
การให้บริการประชาชน : การรับเรื่องร้องเรียน 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ: ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนราคาสินค้า กรมการค้าภายใน 

 

 
 

 

-  รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับปริมาณ ราคาสินค้าและบริการ และพฤติกรรมทางการค้าที่ไม่เป็นธรรม 
รวมทั้งกรณีที่ประชาชนไม่ได้รับความเป็นธรรม ตาม พ.ร.บ.ควบคุมโภคภัณฑ์ พ.ศ.2495, พ.ร.บ.ชั่งตวงวัด 
พ.ศ.2542, พ.ร.บ.ว่าด้วยราคาสินค้าและบริการ พ.ศ.2542, พ.ร.บ.การแข่งขันทางการค้า พ.ศ.2542 และ
กฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวข้อง ผ่านช่องทางสายด่วน 1569, โทรสาร, Website : http://www.dit.go.th, E-mail 
address : Compro@dit.go.th, ตู้ ปณ.1 ปณฝ.กระทรวงพาณิชย์นนทบุรี 11005, ร้องเรียนด้วยตนเอง 
และระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (Government Contact 
Center : GCC 1111)   

-  ให้ค าปรึกษา แนะน า ชี้แจง และเจรจาไกล่เกลี่ยปัญหาข้อร้องเรียน เพ่ือก ากับดูแลสินค้าและ
บริการให้เกิดความเป็นธรรม รวมทั้งให้ข้อมูลแก่ผู้บริโภคเพ่ือรู้จักปกป้องสิทธิ์ของตนเอง  

-  ประสานงานเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 
 

 

ขั้นตอน 

การร้องเรียนผ่านสายด่วน 1569 
   1. เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนหลังโทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง หรือภายใน 7 วินาที 
   2. ให้ค าแนะน าปรึกษาโดยโอนสายไม่เกิน 1 ครั้ง 
   3. บันทึกข้อมูลการร้องเรียนครบถ้วนในแบบ รร.1 และลงฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียนได้ถูกต้องครบถ้วน 
       ภายในระยะเวลา 10 นาท ี
   4. วิเคราะห์ข้อมูลด้วยความถูกต้อง 
   5. เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชาด้วยความรวดเร็ว 
   6. จัดส่งเป็นหนังสือเป็นทางการถึงหน่วยงานภายใน หรือหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้องภายใน 1 วัน 
   7. แจ้งผลเรื่องร้องเรียนภายใน 2 วันท าการ หลังจากตรวจสอบแล้วเสร็จ 

 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
 

หลักเกณฑ์ วิธีการ  
 

http://www.dit.go.th/
mailto:Compro@dit.go.th
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ขั้นตอน 

การเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง  
   1. ให้ผู้ร้องเรียนกรอกข้อความลงในแบบรับเรื่องร้องเรียนให้ครบถ้วน (แบบ รร.2) 
       1.1 กรณีท่ีเป็นชาวต่างชาติ ให้ผู้ร้องเรียนกรอกข้อความลงใน Form of Complaint  
   2. ลงฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียนได้ถูกต้องครบถ้วน ภายในระยะเวลา 10 นาที 
   3. วิเคราะห์ข้อมูลด้วยความถูกต้อง 
   4. เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชาด้วยความรวดเร็ว 
   5. จัดส่งเป็นหนังสือเป็นทางการถึงหน่วยงานภายใน หรือหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้องภายใน 1 วัน 
   6. แจ้งผลเรื่องร้องเรียนภายใน 2 วันท าการ หลังจากตรวจสอบแล้วเสร็จ 
 
การร้องเรียนผ่านทาง Website , E-mail , GCC 

1.  พิมพ์ข้อมูลการร้องเรียน แล้วน ามากรอกข้อความลงในแบบรับค าร้องเรียน (แบบ รร.1) และลงฐานข้อมูล 
    เรื่องร้องเรียนได้ถูกต้องครบถ้วน ภายในระยะเวลา 10 นาท ี

   2. วิเคราะห์ข้อมูลด้วยความถูกต้อง 
   3. เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชาด้วยความรวดเร็ว 
   4. จัดส่งเป็นหนังสือเป็นทางการถึงหน่วยงานภายใน หรือหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้องภายใน 1 วัน 
   5. แจ้งผลเรื่องร้องเรียนภายใน 2 วันท าการ หลังจากตรวจสอบแล้วเสร็จ 
 
การร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์, จดหมาย, หนังสือจากหน่วยงานอ่ืน, โทรสาร 
   1. ประมวลเรื่องร้องเรียนแล้วน ามากรอกข้อความลงในแบบรับค าร้องเรียน (แบบ รร.1) และลงฐานข้อมูล 
       เรื่องร้องเรียนได้ถูกต้องครบถ้วน ภายในระยะเวลา 10 นาท ี
   2. วิเคราะห์ข้อมูลด้วยความถูกต้อง 
   3. เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชาด้วยความรวดเร็ว 
   4. จัดส่งเป็นหนังสือเป็นทางการถึงหน่วยงานภายใน หรือหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้องภายใน 1 วัน 
   5. แจ้งผลเรื่องร้องเรียนภายใน 2 วันท าการ หลังจากตรวจสอบแล้วเสร็จ 
 

