
 
แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา 

 
1. ความเปนมา 
 ประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง 
การจัดตั้งศูนยดํารงธรรม กําหนดวาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และใหการปฏิบัติงาน
ของสวนราชการในจังหวัดสามารถใหบริการประชาชนไดอยางเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานและประชาชนไดรับความพึงพอใจ จึงใหจังหวัดจัดตั้งศูนยดํารงธรรมขึ้นในจังหวัดเพื่อทําหนาที่ใน
การรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการ และ
ขอเสนอแนะของประชาชน และทําหนาที่เปนศูนยบริการรวมตามมาตรา ๓๒ แหงพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ โดยจัดตั้งข้ึน ณ ศาลากลางจังหวัดหรือสถานที่อ่ืน
ตามที่เห็นสมควร โดยประกาศใหประชาชนทราบ และใหทุกกระทรวง กรม สวนราชการ และหนวยงานของรัฐ 
สนับสนุนการดําเนินการของศูนยดํารงธรรม ทั้งดานวัสดุ อุปกรณ และบุคลากร และใหผูวาราชการจังหวัด
บูรณาการการบริหารจัดการรวมกับหัวหนาสวนราชการและหนวยงานของรัฐ รวมทั้งมีอํานาจสั่งการ บังคับบัญชา 
กํากับ ดูแล บรรดาขาราชการและพนักงานของรัฐในเขตจังหวัด เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพของศูนยดํารงธรรมให
สามารถแกไขปญหาของประชาชนใหเสร็จสิ้นอยางรวดเร็ว 

                   ในการดําเนินการดังกลาว กระทรวงมหาดไทยไดสั่งการใหจังหวัดพิจารณาจัดตั้งศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดโดยใชแนวทางการปฏิบัติตามที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด เพ่ือการแกไขปญหาความเดือดรอน
ของประชาชนเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

2. กรอบแนวทาง วัตถุประสงค และขั้นตอนการดําเนินการ  
 จังหวัดพังงากําหนดกรอบแนวทาง วัตถุประสงค และขั้นตอนการดําเนินการ การจัดการเรื่อง
รองเรียน/รองทุกขของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา ดังนี ้
  2.1 กรอบแนวทาง  
   ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงาไดกําหนดกรอบแนวทางการดําเนินงาน โดยอาศัยประกาศ
คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนยดํารง
ธรรม สรุปไดดงัน้ี 
   1) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และใหการปฏิบัติงานของสวน
ราชการในจังหวัดสามารถใหบริการประชาชนไดอยางเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
และประชาชนไดรับความพึงพอใจ 
   2) เพื่อทําหนาที่ในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา
รับเรื่องปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน และทําหนาที่เปนศูนยบริการรวมตามมาตรา ๓๒ 
แหงพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
                 2.2 วัตถุประสงค 
  ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา ไดจัดตั้งข้ึนตามคําสั่งจังหวัดพังงาท่ี 1887/2557 ลงวันท่ี 
31 กรกฎาคม 2557 โดยมีวัตถุประสงคดังนี ้
  1) รับเรื่องรองเรียนรองทุกข 
  2) ใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา 
  3) รับเรื่องปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
  4) เปนศนูยบริการรวม ตามมาตรา ๓๒ แหงพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและ
วิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
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  5) ประสานงานและติดตามการแกไขปญหาของประชาชน ที่เปนงานนโยบายสําคัญของ
รัฐบาล เชน การจดทะเบียนแรงงานตางดาว การดําเนินการกรณีการคามนุษย การตัดไมทําลายปา ยาเสพติด 
การชวยเหลือประชาชนผูดอยโอกาส และการใหความชวยเหลือฉุกเฉินกรณีประชาชนประสบภัยตางๆ 
 2.3 ขั้นตอนการดําเนินการ 
  ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงาไดกําหนดข้ันตอนการดําเนินการ ดังนี ้
  1) การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข โดยกําหนดชองทางรับเรื่องราวรองทุกข ประกอบดวย
   1.1 มาดวยตนเอง 
   1.2 โทรศัพท 
   1.3 ไปรษณีย / หนังสือ 
   1.4 เว็บไซต 1111 
   1.5 เว็บไซตจังหวัด 
   1.6 อ่ืนๆ 
  ๒) การพิจารณาแกไขปญหา 
   ๒.๑ ตรวจสอบวิเคราะหวาเรื่องรองเรียน/รองทุกขอยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการใด 
ใหแจงสวนราชการนั้นพิจารณาแกไขปญหา กรณีอยูในอํานาจหนาที่ของหลายสวนราชการ ใหแจงทุกสวน
ราชการพิจารณาแกไขปญหา แลวรายงานใหทราบตามชวงเวลาที่กําหนด 
   2.2 กรณีเรื่องรองเรียน/รองทุกขเปนเรื่องยุงยากซับซอน หรือมีประเด็นที่ตองวินิจฉัย
ในเรื่องระเบียบกฎหมาย หรืออยูในอํานาจหนาที่ของหลายสวนราชการ ใหมีการแตงตั้งคณะกรรมการ/
คณะทํางานเพ่ือตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาแกไขปญหา 
   ๒.3 กรณีเรื่องรองเรียนที่มีลักษณะเปนบัตรสนเทหซึ่งมีการกลาวหาบุคคลอื่นโดย
ปราศจากหลักฐานอางอิง หรือเปนเรื่องที่อยูในระหวางการพิจารณาของศาล หรือศาลไดมีคําสั่งเด็ดขาดแลว 
ไมใหรับเรื่องไวพิจารณาและจําหนายเรื่องออกจากสารบบ 
  2.4 กรณีมีการแจงเบาะแสการกระทําความผิดในพ้ืนที่ หรือกรณีมีเรื่องรองเรียนใหมี
การแกไขปญหาสําคัญเรงดวน มอบหมายชุดปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วของศูนยดํารงธรรมจังหวัด และชุด
ปฏิบัติการประจําศูนยดํารงธรรมอําเภอ ไปตรวจสอบขอเท็จจริงและแกไขปญหาในทันที รวมท้ังหากพบการ
กระทําความผิดก็ใหดําเนินการตามระเบียบกฎหมายอยางเครงครัด 
  3) การแจงการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหผูรองทราบในทุกขั้นตอน 

