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คู่มือการปฏิบัตงิาน 
เกี่ยวกับการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัหนองคาย 

1. บทน า 
  กระทรวงมหำดไทยได้จัดตั้งศูนย์บริกำรข่ำวสำรมหำดไทย เพ่ือรับฟังควำมคิดเห็นของประชำชน           
ในกำรให้บริกำรข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับงำนของกระทรวงมหำดไทย ทำงโทรศัพท์หมำยเลข ๑๕๖๗                        
และทำงไปรษณี ย์  ตู้  ปณ.๑ ปณฝ. มหำดไทย กรุ งเทพฯ ๑๐๒๐๖ ต่ อมำวั นที่  ๑ เมษำยน ๒๕๓๗                                        
ได้มีกำรปรับปรุงเป็น ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และต่อมำ กระทรวงมหำดไทยได้ก ำหนดให้            
ศูนย์ด ำรงธรรมมีกำรจัดตั้งครอบคลุมทั่วประเทศเพ่ืออ ำนวยควำมเป็นธรรมให้กับประชำชนทั้งในส่วนกลำง          
และส่วนภูมิภำค กล่ำวคือ 

 ส่วนกลาง ศูนย์ด ำรงธรรมกระทรวงมหำดไทย ณ กระทรวงมหำดไทย 
 ส่วนภูมิภาค ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด ณ ศำลำกลำงจังหวัดทุกจังหวัด 

  ต่อมำคณะรักษำควำมสงบแห่งชำติได้มีประกำศคณะรักษำควำมสงบแห่งชำติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗                      
ลงวันที่ ๑๘ กรกฎำคม ๒๕๕๗ ให้จังหวัดจัดตั้งศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดเพ่ือท ำหน้ำที่ในกำรรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้บริกำร
ข้อมูลข่ำวสำรให้ค ำปรึกษำรับเรื่องปัญหำควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชนและท ำหน้ำที่เป็นศูนย์บริกำรร่วม                
ตำมมำตรำ ๓๒ แห่งพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๕๖ 
 โดยจังหวัดหนองคาย  ได้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย ณ ชั้น ๑ ศาลากลางจังหวัดหนองคาย  
และอำศัยอ ำนำจตำมข้อ ๒, ๓ และ ๕ แห่งประกำศคณะรักษำควำมสงบแห่งชำติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ลงวันที่ 
๑๘ กรกฎำคม ๒๕๕๗ และมำตรำ ๕๗ แห่งพระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำรแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ และ
ที่แก้ไขเพ่ิมเติมจึงแต่งตั้งคณะกรรมกำรบริหำรและคณะท ำงำนศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ตำมค ำสั่ง
จังหวัดหนองคำย ที่ ๓๐๙๘/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๒๕ กรกฎำคม พ.ศ. ๒๕๕๗ 
2. วัตถุประสงค์   
  เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำนประจ ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย สำมำรถด ำเนินกำรจัดกำร  
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชำชน และสำมำรถให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำได้อย่ำงเป็นระบบ                    
มีมำตรฐำนในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเริ่มตั้งแต่ขั้นตอนกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จำกผู้รับบริกำรหรือหน่วยงำน                      
ที่ส่งข้อร้องเรียน กำรวิเครำะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำให้ควำมเห็นชอบกำรส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงำน                    
ที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง กำรติดตำมประเมินผล กำรรำยงำนผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง และกำรยุติเรื่องร้องเรียน 

3. นโยบายการท างานของผู้ว่าราชการจังหวัดหนองคาย 
                “ท ำก่อน ท ำจริงจัง ท ำทันที บังเกิดผลสัมฤทธิ์เร็วที่สุด และยั่งยืน โดยต้องให้ควำมส ำคัญกับงำน
ศูนย์ด ำรงธรรม เป็นล ำดับแรก” 

4. ขอบเขตการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย 
 (๑) งำนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะของประชำชน  
 (๒) งำนบริกำรให้ข้อมูลข่ำวสำร  
 (๓) งำนบริกำรให้ค ำปรึกษำ   

(4) งำนรับเรื่องปัญหำหนี้นอกระบบ  
(5) งำนอ่ืนๆตำมนโยบำยของรัฐบำล นโยบำยของผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหนองคำย  

 

/4. ช่องทางการเข้าถึง... 
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๕. ช่องทางการเข้าถึงบริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย   
 (1) เดินทำงเข้ำมำรับบริกำรด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ชั้น 1 ศำลำกลำง จังหวัดหนองคำย  
 (2) โทรศัพท์สำยด่วนศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ๑๕๖๗ ตลอด ๒๔ ชั่วโมง    
 (3) โทรศัพท์ ๐ ๔242 3923 มือถือ ๐๙ ๕๖๗๒ ๗๕๖๕    
 (4) ID LINE คือ damnk๑๕๖๗  
 (5) อีเมลล์ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย E-mail : damrongdamnk@gmail.com 
damrong_nk@hotmail.com   
 (6) ร้องเรียนผ่ำนกำรสแกน QR Code 
 (7) ส่งจดหมำยมำที่ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ศำลำกลำงจังหวัดหนองคำย อ ำเภอเมืองหนองคำย 
จังหวัดหนองคำย ๔๓๐๐๐  
 (8) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่ำนสำยตรงผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหนองคำย (URL) www.nongkhai.go.th 
 (9) ร้องเรียนผ่ำนระบบศูนย์ด ำรงธรรมกระทรวงมหำดไทย (URL) www.damrongdham.moi.go.th   
 (10) ร้องเรียนผ่ำนระบบจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรี                     
(URL) www.opm.1111.go.th  
 (11) ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ หน่วยรับเรื่องร้องเรียนเคลื่อนที่ในกิจกรรมโครงกำรบริกำร               
จังหวัดเคลื่อนที่แบบบูรณำกำร และหน่วยบ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข จังหวัดหนองคำย 
 (12) Facebook (เฟสบุ๊ค) ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ศดธ.นค. 
 (13) Instagram (อินสตำแกรม) damrong_nk 
 (14) X (เอ็กซ์) ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย 

