


 
สารบัญ 

 
   หนา 

วัตถุประสงค     1 
ขอบเขต   1 
คําจํากัดความ   1 
ระบบติดตามประเมินผล       6 
ความรับผิดชอบ       7 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน       8 
ระเบียบ/ข้ันตอนการปฏิบัติงาน     11 
เอกสารอางอิง     15 
การจัดเก็บและการเขาถึงเอกสาร     16 
แบบฟอรมท่ีใช      17 
 
 



 

คูมือการปฏิบัตงิาน เลขท่ีเอกสาร 

หนวยงาน    : กองกลาง  

กระบวนงาน   :  การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข แกไขครั้งท่ี 5 

 

กระบวนงานการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข | 1 

1. วัตถุประสงค  
1) เพ่ือใหผูปฏิบัติงานทราบถึงข้ันตอนกระบวนการและแนวทางปฏิบัติท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันเพ่ือ

นําไปสูการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางเปนระบบ และรวดเร็ว 

2) เพ่ือใหเกิดความม่ันใจวา กระบวนการรับเรื่องรองเรียน และการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของ
สํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย ไดปฏิบัติตามข้ันตอน กระบวนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ 
หลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียน และการดําเนินการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน ไดครบถวนสอดคลองกับ
นโยบายและวตัถุประสงคของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย 

3) เพ่ือใหเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบงานดานการจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชยใช
เปนแนวทางและวิธีการท่ีไดกําหนดข้ึนในการแกไขปญหา หรือเพ่ือบรรเทาความเดือดรอนของผูรองเรียน หรือ     
ผูมีสวนไดสวนเสีย 

4) เพ่ือใหการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชยเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

5) เพ่ือเปดโอกาสใหประชาชนไดมีชองทางในการเสนอเรื่องรองเรียน แจงเบาะแสการกระทําผิด หรือ
ขอคิดเห็น หรือคําติชมผานชองทางตาง ๆ ตามความเหมาะสม 

6) เพ่ือประสานความรวมมือเก่ียวกับการจัดการเรื่องรองเรียนระหวางหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

7) เพ่ือเปนเอกสารแสดงถึงข้ันตอน กระบวนการปฏิบัติงานจัดการเรื่องรองเรียน รวมถึงเพ่ือเปนแนว
วิธีการจัดการเรื่องรองเรียนและผลกระทบท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย 

8) เพ่ือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอก ผูรับบริการ หรือผูมีสวนไดสวนเสีย ไดรับทราบข้ันตอน และ
กระบวนการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชยไดอยางชัดเจน 

2. ขอบเขต  
คูมือการปฏิบัติงานกระบวนงานการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ไดรวบรวมขอมูลเก่ียวกับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข และขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการดําเนินงานรองเรียน/รองทุกข ประกอบดวย คําจํากัดความ 
เก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ข้ันตอนการดําเนินงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข แนวคิดสําคัญในการปฏิบัติงาน
เรื่องรองเรียน/รองทุกข แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข ชองทางการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
และผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขผานชองทางตาง ๆ  

3. คําจํากัดความ  
 3.1 เรื่องรองเรียน/รองทุกข หมายความวา เรื่องท่ีประชาชน รองเรียน/รองทุกข ตอสํานักงานปลัด 
กระทรวงพาณิชย จากการใหบริการของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย กระทรวงพาณิชย ในเรื่องตาง ๆ ดังนี้ 

  - เรื่องรองเรียน/รองทุกข ท่ีเก่ียวกับการดําเนินงานตามภารกิจของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย 
หรือกระทรวงพาณิชยท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค เนื่องจากไมปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ เง่ือนไขการ
อนุญาตการดําเนินการท่ีสรางความเดือดรอนแกประชาชนในพ้ืนท่ีไมมีประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง หรือไม
ไดรับความเปนธรรม 
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  - เรื่องรองเรียน/รองทุกข ท่ีเก่ียวกับเจาหนาท่ีของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย และกระทรวง
พาณิชย ปฏิบัติหนาท่ีไมมีประสิทธิภาพ ไมเต็มใจบริการ ปฏิบัติหนาท่ีผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณ
ท่ีกําหนดไว รวมท้ัง มีความประพฤติท้ังสวนตัวและหรือการงานท่ีเสื่อมเสียตอหนาท่ีราชการ 

   การวิเคราะหระดับเรื่องรองเรียน พิจารณาจําแนกระดับเรื่องรองเรียน ดังนี้ 

   - เรื่องรองเรียนระดับ 1 เปนขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชย การสอบถามหรือขอขอมูล เปน
เรื่องท่ีผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอนแตตองการใหขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชยขอคิดการสอบถามหรือ
ขอขอมูล ดานการคาการพาณิชย หรือท่ีเก่ียวของกับกระทรวงพาณิชย 

   - เรื่องรองเรียนระดับ 2 เปนเรื่องรองเรียนท่ีผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน และกองกลาง
สามารถแกไขได หรือเก่ียวของกับกองกลาง 

   - เรื่องรองเรียนระดับ 3 เปนเรื่องรองเรียนท่ีผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน และเก่ียวของกับ
หนวยงานอ่ืนในสังกัดกระทรวงพาณิชย ซ่ึงไมใชกองกลาง 

 3.2 ผูรองเรียน/รองทุกข หมายความวา ประชาชนท่ัวไป ผูประกอบการ เกษตรกร ผูบริโภค เจาหนาท่ี
ของรัฐ หรือผูท่ีไดรับมอบฉันทะใหรองเรียนแทนองคกรภาครัฐ หนวยงานเอกชน ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 
ภายในและภายนอกสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย และกระทรวงพาณิชย ท่ีติดตอมายังสํานักงานปลัดกระทรวง
พาณิชย และกระทรวงพาณิชย ผานชองทางตาง ๆ 

