (๖) เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่าเรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้งหมายเลข
โทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริง 
เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอ้างชื่อผู้ อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็น การ
ร้องเรียนก่อนควรถามว่า ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า 
โทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นแล้วรีบจบการสนทนา 
 ๑.๒ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
  (๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อได ้
  (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดขึ้น 
  (๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน 
หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
  (๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้โดย
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับค าตอบจากหน่วยงาน
และสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 
  (๕) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที  
ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานทาง
โทรสาร หรือ E-mail ก็ได้ 
  (๖) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงชี้แจงว่าได้ประสานงานอย่าง
สุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่าท าไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการด าเนินการตามที่ผู้ร้องต้องการหรือ
อาจถามเพ่ิมเติมว่าผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 
 ๑.๓ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
  (๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนโดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียด
และหลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดด าเนินการเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ดังกล่าว 
  (๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ 
แต่เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเกี่ยวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้า 
ยาเสพติด หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้
หน่วยงานที่เก่ียวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพื่อประกอบการพิจารณา 
  (๓) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นการ
กล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถด าเนินการได้ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพ่ือขอข้อมูลผู้ร้อง
หรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาด าเนินการต่อไป  
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  (๔) ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือเมื่อพิจาณาค าร้อง
แล้วเห็นว่าสามารถด าเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป 
  (๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือ  
สื่อต่าง ๆ ก็สามารถน ามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาด าเนินการอีกครั้ง 
 ๑.๔ ค าแนะน าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี 
  (๑) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แ ต่ จ า ก ก า ร วิ เ ค ร า ะห์ ส า ม า ร ถ
ช่วยเหลือผู้ร้องในด้านอ่ืน ๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา 
  (๒) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ แจ้งเบาะแสการกระท าความผิดแต่
มีรายละเอียดชัดเจนน่าเชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาได้ในทางลับ 
  (๓) เรื่องส าคัญมากควรก าหนดชั้นความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบ 
  (๔) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได้ควรโทรศัพท์
แจ้งผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้อ งการให้
ช่วยเหลือเพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 
  (๕) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ก็ควรชี้แจงท าความเข้าใจ  
โดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอ่ืนหรือไม่ หากเรื่ องนั้นอยู่ใน
วิสัยที่จะด าเนินการได ้
  (๖) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องเหนือธรรมชาติก็ให้พยายามชวนคุยปกติแล้วเสนอ
ทางเลือกอ่ืน ๆ 
 ๒. เทคนิคการรับและเจรจากับผู้ร้องรายบุคคลและแบบกลุ่ม 
 ๒.๑ ผู้ร้องรายบุคคล แบ่งออกเป็น ๖ ประเภท ดังนี้ 
  (๑) ผู้ ร้องที่มีลักษณะนักวิชาการ เป็นบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็นมีเหตุมีผล 
กล้าแสดงออกและต้องการแนวร่วมเจ้าหน้าที่ที่รับผู้ร้องประเภทนี้ จะต้องยินดีและตั้งใจที่จะรับข้อคิดเห็น 
ซึ่งอาจต้องใช้เวลาในการรับฟังและที่พบบ่อยผู้ร้องจะให้แสดงความคิดเห็นร่วม ซึ่งเจ้าหน้าที่จะต้องไม่แสดง
ความคิดเห็นไปในทางเข้าข้าง แต่ใช้เป็นลักษณะชมเชยยกย่องว่า เรื่องดังกล่าวเป็นสิ่งที่เราไม่เคยได้รับรู้เลย 
เป็นสิ่งที่มีเหตุผล และจะส่งไปให้หน่วยงานพิจารณาต่อไป 