ส่วนที่ ๑ โครงสร้างการปฏิบัติงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย (ส่วนงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข)์  

   ๑.๑ ผู้ว่าราชการจังหวัดหนองคาย เป็น “ประธำนคณะกรรมกำรบริหำรศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย”                 
มีอ ำนำจหน้ำที่ ก ำหนดนโยบำย ควบคุม วำงแผน ก ำกับดูแลกำรปฏิบัติงำนของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย 
         ๑.๒ รองผู้ว่าราชการจังหวัดหนองคาย (ที่ได้รับมอบหมาย) เป็น “ผู้อ ำนวยกำรศูนย์ด ำรงธรรม
จังหวัดหนองคำย” มีหน้ำที่ดูแล ควบคุม ก ำกับกำรปฏิบัติงำนของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยให้เป็นไป
ตำมนโยบำยของผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหนองคำย  
   ๑.๓ ปลัดจังหวัดหนองคาย เป็น “เลขำนุกำรคณะกรรมกำรบริหำรศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย” 
และเป็นผู้รับผิดชอบส่วนงำนบริกำรประชำชน มีหน้ำที่ก ำกับดูแลส่วนงำนบริกำรประชำชนภำยในศูนย์ด ำรงธรรม                   
จังหวัดหนองคำย ให้เป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย และก ำกับดูแลกำรปฏิบัติกำรของชุดเคลื่อนที่เร็ว ในกำรเผชิญ
เหตุกำรณ์ หรือแสวงหำข้อเท็จจริง ในกรณีมีประเด็นข้อร้องเรียนเกิดขึ้น ตลอดจนปฏิบัติตำมนโยบำยของ               
ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหนองคำย ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
  ๑.๔ ข้าราชการระดับช านาญการ หรือช านาญการพิเศษ จาก ๑๐ ส่วนราชการ หน่วยงำนละ  
๑ คน/วัน เป็น “หัวหน้ำงำนประจ ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย” ประกอบด้วย   
    (๑) ที่ท ำกำรปกครองจังหวัดหนองคำย 
    (๒) ต ำรวจภูธรจังหวัดหนองคำย 
     (๓) ส ำนักงำนส่งเสริมกำรปกครองท้องถิ่นจังหวัดหนองคำย 
     (๔) ส ำนักงำนที่ดินจังหวัดหนองคำย 
    

 /(5) ส านักงานพัฒนาสังคม... 
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   (๕) ส ำนักงำนพัฒนำสังคมและควำมมั่นคงของมนุษย์จังหวัดหนองคำย 
    (๖) ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดหนองคำย 
                     (๗) ส ำนักงำนเทศบำลเมืองหนองคำย 
    (๘) ส ำนักงำนกำรปฏิรูปที่ดินจังหวัดหนองคำย 
    (๙) ส ำนักงำนทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดหนองคำย 
   (๑๐) ส ำนักงำนเกษตรและสหกรณ์จังหวัดหนองคำย   
โดยให้อยู่ภำยใต้กำรบังคับบัญชำของหัวหน้ำส ำนักงำนจังหวัดหนองคำยและหัวหน้ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย                 
มีหน้ำที่พิจำรณำกลั่นกรอง ติดตำมเรื่อง ประสำนเรื่องร้องเรียนโดยตรงกับหัวหน้ำส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้อง 
พร้อมทั้งด ำเนินกำรปรับแนวทำงวิธีกำรรับเรื่องร้องเรียนในแต่ละเรื่องให้มีควำมเหมำะสมตำมสภำพปัญหำ 
และพิจำรณำประสำนหน่วยเคลื่อนที่เร็วเข้ำตรวจสอบแก้ไขปัญหำ 

๑.๕ ข้าราชการสังกัดส านักงานจังหวัดหนองคาย เป็นเจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนประจ ำศูนย์ด ำรงธรรม                 
จังหวัดหนองคำย ดังนี้  
   (1) นำยภควัต ฝ่ำยแสนยอ นิติกรช ำนำญกำร 

 (๒) นำงสำววำสินี กันทวีชัย นิติกรช ำนำญกำร  
 (3) นำยปริภัทร์ ปู่วัง  นักวิเครำะห์นโยบำยและแผนช ำนำญกำร 

  (4) ว่ำที่ ร.ต. พิทย์  คูภิรมย์ นักวิเครำะห์นโยบำยและแผนช ำนำญกำร 
  (5) นำยจ ำรัส สัตถำผล  นักวิเครำะห์นโยบำยและแผนช ำนำญกำร   
  (6) นำงสำวละไมมำด โสภำเวทย์ นักวิเครำะห์นโยบำยและแผนช ำนำญกำร  

โดยก ำหนดให้มำปฏิบัติหน้ำที่ประจ ำวันละ ๒ คน และให้มีหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนร้องร้องทุกข์/บันทึกข้อควำม
สรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่ได้รับรำยงำนจำกหน่วยตรวจสอบแล้ว  โดยให้               
อยู่ภำยใต้บังคับบัญชำของหัวหน้ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย 

๑.๖ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้าง จากส่วนราชการต่าง ๆ ที่ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหนองคำย                            
มีค ำสั่งแต่งตั้งให้มำปฏิบัติหน้ำที่ ณ ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยในแต่ละเดือน โดยก ำหนดให้มี                 
ส่วนรำชกำรต่ำงๆ วันละ ๒ ส่วนรำชกำรๆ ละ ๑ คน ให้มีหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนร้องร้องทุกข์/บันทึกข้อควำม
สรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่ได้รับรำยงำนจำกหน่วยตรวจสอบแล้ว โดยให้              
อยู่ภำยใต้บังคับบัญชำของหัวหน้ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย  
  ๑.๗ ลูกจ้างส านักงานคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดหนองคาย จ านวน ๒ คน 
และลูกจ้างประจ าส านักงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย จ านวน ๒ คน เป็นผู้ช่วยเจ้ำหน้ำที่รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ และงำนธุรกำรของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย 
 ๑.๘ เจ้าหน้าที่รับโทรศัพท์สายด่วน ๑๕๖๗ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย ในช่วงนอกเวลำ                          
รำชกำรและวันหยุดรำชกำร (ทั้งกลำงวัน – กลำงคืน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง) ก ำหนดให้เจ้ำหน้ำที่ผู้อยู่ เวร 
รักษำกำรณ์สถำนที่รำชกำรประจ ำศำลำกลำงจังหวัดหนองคำยในแต่ละเดือน เป็นผู้มีหน้ำที่ในกำรรับโทรศัพท์  
สำยด่วน ๑๕๖๗ และให้บันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียนตำมแบบฟอร์มที่ก ำหนด และประสำนหน่วยเคลื่อนที่เร็ว                 
ในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้ง  

