
 

 

 
กกรมการคา้ภายใน                                                      รายงานการประเมนิผลการปฏบิตัริาชการฯ รอบ 12 เดอืน (1 ตุลาคม 2557 – 30 กนัยายน 2558) 

 
 

รายงานผลการปฏิบัติราชการตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ  (รายตัวชี้วัด) รอบ 12 เดือน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและแก้ไขปญัหาราคาสินค้า 

ตัวชี้วัดที่ 1.  :  ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านเรื่องร้องเรียน 

ผู้ก ากับดูแลตัวชี้วัด :   นายวรวุฒ ิทังสุภูต ิ ผู้จัดเก็บข้อมลู :   นายฐิณัฐวุฒิ หมอสมบรูณ ์
                       นางสาวอรวรรณ จันทรเสนานนท ์

โทรศัพท์ :  0 2547 5503 โทรศัพท์ :   0 2547 5516   0 547 5543 

ค าอธิบาย :  

เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ประชาชนร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและแก้ไขปัญหาราคาสินค้า 1569   
กรมการค้าภายใน และร้องเรียนผ่านหน่วยงานอื่น เช่น สคบ. อย. หรือ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ (GCC 1111) เป็นต้น ในเรื่อง
การไม่ได้รับความเป็นธรรมทางการค้าในด้านราคาสินค้า/ปริมาณ ความเที่ยงตรง และการให้ค าแนะน าปรึกษาและช่วยเหลือใน
เรื่องที่เกี่ยวข้องกบัภารกิจของกรมการค้าภายใน เช่น ปัญหาราคาสินค้าเกษตร 

1. เรื่องเกี่ยวกับราคาและปริมาณ ซึ่งไม่ต้องสืบหาข้อมูลในเชิงลึก เพื่อประกอบการพิจารณา หรือเกี่ยวข้องกับ    
หน่วยงานอื่น จะตรวจสอบข้อเท็จจริง และแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบภายหลังจากวันที่ได้รับการร้องเรียน ภายใน 3 วันท าการ       
(ทางโทรศัพท)์ และภายใน 5 วันท าการ (อย่างเป็นทางการ) นับตั้งแต่วันที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ได้รับเรื่องร้องเรียน กรณีเหตุเกิดใน
กรุงเทพมหานคร และภายใน 10 วันท าการ กรณีเกิดเหตุในส่วนภูมิภาค 

2. เรื่องที่ต้องด าเนินการประสานงานกับผู้ประกอบการเพื่อแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้องเรียน ด าเนินการภายใน 7 วันท าการ 
นับตั้งแต่วันที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ได้รับเรื่องร้องเรียน 

3. เรื่องที่เกี่ยวกับนโยบาย และการขอให้ช่วยเหลือ ด าเนินการภายใน 10 วัน  
4. เรื่องที่ต้องหาข้อมูลข้อเท็จจริงจ านวนมาก ไม่ก าหนดระยะเวลา  
5. เรื่องที่อยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานอื่น จะด าเนินการส่งให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ ภายใน 1 วัน

ท าการ นับจากวันที่ได้รับการร้องเรียน 

สูตรการค านวณ :    

จ านวนผู้รับบริการด้านเรื่องร้องเรยีนทีม่ีความพึงพอใจในการให้บริการ    X  100 
                                               จ านวนผู้รับบริการด้านเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 
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เกณฑ์การให้คะแนน : 

ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 
60 65 70 75 80 

 

ข้อมูลผลการด าเนินงาน :   
 

ตัวชี้วัด/ข้อมูลพ้ืนฐาน 
ประกอบตัวชี้วัด 

ผลการด าเนินงาน ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 

ร้อยละที่เพ่ิมขึ้น       
(ร้อยละ) 

2556 2557 2558 2557 2558 
- จ านวนผู้รับบริการด้านเรื่องร้องเรียนท่ีมีความ 
พึงพอใจในการให้บริการ 

