
แนวทางการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ศูนยดํารงธรรมจังหวดัพะเยา
1. ช่ืองาน การจัดการขอรองเรียน/รองทุกขประเภทเรื่องขอความชวยเหลือ

ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัติงาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

1 ผูรองเรียนรองทุกขท่ีมีความประสงคขอความ
ชวยเหลือ  เชน ทุนประกอบอาชีพ ทุนการ ศึกษา
การสงเคราะหผูปวย ผูพิการ เด็ก คนชรา การชวยเหลือ
ผู ประสบสาธารณภั ย หนี้ สิ น การสาธารณูปโภค
โครงสรางพ้ืนฐาน เปนตน สามารถยื่นเรื่องผานชองทาง
ตางๆไปยังศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยาไดดังนี้
1 . ทางไปรษณีย
2 . โทรศัพท 054 -449735 และสายดวน 1567
3 . Facebook ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยา
4 . มาดวยตนเอง
5. อ่ืนๆ เชน ศูนยดํารงธรรมอําเภอ , หนวยงานอ่ืน

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยาจะลงทะเบียน
รับเรื่ องเขาระบบงานสารบรรณของกลุ มงานศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด แลวจึงเสนอผูอํานวยการกลุมงานศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด เพ่ือพิจารณามอบหมายใหเจาหนาท่ี
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยาดําเนินการตามคําสั่ ง
มอบหมายงานฯ ตอไป

การใหบริการท่ีรวดเร็ว
ยิ้มแยมแจมใส เต็มใจใน
การใหบริการ มีความ
เปนธรรม

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยา

หนั งสื อร อ ง เรี ยน
รองทุกข /หนั งสือ
จากหนวยงานอ่ืน

รับเรื่องรองเรียนรองทุกข
จากชองทางตางๆ

1 วัน



ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัติงาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

2 เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยา ดําเนินการ
วิเคราะหเรื่องและสรุปประเดน็ใหครบถวน หากมีประเด็น
ท่ีเก่ียวกับขอกฎหมายใหระบุกฎหมายเสนอผูบังคับบัญชา
เพ่ือประกอบการพิจารณา

วิ เคราะหขอเท็จจริงได
อย างครบถวน ถูกตอง
ตรงประเด็น และพิจารณา
สงตอหนวยงานท่ีเก่ียวของ
โดยพิจารณาจากอํานาจ
หนาท่ีท่ีกฎหมายกําหนด

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จั งหวั ดพะ เยาผู ไ ด รั บ
มอบหมาย

หนั งสื อร อ ง เรี ยน
รองทุกข /หนั งสือ
จากหนวยงานอ่ืน

3 เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยา จัดทําบันทึก
เสนอผูวาราชการจังหวัดพะเยา พิจารณาลงนามในหนังสือ
แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง และ
ดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี พรอมท้ังแจง
ผูรองทราบการดําเนินการของจังหวัดพะเยาเบื้องตน
แลวใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการ
ใหจังหวัดพะเยา ภายใน 1 5 วัน นับแตไดรับหนังสือ
แจงจากจังหวัดพะเยา หากเรื่องรองเรียนรองทุกขมี
ประเด็นท่ีเก่ียวกับขอกฎหมายใหระบุกฎหมายเสนอ
ผูบังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณา

ในกรณีจําเปนเรงดวนหรือเรื่องทูลเกลาถวายฎีกา
จะมีการประสานการทํางานรวมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ
เพ่ือลงพ้ืนท่ีตรวจสอบขอเท็จจริง หรือจัดชุดเคลื่อนท่ีเร็ว
ลงพ้ืนท่ีตรวจสอบขอเท็จจริง เพ่ือใหสามารถดําเนินการ
ใหความชวยเหลือคลี่คลายปญหาไดโดยเร็ว

พิจารณาสงตอเรื่องไปยัง
หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ี
ตามท่ีกฎหมายกําหนด
ไดอยางครบถวน ถูกตอง
ครอบคลุมประเด็นปญหา/
ความตองการของผูรอง

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จั งหวั ดพะ เยาผู ไ ด รั บ
มอบหมาย