/ส่วนที่ 2 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่.... 
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ส่วนที่ ๒ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย 
 ๒.๑ การปฏิบัติหน้าที่ในเวลาราชการปกติ (วันจันทร์ – ศุกร์) 
  ๒.๑.๑ หัวหน้างานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย (ส่วนราชการละ ๑ คน/วัน)                   
ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้  
   (๑) เวลำเริ่มปฏิบัติงำน ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  
     (๒) ให้ถ่ำยรูปสถำนะพร้อมปฏิบัติงำนของหัวหน้ำงำนฯ (เวลำ ๐๘.๓๐ น.) ส่งผ่ำน  
LINE ไปยังกลุ่ม : “หน.ส่วน จ.หนองคำย” เป็นประจ ำทุกวัน  
     (๓) ให้มีหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ พิจำรณำกลั่นกรองเรื่อง ติดตำมเรื่องค้ำง   
และบันทึกข้อควำมสรุปเรื่องที่ส่วนรำชกำรได้รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บังคับบัญชำพิจำรณำ ประสำน
เรื่องร้องเรียนโดยตรงกับหัวหน้ำส่วนรำชกำรที่ เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งด ำเนินกำรปรับแนวทำงวิธีกำร                 
รับเรื่องร้องเรียนในแต่ละเรื่องให้มีควำมเหมำะสมตำมสภำพปัญหำ และพิจำรณำประสำนหน่วยเคลื่อนที่เร็ว
เข้ำตรวจสอบแก้ไขปัญหำ 
     (๔) ให้ลงชื่อในบัญชีลงเวลำปฏิบัติงำนของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย/บันทึก
เหตุกำรณ์ประจ ำวัน/และลงบันทึกสรุปผลกำรด ำเนินงำนในแต่ละวัน เสนอหัวหน้ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย 
     (๕) ให้ส่งต่อกำรปฏิบัติงำนแก่เจ้ำหน้ำที่ผู้อยู่ เวรรักษำกำรณ์สถำนที่รำชกำร              
ประจ ำศำลำกลำงจังหวัดหนองคำย (เวรกลำงคืน) 

๒.๑.๒ เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย จ านวน ๔ คน/วัน (ข้ำรำชกำร
จำกส ำนักงำนจังหวัดหนองคำย จ ำนวน ๒ คน/วัน, ข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำง ตำมค ำสั่งจังหวัด
หนองคำย จ ำนวน ๒ คน/วัน)  
         (๑) ให้ข้ำรำชกำรส ำนักงำนจังหวัดหนองคำยมำรับมอบเวรในเวลำ 08.0๐ – ๑๗.๓๐ น. 
       (๒) ให้ถ่ำยรูปสถำนะศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยพร้อมให้บริกำรส่งผ่ำน LINE 
ไปยังกลุ่ม  : “หน.ส่วน จ.หนองคำย” เป็นประจ ำทุกวัน 
      (๓) ให้มีหน้ำที่รับเรื่องร้องร้องเรียนร้องทุกข์จำกทุกช่องทำง /จัดท ำหนังสือ
ประทับตรำแจ้งเรื่องร้องเรียนให้ส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำร/บันทึกข้อควำมสรุปผลกำรตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีได้รับรำยงำนจำกหน่วยตรวจสอบแล้วเสนอหัวหน้ำงำนและผู้บังคับบัญชำตำมล ำดับ 
  ๒.๑.๓ ลูกจ้างศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย ปฏิบัติหน้าที่ประจ า ๒ คน 
         (๑) ให้มำปฏิบัติงำนเวลำ 08.0๐ – ๑๗.๓๐ น.      
     (๒) ให้มีหน้ำที่เป็นผู้ช่วยข้ำรำชกำรในกำรรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และงำนธุรกำร
ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย หรืองำนอื่นๆท่ีได้รับมอบหมำย   
     (๓) ให้มีหน้ำที่ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่ำนระบบ LINE ไปยังหัวหน้ำส่วนรำชกำร/
นำยอ ำเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้อง และจัดท ำทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน เรื่องรำยงำนจำก      
ส่วนรำชกำร และจัดเก็บแฟ้มเรื่องร้องเรียนให้มีควำมสะดวกในกำรค้นหำ  
    
 

/๒.๑.๔ ลูกจ้างส านักงานคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค… 
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  ๒.๑.๔ ลูกจ้างส านักงานคณะอนุกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคประจ าจังหวัดหนองคาย 
ปฏิบัติงานประจ าจ านวน ๒ คน   
         (๑) ให้มำปฏิบัติงำนเวลำ ๐8.0๐ – ๑๗.๓๐ น.  
      (๒) ให้มีหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จำกผู้บริโภคในพ้ืนที่ จังหวัดหนองคำย            
และเป็นผู้ช่วยรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย งำนธุรกำร หรืองำนอ่ืนๆ                
ที่ได้รับมอบหมำย 
      (๓) ให้มีหน้ำที่ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่ำนระบบ LINE ไปยังหัวหน้ำส่วนรำชกำร 
หรือส่ง Fax ให้ส่วนรำชกำรที่เกี่ยวข้อง และจัดท ำทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน เรื่องรำยงำนจำกส่วนรำชกำร   
และจัดเก็บแฟ้มเรื่องร้องเรียนให้มีควำมสะดวกในกำรค้นหำ 
 ๒.๒ การปฏิบัติหน้าที่นอกเวลาราชการ (รับโทรศัพท์สายด่วน ๑๕๖๗ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย) 
    ๒.๒.๑ ผู้อยู่เวรรักษาการณ์สถานที่ราชการประจ าศาลากลางจังหวัดหนองคาย (เวรกลางคืน)  
         (๑) ให้มำประจ ำกำร ณ ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ตั้งแต่เวลำ 1๗.๓๐ – 08.00  
       (2) ให้ผู้อยู่เวรฯ มีหน้ำที่รับโทรศัพท์สำยด่วน ๑๕๖๗ ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย  