  (๒) ผู้ร้องที่มีลักษณะชาวบ้าน เป็นบุคคลที่เข้าใจง่ายและปัญหาส่วนใหญ่ก็จะเป็น ปัญหา
หนี้สิน ที่ดิน อิทธิพล ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งจะมีอาการเกรงกลัวกับผู้มีอิทธิพลใน
พ้ืนที่ ซึ่งบางครั้งจะต้องมีการประสานไปยังหน่วยงานเบ้องต้นโดยใช้โทรศัพท์ สอบถามถึงรายละเอียดและ
สุดท้ายก็ ให้ท าเป็นหนังสือ แต่ถ้าหากผู้ร้องเรียนเขียนหนังสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนให้ แต่ที่ส าคัญ
ต้องอธิบายให้ผู้ร้องทราบถึงความสามารถและอ านาจที่ถูกก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน อย่างน้อย
เจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการไปบ้าง ซึ่งดีกว่าเขามาพบเจ้าหน้าที่แล้วเพียงแต่ท า
หนังสือแล้วให้กลับบ้าน ซึ่งต้องค านึงถึงจิตใจของราษฎร เพราะบางรายเดินทางมาเป็นร้อยกิโลเมตรเพ่ือจะ
มาร้องเรียน/ร้องทุกข ์
  (๓) ผู้ร้องที่มีลักษณะอารมณ์ร้อน เป็นบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากที่ที่มีปัญหา
เกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ์ ลักษณะนี้เจ้าหน้าที่ต้องพยายามที่จะเตือนตัวเองว่า ตนเองมีอาชีพเป็น 
ข้าราชการ ต้องมีสมาธิ มีสติ ในบางลักษณะของผู้ร้องหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล 
พยายาม อดทนและตีสนิทให้ได้ แม้กระท่ังบางครั้งผู้ร้องก็ทราบดีว่า เจ้าหน้าที่ต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์  
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เจ้าหน้าทีก่็ต้องยอมรับว่า มีความต้องการให้เขาสงบสติอารมณ์จริง ๆ แต่ต้องเจรจาแต่ถ้าหากผู้ร้องไม่เข้าใจ
จริง ๆ จะต้อง บอกใหท้ราบว่าจะเชิญเจ้าหน้าที่ต ารวจน าตัวออกไป หากไม่มีเจตนาที่จะคุยคงต้องสอบถาม
ว่าผู้ร้องไม่ยินดีจะร้องทุกข์ก็คงต้องด าเนินการตามเจตนารมณ์ของผู้ร้องเป็นหลัก 
  (๔) ผู้ร้องที่มีลักษณะนุ่มนวล เป็นบุคคลที่มีลักษณะไม่ยอมเข้าใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้ เป็น
ลักษณะที่สร้างปัญหาให้กับเจ้าหน้าที่มากเพราะตอนแรกเข้ามาจะมีอารมณ์สงบ ไม่มีปฏิกิริยาแต่เมื่อเข้ามา
พบก็จะแสดงเจตนาและความต้องการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไม่ยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 
  (๕) ผู้ร้องที่มีลักษณะจิตไม่ปกติ เป็นบุคคลที่ลักษณะนี้ เมื่อผู้ร้องเดินทางมาร้องเรียนที่
ศูนย์ด ารงธรรม ต้องท าความเข้าใจว่า ผู้ร้องมีความต้องการอะไร ซึ่งคงจะต้องคล้อยตามไปก่อน พยายามให้
ผู้ร้องมีการผ่อนคลายอารมณ์ให้ดีขึ้น บางครั้งไม่จ าเป็นต้องท าค าร้องเป็นหนังสือ แต่อาจจะต้อง ประสานไป
ยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือบรรเทาภาระการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ทันที 
  (๖) ผู้ร้องที่มีลักษณะป่วยเป็นโรคติดต่อ เป็นบุคคลที่เจ้าหน้าที่จะแสดงความรังเกียจ 
หรือไม่พอใจไม่ได้ ต้องค านึงเสมอว่าเป็นหน้าที่และอาชีพของข้าราชการทุกคน บางครั้งผู้ร้องอาจแสดง
ความคุ้นเคยหรือต้องการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ให้ค านึงถึงหน้าที่ แต่อย่างไรก็ตามก็ต้อง
ค านึงถึงประเภทของ โรคด้วย เพราะชีวิตใคร ใครก็เป็นห่วง เช่น กรณีผู้ป่วยเป็นโรคเรื้อน 
 ๒.๒ ผู้ร้องแบบกลุ่มมีลักษณะผู้ร้องตั้งแต่ ๕ คนขึ้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ คือ ต้องการ
พบผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น ผู้ว่าราชการจังหวัด ซึ่งเจ้าหน้าที่ต้องอธิบายให้ทราบว่ามีหน่วยงานที่รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยตรง ซึ่งเป็นเสมือนตัวแทนของจังหวัด  ดังนั้น จึงให้ยื่นหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ไว้กับเจ้าหน้าที่ได้เลย แต่ถ้าหากกลุ่มได้ประสานกับทางเจ้าหน้าที่ระดับสูงไว้ก่อน ก็คงต้องรีบประสานเพ่ือ
แจ้งให้ผู้บังคับบัญชา ทราบและรับค าสั่งที่จะด าเนินการต่อไป 
 ๓. การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้อง 
 ๓.๑ พิจารณาว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวจะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษา
ความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ หรือไม่ โดยพิจารณาว่า หากส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณาแล้ว  
ผู้ให้ข้อมูล หรือผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อนหรือไม่ เช่น เรื่องที่มีลักษณะกล่าวหาข้าราชการ แจ้งเบาะแส 
ผู้มีอิทธิพล หากไม่ปกปิดชื่อและที่อยู่ ก็จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ความคุ้มครอง 
 ๓.๒ กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากข้อเท็จจริงยัง
ไม่ปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกล้งกันได้ 
 ๓.๓ กรณีผู้ร้องระบุในค าร้องให้ปกปิดชื่อหรือไม่ประสงค์ให้น าลายมือชื่อผู้ร้องไป เปิดเผย 
จะต้องคุ้มครองผู้ร้อง เพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องอาจทราบได้และท าให้ผู้ร้องจะได้รับความเดือดร้อน 
 ๓.๔ หากเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง ซึ่งผู้ร้องไม่ ประสงค์