 3.3 คํารองเรียน/รองทุกข หมายความวา คํารองท่ีผูรองเรียนไดยื่นหรือสงเจาหนาท่ี ณ สวนราชการตาม
ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ และหมายความรวมถึงคํารองทุกขท่ีได
ยื่นแกไขเพ่ิมเติมคํารองทุกขเดิม โดยมีประเด็นหรือขอเท็จจริงข้ึนใหมดวย ซ่ึงสวนประกอบของคํารองทุกขตองทําเปน
หนังสือและมีรายการ ดังตอไปนี้ 

  ๑) ชื่อ และท่ีอยูของรองเรียน/รองทุกข 

  ๒) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหตองรองเรียน/รองทุกข พรอมท้ังขอเท็จจริง หรือพฤติการณตามสมควร
เก่ียวกับเรื่องท่ีรองเรียน/รองทุกข และคําขอใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข 

  ๓) ใชถอยคําสุภาพ 

  ๔) ลงลายมือชื่อผูรองเรียน/รองทุกข หรือผูรับมอบฉันทะหรือผูจัดการแทน และในกรณีท่ีเปนการ
มอบฉันทะใหรองเรียน/รองทุกขแทนจะตองแนบใบมอบฉันทะใหรองเรียน/รองทุกขไปดวย 

 3.4 ชองทางการใหบริการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข หมายความวา ชองทางท่ีศูนยบริการประชาชน
จัดไวบริการประชาชนในการติดตอสื่อสารกับศูนยบริการประชาชน ประกอบดวย 6 ชองทาง ดังนี้ 

  ๑) เดินทางมาดวยตนเอง (Walk in) ติดตอท่ี Counter Service ศูนยบริการประชาชนกระทรวง
พาณิชย (MOC Service Center : MOCSC) ชั้น ๓ สํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย 

  ๒) สงหนังสือหรือจดหมายมายัง กองกลาง สํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย เลขท่ี ๕๖๓ ถนนนนทบุรี 
ตําบลบางกระสอ อําเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี รหัสไปรษณีย ๑๑๐๐๐ 
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  ๓) โทรศัพท (Call Center) ของกระทรวงพาณิชย  

   - สายดวน ๑๒๐๓ 

   - หมายเลข ๐ ๒๕๐๗ ๗๐๐๐  

   - Operator ๐ ๒๕๐๗ ๘๐๐๐ 

  ๔) เว็บไซต (www.moc.go.th) 

   - ระบบ Chat Online 

   - กระดานถาม/ตอบ (Web board) 

   - ผาน e-mail: webmaster@moc.go.th 

   - MOC Complain 

  ๕) ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน (GCC 1111) ของสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 

  ๖) อ่ืน ๆ ไดแก กลองแสดงความคิดเห็น 

 ๓.5 บัตรสนเทห หมายความวา คํารองเรียน/รองทุกขท่ีเปนการกลาวโทษผูอ่ืน โดยท่ีไมไดระบุชื่อหรือ
ลงลายมือชื่อของผูรองเรียน ตามนัยมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี 22 ธันวาคม 2541 ซ่ึงการท่ีคํารองไมไดระบุ
พยานหลักฐานท่ีชัดเจนเพียงพอ การดําเนินการอาจทําใหผูถูกรองหรือผูเก่ียวของไดรับความเสียหายจึงไมสามารถ
ดําเนินการตามคํารองท่ีเปนบัตรสนเทหได ท้ังนี้เจาหนาท่ี จะรวบรวมไวเปนขอมูล หากมีการติดตามเรื่อง เพ่ิมเติม
รายละเอียดคํารอง และไดยืนยันไดวาตนเปนผูรองเรียน/รองทุกขจริง จะไดดําเนินการตามข้ันตอนตอไป 

 3.6 เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ หมายความวา เจาหนาท่ีท่ีผูบังคับบัญชาไดมอบหมายใหรับผิดชอบการ
ดําเนินการจัดการเก่ียวกับเรื่องรองเรียน และเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองทุกขของศูนยบริการประชาชนกระทรวง
พาณิชย (MOC Service Center : MOCSC) 

 3.7 หนวยงานท่ีรับผิดชอบ/หนวยงานเจาของเรื่อง หมายความวา หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีและ
ความรับผิดชอบในการดําเนินการจัดการตาง ๆ เก่ียวกับเรื่องรองเรียนนั้น 

 3.8 ผูบังคับบัญชา หมายความวา หัวหนาหนวยงานระดับผูอํานวยการสํานัก/กอง หรือหัวหนากลุม
งานท่ีไดรับอํานาจมอบหมายใหพิจารณา วิเคราะห และจัดการเรื่องรองเรียน 

 3.9 ผูบริหาร หมายความวา หัวหนาสวนราชการ ปลัดกระทรวงพาณิชย และรองปลัดกระทรวงพาณิชย 

 3.10 การตอบสนอง หมายความวา การท่ีสวนราชการเจาของเรื่องไดใหขอมูลการดําเนินการเพ่ือแกไข
เรื่องรองเรียน/รองทุกข  ใหกับผูรองเรียนภายในเวลา ๑๕ วันทําการ 

 3.11 การดําเนินการ หมายความวา การท่ีหนวยงานเจาของเรื่องหรือหนวยงานท่ีรับผิดชอบ ไดมี
กระบวนการ ตรวจสอบ และมีการแกไขปญหาอยางชัดเจน อาทิ การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การท่ีเจาหนาท่ี
ไดลงพ้ืนท่ี แกไขปญหาการประชุมเพ่ือปรึกษาหารือ หรือหาทางออกของการแกไขปญหารวมกันของผูรองเรียน 
หรือผูถูกรองเรียน หรือกรณีการกระทําผิดของเจาหนาท่ี ไดมีการวากลาวตักเตือน หรือลงโทษตามกฎ ระเบียบ ท่ี
กําหนดไว เปนตน 

http://www.moc.go.th/
mailto:webmaster@moc.go.th
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 3.12 การดําเนินการจนไดขอยุติ ไดแก 

   1) เรื่องท่ีดําเนินการแลวไดตามความประสงคของผูรองเรียนท้ังหมด และไดแจงใหผูรองเรียนได
ทราบ 