(๓) กรณีมีผู้โทรศัพท์ร้องเรียนผ่ำนสำยด่วน ๑๕๖๗ ให้จดบันทึกเรื่องในแบบฟอร์มที่ 
ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยก ำหนดไว้ ทั้งนี้ หำกเป็นปัญหำเร่งด่วนเฉพำะหน้ำให้แจ้งหน่วยเคลื่อนที่เร็ว  
หรือหัวหน้ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยหรือหัวหน้ำส ำนักงำนจังหวัดหนองคำย เพ่ือเข้ำตรวจสอบ 
ด ำเนินกำรแก้ไขปญัหำดังกล่ำวทันที 
     (๔) ให้ลงชื่อปฏิบัติงำนในบัญชีลงเวลำปฏิบัติงำน พร้อมบันทึกสถำนกำรณ์ประจ ำวัน     
                             (๕) วิธีกำรกำรรับโทรศัพท์สำยด่วน ๑๕๖๗ และกำรสอบถำมข้อมูลจำกผู้ร้อง  
ให้เป็นไปตำมแนวทำงท่ีศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยก ำหนดขึ้น 
   ๒.๒.๒ ผู้อยู่เวรรักษาการณ์สถานที่ราชการประจ าศาลากลางจังหวัดหนองคาย   
(เวรกลางวัน) ในวันเสาร์ – อาทิตย์ วันหยุดนักขัตฤกษ์  
         (๑) ให้มำประจ ำกำร ณ ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ตั้งแต่ 08.0๐ – ๑๗.๓๐น.    
          (2) ให้ผู้อยู่เวรฯ มีหน้ำที่รับโทรศพัท์สำยด่วน ๑๕๖๗ ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย 
     (๓) กรณีมีผู้โทรศัพท์ร้องเรียนผ่ำนสำยด่วน ๑๕๖๗ ให้จดบันทึกเรื่องในแบบฟอร์มที่ 
ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยก ำหนดไว้ ทั้งนี้ หำกเป็นปัญหำเร่งด่วนเฉพำะหน้ำให้แจ้งหน่วยเคลื่อนที่เร็ว
หรือหัวหน้ำศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยหรือหัวหน้ำส ำนักงำนจังหวัดหนองคำย เพ่ือเข้ำตรวจสอบ
ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำดังกล่ำวทันที 
        (๔) ให้ลงชื่อปฏิบัติงำนในบัญชีลงเวลำปฏิบัติงำน พร้อมบันทึกสถำนกำรณ์ประจ ำวัน    

(๕) วิธีกำรกำรรับโทรศัพท์สำยด่วน ๑๕๖๗ และกำรสอบถำมข้อมูลจำกผู้ร้อง           
ให้เป็นไปตำมแนวทำงที่ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยก ำหนดขึ้น 

 

 

/ส่วนที่ 3 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่… 
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ส่วนที่ ๓ วิธีการรับเรื่อง/ร้องเรียนร้องทุกข์/การให้ค าปรึกษาและการให้บริการข้อมูลข่าวสารของเจ้าหน้าที่ 
ประจ าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย 
 ๓.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของ
รัฐบาล (๑๑๑๑) ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรดังนี้     
  (๑) อ่ำนเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสำรประกอบกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  
   (๒) สรุปประเด็นกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท ำบันทึกข้อควำมและหนังสือ   
  (๓) ส่งหนังสือประทับตรำแทนกำรลงชื่อให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรพร้อมทั้ง
ก ำหนดให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ทรำบภำยใน ๗ วันท ำกำร   
  (๔) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตำมดังกล่ำวผ่ำนระบบ LINE ไปยังหัวหน้ำส่วนรำชกำร/
นำยอ ำเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนรำชกำรที่เก่ียวข้องด ำเนินกำรทันที 
 ๓.๒ กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร ดังนี้ 

(๑) สอบถำมข้อมูลจำกผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสำระส ำคัญพอสมควร
ประกอบไปด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสำมำรถตรวจสอบตัวตนได้ 

(๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติกำรณ์ตำมสมควร 
หรือควำมเห็น ควำมต้องกำร ข้อเสนอแนะ ต่ำงๆ และให้ลงลำยมือชื่อของผู้ร้อง   
  (๓) ถ้ำเป็นกำรร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอ ำนำจด้วย/หำกผู้ร้องไม่ยินยอม     
ลงชื่อมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจำรณำและแจ้งให้ผู้ร้องทรำบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่ำวไว้ในแบบค ำร้อง  
  (๔) สรุปประเด็นกำรร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท ำบันทึกข้อควำมและหนังสือ
ประทับตรำแทนกำรลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชำเพ่ือพิจำรณำ 
  (๕) ส่งหนังสือประทับตรำแทนกำรลงชื่อให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรพร้อมทั้ง
ก ำหนดให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ทรำบภำยใน ๗ วันท ำกำร 
          (๖) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่ำวผ่ำนระบบ LINE ไปยังหัวหน้ำส่วนรำชกำร/นำยอ ำเภอ 
หรือส่ง Fax ให้ส่วนรำชกำรที่เก่ียวข้องด ำเนินกำรทันที 
 ๓.๓ กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ /และร้องผ่าน LINE/Facebook/Instagram/                        
Messenger Live Chat และ X ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรดังนี้ 
             (๑) สอบถำมชื่อ ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
                 (๒) สอบถำมเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหำที่เกิดขึ้น 
                   (๓) ถ้ำเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่ำวหำผู้อ่ืนจะต้องสอบถำมผู้ร้องให้ได้รำยละเอียดที่ชัดเจน                   
หำกผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสำรขอให้ส่งเอกสำรมำเพ่ิมเติมทำงไปรษณีย์ก็ได้ 
  (๔) พิจำรณำเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่ำสำมำรถด ำเนินกำรต่อได้หรือไม่ ถ้ำด ำเนินกำรได้         
จะประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องทำงโทรศัพท์ทันที และหำกได้รับค ำตอบจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้ง        
ให้ผู้ร้องทรำบต่อไป 
  (๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ด ำรงธรรมก ำหนดไว้ หำกผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล       
มิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจำรณำ ทั้งนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้อง            
มิให้เกิดปัญหำกำรกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบ 
  