บันทึกเสนอหนังสือ
รองเรียนรองทุกข ,
ขอกฎหมาย/ระเบียบ
/ แนวทา งปฏ ิบ ัติ
ท่ีเก่ียวของ

เจาหนาท่ีวิเคราะหเรื่องและ
ขอมูลท่ีไดจากหนังสือหรือ
บันทึกคํารองเรียนรองทุกข

1 วัน

เสนอผูวาราชการจังหวัดพะเยา
พิจารณาลงนามในหนังสือแจง
หนวยงานท่ีเก่ียวของพรอมแจง
ผูรองทราบการดําเนินการของ

จังหวัดพะเยาเบื้องตน

3 วัน



ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัติงาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

4 เ ม่ือหนวยงานท่ีเ ก่ียวของได รับ เรื่องแลว ให เร ง
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและแกไขปญหาตาม
อํานาจหนาท่ี และ/หรือใหความชวยเหลือแกผูรองตามท่ี
กฎหมายกําหนด และรายงานผลใหจังหวัดพะเยาทราบ
ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด

มีการตอบสนองตอเรื่อง
ภายในระยะเวลารวดเร็ว
เปนธรรมตรวจสอบได

เ จ า ห น า ท่ี ข อ ง หน ว ย
งานท่ีเก่ียวของ

หนังสือแจง
ใหหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการ
ตามอํานาจหนาท่ี

5 กรณีหนวยงานไมรายงานผลการดําเนินการภายใน
กําหนด เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยา จะจัดทํา
บันทึกเสนอผูวาราชการจังหวัดพะเยา พรอมท้ังหนังสือ
ติดตามทวงถามความคืบหนาผลการดําเนินงาน ดังนี้

เตือนครั้งท่ี 1 เม่ือครบกําหนด 15 วัน
เตือนครั้งท่ี 2 เม่ือครบกําหนด 15 วัน
เตือนครั้งท่ี 3 เม่ือครบกําหนด 7 วัน

หากยังไมรายงานผลการดําเนินงานภายในกําหนดหรือ
ชี้แจงปญหาอุปสรรค ใหรายงานผูวาราชการจังหวัด
พะเยาทราบ

มีการติดตามทวงถาม
ห ล า ย ท า ง  เ ช น  ก า ร
โทรศัพทสอบถามความ
คืบหนาและเร งรัดการ
ดํ า เนินงานในเบื้ องตน
และการทําหนังสือติดตาม
ทวงถาม

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยา

บันทึก,หนังสือติดตาม
ทวงถามความคืบหนา
ผลการดําเนินการ

15 วัน

รอรายงานผลการดําเนินการ
จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ

กรณีหนวยงาน
ไมรายงานผล
ภายในระยะเวลา
ท่ีกําหนด

2 วัน



ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัติงาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

6 เม่ือหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยาจะดําเนินการ
สรุปประเด็นจากรายงานผลการดําเนินการและวิเคราะห
วา ผลการตรวจสอบขอเท็จจริง มีความครบถวนถูกตอง
ครอบคลุมประเด็นปญหา /ความตองการของผูรอง และ
ใหความเปนธรรมแกทุกฝายหรือไม มีการสรุปประเด็น
พรอมท้ังใหความเห็นประกอบขอกฎหมาย (ถา มี )
เพ่ือประกอบการพิจารณาของผูวาราชการจังหวัด

หากยังคงขาดในประเด็นปญหาใดจะทําหนังสือ
ขอใหหนวยงานแจงผลการดําเนินการเพ่ิมเติมไปยัง
หนวยงานท่ีเก่ียวของ ท้ังนี้  กรณีมูลเหตุของเรื่องยังไมสิ้น
กระแสความจะมีการแจ งใหหนวยงานท่ี เ ก่ียวของ
ตรวจสอบเพ่ิมเติมและหากยุติเรื่องจะแจงใหผูรองและ
หนวยงานท่ีเก่ียวของทราบ

รายงานผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงจากหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของ ตองมีความ
ครบถวน ถูกตอง และแกไข
ปญหาตามประเด็นปญหา/
ความต องการของผู ร อง
โดยให ความ เป นธรรม
แกทุกฝาย ภายใตอํานาจ
หนาท่ีท่ีกฎหมายกําหนด