   2) เรื่องท่ีดําเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองเรียนบางสวน (หนวยงานเจาของเรื่องได
ดําเนินการตามขอบเขตเต็มท่ีแลว) หรือไดบรรเทาเยียวยาปญหาความเดือดรอนของผูรองเรียนตามความเหมาะสม
และไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  

   3) เรื่องท่ีดําเนินการแลว แตไมไดตามความประสงคของผูรองเรียน อาทิ พนวิสัยการดําเนินการ 
หรือขอบเขตอํานาจหนาท่ี และไดแจงทําความเขาใจกับผูรองเรียนทราบ 

   4) เรื่องท่ีสงตอใหหนวยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีแลว และไดแจงให    
ผูรองเรียนทราบถึงหนวยงานท่ีรับเรื่องตอ 

   5) เรื่องรองเรียนท่ีระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง อาทิ บัตรสนเทห เรื่องท่ีอยูในกระบวนการ
ทางศาล เรื่องรองเรียนกลาวโทษแตไมมีพยานและหลักฐานท่ีชัดเจน พรอมไดแจงใหผูรองเรียนทราบตามควรแกกรณี 

   6) เรื่องเสนอขอคิดเห็นท่ีพนวิสัยดําเนินการ หรือเปนกรณีท่ีหนวยงานไดดําเนินการอยูแลว 

 3.13 การดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข กรณีรวมเรื่องและระงับเรื่อง 

   ๑) การรวมเรื่อง ใชในการณีท่ีมีการรองทุกขซํ้าซอนในประเด็นเดิมหลายครั้งและไดสงเรื่องให
หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไขปญหา และเรื่องท่ีเคยดําเนินการระงับเรื่องแลว 

   ๒) การระงับเรื่อง ใชในกรณีท่ีพิจารณาเรื่องท่ีติดตอแลวเห็นวาไมสามารถดําเนินการได ดังนี้ 

    - คํารองทุกขท่ีเปนบัตรสนเทห 

    - การแสดงความคิดเห็นสวนตัวของผูรองเรียน 

    - คํารองขาดรายละเอียดและไมสามารถติดตอผูรองเรียนเพ่ือขอขอมูลเพ่ิมเติมได 

    - คํารองท่ีไมมีประเด็นรองเรียนท่ีชัดเจน 

    - คํารองท่ีมีลักษณะพนวิสัย/ขอเผื่อได 

    - คํารองท่ีใชถอยคําไมสุภาพ 

    - คํารองกรณีหม่ินพระบรมเดชานุภาพหรือมีผลกระทบตอความสงบเรียบรอยและความม่ันคง
ของประเทศ 

   ๓) การบันทึกเรื่องรองเรียน 

    - ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนเขามาผูรับผิดชอบจะตองบันทึกเรื่องรองเรียนลงในระบบ
เจาหนาท่ี CRM (Customer relationship management) 

    - การบันทึกขอมูล จะตองกรอก ชื่อ-สกุล หมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถติดตอกลับของผูรองเรียน 
เพ่ือเปนหลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่นแกลง รวมท้ังเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดําเนินการ แกไข/
ปรับปรุงใหผูรองเรียนไดทราบผลตอไป 
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   4) การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานกองกลาง และท่ีเก่ียวของในสังกัดกระทรวงพาณิชย 

    - เรื่องรองเรียนระดับ ๒ อาทิ กรณีผูรองเรียนโทรศัพทรองเรียนเจาหนาท่ีกองกลาง เชน 
พูดจาไมสุภาพ ไมเต็มใจใหบริการ เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบพิจารณาจัดทําหนังสือ เสนอผูอํานวยการกองกลาง       
ลงนามถึงกลุมงานท่ีเก่ียวของของกองกลางท่ีถูกรองเรียน ภายใน ๑ วันทําการ ผูเก่ียวของของกองกลางท่ีถูก
รองเรียน เม่ือไดรับเรื่องรองเรียน หรือหนังสือจากเจาหนาท่ีแลวใหพิจารณาดําเนินการตามความเหมาะสมและ
ตามความเปนจริง โดยดําเนินการสอบถามขอเท็จจริงจากเจาหนาท่ีท่ีถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาท่ี           
ท่ีใหบริการในวัน เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องรองเรียน หากพบวาเปนจริง หัวหนากลุม/ฝาย อาจใชดุลพินิจในการ
แกไขหรือปรับปรุงเก่ียวกับปญหาท่ีเกิดข้ึน และเม่ือแกไขเรียบรอยแลว ใหสงผลการดําเนินการแกไขหรือปรับปรงุ
ใหผูอํานวยการกองกลาง ภายใน ๑๐ วันทําการ เพ่ือพิจารณาถึงวิธีแกไขหรือปรับปรุง กอนสงใหเจาหนาท่ี         
ท่ีจัดการเรื่องรองเรียน 

    - เรื่องรองเรียนระดับ ๓ เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ พิจารณาจัดทําหนังสือเสนอผูบริหารเพ่ือ
พิจารณา สั่งการใหหนวยงานในสังกัดกระทรวงท่ีเก่ียวของ ภายใน ๑ วันทําการ หนวยงานท่ีเก่ียวของ เม่ือไดรับ
เรื่องรองเรียน หรือหนังสือจากกองกลางหนวยงานท่ีเก่ียวของ จะตองดําเนินการตอบสนองจนไดขอยุติ ภายใน ๑๐ 
วันทําการ (หากยังไมไดขอยุติภายในเวลาท่ีกําหนด จะตองแจงกองกลาง เพ่ือแจงใหผูรองเรียนทราบถึงผลการ
ดําเนินการเบื้องตนกอน) เม่ือดําเนนิการจนไดขอยุติแลว ใหสงเรื่องถึงผูอํานวยการกองกลางเพ่ือพิจารณาตอไป 

    - กรณีท่ีเปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการทุจริตประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี จะดําเนินการสง
เรื่องรองเรียนดังกลาว ใหศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวงพาณิชย ซ่ึงมีหนาท่ีรับผิดชอบ ดําเนินการ
ตอไป 