 
 

/(๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์... 
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 (๖) สรุปประเด็นกำรร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดท ำบันทึกข้อควำมและหนังสือ
ประทับตรำแทนกำรลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชำเพื่อพิจำรณำ 
   (๗) ส่งหนังสือประทับตรำแทนกำรลงชื่อให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรพร้อมทั้งก ำหนด     
ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ทรำบภำยใน 15 วันท ำกำร   
   (๘) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่ำวผ่ำนระบบ LINE ไปยังหัวหน้ำส่วนรำชกำร/นำยอ ำเภอ  
หรือส่ง Fax ให้ส่วนรำชกำรที่เก่ียวข้องด ำเนินกำรทันท ี 

๓.๔ การให้บริการข้อมูลข่าวสาร/การให้ค าปรึกษาแก่ประชาชน ด ำเนินกำรดังนี  
 (๑) สอบถำมข้อมูลจำกผู้รับบริกำร  
 (2) หำกสำมำรถให้ข้อมูล /ค ำปรึกษำได้  ให้ชี้ แจ้ ง  ท ำควำมเข้ำใจกับผู้ รับบริกำร  

   (3) หำกไม่สำมำรถให้ข้อมูล/ค ำปรึกษำได้ ให้โทรศัพท์ประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องมำรับ 
เรื่องและให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร/ค ำปรึกษำทันที ทั้งนี้  กำรให้ข้อมูลข่ำสำรนั้ นต้องด ำเนินกำรตำม 
พระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของทำงรำชกำร พ.ศ.๒๕๔๐ ให้รับเรื่องและแจ้งขั้นตอน วิธีกำรให้ผู้รับบริกำรทรำบ 
   (4) ให้เจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์ด ำรงธรรมฯ บันทึกกำรให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร/ให้ค ำปรึกษำ             
ในทะเบียนเพื่อเก็บไว้เป็นข้อมูลต่อไป 

ส่วนที่ ๔ ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย 

  ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

  ขั้นตอนที่ ๒ วิเครำะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณ ี 
    (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้อง     
ไม่มีที่อยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอ่ืนๆที่สำมำรถติดต่อได้ ไม่มีพยำนหลักฐำนหรือแวดล้อมที่ปรำกฏชัดเจน ตลอดจน     
ไม่สำมำรถชี้พยำนบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชำ ไม่ให้รับเรื่องไว้พิจำรณำและจ ำหน่ำยออกจำกสำรบบ 
                      (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด ำเนินกำรตำมวิธีกำรรับเรื่องข้ำงต้น 

  ขั้นตอนที่ ๓ กำรส่งหนังสือประทับตรำแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
(๑) ส่งผ่ำนระบบ LINE ให้หัวหน้ำส่วนรำชกำร/นำยอ ำเภอ โดยตรง 
(๒) ส่ง FAX ไปที่ส่วนรำชกำร/อ ำเภอ พร้อมทั้งจดรำยชื่อผู้รับเรื่องไว้ 
(๓) ส่งเป็นหนังสือตำมระบบปกติงำนสำรบรรณ 

   ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงำนที่ เกี่ยวข้องแจ้งผลกำรด ำเนินกำรโดยให้มีสำระส ำคัญ  ดังนี้ 
(๑) มูลเหตุของปัญหำ  
(๒) กำรแก้ไขปัญหำเบื้องต้น  
(๓) แนวทำงและวิธีกำรแก้ไขปัญหำ  
(๔) ผลกำรชี้แจงให้ผู้ร้องทรำบ  
(๕) ข้อเสนอแนะ/ควำมเห็นของหน่วยงำน 

ขั้นตอนที่ ๕ ครบก ำหนดรำยงำนแล้ว หน่วยงำนไม่รำยงำนภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดให้
แจ้งเตือนครั้งที่ ๑ ผ่ำนทำงระบบ LINE ถึงหัวหน้ำส่วนรำชกำร/และส่งหนังสือประทับตรำแจ้งเตือนตำมระบบปกติ                      
ให้รำยงำนภำยใน 1๕ วันท ำกำร  
   

/(๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์… 
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ขั้นตอนที่ ๖ ครบก ำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรำยงำนให้แจ้งเตือนครั้งที่ ๒    
ผ่ำนทำงระบบ LINE ถึงหัวหน้ำส่วนรำชกำร/และส่งหนังสือประทับตรำแจ้งเตือนตำมระบบปกติ ให้รำยงำน
ภำยใน 7 วันท ำกำร 

   ขั้นตอนที่ ๗ ครบก ำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๒ แล้วยังไม่ได้รับรำยงำนให้รำยงำนผู้ว่ำรำชกำร 
จังหวัดหนองคำยเพื่อพิจำรณำสั่งกำรต่อไป 

ขั้นตอนที่ ๘ กำรสรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลกำรตรวจสอบตำมขั้นตอนที่ ๔ 
ให้ด ำเนินกำรจัดท ำบันทึกข้อควำมสรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชำตำมล ำดับ 
          - ยุติเรื่องจัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึกในระบบ ๑๕๖๗   
   - ไม่ยุต ิเสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 
 
สรุปขั้นตอนการด าเนินการและระยะเวลาด าเนินการ 
 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ด าเนินการ 

