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กลุ่มงำนศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด ส ำนักงำนจังหวัดพัทลุง ศำลำกลำงจังหวัดพัทลุง 

อำคำรหลังเก่ำ ชั้น 1 ถนนรำเมศวร์ ต ำบลคหูำสวรรค์ อ ำเภอเมืองพัทลุง จังหวดัพัทลุง 93000 

โทร. 074 614 130 สำยด่วน 1567   
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คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
ศูนย์ด ำรงธรรม 

 

หลักกำรและเหตุผล 

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ลงวันที่ 
18 กรกฎาคม 2557 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงาน ระดับจังหวัดและให้การปฏิบัติงานของ           
ส่วนราชการในจังหวัด สามารถให้บริการ ประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนได้รับ ความพึงพอใจ คณะรักษาความสงบแห่งชาติจึงมีประกาศ ดังต่อไปนี้  

 ข้อ 1 ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน และท า  
หน้าที่ เป็นศูนย์บริการร่วมตามมาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ 
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 โดยจัดตั้งขึ้น ณ ศาลากลางจังหวัดหรือสถานที่อ่ืนตามที่เห็นสมควร โดยประกาศให้  
ประชาชนทราบ  

 ข้อ 2 ให้ทุกกระทรวง กรม ส่วนราชการ และหน่วยงานของรัฐ สนับสนุนการด าเนินการของ                 
ศูนย์ด ารงธรรม ทั้งด้านวัสดุ อุปกรณ์ และบุคลากร ให้สามารถบริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ตอบสนอง ความต้องการของประชาชนได้อย่างรวดเร็วและท่ัวถึง  

 ข้อ 3 ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดบูรณาการการบริหารจัดการร่วมกับหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงาน 
ของรัฐ เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ ขั้นตอน และวางแนวทางการปฏิบัติภายในศูนย์ด ารงธรรม  

 ข้อ 4 ให้ส านักงบประมาณสนับสนุนงบประมาณในการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมและการแก้ไข 
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ตามข้อเสนอของคณะกรรมการบริหารงานจังหวัดแบบบูรณาการ  

 ข้อ 5 ในกรณีที่จ าเป็นจะต้องด าเนินการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมให้สามารถแก้ไข 
ปัญหาของประชาชนให้เสร็จสิ้นอย่างรวดเร็ว การพัฒนาจังหวัดตามนโยบายของรัฐบาลการป้องปัดภัยพิบัติ  
สาธารณะ การป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด การป้องกันและปราบปรามการตัดไม้ท าลายป่าและ 
ทรัพยากรธรรมชาติ การแก้ไขปัญหาแรงงานต่างด้าวและการค้ามนุษย์การคุ้มครองป้องกันหรือช่วยเหลือ  
ประชาชนผู้ด้อยโอกาสให้ได้รับความเป็นธรรม และการบังคับการให้เป็นไปตามกฎหมาย เพื่อให้เกิดความสงบ 
เรียบร้อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดมีอ านาจสั่งการ บังคับบัญชา ก ากับ ดูแล 
บรรดาข้าราชการและพนักงานของรัฐในเขตจังหวัด ยกเว้นข้าราชการพลเรือนในพระองค์ ข้าราชการทหาร  
ข้าราชการฝ่ายตุลาการ ข้าราชการฝ่ายอัยการ ข้าราชการในส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน พนักงาน             
ในส านักงานคณะกรรมการการ เลือกตั้งประจ าจังหวัด และข้าราชการในส านักงานป้องกันและปราบปรามการ 
ทุจริตแห่งชาติประจ าจังหวัด  
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 ข้อ 6 ให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ก ากับดูแลและอ านวยการ ให้การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ด าเนินการไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน  

 ศูนย์ด ารงธรรม ได้จัดตั้งขึ้นตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 17 
กรกฎาคม 2557 และได้ท าพิธีเปิดศูนย์ด ารงธรรมอย่างเป็นทางการ เมื่อวันที่ 30 กรกฎาคม 2557 