ให้เปิดเผยเรื่อง แต่การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูลผู้ร้องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง มิฉะนั้นไม่สามารถด าเนินการได้ ก็ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความ
คุ้มครองผู้ร้อง 
 ๔. หลักการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเบื้องต้นของผู้บังคับบัญชาเพ่ือคัดแยกและ
มอบหมายเจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 ๔.๑ เมื่อได้รับเรื่องจะต้องอ่านและวิเคราะห์ว่ามีประเด็นอะไรบ้าง มีบุคคลและมีหน่วยงานใด
เกี่ยวข้อง มีการก าหนดเวลาชั้นความเร็ว (ด่วน ด่วนมาก ด่วนที่สุด) มีความส าคัญหรือชั้นความลับ (ลับ  
ลับมาก ลับที่สุด) หรือไม่ เพ่ือน าไปสู่การพิจารณา 
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 ๔.๒ พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าเป็นเรื่องประเภทใด และควรมอบหมายบุคคลและ
เจ้าหน้าที่คนใดด าเนินการ โดยพิจารณาจาก 
  (๑) เรื่องไม่ซับซ้อน เช่น เรื่องเก่ียวกับระบบสาธารณูปโภค เช่น ขอไฟฟ้า 
  (๒) เรื่องท่ีซับซ้อนต้องใช้การวิเคราะห์และมีข้ันตอนที่ยุ่งยาก 
 (๒.๑) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือด้านต่างๆ เช่น ที่ดินท ากินที่อยู่อาศัย 
การขอสัญชาติ 
 (๒.๒) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนกรณีต้องด าเนินงานแล้ว 
มีผลกระทบต่อบุคคล/ประชาชนให้ได้รับความเดือดร้อนถึงขั้นต้องร้องเรียนขอความเป็นธรรม 
 (๒.๓) ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พฤติกรรมเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ประพฤติตนไม่เหมาะสม 
 (๒.๔) ปัญหาหนี้นอกระบบ 
  (๓) เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมายเป็นเรื่องที่ต้องใช้การวิเคราะห์แต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ 
ข้อกฎหมาย ได้แก่ การได้รับความเดือดร้อนจาก 
 (๓.๑) การท านิติกรรม/สัญญา/ข้อตกลง 
 (๓.๒) การกู้ยืม/ถูกหลอกลวง/ข่มเหงรังแก 
  (๔) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการมากและต้องลงตรวจพ้ืนที่
หาข้อมูล ข้อเท็จจริงในพ้ืนที่ประกอบการพิจารณา มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย แต่มี 
ขั้นตอนวิธีและใช้เวลาในการด าเนินการมากกว่า ต้องใช้หลักกฎหมายในการพิจารณาได้แก่ 
 (๔.๑) ข้อพิพาทต่างๆ 
 (๔.๒) การขอค าปรึกษาเก่ียวกับข้อกฎหมาย 
 (๔.๓) การขอกรรมสิทธิ์/ลิขสิทธิ์ 
  การพิจารณาเรื่องว่าเป็นประเภทใด มองในภาพรวมถึงชั้นความเร็ว ความลับและสาระ
แล้ว จะต้องพิจารณาถึงตัวเจ้าหน้าที่จะมอบให้ด าเนินการด้วย โดยเฉพาะเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับความ
ละเอียดอ่อนในส่วนลึกในใจของผู้ร้อง เช่น กรณีประสบปัญหาชี้ชะตาความเป็นอยู่และความอยู่รอด โดยมี
เวลาเร่งด่วนก าหนดบังคับ ความรู้สึกที่ต้องการความเข้าใจ ความห่วงใย ความเอ้ืออาทรและให้ความ
ช่วยเหลือโดยเร็ว ซึ่งพิจารณาวิเคราะห์ได้จากสาระในหนังสือของผู้ร้อง ผู้จ่ายงานต้องวิเคราะห์ว่า เจ้าหน้าที่
คนใดมีความเหมาะสมที่ จะด าเนินการในเรื่องประเภทนี้มากที่สุด เมื่อประสานผู้ร้องแล้วผู้ร้องรู้สึกสบายใจ 
ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและ ด าเนินการต่างๆ ตามที่เจ้าหน้าที่ร้องขอ โดยไม่ให้เกิดผลกระทบทางจิตใจ
และกระท าในสิ่งที่ตั้งใจแฝงไว้ในสาระ หนังสือร้องเรียน อาทิเช่น จะฆ่าตัวตาย หรือร้องเรียนกล่าวโทษ
เจ้าหน้าที่ในภายหลัง 
 ๕. เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้องคู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (๒๕๕๒:
๑๕) กล่าวถึง เทคนิคการประสานงานกับผู้ร้องไว้ ดังนี้ 
 ๕.๑ คุณสมบัติของผู้เจรจา 
  (๑) ควรเป็นผู้ที่มีความรอบรู้ในเรื่องต่างๆเช่นกฎหมายทั่วไป นโยบายของรัฐบาล และได้
ติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์กับการ
ด าเนินงานร้องเรียน เช่น โครงการต่าง ๆ ของรัฐบาลที่มีวัตถุประสงค์ในการช่วยเหลือประชาชน 
  (๒) มีมนุษยสัมพันธ์ยิ้มแย้มแจ่มใส สร้างความเป็นกันเองและแสดงออกให้ผู้รองเห็นว่า 
เจ้าหน้าที่เป็นพวกเดียวกันกับผู้ร้อง 
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  (๓) มีความจริงใจในการให้บริการด้วยหัวใจ สร้างความรู้สึกว่า ผู้ร้องเป็นญาติมิตรของ
เจ้าหน้าที่เอง 
  (๔) มีความเห็นอกเห็นใจผู้ร้อง เห็นว่าปัญหาของผู้ร้องเป็นเสมือนปัญหาของตนเองและ 
คิดว่าหากเจ้าหน้าที่ต้องประสบปัญหาเช่นเดียวกับผู้ร้อง เจ้าหน้าที่ก็ต้องขอความช่วยเหลือเหมือนกับผู้ร้อง 
  (๕) ส านึก และตระหนักถึงหน้าที่ว่า เราปฏิบัติงานในการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้อง
จึงต้องมีความอดทน อดกลั้น ระมัดระวังในการเจรจากับผู้ร้อง ประกอบกับเจ้าหน้าที่ที่ เป็นที่ พ่ึง  
เป็นความหวังของผู้ร้อง และสมัครใจมาท าหนา้ที่นี้เอง ไม่มีผู้ใดบังคับเจ้าหน้าที่ 
  (๖) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ทุกภูมิภาค เช่น ภาษาอีสานเหนือ ใต้ 
เพ่ือความสะดวกในการสื่อสารกับผู้ร้องและท าให้ผู้ร้องรู้สึกอบอุ่น เนื่องจากได้พบปะพูดคุยกับคนบ้าน
เดียวกัน ไม่รู้สึกอ้างว้างหรือหวาดระแวง และควรมีผู้ที่สามารถสื่อสารภาษาสากลไว้เจรจากับผู้ร้องที่เป็น