หน่วยงาน
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนท่ี ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ๑ วันท ำกำร  
 

ศูนย์ด ำรงธรรม
จังหวัด

หนองคำย 
ขั้นตอนท่ี ๒ วิเครำะหเ์รื่อง 

ขั้นตอนท่ี ๓ กำรส่งหนังสือรำชกำร/หนังสือประทับตรำ/แจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

ขั้นตอนท่ี ๔ หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
แล้วรำยงำนให้ศูนยด์ ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย 

7 - 15 หรือ 
30 วันท ำกำร 
แล้วแต่กรณ ี

หน่วยงำนท่ี
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนท่ี ๕ แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ ให้รำยงำนภำยใน 1๕ วันท ำกำร 1๕ วันท ำกำร หน่วยงำนท่ี
เกี่ยวข้อง ขั้นตอนท่ี ๖ แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ ให้รำยงำนภำยใน 7 วันท ำกำร 7 วันท ำกำร 

ขั้นตอนท่ี ๗ หำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องไม่รำยงำนผลกำรด ำเนินกำร 2 กรณี 

กรณีที่ 1 หำกพิจำรณำแล้วมีกำรด ำเนินกำรที่อำจจะเกินกว่ำหน้ำที่
และอ ำนำจของจังหวัด จะด ำ เนินกำรประชุมติ ดตำมเร่ งรัด                       
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  

กรณีที่  2 หำกพิจำรณำแล้วส่วนรำชกำร/หน่วยงำนเพิกเฉย                 
และไม่ด ำ เนินศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยจะรำยงำน                        
ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหนองคำยเพื่อพิจำรณำสั่งกำรต่อไป 

 ศูนย์ด ำรงธรรม
จังหวัด

หนองคำย 

ขั้นตอนท่ี ๘ สรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลกำรด ำเนินกำร 
จำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

5 วันท ำกำร ศูนย์ด ำรงธรรม
จังหวัด

หนองคำย 

ทั้งนี้ จะจัดให้มีเจ้ำหน้ำที่คัดกรองประเภท/เรื่องที่มำขอรับบริกำร พร้อมทั้งให้ค ำแนะน ำและช่วยเตรียมเอกสำรที่เกี่ยวข้อง                 
แก่ผู้รับบริกำร ณ บริเวณพื้นท่ีแรกรับ 
 
 

/ หมายเหตุ... 
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หมำยเหตุ ระยะเวลำกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงพิจำรณำเป็นรำยกรณี เช่น  
 1. กรณีแจ้งเบำะแสบ่อนกำรพนัน/ยำเสพติด อำจใช้ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร 15 วันท ำกำร 
 2. ร้องเรียนสำธำรณูปโภคขดัข้อง อำจใช้ระยะเวลำด ำเนินกำร 7 วนัท ำกำร 

3. กำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องที่ดิน เช่นกำรออกเอกสำรสิทธิ์ในที่ดิน อำจใช้ระยะเวลำจ ำนวน 20 วัน ท ำกำร 

แนวทางการปฏิบัติงานผ่านช่องทางออนไลน์ 

 เจ้ำหน้ำที่สำมำรถปฏิบัติงำนได้ตำมมำตรฐำนที่ก ำหนดไว้ในแต่ละช่องทำงของระบบกำรให้บริกำรออนไลน์
ที่พัฒนำขึ้น ซึ่งอำจรวมถึงระบบกำรร้องเรียนออนไลน์ และมีกำรก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรในแต่ละช่องทำง                
ที่ได้เปิดให้บริกำรไว้อย่ำงชัดเจนและเหมำะสมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร โดยในแต่ละวัน                        
เริ่มตั้งแต่ช่วงเวลำประมำณ 08.30 น. เป็นต้นไปให้เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนที่ได้รับผิดชอบ (ตรวจสอบข้อร้องเรียน)                                
ที่ผ่ำนเข้ำมำทุกช่องทำงออนไลน์ (ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของศูนย์ด ำรงธรรม ได้แก่ damrongdamnk@gmail.com 
ห รื อ  damrong_nk@hotmail.com/ ไ ล น์ /เ ฟ ส บุ๊ ค / อิ น ส ต ร ำ แ ก ร ม / เ อ็ ก ซ์ / messenger live chat                                
และเว็บไซต์จังหวัดหนองคำย ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ) ว่ำมีข้อร้องเรียนเข้ำมำหรือไม่ และให้
ตรวจเช็คอย่ำงน้อยทุก 30 นำที เมื่อมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ขอควำมช่วยเหลือ ปรำกฏเข้ำมำในระบบ        
ให้เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนที่ได้รับผิดชอบ ตรวจสอบว่ำเรื่องที่ร้องเรียนมีเจ้ำหน้ำที่ผู้ใดรับผิดชอบ (เจ้ำของเรื่อง) 
โดยสำมำรถแยกได้ ดังนี้ 
 (๑) หำกเป็นกรณีที่ยังไม่เคยมีกำรร้องเรียนมำก่อน ให้ เจ้ำหน้ำที่ ปฏิบัติงำนที่ ได้ รับผิดชอบ                      
น ำข้อร้องเรียนดังกล่ำวไปให้เจ้ำหน้ำที่ที่รับผิดชอบงำนสำรบรรณเป็นผู้บันทึกรำยละเอียดลงในระบบ                     
และลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนดังกล่ำว  
 (2) หำกเป็นกรณีที่ผู้ร้องเรียนติดตำมเรื่อง ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำนที่ได้รับผิดชอบแจ้งเจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ (เจ้ำของเรื่อง) เพ่ือแจ้งควำมคืบหน้ำ/ผลกำรด ำเนินกำร/หรือข้อสอบถำมตำมท่ีผู้ร้องเรียนประสงค์ 
  (3) หำกเป็นกรณีที่ประชำชนขอค ำปรึกษำทั่วไป ให้เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนที่ได้รับผิดชอบตอบ                   
ข้อสอบถำมหรือข้อปรึกษำทั่วไปให้เจ้ำหน้ำทีผู่้เป็นคู่สนทนำกับประชำชนผู้ใช้บริกำรขณะนั้นให้ค ำปรึกษำ  
 (4) หำกเป็นกรณีขอค ำปรึกษำเรื่องข้อกฎหมำยเฉพำะหรือเป็นข้อสอบถำมเกี่ยวกับหน่วยงำนอ่ืน
เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนที่ได้รับผิดชอบ สำมำรถแจ้งนิติกรส ำนักงำนจังหวัดฯ หรือประสำนเจ้ำหน้ำที่หน่วยงำน        
ที่เก่ียวข้องกับเรื่องนั้นให้ค ำปรึกษำแก่ประชำชนได้ โดยแจ้งให้ประชำชนทรำบว่ำขออนุญำตประสำนเจ้ำหน้ำที่
ที่มีควำมช ำนำญในเรื่องนั้นเป็นผู้ตอบข้อปรึกษำแทนและให้ประชำชนรอสักครู่ 
 (5) ในกรณีที่มีประชำชนจองคิวเพ่ือขอรับค ำปรึกษำออนไลน์ผ่ำนระบบ Video Conference                   
ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำนที่ได้รับผิดชอบที่ไม่ได้รับมอบหมำยให้ปฏิบัติภำรกิจอ่ืนเป็นผู้ให้ค ำปรึกษำตำมวัน               
และเวลำที่มีกำรจองคิว 
 (6) ในกำรตอบกลับแต่ละครั้งที่มีกำรสอบถำมเข้ำมำเจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนที่ได้รับผิดชอบจะต้องตอบกลับ
ภำยใน 15 นำที นับตั้งแต่รับทรำบข้อร้องเรียนหรือข้อปรึกษำนั้น 
 (7) หำกเป็นกำรร้องเรียนหรือขอรับค ำปรึกษำนอกเวลำรำชกำรให้เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนที่ได้รับผิดชอบ
ตอบกลับภำยใน 1 ชั่วโมง นับตั้งแต่รับทรำบข้อร้องเรียนหรือข้อปรึกษำนั้น 