   5) ติดตามประเมินผลการดําเนินการ  

    ภายหลังจากท่ีสงเรื่องรองเรียนใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอบสนองตอเรื่องรองเรียน
แลว อีก ๗ วันทําการ เจาหนาท่ีจะติดตามความคืบหนาในการดําเนินการตอเรื่องรองเรียนกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
เพ่ือเรงรัดการดําเนินการใหแลวเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนดตอไป 

    เม่ือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบไดรับเรื่องรองเรียนจากหนวยงานท่ีเก่ียวของท้ังกองกลาง และ
หนวยงานในสังกัด ท่ีดําเนินการจนไดขอยุติแลว จะพิจารณาวาผลการดําเนินการของหนวยงานท่ีเก่ียวของไดชี้แจง
ครบถวน ทุกประเด็นท่ีถูกรองเรียนหรือไม หากมีขอสงสัยหรือขอมูลไมครบถวน เจาหนาท่ีจะประสานหนวยงานท่ี
เก่ียวของ เพ่ือขอขอมูลเพ่ิมเติมและดําเนินการแจงผูรองเรียนทราบตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับ 
โดยแจงถึงผลการดําเนินวาไดมีการแกไขไปแลวอยางไร และเพ่ือใหผูรองเรียนเกิดความพึงพอใจ และม่ันใจไดวา
เรื่องรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและเพ่ือเรียกความเชื่อม่ันใหกับผูรองเรียนกลับคืนมาดวย หาก         
ผูรองเรียนไมพึงพอใจและตองการรองเรียน อีกครั้งหนึ่ง เจาหนาท่ีจะรับเรื่องเพ่ือแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของไป
ปรับปรุงใหม จนกวาผูรองเรียนจะพึงพอใจ และปดเรื่องในระบบตอไป ท้ังนี้ หากเปนเรื่องสําคัญ กองกลางจะ
รายงานใหผูบริหารทราบดวย (แลวแตกรณี) 
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   6) การแจงกลับผูรองเรียน  

    - เรื่องรองเรียนระดับ ๑ ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชย การสอบถามหรือขอขอมูล 
เจาหนาท่ีสามารถรับเรื่องและชี้แจงใหผูรองเรียนรับทราบไดทันที โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบภายใน ๑ วันทําการ 
อาทิ ผูรองเรียนสอบถามขอมูลเก่ียวกับการจดทะเบียนเครื่องหมายการคา เจาหนาท่ีสามารถอธิบายรายละเอียด 
ข้ันตอนในการดําเนินการไดทันที หรือตองการใหสงขอมูลทาง e-mail ก็สามารถทําไดภายใน ๑ วัน 

    - เรื่องรองเรียนระดับ 2 และ 3 เม่ือหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง
เรียบรอยแลว จะดําเนินการแจงกลับใหผูรองเรียน ทราบ ภายใน 5 วันทําการ ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงค
ใหติดตอกลับ ตอไป อนึ่ง หากเปนเรื่องสําคัญ กองกลางจะรายงานใหผูบริหารทราบดวย (แลวแตกรณี) 

   7) การสรุปรายงานผลการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนเสนอผูบริหารทราบทุกเดือน 

    เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จัดทําสรุปรายงานผลการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชย การสอบถาม หรือขอขอมูลท้ังหมด ท้ังในภาพรวมของกระทรวงและในสวนของ
สํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย เพ่ือเก็บไวเปนสถิติขอมูล เพ่ือนําเสนอผูบริหารทราบเปนประจําทุกเดือน และนํา
เผยแพรในเว็บไซตสํานักงานปลัดกระทรวง ตอไป 

   8) ระบบติดตามประเมินผล (มีการกําหนดตัวชี้วัด และกําหนดคาเปาหมายท่ีวัดความสําเร็จของ
การดําเนินงานตามข้ันตอนการปฏิบัติงาน)  

    ภายหลังจากที่ส งเรื ่องรองเรียนใหหนวยงานที่เกี ่ยวของดําเนินการตอบสนองตอเรื ่อง
รองเรียนแลว ๗ วันทําการ เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ จะติดตามความคืบหนาในการดําเนินการตอเรื่องรองเรียนกับ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือเรงรัดการดําเนินการใหแลวเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนดตอไป เม่ือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
ไดรับเรื่องรองเรียนจากหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งกองกลางและหนวยงานในสังกัดที่ดําเนินการจนไดขอยุติแลว 
หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพื่อแจงกลับใหผูรองเรียนทราบภายใน ๕ วันทําการ   
ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับ ตอไป 

    ท้ังนี้ ศูนยบริการประชาชนกระทรวงพาณิชยจะแจงความคืบหนาหรือผลการดําเนินการกับ  
ผูรองเรียนโดยตรง เม่ือไดดําเนินการจนไดขอยุติ ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหแจงกลับ กรณีศูนยบริการ
ประชาชนกระทรวงพาณิชย สงตอใหหนวยงานเจาของเรื่องดําเนินการเม่ือหนวยงานเจาของเรื่องดําเนินการแลว
เสร็จหรือมีเหตุจําเปนตองดําเนินการลาชากวากําหนด หนวยงานเจาของเรื่องจะแจงผูรองเรียนโดยตรงพรอมกับ
แจงมายังศูนยบริการประชาชนกระทรวงพาณิชย เพ่ือใหทราบสถานะของงานตลอดจนปญหาและอุปสรรค (ถามี) 

4. มาตรฐานการปฏิบัติงาน (ตองเปนมาตรฐานท่ีไดจากการนําความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ
และผูมีสวนไดสวนเสียมาวิเคราะหเพ่ือจัดทําเปนขอกําหนดและนํามาจัดทําเปนมาตรฐานการปฏิบัติงาน) 

 4.๑ ขอกําหนดท่ีสําคัญ 

  ตามแนวทาง : การบริหารจัดการเรื่องรองเรียน ใหสามารถยุติเรื่องไดภายในเวลาท่ีกําหนด 

 4.๒ ตัวช้ีวัดท่ีสําคัญ 

  ระดับความสําเร็จในการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนจนไดขอยุติ 
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 4.๓ จุดควบคุม 