ชาวต่างชาติ 
 ๕.๒ เทคนิคในการเจรจา 
  (๑) กรณีผู้ร้องทั่วไป 
 (๑.๑) กรณีที่เป็นผู้ร้องรายเดิม ก่อนการเจรจาให้ศึกษาข้อมูลลักษณะนิสัยของผู้ร้อง 
เพ่ือใช้วิธีการที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น ผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรงก็พยายามชวนพูดคุยเรื่องอ่ืนๆ ก่อน 
จนกระทั่งผู้ร้องรู้สึกผ่อนคลายหรืออารมณ์ดีขึ้น จึงเจรจาประเด็นข้อร้องเรียน รวมทั้งศึกษาเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ของผู้ร้องก่อนว่า อยู่ระหว่างขั้นตอนใด หากยังไม่มีข้อยุติให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ ยวข้องทาง
โทรศัพท์ในเบื้องต้นเพ่ือ ติดตามความคืบหน้า และน าผลไปแจ้งผู้ร้องเพ่ือบรรเทาสถานการณ์ ความตึงเครียด 
และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความเอาใจใส่ในเรื่องของผู้ร้องเป็นอย่างดี 
 (๑.๒) จัดเจ้าหน้าที่ที่เหมาะสมในการเจรจากับผู้ร้อง เช่น หากผู้ร้องพูดภาษาท้องถิ่น
ใดก็ควรจัดเจ้าหน้าที่ท่ีสามารถพูดภาษาถ่ินนั้นเป็นผู้ร่วมเจรจาเพ่ือความสะดวกในการสื่อสาร และเพ่ือสร้าง
ความอบอุ่น เป็นกันเอง หากผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องกฎหมายควรมอบให้เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ด้าน
กฎหมายเป็นผู้ร่วม เจรจา หากผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายให้
เจ้าหน้าที่ท่ีมีประสบการณ์ใน การเจรจากับผู้ร้องและมีความใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 
 (๑.๓) สอบถามและวิเคราะห์ว่า ผู้ร้องต้องการขอความช่วยเหลือเรื่องใด อยู่ในวิสัยที่
จะด าเนินการให้ได้หรือไม่ หากไม่สามารถด าเนินการให้ได้ควรพยายามหาทางช่วยเหลือผู้ร้องอย่างเต็มที่
แล้วและสอบถามเพ่ิมเติมว่า ต้องการให้หน่วยงานช่วยเหลือเรื่องอ่ืนๆ หรือไม่ 
 (๑.๔) ไม่ควรให้ความหวังกับผู้ร้องในเรื่องที่ไม่สามารถด า เนินการให้ได้หรืออยู่
นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน แต่ควรพูดให้ก าลังใจและแนะน าว่ายังมีทางออกหรือทางแก้ไขปัญหา
อยู่ ขอให้ผู้ร้องอย่าท้อแท้หรือสิ้นหวัง 
  (๒) กรณีผู้ร้องที่มีปัญหา เช่น นิสัยก้าวร้าว อารมณ์รุนแรง ไม่รับฟังค าชี้แจง สภาพจิตไม่
ปกติ ควรด าเนินการดังนี้ 
 (๒.๑) เจ้าหน้าที่ผู้เจรจากับผู้ร้องต้องมีความอดทน อดกลั้น รับฟัง ใจเย็น และควร
ขอให้เพ่ือนร่วมงานเข้ามาร่วมเจรจาด้วยเพื่อช่วยกันเกลี้ยกล่อมผู้ร้อง 
 (๒.๒) สังเกตบุคลิกลักษณะของผู้ร้อง เพ่ือคัดเลือกระดับของผู้เจรจากับจัดหาผู้เจรจา
ที่เหมาะสม เช่นผู้ร้องมีอารมณ์รุนแรง ก้าวร้าว หรือไม่ยอมรับฟังเหตุผล ควรมอบหมายเจ้าหน้าที่ที่มี
ประสบการณใ์นการเจรจากับผู้ร้องและใจเย็นเข้าร่วมเจรจากับผู้ร้อง 
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 (๒.๓) ปล่อยให้ผู้ร้องได้ระบายอารมณ์ เมื่อระบายแล้วยังไม่ลดความตึงเครียด  
บางกรณีอาจต้องประวิงเวลา เช่น การน าเครื่องดื่ม น้ าชา กาแฟ มาให้ผู้ร้องดื่มเพ่ือให้ผู้ร้องได้ผ่อนคลายลง 
หรืออาจชวนพูดคุยเรื่องอ่ืน ๆ เพ่ือเบี่ยงเบนความสนใจและเพ่ือประมวลข้อมูลในส่วนของผู้ร้องกับเพ่อให้มี
ความเป็นกันเองมากขึ้น 
 (๒.๔) พยายามเข้าถึงจิตใจของผู้ร้องว่า ก าลังได้รับความเดือดร้อนจึงมี ความเครียด
และควรพูดคุยอย่างเป็นกันเอง อย่าให้มีช่องว่างระหว่างผู้ร้องกับเจ้าหน้าที่ 
 (๒.๕) ช่วยกันเจรจาเป็นทีมเพ่ือร่วมกันชี้แจง เกลี้ยกล่อม โน้มน้าวผู้ร้อง เนื่องจาก
บางครั้งหากมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวอาจไม่สามารถเกลี้ยกล่อมผู้ร้องได้ 
 (๒.๖) กรณีท่ีผู้ร้องมีสภาพจิตไม่ปกติหรืออารมณ์แปรปรวนรุนแรงอาจโทรศัพท์คุยกับ
ครอบครัวของผู้ร้องเพ่ือสอบถามข้อมูลของผู้ร้องหรือค าขอปรึกษาหรือเพ่ือให้ครอบครัวของผู้ร้องช่วยเจรจา
กับผู้ร้องโดยตรง 
 (๒.๗) หากไม่สามารถช่วยเหลือแก้ไขตามความประสงค์ของผู้ร้องได้ ไม่ควรแนะน าให้ 
ผู้ร้องเปลี่ยนไปร้องเรียนในประเด็นอ่ืนซึ่งก็มีแนวโน้มที่ไม่สามารถจะช่วยเหลือได้เช่นกัน เพราะจะเป็นการ
สร้างความหวังให้กับผู้ร้อง ซึ่งหากไม่สามารถช่วยเหลือได้อีกจะยิ่งท าให้เกิดความตึงเครียดมากยิ่งขึ้น ส่งผล
ให้การเจรจากบัผู้ร้องยากยิ่งข้ึน 
 (๒.๘) เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาเจรจากับผู้ร้องโดยตรงเพ่ือเร่งรัดการแก้ไขปัญหา
และให้ผู้ร้องได้เจรจากับผู้รับผิดชอบโดยตรง และเป็นการแสดงให้ผู้ร้องเห็นว่า เรามีความตั้งใจที่จะแก้ไข
ปัญหาให้กับผู้ร้อง 
 (๒.๙) กรณีผู้ร้องไม่ยอมกลับอาจปล่อยให้เหนื่อยล้าไปเอง หรืออาจพิจารณาแนวทาง
ช่วยเหลือด้านอ่ืนที่จะสามารถท าได้ เช่น ประสานขอความช่วยเหลือด้านที่พักจากมูลนิธิ ช่วยเหลือ ค่ารถ
กลับบ้าน หากมีความจ าเป็นให้ต ารวจเชิญตัวออก (เป็นทางเลือกสุดท้าย) 
 (๒.๑๐) กรณีผู้ร้องขู่ว่าจะท าร้ายตนเองให้ยึดถือหลักการ “กันไว้ดีกว่าแก้” ด้วยการ
ปลีกตัวออกมา จากนั้นประสานผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเพ่ือแก้ไขสถานการณ์ต่อไป 
 ๖. แนวทางการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ได้ข้อยุติทันทีและรวดเร็ว 
 ๖.๑ การประสานทางโทรศัพท์กับเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นการหาข้อมูล