 

 

/แนวทางปฏิบัติยุติเรื่อง… 
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แนวทางปฏิบัติยุติเรื่อง การด าเนินการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และการก าหนดแบบฟอร์มเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 ทั้งนี้  ให้ยึดแนวทำงกำรปฏิบัติกำรยุติเรื่องและกำรด ำเนินกำรร้องเรียนร้องทุกข์ตำมหนังสือ
กระทรวงมหำดไทย ที่ มท 0205.3/ว 3625 ลงวันที่ 17 มิถุนำยน 2562เรื่อง ซักซ้อมแนวทำงปฏิบัติกำร
ยุติเรื่อง กำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และกำรก ำหนดแบบฟอร์มกำรรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ดังนี้ 

 
/ (1) แนวทางปฏิบัติการการยุติเรื่อง... 
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/(2) แนวทางการยุติเรื่อง... 
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/ส่วนที่ 5 วิธีการและแนวทางการ... 
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ส่วนที่ ๕ วิธีการและแนวทางการให้บริการของ Call Center (สายด่วน 1567) ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้อยู่เวร
รักษาการณ์สถานที่ราชการประจ าศาลากลางจังหวัดหนองคาย 
           มีกำรพัฒนำและดูแลรักษำระบบ Call Center ตลอดจนก ำหนดมำตรฐำนและพัฒนำกำรให้บริกำร
อย่ำงต่อเนื่อง ดังนี้ 
  - ประชำชนสำมำรถเลือกติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่ได้หรือประสำนเรื่องเพ่ือส่งต่อ ในหน่วยงำน         
ทีป่ระชำชนผู้ขอรับบริกำรต้องกำรติดต่อได้อย่ำงทันท่วงที 
 -  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยมีระบบจัดกำรเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ซึ่งเป็นระบบที่อยู่ใน
กำรก ำกับดูแลของกระทรวงมหำดไทย เพื่อสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่  
 -  ครอบคลุมข้อมูลที่ผู้รับบริกำรสำมำรถสอบถำมได้ รวมทั้งยังปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 
 -  ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ได้พัฒนำระบบ Call Center เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร
ของประชำชนในพ้ืนที่ให้สำมำรถรับบริกำรได้ตลอด 24 ชม.ผ่ำนบริกำรสำยด่วน 1567 และเพ่ิมช่องทำงรับ
สำยโทรศัพท์ให้สำมำรถรับได้หลำยช่องทำง เมื่อถึงเวลำ 16.30 น. หำกมีกำรรับบริกำรผ่ำนสำยด่วน 1567 
สำยของผู้รับบริกำรจะตัดเข้ำไปยังโทรศัพท์เคลื่อนที่ของศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำยเพ่ือตอบสนองในกำร
ให้บริกำรที่เร็วและฉับไวศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย ปรับปรุงและพัฒนำคู่มือกำรกำรปฏิบัติงำนเกี่ยวกับ
กำรรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เป็นปัจจุบัน เพ่ือให้ครอบคลุมและเป็นมำตรฐำนในกำรให้บริกำรประชำชน 

 ๕.๑ ขั้นตอนการรับโทรศัพท์ 
 ให้โทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง และด ำเนินกำรตำมขั้นตอน ดังนี้                   
 ขั้นตอนที่ ๑ กล่ำวค ำทักทำย ตำมตัวอย่ำงดังนี้ 

“สวัสดีครับ/ค่ะ ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดหนองคำย นำย/นำงสำว...(ชื่อผู้รับโทรศัพท์)...รับสำย 
ยินดีให้บริกำร ครับ/ค่ะ ต้องกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้ำนใด ครับ/ค่ะ” 
         ขั้นตอนที่ ๒ สอบถำมปัญหำควำมเดือดร้อน/ฟังเพ่ือจับประเด็น โดยให้ทรำบข้อมูลส ำคัญ           
เพ่ือน ำไปบันทึกในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องทุกข์ ดังนี้ 

- ปัญหำ .....?  
- สำเหตุ .....?  
- ใคร .....?  
- ท ำอะไร .....?  
- ที่ไหน .....?  
- เมื่อใด .....?  
- อย่ำงไร .....?      
- ควำมประสงค์ของผู้ร้อง คืออะไร ….? 