3. กลยุทธในการดําเนินงาน 
   ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงากําหนดเปาหมายการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหได   
รอยละ 80 จึงไดกําหนดกลยุทธในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา ดังนี้  
   3.1 การเรงรัดติดตามและแกไขปญหาเรื่องรองเรียนรองทุกข 
             1) ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงากําหนดใหมีการติดตามและเรงรัดการแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชน ผานการประชุมคณะกรมการจังหวัดและหัวหนาสวนราชการฯ เปนประจําทุกเดือน 
              2) ผูวาราชการจังหวัดพังงาทําหนาที่เปนผูอํานวยการศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา ทําให
สามารถแกไขปญหาความเดือดรอนของพ่ีนองประชาชนไดอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ    
              3) จังหวัดพังงาไดมีหนังสือสั่งการใหทุกสวนราชการในระดับจังหวัด อําเภอ และองคกร
ปกครองสวนทองถิ่นทุกแหง คํานึงและยึดถือวาปญหาความเดือดรอนของประชาชน เปนนโยบายสําคัญของ
คณะรักษาความสงบแหงชาติและรัฐบาล ที่หนวยงานรัฐทุกหนวยจะตองเอาใจใสและเรงรัดดําเนินการแกไข 
ขอรองเรียนที่อยูในอํานาจหนาที่ใหได 
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        3.2 การแกไขปญหาเรื่องรองเรียนรองทุกขเชิงรุก  
              1) จังหวัดพังงากําหนดนโยบายใหศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา รวมกับศูนยดํารงธรรมอําเภอ
เจาของพ้ืนที่ สวนราชการที่เก่ียวของ องคกรปกครองสวนทองถิ่น และกํานัน/ผูใหญบานในพ้ืนที่ รวมมือกันใน
ลักษณะทีมบูรณาการ เพื่อตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนที่ที่ประชาชนรองเรียน หรือพ้ืนที่ที่มีขอพิพาทเกิดข้ึน   
ทําใหสามารถแกไขปญหาไดรวดเร็วยิ่งข้ึน และเปนที่พึงพอใจของผูไดรับความเดือดรอนมากขึ้น 
  2) กรณีเปนเรื่องที่มีผูไดรับความเดือดรอนจํานวนมาก และรวมกลุมเดินทางมารองเรียนที่
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา หรือสถานที่ใดสถานที่หนึ่ง ใหศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงาเชิญสวนราชการที่
เก่ียวของในเรื่องนั้นๆ มาชี้แจงกับประชาชนโดยตรง ทําใหประชาชนมีความเขาใจในประเด็นปญหามากยิ่งข้ึน 
  3) กรณีเปนเรื่องที่ประชาชนไมเขาใจในระเบียบปฏิบัติหรือขั้นตอนการปฏิบัติราชการ 
หรือไมทราบวามีหนวยงานที่มีหนาที่โดยตรงในการใหความชวยเหลือในเรื่องที่ไดรับความเดือดรอน ใหศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดพังงาเชิญสวนราชการท่ีเก่ียวของมาชี้แจงกับประชาชนโดยตรง หรือใหเจาหนาที่ศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดพังงานําประชาชนไปติดตอยังสวนราชการนั้นๆ โดยตรง 
              4) การจัดตั้งชุดศูนยดํารงธรรมเคลื่อนท่ีระดับจังหวัด และระดับอําเภอ เพ่ือพิจารณาแกไข
ปญหาความเดือดรอนของพ่ีนองประชาชนที่อยูในพ้ืนที่ใหสําเร็จลุลวงและรวดเร็ว 