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยา

เอกสารตางๆ
ท่ีหนวยงาน
ท่ีรับผิดชอบสงมา
ใหจังหวัดทราบ
ผลการพิจารณา,
บันทึก,หนังสือแจง
ผลการพิจารณา

กรณี หน วยงานรายงานผล
การดําเนินการ เจาหนาท่ีทําการ
บันทึกเสนอ ผูวาราชการจังหวัด
เ พ่ือ พิจารณา พรอม ท้ังแจ ง
ผูรองและหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ทราบ

2 วัน



ขอกฎหมาย/ระเบียบ และแนวทางปฏิบัติท่ีเกี่ยวของ
- ประกาศคณะรกัษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี 96 /2557 ลงวนัท่ี 18  กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนยดํารงธรรม เพ่ือทําหนาท่ีในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน และทําหนาท่ีเปนศูนยบริการรวมตามมาตรา 32  แหงพระราชกฤษฎีกา
วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546

- พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546
- ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552
- หนังสือกระทรวงมหาดไทย ดวนท่ีสุด ท่ี มท 0 2 05 .3 /ว1 1 77  ลงวันท่ี 1 4  กุมภาพันธ 2 5 6 6 ไดแจงซักซอมแนวทางปฏิบัติในการยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ในสวนของตัวชี้วัดของศูนยดํารงธรรมใหเปนไปตามแนวทางเดียวกัน โดยเรื่ องท่ีไมยุติในอํานาจหนาท่ีของสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย/สํานักงานจังหวัด
ใหสงเรื่องใหสวนราชการ/หนวยงานนั้น พิจารณาดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีและยุติเรื่องพรอมแจงใหผูรองทราบเบื้องตน ท้ังนี้ ในสวนราชการ/หนวยงานดังกลาว
แจงผลการดําเนินการใหผูรองและสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย/สํานักงานจังหวัดทราบทุก 60  วัน จนกวาเรื่องจะดําเนินการแลวเสร็จ เพ่ือสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย/
สํานักงานจังหวัดจะไดแจงความคืบหนาผลการดําเนินการใหผูรองทราบอีกทางหนึง่



แนวทางการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ศูนยดํารงธรรมจังหวดัพะเยา
2. ช่ืองาน การจัดการขอรองเรียน/รองทุกขประเภทแจงเบาะแสการกระทําผิด

ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัติงาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

1 ผูรองเรียนรองทุกข ท่ี มีความประสงคแจงเบาะแส
การกระทําความผิด เชน ยาเสพติด ผูมีอิทธิพล บอนการ
พนัน หวย สถานบริการ การจัดระเบียบสังคม เปนตน
สามารถแจงเรื่องผานชองทางตางๆไปยังของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยาไดดังนี้
1 . ทางไปรษณีย
2 . โทรศัพท 054 -449735 และสายดวน 1567
3 . Facebook ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยา
4 . มาดวยตนเอง
5. อ่ืนๆ เชน ศูนยดํารงธรรมอําเภอ , หนวยงานอ่ืน

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยาจะลงทะเบียน
รับเรื่องเขาระบบงานสารบรรณของกลุมงานศูนยดํารงธรรม
จังหวัด แลวจึงเสนอผูอํานวยการกลุมงานศูนยดํารงธรรม
จังหวัด เพ่ือพิจารณามอบหมายใหเจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยาดําเนินการตามคําสั่งมอบหมายงานฯ ตอไป

การใหบริการท่ีรวดเร็ว
ยิ้มแยมแจมใส เต็มใจใน
การใหบริการ มีความ
เปนธรรม

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยา

หนั งสือรอง เรียน
รองทุกข/หนังสือ
จากหนวยงานอ่ืน

รับเรื่องรองเรียนรองทุกข
จากชองทางตางๆ

1 วัน



ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัติงาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

2 เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยา ดําเนินการ
วิเคราะหเรื่องและสรุปประเด็นใหครบถวน ท้ังนี้ หากมี
ประเด็นท่ีเ ก่ียวกับขอกฎหมายใหระบุกฎหมายเสนอ
ผูบังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณา

วิ เคราะหขอเท็จจริง ได
อยางครบถวน ถูกตองตรง
ประเด็น และพิจารณาสง
ตอหนวยงานท่ีเก่ียวของ
โดยพิจารณาจากอํานาจ
หนาท่ีท่ีกฎหมายกําหนด

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จั งหวั ดพะ เยาผู ไ ด รั บ
มอบหมาย

หนั งสือรอง เรียน
รองทุกข/หนังสือ
จากหนวยงานอ่ืน

3 เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยา จัดทําบันทึก
เสนอผูวาราชการจังหวัดพะเยา พิจารณาลงนามในหนังสือ
แจ งหนวยงานท่ี เก่ียวของตรวจสอบขอเ ท็จจริ ง  และ
ดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี พรอมท้ังแจง
ผูรองทราบการดําเนินการของจังหวัดพะเยาเบื้องตน
แลวใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการ
ใหจังหวัดพะเยา ภายใน 1 5 วัน นับแตไดรับหนังสือ
แจงจากจังหวัดพะเยา หากเรื่องรองเรยีนรองทุกขมีประเด็น
ท่ีเก่ียวกับขอกฎหมายใหระบุกฎหมายเสนอผูบังคับบัญชา
เพ่ือประกอบการพิจารณา

ในกรณีการแจงเบาะแสการกระทําความผิด หรือ
ผูมีอิทธิพลซึ่งอาจสงผลกระทบตอผูรองใหแจงหนวยงาน
ท่ี เ ก่ียวของ คุ มครองความปลอดภัยใหแกผู ร องและ
พยานท่ีเก่ียวของ และประทับตรา “ลับ”

พิจารณาสงตอเรื่องไปยัง
หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ี
ตามท่ีกฎหมายกําหนด
ไดอยางครบถวน ถูกตอง
ครอบคลุมประเด็นปญหา/
ความตองการของผูรอง

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จั งหวั ดพะ เยาผู ไ ด รั บ
มอบหมาย

บันทึกเสนอหนังสือ
รองเรียนรองทุกข ,
ขอกฎหมาย/ระเบียบ
/แนวทางปฏิ บั ติ
ท่ีเก่ียวของ

เจาหนาท่ีวิเคราะหเรื่องและ
ขอ มูล ท่ี ได จากหนั งสื อหรือ
บันทึกคํารองเรียนรองทุกข

1 วัน

เสนอผูวาราชการจังหวัดพะเยา
พิ จ า ร ณ าล ง น า ม ใน ห นั ง สื อ
แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของพรอม
แจงผูรองทราบการดําเนินการ
ของจังหวัดพะเยาเบื้องตน

3 วัน



ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัติงาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

4 เม่ือหนวยงานท่ีเก่ียวของไดรบัเรื่องแลว ใหเรงดําเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงและแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี
และ/หรือใหความชวยเหลือแกผูรองตามท่ีกฎหมายกําหนด
และรายงานผลใหจังหวัดพะเยาทราบภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด

มีการตอบสนองตอเรื่อง
ภายในระยะเวลา รวดเร็ว
เปนธรรม ตรวจสอบได

เจาหนาท่ีของ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ

ห น ัง ส ือ แ จ ง ใ ห
หนวยงานท่ีเก่ียวของ
ดํ า เ นิ น ก า ร ต า ม
อํานาจหนาท่ี

5 กรณีหนวยงานไมรายงานผลการดําเนินการภายใน
กําหนด เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยา จะจัดทํา
บันทึกเสนอผูวาราชการจังหวัดพะเยา พรอมท้ังหนังสือ
ติดตามทวงถามความคืบหนาผลการดําเนินงาน ดงันี้

เตือนครั้งท่ี 1 เม่ือครบกําหนด 15 วัน
เตือนครั้งท่ี 2 เม่ือครบกําหนด 15 วัน
เตือนครั้งท่ี 3 เม่ือครบกําหนด 7 วัน