 1,309 2,255  72.27 

- จ านวนผู้รับบริการด้านเรื่องร้องเรียนทั้งหมด  1,578 2,456  55.64 
- ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านเรื่องร้องเรียน  82.95 91.81  10.68 

รายละเอียดพ้ืนฐาน : 

ตัวชี้วัด น้ าหนัก 
(ร้อยละ) 

ผลการ
ด าเนินงาน ค่าคะแนนที่ได้ ค่าคะแนน        

ถ่วงน้ าหนัก 
ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบรกิารด้านเรื่อง
ร้องเรียน 

5 91.81 5.0000 0.2500 

 
 

ค าชี้แจงการปฏิบัติงาน/มาตรการที่ได้ด าเนินการ:  

  การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของผู้บริโภค กรมการค้าภายในมีภารกิจที่ส าคัญประการที่หนึ่ง คือ การคุ้มครอง
ผู้บริโภคและแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่ผู้บริโภคไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือถูกเอารัดเอาเปรียบในการซื้อสินค้าและบริการ โ ดย 
กรมฯ ได้จัดให้มีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและแก้ไขปัญหาราคาสินค้า ผู้บริโภคสามารถร้องเรียนผ่านสายด่วน 1569 รวมทั้ง
ช่องทางติดต่อสอบถามอื่น ๆ เช่น E-mail  ตู้ ปณ.1 หรือร้องเรียนด้วยตนเอง และเพื่อให้การแก้ไข ปัญหาสามารถสนองตอบ
ความต้องการของผู้บริโภคตั้งแต่รับเรื่องจนถึงแจ้งตอบผู้ร้องจะต้องไม่เกินระยะเวลาที่ก าหนด ซึ่งในการด าเนินงานตาม
ตัวช้ีวัดที่ก าหนดไว้ มีดังนี้ 

1. การรับเรื่องร้องเรียน มีกระบวนการประกอบด้วย (1) รับเรื่องร้องเรียน บันทึกข้อมูล และลงทะเบียนรับ พร้อม
ลงรายละเอียดในทะเบียนคุม (2) วิเคราะห์ข้อมูลและให้ค าปรึกษาในเบื้องต้น (3) ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงภายใน
ก าหนดเวลา กรณีเรื่องร้องเรียนอยู่ในความรับผิดชอบของกรม และกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานอื่น จะส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน 1 วัน (4) แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ (5) รวบรวมข้อมูลสถิติและสรุปผลเป็นราย
เดือน และ (6) สอบถามความพึงพอใจกระบวนงานรับเรื่องร้องเรียน 
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2. จ านวนรับเรื่องร้องเรียน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา มีผู้ร้องเรียนเพื่อให้ศูนย์ฯแก้ไขปัญหา ทั้งสิ้นจ านวน 2,456 ราย 
โดยผู้รับบริการด้านเรื่องร้องเรียนที่มีความพึงพอใจในการให้บริการจ านวน 2,255 ราย คิดเป็นร้อยละ 91.81 

3. เรื่องร้องเรียน ที่ส าคัญ เช่น 1) การไม่ปิดป้ายแสดงราคาสินค้าและบริการ 2) ขายสินค้าและบริการสูงเกิน
สมควร 3) สินค้าขาดปริมาณ น้ าหนัก ปฏิเสธการจ าหน่ายสินคา้ 4) สินค้าเกษตรราคาตกต่ า 5) คิดเงินค่าสินค้าไม่ตรงกับป้าย
แสดงราคา และ 6) เครื่องช่ัง หัวจ่ายก๊าซ/น้ ามันเชื้อเพลิงไม่ได้มาตรฐาน เป็นต้น 

ผลที่เกิดขึ้น มีผู้ร้องเรียนเพื่อให้ศูนย์ฯ แก้ไขปัญหา ทั้งสิ้นจ านวน 2,456 ราย โดยผู้รับบริการดา้นเรือ่งร้องเรียนทีม่ี
ความพึงพอใจในการให้บริการ จ านวน 2,255 ราย คิดเป็นร้อยละ 91.81 ทั้งนี้ศูนย์ได้ให้ค าปรึกษาแนะน าทางโทรศัพท์ ซึ่ง
ไม่น ามารวมเป็นเรื่องร้องเรียน 