ระยะเวลา 
     ใช้ระยะเวลาทั้งสิ้นไม่เกิน  1 วัน 
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รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช ๒๕๕๐ ได้มีบทบัญญัติเกี่ยวกับการเสนอเรื่อง
ร้องทุกข/์ร้องเรียนของประชาชนไว้ในหมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทยมาตรา ๕๙ บัญญัติว่า “บุคคล
ย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว” 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๔๕ ถือเป็นกฎหมายแม่บทในการ
ปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยในช่วงปัจจุบันโดยมาตรา ๓/๑ ได้ก าหนดหลักการในการบริหารราชการ
แผ่นดินว่าต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน โดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  และเพ่ือ
ประโยชน์ในการด าเนินการให้เป็นไปตามมาตราดังกล่าวจะตราเป็นพระราชกฤษฎีกาก าหนดหลักเกณฑ์และ
วิธีการในการปฏิบัติราชการและการสั่งการให้ส่วนราชการปฏิบัติก็ได้ 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ เป็น
กฎหมายที่บัญญัติเกี่ยวกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ให้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพและมุ่งตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน โดยเฉพาะในหมวดที่ ๗ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนเป็นการก าหนดแนวทางที่ส่วนราชการต้องจัดให้มีขึ้นเพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
ให้ได้รับบริการโดยเร็ว ในขณะเดียวกันก็จะสามารถตรวจสอบความต้องการของประชาชน รับรู้สภาพปัญหา
และแก้ไขปัญหาได้ต่อไป โดยมีสาระส าคัญดังนี้ ๑) การก าหนดระยะเวลาการปฏิบัติงาน ๒) การจัดระบบ
สารสนเทศ ๓) การรับฟังข้อร้องเรียน ๔) การเปิดเผยข้อมูลโดยมีบทบัญญัติ  ที่เก่ียวข้องคือ 

มาตรา ๓๗ ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงาน
ระหว่างส่วนราชการด้วยกันโดยให้ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้
ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้
ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามก าหนดเวลาดังกล่าว 

มาตรา ๓๘ เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือจาก
ส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น  ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น   
ที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวัน หรือภายในก าหนดเวลา ที่ก าหนดไว้ตาม
มาตรา ๓๗ 

มาตรา ๔๑ ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียนเสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ     
วิธีปฏิบัติราชการอุปสรรคความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร       
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น    
ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของ 
 
 

ระเบียบหรือข้อบังคับที่เก่ียวข้อง 
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ส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน 
เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ เป็นระเบียบ     
ที่ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เพ่ือบรรเทาและเยียวยาความเดือดร้อนของ
ประชาชนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งเป็นไปตามบทบัญญัติมาตรา ๕๙ ของ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช ๒๕๕๐ โดยในส่วนที่ ๒ การรับค าร้องทุกข์ข้อ ๒๕ ได้ก าหนดให้ 
ส่วนราชการที่ได้รับค าร้องที่ส่งทางไปรษณีย์ไปยังส่วนราชการหรือกระท าในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตาม
กฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือจากส่วนราชการอ่ืนให้ส่วนราชการนั้นตอบแจ้งการรับค าร้อง
ทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท าในรูปของข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบที่คณะกรรมการ
ก าหนดภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับค าร้องทุกข์ 

 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้ก าหนดตัวชี้วัด “ระดับความส าเร็จของ
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ” (PMQA) เป็นตัวชี้วัดบังคับในมิติด้านการพัฒนาองค์กรขึ้น ส าหรับ
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐานหมวด ๓ การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วน 
ได้เสียในส่วนของ CS๓ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น และค าชมเชย โดยมีการก าหนดผู้รับผิดชอบวิเคราะห์เพ่ือก าหนดวิธีการและ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียอย่าง
เหมาะสมและทันท่วงทีและในปี พ.ศ. 2558 ส านักงาน ก.พ.ร. ได้มีการปรับปรุงเกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐระดับพ้ืนฐาน ฉบับที่ 2 เพ่ือยกระดับการพัฒนาส่วนราชการส าหรับใช้ประเมินในรอบต่อไป    
ซ่ึงการจัดการข้อร้องเรียนหมวด ๓ การมุ่งเน้นผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในส่วนของ CS5 ได้ก ำหนดให้
ส่วนรำชกำรมีวิธีการในการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และท าให้มั่นใจว่า     
ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที และมีประสิทธิผล โดยมีหลักเกณฑ์การพิจารณาเพ่ือผ่านเกณฑ์
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน ดังนี้ 
  A ส่วนราชการมีระบบการจัดการข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 
  D/L รวบรวมวิเคราะห์และบ่งชี้ถึงต้นเหตุที่แท้จริงของปัญหาขอ้ร้องเรียนและด าเนินการ 
   จัดการขอ้ร้องเรียนอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 

R/I - ระบบการจัดการขอ้ร้องเรียนสามารถตอบสนองและแก้ไขปัญหาของผู้ร้องเรียนได ้ 
   อย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล 

- ส่วนราชการสามารถน าบทเรียนที่ไดร้ับไปใช้ในการปรับปรุงกระบวนการและบริการ 
- ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ มีข้อร้องเรียนลดลง ไม่เกิด   

ข้อร้องเรียนซ้ า 



 
 
 

ขั้นตอน 

   1. บันทึกข้อมูลการร้องเรียนครบถ้วนในแบบ รร.1 และลงฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียนได้ถูกต้องครบถ้วน 
       ภายในระยะเวลา 10 นาท ี
   2. วิเคราะห์ข้อมูลด้วยความถูกต้อง 
   3. เสนอเรื่องร้องเรียนต่อผู้บังคับบัญชาด้วยความรวดเร็ว  
   4. แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการด้วยความรวดเร็ว และปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น 
   5. แจ้งผลเรื่องร้องเรียนภายใน 2 วันท าการ หลังจากแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

 

ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาในกรณีที่มีการร้องเรียนเก่ียวกับการให้บริการ 
 