หากยังไมรายงานผลการดําเนินงานภายในกําหนดหรือ
ชี้แจงปญหาอุปสรรค ใหรายงานผูวาราชการจังหวัดพะเยา
ทราบ

มีการติดตามทวงถาม
ห ล า ย ท า ง  เ ช น  ก า ร
โทรศัพทสอบถามความ
คืบหนาและเร งรัดการ
ดํ า เนินงานในเบื้ องตน
และการทําหนังสือติดตาม
ทวงถาม

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยา

บันทึก,หนังสือติดตาม
ทวงถามความคืบหนา
ผลการดําเนินการ

15 วัน

รอรายงานผลการดําเนินการ
จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ

กรณีหนวยงาน
ไมรายงานผล
ภายในระยะเวลา
ท่ีกําหนด

2 วัน



ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัติงาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

6 เม่ือหนวยงานท่ี เก่ียวของรายงานผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดพะเยาจะดําเนินการ
สรุปประเด็นจากรายงานผลการดําเนินการและวิเคราะหวา
ผลการตรวจสอบขอเท็จจริง มีความครบถวนถูกตอง
ครอบคลุมประเด็นปญหา /ความตองการของผูรอง และ
ใหความเปนธรรมแกทุกฝายหรือไม มีการสรุปประเด็น
พร อม ท้ั ง ให ความ เห็ นประกอบข อกฎหมาย (ถ า มี )
เพ่ือประกอบการพิจารณาของผูวาราชการจังหวัด

หากยังคงขาดในประเด็นปญหาใดจะทําหนังสือ
ขอใหหนวยงานแจงผลการดําเนินการเพ่ิมเติมไปยัง
หนวยงานท่ีเก่ียวของ ท้ังนี้  กรณีมูลเหตุของเรื่องยังไมสิ้น
กระแสความจะมีการแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบ
เพ่ิมเติมและหากยุติเรื่องจะแจงใหผู รองและหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของทราบ

รายงานผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงจากหนวยงานท่ี
เ ก่ี ยวข อง  ต อง มี ความ
ครบถวน ถูกตอง และแกไข
ปญหาตามประเด็นปญหา/
ความต องการของผู ร อง
โดยให ความ เป นธ รรม
แกทุกฝาย ภายใตอํานาจ
หนาท่ีท่ีกฎหมายกําหนด

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยา

เอกสารตางๆ
ท่ีหนวยงาน
ท่ีรับผิดชอบสงมา
ใหจังหวัดทราบ
ผลการพิจารณา,
บันทึก,หนังสือแจง
ผลการพิจารณา

กร ณีหน ว ย ง านร าย ง านผล
การดําเนินการเจาหนาท่ีทําการ
บันทึกเสนอผูวาราชการจังหวัด
เ พ่ือ พิจารณา พรอม ท้ังแจ ง
ผูรองและหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ทราบ

2 วัน



ขอกฎหมาย/ระเบียบ และแนวทางปฏิบัติท่ีเกี่ยวของ
- ประกาศคณะรกัษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี 96 /2557 ลงวันท่ี 18  กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนยดํารงธรรม เพ่ือทําหนาท่ีในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชนและทําหนาท่ีเปนศูนยบริการรวมตามมาตรา 3 2  แหงพระราชกฤษฎีกา
วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546

- พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546
- ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552
- หนังสือกระทรวงมหาดไทย ดวนท่ีสุด ท่ี มท 0 2 05 .3 /ว1 1 77  ลงวันท่ี 1 4  กุมภาพันธ 2 5 6 6 ไดแจงซักซอมแนวทางปฏิบัติในการยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ในสวนของตัวชี้วัดของศูนยดํารงธรรมใหเปนไปตามแนวทางเดียวกัน โดยเรื่องท่ีไมยุติในอํานาจหนาท่ีของสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย/สํานักงานจังหวัด
ใหสงเรื่องใหสวนราชการ/หนวยงานนั้น พิจารณาดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีและยุติเรื่องพรอมแจงใหผูรองทราบเบื้องตน ท้ังนี้ ในสวนราชการ/หนวยงานดังกลาว
แจงผลการดําเนินการใหผูรองและสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย/สํานักงานจังหวัดทราบทุก 60  วัน จนกวาเรื่องจะดําเนินการแลวเสร็จ เพ่ือสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย/
สํานักงานจังหวัดจะไดแจงความคืบหนาผลการดําเนินการใหผูรองทราบอีกทางหนึ่ง



แนวทางการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ศูนยดํารงธรรมจังหวดัพะเยา
3.ช่ืองาน การจัดการการรับเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภคในพื้นท่ีจังหวัดพะเยา

ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัตงิาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

1 จัดให มี ศูนยหรือชองทางการรับเรื่องราวรองทุกข
จากผูบริโภคในพ้ืนท่ีท่ีไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายจาก
การกระทําของผูประกอบธุรกิจโดยดําเนินการดังนี้

(1 ) การรับเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคใหเจาหนาท่ี
ใหคําแนะนํา แจงสิทธิ และหนาท่ีใหผูรองทุกขทราบดังนี้

- การรองทุกขไมทําใหอายุความสะดุดหยุดอยูหรือ
สะดุดหยุดลง

- การรองทุกขไมเปนการตดัสิทธิของผูบริโภคท่ีจะนํา
เรื่องรองทุกขไปดําเนินคดีตามกฎหมายดวยตนเอง และ
หากผูบริโภคไดไปใชสิทธิดําเนินคดีในศาลดวยตนเองแลว
ใหทําเปนหนังสือแจงใหคณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภค
ประจําจังหวัดพะเยาทราบหรือหากคณะอนุกรรมการฯ
ไดตรวจสอบพบวาผูบริโภคไดไปใชสิทธิดําเนินคดีทางศาล
ด ว ยตน เ องแล ว ใ ห ถื อ ว า ผู บ ริ โ ภ ค ไม ป ร ะส งค ใ ห
คณะอนุกรรมอนุกรรมการฯ ดําเนินการอีกตอไป

- ผูรองทุกขมีหนาท่ีในการตรวจสอบคําสั่งฟนฟู
กิจการและสถานะบุคคลลมละลายจากบังคับคดี

- ใหแนะนําชองทางการติดตอสอบถามความคืบหนา
ของเรื่องรองทุกขใหผูรองทราบ

(2 ) ใหเจาหนาท่ีท่ีมีหนาท่ีรับเรื่องรองทุกขดําเนินการ
รับเรื่องรองทุกขจากผูบริโภคท่ีไดรับความเดือดรอนหรือ

การใหบริการท่ีรวดเร็ว
ยิ้มแยมแจมใส เต็มใจใน
การใหบริการ มีความ
เปนธรรม

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยาท่ีไดรับ
มอบหมายและเจาหนาท่ี
สืบสวนสอบสวน (สคบ.)

บัน ทึก คํ า ร อ ง ทุกข
สํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค

รับเรื่องราวรองทุกขจากผูบริโภค

1 วัน



ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัตงิาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

เสียหายอันเนื่องจากการกระทําของผูประกอบธุรกิจและ
เสนอผูบัง คับบัญชาพิจารณามอบหมายให เจ าหนา ท่ี
ผูรับผิดชอบดําเนินการ

(3 ) กรณีท่ีเรื่องรองทุกขปรากฎขอเท็จจริงวามูลคดี
เกิดข้ึนในหลายจังหวัดเก่ียวเนื่องกันใหคณะอนุกรรมการ
คุมครองผูบริโภคประจําจังหวัดท่ีรับเรื่องรองทุกขกอนเปน
ผูรับผิดชอบ

2 เม่ือไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบสํานวนเรื่องรองทุกข
แล ว ให เจ าหนา ท่ีผู รับผิดชอบดํา เนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและเอกสารพยานหลักฐาน หากไมเพียงพอตอ
การดําเนินการใหแจงผูรองทุกขเพ่ือชี้แจงขอเท็จจริงหรือ
สงพยานหลักฐานเพ่ิมเติมภายใน 1 5  วัน นับแตวันท่ีไดรับ
มอบหมาย และ เ ม่ือได รั บข อ เ ท็จจริ งและ เอกสาร
พยานหลักฐานเพียงพอแลว ใหดําเนินการอยางหนึ่งอยางใด
ดังตอไปนี้
(1 ) ตรวจสอบขอเท็จจริงประเดน็แหงการรองทุกข