ก่อนด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เนื่องจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์บางเรื่องเมื่อได้รับข้อมูลจาก
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานแล้ว อาจยุติเรื่องได้ทันที 
 ๖.๒ การประสานกับหน่วยงานเป็นหนังสือ เช่น การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
หน่วยงานโดยอาจเป็นหนังสือประทับตรา หรือเป็นหนังสือลงนาม ทั้งนี้ อาจอ้างมติคณะรัฐมนตรีแนบไป
พร้อมกับหนังสือ เพ่ือขอให้หน่วยงานเร่งรัดผลการพิจารณาและรายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่
ก าหนด โดยอาจติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรายเรื่องหรือท าเป็นบัญชีก็ได้ส่วนการส่งเรื่องร้องเรียน
ให้หน่วยงานอิสระนั้น เนื่องจากองค์กรอิสระต่างๆ มีอ านาจหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ต่าง ๆ โดยอิสระ ดังนั้น ในการพิจารณาส่งเรื่องจึงมักเป็นการส่งเรื่องไปเพ่ือให้หน่วยงานรับทราบเป็นข้อมูล
ประกอบการพิจารณา และแจ้งให้ ผู้ร้องทราบการด าเนินการ ซึ่งหากผู้ร้องติดตามเรื่องก็ให้ชี้แจงให้ผู้ร้อง
ติดตามเรื่องยังหน่วยงานนั้นๆ โดยตรงต่อไป 
 ๖.๓ การประสานหน่วยงานโดยการลงพ้ืนที่เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งในการ
ด าเนินการนั้นจะท าเป็นหนังสือเพ่ือเชิญตัวแทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและผู้ร้อง/ผู้ที่ได้รับผลกระทบเข้า
ร่วมหารือเพ่ือแก้ไขปัญหาโดยในหนังสือจะก าหนดวันเวลาสถานที่ (อาจขอให้หน่วยงานในพ้นที่เป็นผู้จัดหา
สถานที่ที่เหมาะสม) พร้อมทั้งประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบอีกทางหนึ่งด้วย  
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 ๖.๔ ข้อแนะน าอ่ืน ๆ 
  (๑) ปัญหาในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ เนื่องจากการประสานงานในครั้งแรกมัก
ประสบปัญหา เช่น ไม่ทราบว่าจะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่าหน่วยงานที่เรา
ก าลังประสานอยู่นั้น มีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อ่ืน  ๆ ก็อาจ
ขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือ เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรง
ต่อไป 
  (๒) ในการประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานครั้งแรกหากเป็นหมายเลขโทรศัพท์
กลางและมักประสบปัญหาว่ามีการโอนสายให้กับส่วนงานภายในหน่วยงานนั้น ๆ กว่าจะติดต่อกับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบโดยตรงก็อาจท าให้เสียเวลามาก ดังนั้น ในการประสานให้เราสอบถามว่า เราสามารถติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่ท่านใดเพ่ือประสานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น 
  (๓) ในกรณีที่หน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว แต่ไม่รายงานผลการ พิจารณา
มาในระยะเวลาอันสมควร อาจแก้ไขปัญหาโดยวิธีประสานกับเจ้าหน้าที่ทางโทรศัพท์หรือส่งหนังสือ
ประทับตราเร่งรัดขอทราบผลและหากหน่วยงานยังไม่แจ้งผลการพิจารณาอีก อาจท าบันทึกเสนอผู้บริหาร
เพ่ือใหพิ้จารณาสั่งการ 
  (๔) ปัญหาความล่าช้าในการตามเรื่อง เช่น เรื่องที่ส่งให้จังหวัดพิจารณาและ ปรากฏว่า 
จังหวัดส่งต่อไปยังอ าเภอ และอ าเภอนั้นส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อไปยังต าบล/ท้องถิ่น ซึ่งกว่าที่ต าบล/
ท้องถิ่นจะรายงานมายังจังหวัดก็ใช้ระยะเวลาหลายวันอาจท า ให้เกิดความล่าช้าในการด าเนินการ  
เพ่ือติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในกรณีนี้ให้สอบถามไปยังจังหวัดฯ โดยประสานกับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบว่าด าเนินการอย่างไรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หากจังหวัดส่งเรื่องให้หน่วยงานในพ้ืนที่ 
ให้สอบถามว่า ส่งไปที่หน่วยงานใด (เลขที่หนังสือลงวันที่) และสอบถามหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานใน
พ้ืนทีเ่พ่ือจะได้ประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงในการติดตามผลการด าเนินการต่อไป 
 ๗. เทคนิคในการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 
 ๗.๑ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีต้องมีการติดตาม 
  (๑) เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการ 
ติดตามเร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นค าร้องอย่างต่อเนื่อง 
  (๒) เรื่องท่ีผู้บังคับบัญชาให้ความส าคัญหรือมอบหมายให้ด าเนินการเป็นกรณเีร่งด่วน 
  (๓) เรื่องท่ีต้องติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  (๔) เรื่องที่หน่วยงานได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้วหากแต่ยังมีข้อเคลือบแคลง
หรือเห็นว่ายังมีการด าเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 ๗.๒ วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 
  การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์สามารถด าเนินการได้ทุกช่องทางต่างๆตามล าดับ
ความส าคัญ ดังนี้ 
  (๑) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ควรด าเนินการในทุกกรณีที่มีการ
ติดตามขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่ก าหนด ทั้งนี้ เพ่ือขอทราบความคืบหน้า ปัญหา
หรืออุปสรรคในการด าเนินการเพื่อตอบชี้แจงผู้ร้องทราบได้ในเบื้องต้น หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเรื่อง
ได้เลย การติดตามในครั้งแรกอาจไม่ทราบว่า จะประสานกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่า 
หน่วยงานที่เราก าลังประสานอยู่นั้นมีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจรู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
อ่ืน ๆ ก็อาจขอรับค าแนะน าและความช่วยเหลือเพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
โดยตรงตอไป หากไม่ทราบว่าจะติดตามจากผู้ใด ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่หน้าห้องของผู้บริหาร 
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หน่วยงานนั้น แล้วแจ้งความประสงค์ขอทราบผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือแจ้งผลการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องทราบและรายงานผลให้ผู้บังคับบัญชา ทราบ 
  (๒) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยัง
ไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการ ด าเนินการ
ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้ 
 (๒.๑) เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบก าหนด 15 วัน 
 (๒.๒) เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑ 
 (๒.๓) เตือนครั้งที่ ๓ เมื่อครบก าหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒ 
  (๓) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีหนังสือเชิญประชุมกับหน่วยงานที่เกี่ ยวข้อง 
เพ่ือหารือร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพ่ือให้ได้ข้อยุติ เช่น การร้องเรียนเชิงนโยบาย ปัญหา กลุ่ม
องค์กร หรือเรื่องที่เป็นข่าวและอยู่ในความสนใจของประชาชน 
  (๔) การติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยลงพ้ืนที่เพ่ือทราบปัญหาและเป็นการกระตุ้น
หน่วยงานให้เร่งรัดการด าเนินการให้ได้ข้อยุติโดยเร็วเนื่องจากบางครั้งเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
อาจจะไม่ให้ความสนใจในการแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง เมื่อโทรศัพท์หรือมีหนังสือไปติดตามเรื่องก็จะ
รายงานว่า อยู่ระหว่างการด าเนินการ หรือบางครั้งมีการรายงานที่ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง เช่น หน่วยงาน
รายงานว่า ได้ประสานกับผู้ร้องเพ่ือแก้ไขปัญหาแล้ว ปัญหาได้รับการแก้ไขแล้ว หรือผู้ร้องไม่ติดใจร้องเรียน
อีกต่อไปแต่เมื่อเวลาผ่านไปไม่นาน ผู้ร้องก็มาติดตามเรื่องพร้อมทั้งแจ้งว่า ไม่เคยได้รับการติดต่ อจาก
หน่วยงานดังกล่าวเลย หรือเคยได้รับการติดต่อแต่ปัญหาการร้องเรียนยังไม่ได้รับการแก้ไขหรือยังแก้ไขไม่ได้ 
 7.3 การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ส านักตรวจราชการและเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงมหาดไทย น าระบบการตรวจราชการแบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Inspection) มาใช้ในการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือช่วยให้การด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 
  การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ในโปรแกรมบริหารเรื่องราวร้องทุกข์ 
ประกอบด้วย ๓ ขั้นตอน ดังนี้ 
  ขั้นตอนที่ ๑ การบันทึกข้อมลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 กระท าโดยผู้ใช้ประเภทเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจ า
เขต ตรวจราชการ ซึ่งจะท าการบันทึกข้อมูลช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผู้ถูก
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รายละเอียดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ และหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
  ขั้นตอนที่ ๒ การบันทึกความก้าวหน้า/ผลการด าเนินงาน 
 กระท าโดยผู้ใช้ประเภทเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจ า
เขตตรวจราชการ หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจ าจังหวัด ซึ่งจะท าการรายงาน
ความก้าวหน้า/ผลการด าเนินงานตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในความรับผิดชอบของตน 
  ขั้นตอนที่ ๓ การตรวจสอบข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์/ผลการด าเนินงาน 
 กระท าโดยผู้ใช้ประเภทผู้ตรวจราชการกระทรวงมหาดไทย/ผู้ใช้ประเภทส่วน
ราชการภายนอกส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย ซึ่งจะท าการดูรายละเอียดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ยกเว้นรายละเอียดของผู้ร้องทุกข์ รวมไปถึงดูรายงานความก้าวหน้า/ผลการด าเนินงานตามเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ในความรับผิดชอบของตน 
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หน่วยบริการร่วมประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ล าดับ ส่วนราชการ งานบริการ 
1 ส านักงานจังหวัดแมฮ่่องสอน 