  4.๓.๑ รายงานผลการบริการประชาชนผานศูนยบริการประชาชนกระทรวงพาณิชย เสนอผูบริหาร
ในเดือนถัดไป 
  4.๓.๒ รายงานผลการดําเนินการตอบสนองตอการสอบถามขอมูล/เรื่องรองเรียนรองทุกขและ
เสนอความคิดเห็นจากประชาชนของกระทรวงพาณิชย ในเดือนถัดไป  

5. ความรับผิดชอบ  

 กิจกรรม เปาหมายของกิจกรรม ผูรับผิดชอบ 

๑) การสั่งการ/มอบนโยบาย พิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการ
ดําเนินการแกไขปญหาเรื่องการรองเรียน 

ปลัดกระทรวงพาณิชย  
หรือรองปลัดกระทรวงพาณิชย 

๒) การบริหารจดัการเรื่อง
รองเรียน 

พิจารณาและอนุมตัิแผนการตรวจสอบ ติดตาม
แกไขปญหาเรื่องรองเรียน และพิจารณาผลการ
ตรวจสอบ 

ผูอํานวยการกองกลาง 

๓) การตรวจสอบ/ติดตามผล การตรวจสอบ/ติดตามผลการแกไขปญหา หัวหนากลุมงานบริหารขอมูลขาวสาร 

๔) การดําเนินงานเรื่องรองเรยีน ประสานดําเนินการตรวจสอบ สรปุรายงานผล
การตรวจสอบและตดิตามผลการแกไขปญหา 

เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 6.1 ผังกระบวนการ (เขียน Work flow) 

ขั้นตอน ผูรองเรียน เจาหนาท่ีรับเรื่อง 
รองเรียน/รองทุกข 

ผูท่ีเกี่ยวของ 
กองกลาง 

หนวยงาน 
ท่ีเกี่ยวของในสังกัด 

กระทรวง 

ผูบริหาร 

1. แตงตั้งผูรับผดิชอบ      
การจัดการเรื่องรองเรียนของ 
กก. สป. 

     

2. การรบัและตรวจสอบเรื่อง
รองเรียนผานชองทางตาง ๆ 

     

3. การบันทึกเรื่องรองเรียน      

4. การวิเคราะหเรื่องรองเรียน      

5. การแจงกลบัผูรองเรียน      

6. ประสานผูเก่ียวของใน
หนวยงาน กก. และในสังกัด
กระทรวง 

     

7. การตดิตามประเมินผลการ
ดําเนินการ/แจงกลับผู
รองเรียน ทราบ 

     

8. การสรุปรายงานผลการ
ดําเนินการจัดการเรื่อง
รองเรียน เสนอผูบริหารทราบ 
ทุกเดือนและเผยแพรบน
เว็บไซต 

     

อธิบายสัญลักษณ       เริ่มตน/สิ้นสุด  ดําเนินการ    พิจารณา 

หมายเหตุ : ระดับ 1 ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือขอขอมูล 

  ระดับ 2  เรื่องรองเรียนท่ีกองกลางสามารถแกไขไดโดยตรงหรือเก่ียวของกับกองกลาง 

  ระดับ 3 เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวของกับหนวยงานในสังกัดกระทรวงพาณิชย 

 

 

1 วันทําการ 

เรื่องรองเรียน ระดับ 1 
1 วันทําการ 

เรื่องรองเรียน ระดับ 2 
1 วันทําการ 

เรื่องรองเรียน ระดับ 3 
1 วันทําการ 

10 วันทําการ 

7 วันทําการ 

วันท่ี 15  
ของทุกเดือน 
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 6.2 บรรยายแตละข้ันตอนของ Work flow 

ผูรับผิดชอบ กิจกรรม ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

ผูอํานวยการกองกลาง แตงตั้งผูรับผิดชอบการจดัการเรื่อง
รองเรียนของกองกลาง 

- คําสั่งสํานักงานปลัดกระทรวง
พาณิชย ท่ี 210/2560 เรื่อง  
กําหนดการแบงสวนราชการ
และหนาท่ีความรับผิดชอบ 
(ฉบับท่ี 4) 

เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ รับ และตรวจสอบเรื่องรองเรียนผาน
ชองทางตาง ๆ 

- หนังสือ/เอกสาร/ 
บันทึกเรื่องรองเรียน 

เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ การบันทึกขอมูลของเรื่องรองเรยีน - ระบบ 

- ผูอํานวยการกองกลาง 
- หัวหนากลุมงาน 
  บริหารขอมูลขาวสาร 
- เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 

การบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 
(การวิเคราะหเรื่องรองเรียน) 

- ผูอํานวยการกองกลาง 
- หัวหนากลุมงาน 
  บริหารขอมูลขาวสาร 

หนังสือ/เอกสาร 
เรื่องรองเรียน 

- หัวหนากลุมงาน 
  บริหารขอมูลขาวสาร 
- เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 

การประสานแจงผูรองเรียน - ลงบันทึกในระบบ 
 

เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ การประสานผูเก่ียวของของ
หนวยงานในสังกัด 

- เจาหนาท่ีหนวยงานท่ี 
  เก่ียวของในการตอบ 
  สนองเรื่องรองเรียน 

- 

เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ การติดตาม ประเมินผลการ
ดําเนินการ/แจงผูรองเรียนทราบ 

เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ บันทึกติดตาม / เรงรดั 

เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบ สรุปรายงานผลการดําเนินการ
จัดการเรื่องรองเรยีน 
เสนอผูบริหารทราบ (รายเดือน) 

- ผูอํานวยการกองกลาง 
- หัวหนากลุมงาน 
  บริหารขอมูลขาวสาร 

บันทึกสรุปรายงานผลการ
ดําเนินการจัดการเรื่อง
รองเรียนเสนอผูบริหาร 

 ๑) การแตงตั้งผูรับผิดชอบการจัดการเรื่องรองเรียนของกองกลาง สํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย   
ตามคําสั่งสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชย ท่ี 210/2560 เรื่อง กําหนดการแบงสวนราชการและหนาท่ีความ
รับผิดชอบ (ฉบับท่ี 4) 