  ขั้นตอนที่ ๓ กำรจบกำรสนทนำ ตัวอย่ำงดังนี้ 
“ต้องกำรเพ่ิมรำยละเอียดอ่ืนอีกม้ัยครับ/ค่ะ ขอบคุณท่ีใช้บริกำร สวัสดี ครับ/ค่ะ” 

  ขั้นตอนที่ ๔ กำรกรอกข้อมูลที่สอบถำมได้ในแบบฟอร์ม 
  ขั้นตอนที่ ๕ สรุปรวบรวมแบบฟอร์มเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้ำหน้ำที่ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัด
หนองคำยด ำเนินกำรต่อไป 
 
     

 
/5.2 ข้อแนะน าในการรับโทรศัพท์สายด่วน... 

  



   

หนองคาย “เมืองน่าอยู่ มุ่งสู่เกษตรอินทรีย์ ท่องเที่ยววิถีลุม่น ้าโขง เชื่อมโยงการค้าชายแดน” 

 - 14 - 
 
๕.๒ ข้อแนะน าในการรับโทรศัพท์สายด่วน ๑๕๖๗  
   (๑) พูดในเชิงบวก มีน้ ำเสียงเต็มใจให้บริกำร มีจังหวะกำรพูดที่เหมำะสม ล ำดับกำรให้ข้อมูล
เป็นขั้นตอนเข้ำใจง่ำยและชัดเจน 
   (๒) ทักษะในกำรฟัง ฟังอย่ำงตั้งใจ ฟังจนจบ ไม่ขัดจังหวะหรือพูดแทรกมีกำรตอบรับค ำเป็นระยะ 

 (๓) ต้องใจเย็น อดทนกับกำรต่อว่ำของประชำชนผู้ใช้บริกำร โดยใช้น้ ำเสียงสุภำพ 
 (๔) ควรหลีกเลี่ยงค ำพูดที่ยั่วยุให้เกิดเรื่องร้องเรียน 

   (๕) กรณีให้ประชำชนถือสำยรอระหว่ำงกำรค้นหำข้อมูล “กรุณาถือสายรอสักครู่ กระผม/
ดิฉันจะท าการตรวจสอบข้อมูลให้ครับ/ค่ะ 
   (๖) กรณีมีประชำชน โทรเล่น /โทรผิด/โรคจิต ให้จบกำรสนทนำตำมตัวอย่ำงดังนี้  
  “ขออภัยครับ/ค่ะ ที่นี่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย สายด่วน ๑๕๖๗ หากไม่สอบถาม
ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง ขออนุญาตวางสาย ขอบคุณที่ใช้บริการ สวัสดีครับ/ค่ะ” 
 
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ภาคผนวก 

สรุปผลการทบทวนคู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย 
ฉบับทบทวน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

--------------------------------- 

หัวข้อ คู่มือการปฏิบัติงาน 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

เหตุผลของการปรับเปลี่ยน 

วัตถุประสงค์ เพ่ิมเติม เพ่ิมเติมเนื้อหา บทน า เพ่ือกล่าวถึง
ที่มาของศูนย์ด ารงธรรม 

นโยบายการท างานของผู้ว่าราชการ
จังหวัดหนองคาย 

คงเดิม  

ขอบเขตการให้บริการ เพ่ิมเติม เพ่ิมเติมข้อมูลช่องทางการร้องเรียน
ร้องทุกข์ /ติดต่อ ศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดหนองคาย 

ส่วนที่ 1 โครงสร้างการปฏิบัติงาน แก้ไข เพ่ิมเติม ป รั บ ป รุ ง ร า ย ชื่ อ ข้ า ร า ช ก า ร              
ปฏิบัติหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรม                  
ให้เป็นปัจจุบัน 

ส่วนที่ 2 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ประจ าศูนย์ฯ 

แก้ไข ปรับปรุงข้อมูลเนื้อหาให้เป็นปัจจุบัน 

ส่วนที่ 3 วิธีการรับเรื่อง/ร้องเรียน             
ร้องทุกข์/การให้ค าปรึกษา 

เพ่ิมเติม เพ่ิมเติมช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน
ร้ อ ง ทุ ก ข์ ข อ ง ศู น ย์ ด า ร ง ธ ร ร ม           
จังหวัดหนองคาย 

ส่วนที่ 4 ขั้นตอนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ 

เพ่ิมเติม ปรับปรุง เพ่ิมเติมหนังสือกระทรวงมหาดไทย                
ที่  มท 0205.3/ว 3625 ลงวั นที่             
1 7  มิ ถุ น า ย น  2 5 6 2  เ รื่ อ ง                
ซักซ้อมแนวทางปฏิบัติการยุติเรื่องฯ  
เ พ่ื อ ค ว า ม ค ร บ ถ้ ว น ส ม บู ร ณ์                 
ของขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน
ร้ อ ง ทุ ก ข  ์ แ ล ะ  ก า รปฏิ บั ติ ง า น                 
ผ่านช่องทางออนไลน์/ ปรับปรุงเนื้อหา
ใ ห้ ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ รู ป แ บ บ ข อ ง                      
ผู้มาใช้บริการและเพ่ือความทันสมัย 



หัวข้อ คู่มือการปฏิบัติงาน 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

เหตุผลของการปรับเปลี่ยน 

ส่วนที่  5 วิ ธีการและแนวทางการ
ให้บริการของ call center (สายด่วน 
1567) 

เพ่ิมเติม เพ่ิมเติมเนื้อหาให้สมบูรณ์และเพ่ิม
แ น ว ท า ง ป ฏิ บั ติ ห า ก มี ผู้ ติ ด ต่ อ              
หลังเวลา 16.30 น. 

 
 
 
 
 
 

(ลงชื่อ)............................................................ 
(นายวิภู วิมลเศรษฐ) 

ผู้อ านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
ส านักงานจังหวัดหนองคาย 



จงัหวดัหนองคาย
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