(ศดจ.มส/สคบ.) 
- รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยทั่วไป 
- รับเรื่องร้องเรียน/ปรึกษาตามกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 

2 ที่ท าการปกครองจังหวัดแมฮ่่องสอน - การตรวจ คัด และรบัรองส าเนารายการทะเบียนราษฎร 
- แนะน าการยื่นค าขอต่างๆตามกฎหมายทะเบียนราษฎร 

3 การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค จังหวัดแมฮ่อ่งสอน - รับช าระค่าบริการไฟฟ้า 
- รับค าร้องขอใช้ไฟฟ้า 
- รับข้อร้องเรียนการใช้ไฟฟ้า 

4 การประปาส่วนภมูิภาค สาขาแมฮ่อ่งสอน - รับช าระค่าบริการประปา 
- รับค าร้องขอติดตั้งระบบประปา 
- รับแจ้งท่อน้ าแตกรั่ว 

5 ส านักงานขนส่งจังหวัดแมฮ่่องสอน - รับช าระภาษรีถยนต์ทุกประเภท 
- การแก้ไขทะเบียนรถยนต์ และการแนะน าการโอนรถยนต์ทุกประเภท 

6 ส านักงานจัดหางานจังหวดัแม่ฮ่องสอน - รับขึ้นทะเบียนแรงงานต่างด้าว 
- รับขึ้นทะเบียนผู้ประกันตนกรณวี่างงาน 
- แนะแนวอาชีพ 

7 ส านักงานโทรศัพท์จังหวัดแม่ฮ่องสอน(TOT) - รับค าขอติดตั้งโทรศัพท ์
- รับเรื่องร้องเรียนปญัหาการใช้โทรศัพท์ 

8 ที่ท าการไปรษณีย์จังหวัดแม่ฮ่องสอน - รับฝาก-ส่งไปรษณยี์พื้นฐาน 
- จ าหน่ายตราไปรษณีย ์

9 ศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงานจังหวัดแมฮ่่องสอน - รับลงทะเบียนการพัฒนาฝีมือแรงงาน  
- แนะน าหลักสตูรการฝึกอาชีพ 

10 ส านักงานพัฒนาสังคมและความมัน่คงของ
มนุษย์จังหวัดแมฮ่่องสอน 

- รับค าร้องผู้ประสบปญัหาทางสังคม ผู้ถูกกระท าความรุนแรง การค้า
มนุษย์ 

11 ส านักงานอัยการจังหวัดคุ้มครองสทิธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายฯจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

- รับปรึกษาปัญหากฎหมาย การประนอมข้อพิพาท 
- การยื่นค าร้องต่อศาล กรณี ผู้จัดการมรดก บุตรบญุธรรม คนไร้
ความสามารถ 
- เผยแพร่ความรู้กฎหมาย 

12 สรรพากรพื้นท่ีแม่ฮ่องสอน - รับค าร้องจดทะเบยีนบางประเภทภาษี 
- ให้ความรู้เรื่องภาษีอากร 
- จ าหน่ายอากรแสตมป ์

13 ส านักงานท่ีดินจังหวัดแมฮ่่องสอน - ปรึกษากฎหมายทีด่ิน แนะน าการบริการจดทะเบียนสิทธิและนิติ
กรรมเกีย่วกับท่ีดินและอสังหาริมทรัพย์ 