4. โครงสรางการบริหารงานและอัตรากําลังเจาหนาที่ 
  โครงสรางการบริหารงานและอัตรากําลังเจาหนาที่ของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา เปนไปตาม
คําสั่งจังหวัดพังงาที ่1887/2557 ลงวันที่ 31 กรกฎาคม 2557 เรื่องการจัดตั้งศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา 
และตอมาไดมีคําสั่งจังหวัดพังงาอื่นๆ ที่เก่ียวของ สรุปรายละเอียดไดดังนี ้
  4.1 โครงสรางการบริหารงาน 
   1) แตงตั้งคณะกรรมการอํานวยการศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา มีผูวาราชการจังหวัด
พังงาเปนประธานกรรมการ มีหัวหนาสวนราชการประจําจังหวัดและหัวหนาหนวยงานรัฐวิสาหกิจทุกแหง เปน
กรรมการ มีปลัดจังหวัดพังงาและหัวหนาสํานักงานจังหวัดพังงา เปนกรรมการและเลขานุการ 
   2) แตงตั้งผูวาราชการจังหวัดพังงา เปนผูอํานวยการศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา โดยมี
อํานาจหนาที่อํานวยการ ประสานงานและบูรณาการกับทุกภาคสวน เพ่ือใหการปฏิบัติงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพังงาสามารถบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งมีอํานาจบังคับบัญชาขาราชการและ
เจาหนาที่หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ ที่อยูในอํานาจควบคุมบังคับบัญชา และอยูในการกํากับดูแลการ
ปฏิบัติงานของจังหวัด 
   3) ใหตั้งศนูยดํารงธรรมจังหวัดพังงาขึ้น ณ สํานักงานจังหวัดพังงา ปจจุบันศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพังงา ตั้งอยู ณ อาคารศาลากลางจังหวัดพังงา (บริเวณชั้น 1 ดานหนา ปกขวา) ศูนยราชการจังหวัด
พังงา ถนนพังงา-ทับปุด ตําบลถํ้าน้ําผุด อําเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา 
  4.2 กรอบอตัรากําลังเจาหนาที่สํานักงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา 
   แตงตั้ งเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานประจําสํานักงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดพังงา โดยมี
ผูอํานวยการกลุมงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด สํานักงานจังหวัดพังงา เปนหัวหนาสํานักงานศูนยดํารงธรรม
จังหวัดพังงา มีอัตรากําลังเจาหนาที่รวมทั้งหมด 10 คน ดังนี้ 
   1) ขาราชการ สังกัด สํานักงานจังหวัดพังงา จํานวน 3 คน (รวมผูอํานวยการกลุมงานฯ) 
   2) พนักงานจางเหมาบริการ จํานวน 7 คน ประกอบดวย 
    1. จางเหมาจากงบประมาณของสํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย จํานวน 4 คน 
    2. จางเหมาจากงบประมาณของ สคบ. จํานวน 2 คน 
    3. จางเหมาจากงบประมาณของจังหวัด (งบบริหารงานแบบบูรณาการ) จํานวน 1 คน 
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5. ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะ 
 5.1 ปญหาอุปสรรค 
      1) เรื่องรองเรียนรองทุกขหลายเรื่องเปนปญหาที่เก่ียวกับกฎหมายและนโยบายของรัฐบาล 
ซึ่งการเสนอแกไขกฎหมายเปนอํานาจหนาที่ของหนวยงานราชการสวนกลาง ซึ่งมีกระบวนการที่ยุงยากและ  
ใชเวลานาน ทําใหไมสามารถแกไขปญหาความเดือดรอนไดโดยเร็ว 
      2) เจาหนาที่ศูนยดํารงธรรมจังหวัดไมมีอํานาจหนาที่ที่จําเปนตอการปฏิบัติงาน เชน ไมมี
สถานะเปนเจาพนักงานตามประมวลกฎหมายอาญา ทําใหมีขอจํากัดในการแกไขปญหาที่มาจากการแจง
เบาะแสการกระทําความผิด หรือไมมอํีานาจตามกฎหมายในการเรียกคูกรณมีาเจรจาไกลเกลี่ยขอพิพาท 
      3) ปญหาเรื่องสาธารณูปโภค เชน ถนน หรือการขยายเขตไฟฟา บางกรณีไมสามารถแกไข
ไดเนื่องจากตั้งอยูในพ้ืนที่เฉพาะ เชน พื้นที่ปาไม เขตอุทยานแหงชาติ หรือตองตัดผานท่ีดินของเอกชน 
 5.2 ขอเสนอแนะ 
      1) ใหมีการปรับปรุงระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวของ ใหเอื้อตอการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาท่ี
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดและศูนยดํารงธรรมอําเภออยางเหมาะสม เชน ประมวลกฎหมายอาญา หรือกฎหมาย
เก่ียวกับการเจรจาไกลเกลี่ยขอพิพาท 
      2) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ควรกําหนดใหมีกระบวนการพัฒนาบุคลากรของ
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดและศูนยดํารงธรรมอําเภออยางตอเนื่อง เชน การอบรมในเรื่องระเบียบกฎหมายที่
จําเปนตอการปฏิบัติงาน หรือการศึกษาดูงานที่เปนประโยชนตอการปฏิบัติงาน เปนตน 
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