 ๒) การรับและตรวจสอบเรื่องรองเรียนผานชองทางตาง ๆ เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะตองดําเนินการรับ
เรื่อง และติดตามตรวจสอบเรื่องรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานผานชองทางตาง ๆ โดยปฏิบัติตามขอกําหนด ดังนี้ 
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ชองทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ 

ทุกชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับและสงตอ 

ระยะเวลาดําเนินการตอบสนอง
ของกองกลางและหนวยงานท่ี

เกี่ยวของ 

เดินทางมาดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีรับเรื่อรองเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 

หนังสือ/จดหมาย ทุกครั้งท่ีรับเรื่องรองเรยีน ภายใน ๑ วัน  

(นับจากวันท่ีงานสาร
บรรณลงเลขรับหนังสือ/

จดหมาย) 

ภายใน ๑๕ วันทําการ 

โทรศัพท ทุกครั้งท่ีรับเรื่อรองเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 

เว็บไซต (www.moc.go.th) 

- ระบบ Chat Online 

- กระดานถาม – ตอบ 

(webboard) 

- ผาน e-mail 

(webmaster@moc.go.th) 

- Chat Bot 

ทุกวัน 

(เชา กอนเท่ียง บาย และ
กอนเลิกงาน) 

ยกเวน ระบบ Chat 
Online จะมเีจาหนาท่ี
ใหบริการตอบคาํตอบ
ตลอดเวลาราชการ 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 

GCC 1111 ทุกครั้งท่ีรับเรื่อรองเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 

ตูรับเรื่องรองเรียน/ 

กลองแสดงความคดิเห็น 

ทุกครั้งท่ีรับเรื่องรองเรยีน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

mailto:webmaster@moc.go.th
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7. ระเบียบ/ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 7.๑ การรับเรื่องรองเรียนผานชองทางโทรศัพท (Call Center) ของกระทรวงพาณิชย สายดวน ๑๒๐๓/
หมายเลข ๐ ๒๕๐๗ ๗๐๐๐ /Operator ๐ ๒๕๐๗ ๘๐๐๐   

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

คําอธิบายผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียนผานรับเรื่องรองเรียนผานชองทางโทรศัพท (Call Center) 
 1. ประชาชนโทรศัพทติดตอแจงเรื่องรองเรียน   
 2. เจาหนาท่ี Call Center จะรับสายทันทีและกลาวทักทายประชาชน  
 3. เม่ือประชาชนแจงเรื่องรองเรียน เจาหนาท่ี Call Center รับเรื่องและบันทึกในระบบ โดยกรอกขอมูล
ตามแบบฟอรมท่ีกําหนดไวในระบบใหครบถวน อาทิ ชื่อ-นามสกุล เบอรโทรศัพทของประชาชนผูรองเรียนและ
พิจารณาวาเรื่องนั้นอยูในความรับผิดชอบของหนวยงานใด โดยแบงออกได 2 กรณี คือ การปฏิบัติงานของขาราชการ
หรือเจาหนาท่ีในการใหบริการประชาชน และการรองเรียนรองทุกขท่ีเก่ียวกับภารกิจของกระทรวงพาณิชย 
 4. เจาหนาท่ี Call Center นําเรื่องรองเรียนเสนอผูอํานวยการกองกลาง เพ่ือสั่งการใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการ ภายใน 10 วัน 
 5. หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ ภายใน        
5 วันทําการ ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับ พรอมบันทึกในระบบเพ่ือยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
 6. เจาหนาท่ีจัดทํารายงานผลการดําเนินงานเสนอผูบริหารทราบ เปนรายเดือน 

หมายเหตุ  : หากเปนเรื่องสําคัญหรือรายแรงจะเสนอผูบริหารทราบ/พิจารณากอนดําเนินการตามข้ันตอนตอไป 

ผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียนผานชองทางโทรศัพท (Call Center) 

เริ่มตน 

ประชาชนโทรศัพทแจงรองเรยีนรองทุกข 

เจาหนาท่ี รับเรื่องรองเรียน และบันทึกในระบบ  

เจาหนาท่ีเสนอเรื่องรองเรยีนตอผูอํานวยการกองกลางเพ่ือสงให หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการภายใน 10 วันทําการ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพ่ือแจงกลบัใหผูรองทราบ ภายใน 5 วันทําการ 
ตามชองทางท่ีผูรองประสงคใหติดตอกลับ พรอมบันทึกในระบบเพ่ือยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เจาหนาท่ี จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเสนอผูบริหารทราบ เปนรายเดือน 
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หนวยงาน    : กองกลาง  

กระบวนงาน   :  การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข แกไขครั้งท่ี 5 
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 7.2 การรับเรื่องรองเรียนผาน Counter Service ศูนยบริการประชาชนกระทรวงพาณิชย 

 

 
 

 
 

 
                                                       

 
                    

 
                                 

 
                                                                       

 

คําอธิบายผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียนผาน Counter Service ศูนยบริการประชาชนกระทรวงพาณิชย 

 1. เม่ือประชาชนเขามาติดตอแจงเรื่องรองเรียน ณ จุดใหบริการ เจาหนาท่ี ณ จุดแรกรับใหการตอนรับ 
 2. เจาหนาท่ี ณ จุดแรกรับใหบริการแนะนํา และกดบัตรคิวเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ 
 3. เจาหนาท่ีท่ีรับเรื่อง จะบันทึกเรื่องรองเรียนในระบบ โดยกรอกขอมูลตามแบบฟอรมท่ีกําหนดไวในระบบ 
ใหครบถวน อาทิ ชื่อ-นามสกุล เบอรโทรศัพทของประชาชนผูรองเรียน เปนตน และพิจารณาวาเรื่องนั้นอยูในความ
รับผิดชอบของหนวยงานใด โดยแบงออกได 2 กรณี คือ การปฏิบัติงานของขาราชการหรือเจาหนาท่ีในการ
ใหบริการประชาชน และการรองเรียนรองทุกขท่ีเก่ียวกับภารกิจของกระทรวงพาณิชย 
 4. เจาหนาท่ี Counter Service  นําเรื่องรองเรียนเสนอผูอํานวยการกองกลาง เพ่ือสั่งการใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของดําเนินการ ภายใน 10 วัน 
 5. หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ ภายใน       
5 วันทําการ ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับ พรอมบันทึกในระบบเพ่ือยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
 6. เจาหนาท่ีจัดทํารายงานผลการดําเนินงานเสนอผูบริหารทราบ เปนรายเดือน  