ความประสงคของผูรองทุกขท่ีจะใหคณะอนุกรรมการฯ
ดําเนินการและเอกสารพยานหลักฐาน
(2 ) ตรวจสอบขอกฎหมาย
(3 ) หารือหรือขอความเห็นจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ
(4 ) มีหนังสือถึงคูกรณีหรือบุคคลท่ีเก่ียวของเพ่ือทราบ

วิ เคราะหขอเท็จจริงได
อย า ง ครบถ วน ถูกต อ ง
ตรงประเด็น

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยาท่ีไดรับ
มอบหมายและเจาหนาท่ี
สืบสวนสอบสวน (สคบ.)

บัน ทึก คํ า ร อ ง ทุกข
สํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงและเอกสาร
พยานหลักฐาน

2 วัน



ข้ันตอน
ท่ี กระบวนการ/ระยะเวลาปฏิบัตงิาน รายละเอียดวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ีเกี่ยวของ

ขอเท็จจริงหรือเชิญมาใหถอยคําและสงพยานหลักฐาน
(5 ) จัดใหมีการไกลเกลี่ยหรือประนีประนอมขอพิพาท
(6 ) สงประเด็นเรื่องรองทุกขไปยังคณะอนุกรรมการ
คุมครองผูบริโภคประจําจังหวัดอ่ืน เพ่ือสืบสวนขอเท็จจริง
เพ่ิมเติม หรือใหสงเอกสารหลักฐานท่ีเก่ียวของ
(7 ) วิธีอ่ืนใดท่ีจําเปนและเก่ียวของกับการรองทุกข
เพ่ือใหไดขอยุติในประเด็นแหงการรองทุกข

3 ในกรณีท่ีขอเท็จจริงและเอกสารพยานหลักฐาน ปรากฏวา
เรื่องรองทุกขเปนอํานาจหนาท่ีของหนวยงานอ่ืนท่ีมีกฎหมาย
บัญญัติไวโดยเฉพาะตามมาตรา 21 แหงพระราชบัญญัติคุมครอง
ผูบริ โภค พ.ศ. 2 5 22  และท่ีแก ไขเพ่ิมเติม ให เจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบเสนอผูบังคับบัญชาสงเรื่องดังกลาวไปยังหนวยงาน
ของรัฐหรือสวนราชการอ่ืนท่ีเก่ียวของดําเนินการตามอํานาจหนาท่ี
พรอมท้ังมีหนังสือแจงใหผูรองทราบ ภายใน 20 วัน นับแตวันท่ี
ไดรับมอบหมาย

พิจารณาสงตอเรื่องไปยัง
หนวยงานของรัฐหรือสวน
ราชการอ่ืนท่ีเก่ียวของตาม
อํานาจหนาท่ี

เจาหนาท่ีศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพะเยาท่ีไดรับ
มอบหมายและเจาหนาท่ี
สืบสวนสอบสวน (สคบ.)

บัน ทึก คํ า ร อ ง ทุกข
สํานักงานคณะกรรมการ
คุมครองผูบริโภค

ขอกฎหมาย/ระเบียบและแนวทางปฏิบัติท่ีเกี่ยวของ
- พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522  และท่ีแกไขเพ่ิมเติม
- ระเบียบคณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภค วาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชนของคณะอนุกรรมการคุมครองผูบริโภคประจําจังหวัดในการดําเนินการเก่ียวกับ

การรับเรื่องรองทุกข พ.ศ. 2562

กร ณีปรากฏว า เ รื่ อ ง ร อ ง ทุ กข
เปนอํานาจหนาท่ีของหนวยงานอ่ืน
ใ ห ส ง เ รื่ อ ง ใ ห ส ง เ รื่ อ ง ไ ป ยั ง
หนวยงานรัฐหรือสวนราชการอ่ืน
ท่ีเก่ียวของดําเนินการและแจงเปน
หนังสือใหผูรองทุกขทราบ

1 วัน