วัตถุประสงค ์

 เพ่ือให้ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดพัทลุง สามารถด าเนินการจัดการ             
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชาชน และสามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษาได้อย่าง  
เป็นระบบ มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการ 
หรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนการวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่ง 
ข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน  

ขอบเขต 

 การจัดท ามาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือ
หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาให้จังหวัดตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้         
ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล       
แผนส ารองฉุกเฉินเพ่ือป้องกันผลกระทบการจัดการข้อร้องเรียน การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และ
การยุติเรื่องร้องเรียน 

ผู้รับบริกำร  หมายถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กรเอกชน     
ที่ส่งข้อร้องเรียน  

          ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนต่างๆ โดยแบ่งออกเป็น ๙ เรื่องหลักๆ ดังนี้  
- เรื่องขอรับความช่วยเหลือ 
- เรื่องได้รับความเดือดร้อน 
- เรื่องขอความเป็นธรรม 
- เรื่องแจ้งเบาะแส/ ผู้มีอิทธิพล 
- เรื่องสาธารณูปโภค/ สาธารณูปการ 
- เรื่องทรัพยากรธรรมชาติ/ สิ่งแวดล้อม 
- เรื่องการทุจริต/ การปฏิบัติหน้าที่/ ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ 
- เรื่องปัญหาที่ดิน 
- เรื่องอ่ืน ๆ  
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ช่องทำงกำรร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดพัทลุง อาคารศาลากลางจังหวัดพัทลุง (หลังเก่า)  

ชั้น 1 ถนนราเมศวร์  ต าบลคูหาสวรรค์ อ าเภอเมืองพัทลุง จังหวัดพัทลุง  93000 

2. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  :  074 614130 /สายด่วนมหาดไทย 1567    

3. ร้องเรียนทางสายด่วนรัฐบาล 1111       
4. http://www.damrongdhama.moi.go.th/ 
5. Spond Application เป็นโปรแกรมบนมือถือส าหรับแจ้งเบาะแส หรือร้องเรียน 
 
 
 
 

6. เว็บไซต์จังหวัดพัทลุง www.phatthalung.go.th    

 

 

7. http://www.phatthalung.go.th/damrongdhama/ (ระบบ chattra)    

8. แอพพลิเคชั่น Line OA 
9. หนังสือ ไปรษณีย์ ศาลากลางจังหวัดพัทลุง ชั้น 1 ถ.ราเมศวร์ อ.เมืองพัทลุง จ.พัทลุง 93000 
10. ช่องทางอ่ืน ๆ ได้แก่ ตู้รับเรื่องร้องทุกข์ฯ หรือศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอทุกอ าเภอ 

กำรตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่องร้องเรียน
เข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับ
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการภายในเวลา ๑๕ วัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียน
ไม่ได้ระบุชื่อและที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะพิจารณาการ
ตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง        
แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย  

กำรติดตำมประเมินผล หมายถึง การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน การติดตามเรื่องร้องเรียน 
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ การแจ้งเตือน 

http://www.damrongdhama.moi.go.th/
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หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ต ำแหน่ง หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

ผู้อ ำนวยกำรกลุ่มงำน 
ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด 

 ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 
 ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย      
ตามระยะเวลา 
 ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความ
จ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา 
 รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมาย
ต่อผู้บังคับบัญชา 

เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรม  ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

 รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนตามท่ีผู้อ านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม
มอบหมาย  

 รวบรวมข้อเท็จจริงพร้อมข้อเสนอแนะ/ ความเห็นที่ได้จากการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเสนอผู้บังคับบัญชา 
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ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

ขั้นตอนที่ 1  

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือหน่วยงานต่างๆ ส่งเรื่องมายังจังหวัด เจ้าหน้าที่รับเรื่อง ลงทะเบียนและ
วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