14 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดแมฮ่อ่งสอน - การยื่นค าขอใบอนุญาตเกีย่วกับยา อาหาร และเครื่องส าอาง 
15 ส านักงานเกษตรและสหกรณ์จังหวัด

แม่ฮ่องสอน 
- การช่วยเหลือผลผลิตทางการเกษตร 

16 ส านักงานประกันสังคมจังหวัดแมฮ่่องสอน - รับแบบขอรับประโยชน์ทดแทน ม.35 , ม.39 , ม.40 
- รับสมัครผู้ประกัน มาตรา 40 
- ให้ค าแนะน า ปรึกษา งานประกนัสังคม 

17 ส านักงานสถิติจังหวดัแมฮ่่องสอน - ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบรกิารเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการ 
18 กองก าลังรักษาความสงบเรียบร้อย  

กองพลทหารราบท่ี 7 ส่วนแยกที่ 2 
- รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ร่วมกับศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
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บัญชีเบอร์โทรศัพท์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดแม่ฮ่องสอน/ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอูสายด่วนู1567 

ล าดับ ส่วนราชการ สถานที่ตั้ง โทรศัพท์ 

1 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดแม่ฮ่องสอน ศาลากลางจังหวัด (หลังเก่า) ชั้น 2 0-5361-3007 

2 อ าเภอปาย ทีท่ าการปกครองอ าเภอปาย ชั้น 1  0-5369-9935 

3 อ าเภอปางมะผ้า ทีท่ าการปกครองอ าเภอปางมะผ้า ชั้น 2 0-5361-7158 
4 อ าเภอเมืองแม่ฮ่องสอน ทีท่ าการปกครองอ าเภอเมืองแม่ฮ่องสอน 

ชั้น 2 
0-5369-5502 

5 อ าเภอขุนยวม ที่ท าการปกครองอ าเภอขุนยวม ชั้น 2 0-5369-1108 
6 อ าเภอแม่ลาน้อย ที่ท าการปกครองอ าเภอแม่ลาน้อย ชั้น 1 0-5368-9022 
7 อ าเภอแม่สะเรียง ที่ท าการปกครองอ าเภอแม่สะเรียง ชั้น 1 0-5368-2283 
8 อ าเภอสบเมย ที่ท าการปกครองอ าเภอสบเมย ชั้น 2 0-5361-8077 

บัญชีเบอร์โทรศัพท์หน่วยงานประจ าศูนย์บริการร่วม 

ล าดับ ส่วนราชการ โทรศัพท์ โทรสาร 
1 ส านักงานจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-2156 0-5361-2156 

0-5361-2788 
2 ที่ท าการปกครองจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-2198 0-5361-2198 
3 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5369-5013-4 0-5369-5015 
4 การประปาส่วนภูมิภาค สาขาแม่ฮ่องสอน 0-5369-5470 0-5362-0024 
5 ส านักงานขนส่งจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-2046 0-5361-1975 
6 ส านักงานจัดหางานจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-1972 0-5361-1972 
7 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) TOT 0-5361-3400 0-5361-2133 
8 ที่ท าการไปรษณีย์จังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-1999 0-5361-1999 
9 ศูนย์พัฒนาฝีมือแรงงานจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5368-6050-2 0-5368-6053 

10 ส านักงานพัฒนาสังคมและความม่ันคงของ
มนุษย์จังหวัดแม่ฮ่องสอน 

0-5361-1261 0-5361-1261 

11 ส านักงานอัยการจังหวัดคุ้มครองสิทธิและ
ช่วยเหลือทางกฎหมายฯจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

0-5361-1381 
ต่อ 23 

0-5361-1381 
ต่อ 23 

12 ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่แม่ฮ่องสอน 0-5361-2272 0-5361-2271 
13 ส านักงานที่ดินจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-2138 0-5361-2138 
14 ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-1281 0-5361-1322 
15 ส านักงานเกษตรและสหกรณ์จังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-3481-2 0-5361-3481-2 
16 ส านักงานประกันสังคมจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-2599 0-5361-2244 
17 ส านักงานสถิติจังหวัดแม่ฮ่องสอน 0-5361-1293 0-5361-1188 
18 หน่วยเฉพาะกิจกรมทหารราบที่ 17 0-5361-3190 0-5361-3190 
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เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ูตั้งแต่เปิดศูนย์ฯูถึงวันทีู่31ูสิงหาคมู2560 

 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องงานบริการ 

จ านวน
รวม 

แล้ว
เสร็จ 

ร้อยละ 
อยู่

ระหว่าง
ด าเนินการ 

ร้อยละ 
จ านวน
รวม 

ศูนย์บริการ
ร่วม 

บริการให้
ค าปรึกษา 

อ่ืนูๆ 

739 676 92 63 8 1,946 1,205 706 35 

 
 
 

ประเภทเรื่องร้องทุกข์ูศูนย์ด ารงจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
ตั้งแต่เปิดศูนย์ฯูถึงวันทีู่31ูสิงหาคมู2560 

 

 

แจ้งเบาะแส
การกระท า
ผิดู81 

ปัญหาความ
เดือดร้อนู142 

กล่าวโทษ
เจ้าหน้าที่รัฐู

156 
ปัญหาที่ดิน

101 

ขอความ
ช่วยเหลือู208 

เรื่องท่ัวไปู
51 