ปัจจัยสนับสนุนต่อการด าเนินงาน :  

1. ผู้บริหารให้ความส าคัญในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของผู้บริโภค 
2. มีฐานข้อมูลที่เป็นระบบ สามารถใช้ได้ทั่วประเทศ 
 

อุปสรรคต่อการด าเนินงาน :  

1. ผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลไม่ชัดเจน/คลุมเครือ หรือมีการให้ข้อมูลไม่ตรงกับความเป็นจริง  

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการด าเนินงานในปีต่อไป :  

- 
 
 

หลักฐานอ้างอิง :   

 

 



ศูนยร์บัเรือ่งรอ้งเรยีนและแก้ไขปญัหาราคาสนิค้า

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.

1. โครงการดแูลราคาสนิค้าและบรกิารใหม้รีาคาทีเ่หมาะสมและเปน็ธรรม

    1.1 ตรวจสอบติดตามและปอ้งปรามมใิหม้กีารฉวยโอกาสเอารัด

เอาเปรียบผู้บริโภค

         (1) รับเร่ืองร้องเรียน

              - ผ่านชอ่งทางสายด่วน 1569 2,720 คร้ัง 118 223 143 363 408 241 173 146 163 155 167 156 2,456

              - จดัหนว่ยเคล่ือนทีใ่หบ้ริการ 24 คร้ัง - - 1 2 14 13 1 - 1 1 1 1 35          

         (2) ก ากบัดูแลใหผู้้ประกอบการปฏบิติัตามกฎหมาย

             - รับแจง้การเคล่ือนยา้ยสินค้าควบคุม 2,650 คร้ัง 98 115 467 18 8 14 26 43 61 24 33 19 926

         (3) สืบสวนด าเนนิคดีกบัผู้กระท าผิดตามกฎหมาย 120 คร้ัง 5 11 15 26 24 24 57 24 29 8 16 7 246       

2. โครงการเสรมิสรา้งธรรมาภบิาลและสรา้งเครอืขา่ยพันธมติรในการ

ดแูลราคาและพฤตกิรรมทางการค้า

    2.1 การพฒันาเครือขา่ยศูนยร้์องเรียนสายด่วน 1569

         (1) พฒันาการใหบ้ริการสายด่วน 1569 77 จงัหวดั 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77 77

         (2) ประชาสัมพนัธแ์ละเผยแพร่การใหบ้ริการสายด่วน 1569 4 ส่ือ - - 2 - - - - - - - - -

         (3) อบรม/สัมมนาเจา้หนา้ทีเ่พือ่สร้างคุณภาพและมาตรฐาน 2 คร้ัง - - 2 - - - - - - - - -

ในการใหบ้ริการสายด่วน 1569

ตวัชีว้ดั

๑. ร้อยละความพงึพอใจของผู้รับบริการด้านเร่ืองร้องเรียน ร้อยละ 80 91.53 91.03 90.91 92.56 90.69 90.87 97.69 90.41 90.80 92.26 91.02 92.95 91.81

2. ร้อยละของเร่ืองร้องเรียนทีส่่งต่อใหห้นว่ยปฏบิติัได้ตามก าหนดเวลา ร้อยละ 97 98.30 99.55 99.30 99.45 99.50 99.59 98.84 99.31 99.39 99.35 99.40 98.72 99.31

รายงานการตดิตามและประเมนิผลการปฏบิัตติามแผนปฏบิัตริาชการ ปีงบประมาณ 2558
ผลงานของเดอืน ตลุาคม 2557 ถึง เดอืน กันยายน 2558

โครงการ/กิจกรรม เป้าหมายทั้งปี

ผลงานงวดที ่๑ ผลงานงวดที ่๔ผลงานงวดที ่๒ ผลงานงวดที ่๓ ผลสะสม
หรือเฉลีย่

(แบบ สผ.ต๐๑) 