ขั้นตอนที่ 2  

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์เรื่องและข้อมูลการร้องเรียนจากทุกช่องทางเสนอผู้อ านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรม-
จังหวัดพิจารณา พร้อมทั้งวิเคราะห์ข้อมูล และมอบหมายเรื่องให้เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๓  

ท าบันทึกเสนอผู้บริหาร พร้อมทั้งหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง และ
แจ้งผู้ร้องทราบ  

ขั้นตอนที่ ๔  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 

ขั้นตอนที่ ๕  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการสรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ 

ขั้นตอนที่ ๖  

 ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน  

 ไม่ยุต ิสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

มำตรฐำนงำน 

มำตรฐำนด้ำนระยะเวลำ 

 ใช้เวลาด าเนินการทั้งสิ้นไม่เกิน ๓๖๕ วัน โดยแนวทางการเร่งรัดแก้ไขปัญหาของประชาชนที่ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดพัทลุง มีกระบวนการเร่งรัดเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยก าหนดระยะเวลา
การด าเนินการให้หน่วยงานถือปฏิบัติ เช่น เรื่องที่ไม่มีความซับซ้อนให้แล้วเสร็จภายใน 7 วัน เรื่องที่มีความซับซ้อน
แล้วเสร็จภายใน 15 วัน กรณีเรื่องที่มีการแต่งตั้งคณะกรรมการให้ด าเนินการแล้วเสร็จภายใน 30 วัน นับแต่
วันรับเรื่อง หรือตามห้วงระยะเวลาที่ผู้ว่าราชการจังหวัดวินิจฉัยสั่งการ หากไม่แล้วเสร็จขยายเวลาได้ 2 ครั้ง ๆ ละ 
ไม่เกิน 15 วัน และมีการเร่งรัดเรื่องโดยมีหนังสือแจ้งเตือนการด าเนินการ จ านวน 3 ครั้ง หากไม่แล้วเส ร็จ 
ให้หน่วยงานชี้แจงปัญหาอุปสรรคต่อผู้ว่าราชการจังหวัด และมีการเร่งรัดเรื่องผ่านที่ประชุมนายอ าเภอและ
ประชุมหัวหน้าส่วนราชการทุกเดือน หากด าเนินการผ่านมาตรการดังกล่าวฯ ไม่แล้วเสร็จ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดจะ
เชิญหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาประชุม เพ่ือหาแนวทางการแก้ไขปัญหาอีกครั้ง 
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 ด าเนินกิจกรรมตามแผน และก าหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 

 สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจ าเป็นส าคัญเร่งด่วน มีความ
รวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้  

 

กำรติดตำมและประเมินผล 

 จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติทุกเดือน



 

ประชำชน 

(ด้วยตนเอง) 

ให้ค ำปรึกษำ/ค ำแนะน ำ 

รับเร่ือง 

- เวบ็ไซต ์www.damrongdham.moi.go.th 

- จดหมำย/ตู้รับควำมคิดเห็น 

- โทรศัพท์ 074 614 130 สำยด่วน 1567 
- แอพพลิเคชั่น Spond , Line , Chattra 

- อ่ืนๆ 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง
เบื้องต้น 

เสนอ
ผู้บังคับบญัชำ

สั่งกำร 

ศดธ.ลงพื้นที่
ตรวจสอบ 

แจ้ง
หน่วยงำน
ตรวจสอบ 

แจ้งผู้ร้อง
เบื้องต้น 

รับรำยงำนผล 

เร่งรัดคร้ังที่ 1 

เร่งรัดคร้ังที่ 2 
สรุปผลแจ้ง
ผู้เกี่ยวข้อง 

แจ้งผู้ร้อง 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดพัทลุง 

ติดตำมผล 
เร่งรัดคร้ังที่ 3 

วิเครำะห์ข้อมลู/
พิจำรณำควำมเร่งด่วน 