หมายเหตุ  : หากเปนเรื่องสําคัญหรือรายแรงจะเสนอผูบริหารทราบ/พิจารณากอนดําเนินการตามข้ันตอนตอไป 

ผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียนผานผาน Counter Service ศูนยบริการประชาชนกระทรวงพาณิชย 

เริ่มตน 

ประชาชนมาแจงรองเรียนรองทุกขดวยตนเอง 

เจาหนาท่ี ณ จดุแรกรับใหบริการแนะนําและกดบัตรคิว 

เจาหนาท่ี รับเรื่องรองเรียนจากประชาชนและบันทึกในระบบ  

เจาหนาท่ี เสนอเรื่องรองเรยีนตอผูอํานวยการกองกลางเพ่ือสงให หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการภายใน 10 วันทําการ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพ่ือแจงกลบัใหผูรองเรยีนทราบ ภายใน 5 วันทําการ  
ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับ พรอมบันทึกในระบบ 

เจาหนาท่ี จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเสนอผูบริหารทราบเปนรายเดือน 



 

คูมือการปฏิบัตงิาน เลขท่ีเอกสาร 

หนวยงาน    : กองกลาง  

กระบวนงาน   :  การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข แกไขครั้งท่ี 5 
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 7.3 การรับเรื่องรองเรียนผาน เว็บบอรด (กระดานถาม – ตอบ) www.moc.go.th 

 

 
 

 
 

           
                             

 
                                                                            

 
 

 

คําอธิบายผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียนผานเว็บบอรด (กระดานถาม-ตอบ) ศูนยบริการประชาชน 

 1. เม่ือประชาชนแจงเรื่องรองเรียนรองทุกขผานเว็บบอรด (กระดานถาม-ตอบ www.moc.go.th) 
เจาหนาท่ีผูดูแลระบบตรวจสอบขอมูลการรองเรียน  
 2. เจาหนาท่ีท่ีรับเรื่อง จะบันทึกเรื่องรองเรียนในระบบ โดยกรอกขอมูลตามแบบฟอรมท่ีกําหนดไวในระบบ 
ใหครบถวน อาทิ ชื่อ-นามสกุล เบอรโทรศัพทของประชาชนผูรองเรียน เปนตน และพิจารณาวาเรื่องนั้นอยูในความ
รับผิดชอบของหนวยงานใด โดยแบงออกได 2 กรณี คือ การปฏิบัติงานของขาราชการหรือเจาหนาท่ีในการใหบริการ
ประชาชน และ การรองเรียนรองทุกขท่ีเก่ียวกับภารกิจของกระทรวงพาณิชย 
 3. เจาหนาท่ีนําเรื่องรองเรียนเสนอผูอํานวยการกองกลาง เพ่ือสั่งการใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ 
ภายใน 10 วัน 
 4. หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ ภายใน           
5 วันทําการ ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับ พรอมบันทึกในระบบเพ่ือยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 5. เจาหนาท่ีจัดทํารายงานผลการดําเนินงานเสนอผูบริหารทราบ เปนรายเดือน 

หมายเหตุ  : หากเปนเรื่องสําคัญหรือรายแรงจะเสนอผูบริหารทราบ/พิจารณากอนดําเนินการตามข้ันตอนตอไป 
 
 

ผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียนผานเว็บบอรด (กระดานถาม – ตอบ) www.moc.go.th 

เริ่มตน 

ประชาชนแจงรองเรียนรองทุกข ผาน  เว็บบอรด (กระดานถาม – ตอบ) www.moc.go.th 

เจาหนาท่ี รับเรื่องรองเรียนและบันทึกในระบบ  

เจาหนาท่ี เสนอเรื่องรองเรยีนตอผูอํานวยการกองกลางเพ่ือสงให หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการภายใน 10 วันทําการ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพ่ือแจงกลบัใหผูรองเรยีนทราบ ภายใน 5 วันทําการ  
ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับ พรอมบันทึกในระบบ  

เจาหนาท่ี จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเสนอผูบริหารทราบ เปนรายเดือน 



 

คูมือการปฏิบัตงิาน เลขท่ีเอกสาร 

หนวยงาน    : กองกลาง  

กระบวนงาน   :  การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข แกไขครั้งท่ี 5 
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 7.4 การรับเรื่องรองเรียนผานระบบ Chat Online (www.moc.go.th) 

 

 
  

 
 

 
 

 
 

 
 

 

คําอธิบายผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียนผานระบบ Chat Online 

 1. เม่ือมีผูรับบริการทักทายเขามาเพ่ือแจงเรื่องรองเรียนรองทุกขท่ีหองสนทนา สัญญาณระบบจะดังข้ึน  
 2. เจาหนาท่ี Chat Online จะกลาวทักทายท่ีหองสนทนาทันที (ภายใน 15 นาที)  
 3. เม่ือประชาชนแจงเรื่องรองเรียน เจาหนาท่ี Chat Online รับเรื่องและบันทึกในระบบ โดยกรอก
ขอมูลตามแบบฟอรมท่ีกําหนดไวในระบบใหครบถวน อาทิ ชื่อ-นามสกุล เบอรโทรศัพทของประชาชนผูรองเรียน 
เปนตน และพิจารณาวาเรื่องนั้นอยูในความรับผิดชอบของหนวยงานใด โดยแบงออกได 2 กรณี คือ การปฏิบัติงาน
ของขาราชการหรือเจาหนาท่ีในการใหบริการประชาชน และการรองเรียนรองทุกข ท่ีเก่ียวกับภารกิจของกระทรวง
พาณิชย 
 4. เจาหนาท่ี Chat Online นําเรื่องรองเรียนเสนอผูอํานวยการกองกลาง เพ่ือสั่งการใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของดําเนินการ ภายใน 10 วัน 
 5. หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ ภายใน      
5 วันทําการ ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับ พรอมบันทึกในระบบเพ่ือยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 6. เจาหนาท่ี จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเสนอผูบริหารทราบ เปนรายเดือน 

หมายเหตุ  : หากเปนเรื่องสําคัญหรือรายแรง จะเสนอผูบริหารทราบ/พิจารณากอนดําเนินการตามข้ันตอนตอไป 
 

ผังข้ันตอนการใหบริการรับเรื่องรองเรียนผานระบบ Chat Online (www.moc.go.th) 

เริ่มตน 

ประชาชนแจงเรื่องรองเรียนรองทุกขผานระบบ Chat  Online (www.moc.go.th) 

เจาหนาท่ี กลาวทักทายและรบัเรือ่งรองเรียนรองทุกขและบันทึกในระบบ  

เจาหนาท่ี เสนอเรื่องรองเรยีนตอผูอํานวยการกองกลาง เพ่ือสงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ ภายใน 10 วันทําการ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการและสงผลใหกองกลาง เพ่ือแจงกลบัใหผูรองเรยีนทรา ภายใน 5 วันทําการ 
ตามชองทางท่ีผูรองเรียนประสงคใหติดตอกลับพรอมบันทึกในระบบ  

เจาหนาท่ี จัดทํารายงานผลการดําเนินงานเสนอผูบริหารทราบ เปนรายเดือน 



 

คูมือการปฏิบัตงิาน เลขท่ีเอกสาร 

หนวยงาน    : กองกลาง  

กระบวนงาน   :  การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข แกไขครั้งท่ี 5 
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๘. เอกสารอางอิง  
 การจัดการขอรองเรียนของกองกลาง สํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชยจําเปนตองดําเนินการใหเปนไป                
ตามกฎหมายและระเบียบ ดังนี้ 

 - รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาวไทย มาตรา ๔๑ (๒) 
บัญญัติวา  “บุคคลและชุมชนยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับแจงผลการพิจารณา
โดยรวดเร็ว” 

 - พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ 
การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน  

  มาตรา ๓๘ บัญญัติวา 

  “เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอสอบถามเปนหนังสือจากประชาชนหรือจากสวนราชการดวยกัน 
เก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือ
แจง การดําเนินการใหทราบภายในสิบหาวันหรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว”  

  มาตรา ๔๑ บัญญัติวา  

  “ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวน
ราชการนั้น ท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผล
การดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได  

   ในกรณีแจงผานระบบทางเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะ 
หรือแสดงความคิดเห็น”  

  มาตรา ๔๒ บัญญัติวา 

  “เพ่ือใหการปฏิบัติราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและเกิดความสะดวกรวดเร็ว ใหสวนราชการท่ี
มีอํานาจออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศ เพ่ือใชบังคับกับสวนราชการอ่ืน มีหนาท่ีตรวจสอบวากฎ 
ระเบยีบ ขอบังคับ หรือประกาศนั้น เปนอุปสรรคหรือกอใหเกิดความยุงยาก ซํ้าซอน หรือความลาชา ตอการปฏิบัติ
หนาท่ีของสวนราชการอ่ืนหรือไม เพ่ือดําเนินการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมโดยเร็วตอไป 

  ในกรณีท่ีไดรับการรองเรียนหรือเสนอแนะจากขาราชการหรือสวนราชการอ่ืนในเรื่องใด ใหสวน
ราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณาโดยทันที และในกรณีท่ีเห็นวาการรองเรียนหรือ
เสนอแนะนั้นเกิดจากความเขาใจผิดหรือความไมเขาใจในกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศ ใหชี้แจงให           
ผูรองเรียนหรือผูเสนอแนะ ทราบภายในสิบหาวัน…” 

 - ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ขอ ๑๘ กําหนดวา 

 “ผูใดไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี
หรือสวนราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข มีสิทธิเสนอคํารองทุกข  
ตอสวนราชการท่ีเก่ียวของได” 
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๙. การจัดเก็บและการเขาถึงเอกสาร (ระบุการเก็บเอกสารท่ีเก่ียวของกับข้ันตอนการปฏิบัติงานนั้นโดยกําหนด              
ชื่อเอกสาร สถานท่ีเก็บ และผูมีสิทธิ์เขาถึงเอกสาร) 

ชื่อเอกสาร สถานท่ีเก็บ ผูรับผิดชอบ การจัดเก็บ 

๑. รายงานผลการดําเนินการตอ
เรื่องรองเรียนผานศูนยบริการ
ประชาชนกระทรวงพาณิชย 

ตูเอกสาร 

(ศูนยบริการประชาชน 

กระทรวงพาณิชย) 

นางสาวจารุวรรณ รุงสอาด 

เจาพนักงานธุรการปฏิบัติงาน 

แฟมเอกสาร 

๒. สรปุผลการดําเนินการ
ตอบสนองเรื่องรองเรยีน/การ 

สอบถามขอมูล (ภาพรวม พณ.) 

ตูเอกสาร 

(กองกลาง สป.) 

นางสาวมาลินี เชยเอ่ียม 

เจาพนักงานธุรการชํานาญงาน 

แฟมเอกสาร 

๓. สรปุผลการดําเนินการ
ตอบสนองเรื่องรองเรยีน/การ
สอบถามขอมูล (สปน. ผานระบบ  
GCC1111) 

ตูเอกสาร 

(กองกลาง สป.) 

นางสาวมาลินี เชยเอ่ียม 

เจาพนักงานธุรการชํานาญงาน 

แฟมเอกสาร 
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๑๐. แบบฟอรมท่ีใช  
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