
   ส านักงานปลดักระทรวงพาณิชย์ 
 โดย กองบริหารการพาณิชย์ภูมิภาค 

       กุมภาพันธ์ 2562 

คู่มือการปฏิบัติงานของส านักงานพาณิชย์จังหวัด 
เรื่อง การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
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1. หลักการและเหตุผล 
เนื่องจากพระราชกฤษฎีการว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  

ได้บัญญัติเกี่ยวกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ โดยการปฏิบัติงานต้องมีประสิทธิภาพและมุ่งตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน และส่วนราชการต้องก าหนดแนวทางในการอ านวยความสะดวกให้กับ
ประชาชน โดยให้ได้รับบริการที่รวดเร็ว สามารถตรวจสอบและรับรู้สภาพหรือแก้ไขปัญหาได้ ประกอบกับ
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ได้ก าหนดหลักเกณฑ์และ
วิธีการในการจัดการเรื่องราวร้องทุกขเ์พื่อบรรเทาและเยียวยาความเดอืดรอ้นของประชาชนให้เปน็ไปอย่าง
มีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเดียวกัน ดังนั้น ส านักงานพาณิชย์จังหวัด ซึ่งเป็นหน่วยงานราชการ จึงควร
มีแนวทางในการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และกฎหมาย และเป็นมาตรฐาน             
ในแนวทางเดียวกันทุกจังหวัด เพื่อสร้างความเป็นธรรมและความพึงพอใจให้กับประชาชน 

 
2. วัตถุประสงค ์

2.1 เพ่ือสร้างแนวทางการปฏิบัติงานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้กับส านักงาน
พาณิชย์จังหวัด ได้น าไปประยุกต์ใช้หรือน าไปปฏิบัติงานให้มีลักษณะหรือมาตรฐานเดียวกัน 

2.2 เพื่อส่งเสริมและพัฒนามาตรฐาน กระบวนการด าเนินการของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ของส านักงานพาณิชย์จังหวัด ให้มีประสิทธิภาพเกิดประสิทธิผลมากขึ้น 

 
3. ผู้รับบริการ 

- ภาคประชาชน และเอกชน 
- ภาคราชการ ได้แก่ หน่วยงานภายในกระทรวงพาณิชย์ และหน่วยงานภายนอก 
 

4. ขอบเขตการปฏิบัติงาน 
คู่มือการปฏิบัตงิานของส านกังานพาณิชยจ์ังหวดั เรื่อง การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฉบับนี้ 

ใช้เป็นแนวทางการบริหารจัดการของเจ้าหน้าที่ทีป่ฏิบัตงิานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของส านักงานพาณิชย์
จังหวัด โดยร้องเรียนผ่านช่องทางติดต่อกับส านักงานพาณิชย์จังหวัด (76 จังหวัด) ต่าง ๆ ดังนี้ 

1) เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท ์ 
2) ส่งจดหมาย หรือกล่องรับความคิดเห็น 
3) โทรสาร/Website/Social Media/E-mail  
4) หน่วยงานภายในกระทรวงพาณิชย์  ได้แก่  ส านักงานปลัดกระทรวง (กองกลาง )                

กรม ฯลฯ  
5) หน่วยงานภายนอก เช่น ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) ศูนย์ด ารงธรรม เป็นต้น 
6) สายด่วน 1569 (กรมการค้าภายใน/ส านักงานพาณิชย์จังหวัด)  

การปฏิบัติงานของส านักงานพาณิชย์จังหวัด 
เรื่อง การบริหารจดัการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์
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5. ค าจ ากัดความ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชน หรือนิติบุคคล ที่ประสงค์แจ้งเรื่องราวต่อหน่วยงาน

ของรัฐ เพ่ือขอความช่วยเหลือให้แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง เนื่องจาก
ได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย โดยการร้องเรียนร้องทุกข์
จากประชาชนของส านักงานพาณิชย์จังหวัด ได้แบ่งการร้องเรียนเป็น 2 เรื่องหลัก ๆ คือ  

1) การร้องเรียนราคาสินค้าและบริการ หรือชั่งตวงวัด  
2) การร้องเรียนการปฏิบัติงานของข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่ของส านักงานพาณิชย์จังหวัด             

หรือการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของกระทรวงพาณิชย์  หรือกฎหมาย กฎระเบียบอื่น ๆ            
ที่เกี่ยวข้อง เช่นการคุ้มครองผู้บริโภค สินค้าเกษตร ฯลฯ 

เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ หมายถึง เจ้าหน้าที่หรือ
ข้าราชการของส านักงานพาณิชย์จังหวัด เช่น 

1) เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานฝ่ายบริหารทั่วไป (บท.) รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับภารกิจ          
ของส านักงาน การบริการ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โดยรับผิดชอบในการให้ค าปรึกษา พิจารณา           
รับเรื่องราวร้องทุกข์ ตรวจสอบเอกสารประกอบค าร้องทุกข์ ออกเลขรับ เสนอเรื่องให้พาณิชย์จังหวัด
พิจารณามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ รวมทั้งประสานการปฏิบัติ และส่งต่อให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ  

2) เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานกลุ่มก ากับดูแลและพัฒนาเศรษฐกิจการค้า (กศ.) รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ใน
เรื่องที่เกี่ยวข้องกับราคาสินค้าและบริการ และการใช้เครื่องชั่งตวงวัด โดยรับเรื่องจากกรมการค้าภายใน หรือ
รับสายด่วน 1569 หรือรับจากช่องทางอื่น ๆ ตอบข้อสอบถาม ให้ค าปรึกษา พิจารณารับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ตรวจสอบเอกสารประกอบค าร้องทุกข์ พิมพ์แบบรับค าร้องเรียน (แบบ รร.1) บันทึกข้อมูลในระบบ
ฐานข้อมูลของกรมการค้าภายในภายหลังจากรับเรื่องร้องเรียน เสนอเรื่องให้พาณิชย์จังหวัด พิจารณา
มอบหมายให้ด าเนินการตรวจสอบ และรายงานผลการด าเนินการในระบบของกรมการค้าภายใน เพ่ือปิดเรื่อง 
รวมทั้งแจ้งผลการตรวจสอบให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

3) เจ้าหน้าที่กลุ่มอื่น ช่วยปฏิบัติงาน โดย ด าเนินการตามคู่มือ/ประยุกต์ตามลักษณะงานของส านักงาน 
 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
กองบริหารการพาณิชย์ภูมิภาค (กบภ.) มีหน้าที่สนับสนุนและประสานส านักงานพาณิชย์จังหวัด               

ให้รายงานผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากประชาชน ก่อนรวบรวมและสรุปผลฯ ให้กับ
กองกลาง ส านักงานปลัดกระทรวง เพื่อเสนอให้ผู้บริหารทราบต่อไป 

ส านักงานพาณิชย์จังหวัด มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์จากประชาชน สนับสนุนเรื่องราวร้องทุกข์
จากหน่วยงานกระทรวงพาณิชย์ และหน่วยงานภายนอก พิจารณาเรื่องร้องเรียนฯ ก่อนด าเนินการ
ตรวจสอบหรือชี้แจง หรือแก้ไข และรายงานผลการด าเนินการให้ประชาชน หน่วยงานกระทรวง และ
หน่วยงานภายนอกทราบ รวมถึงการจัดท ารายงานผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จาก
ประชาชนของส านักงานพาณิชย์จังหวัด และจัดส่งให้กับ กบภ. ด าเนินการรวบรวมและสรุปผลฯ ดังกล่าว 
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7. Work Flow ผังกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของส านักงานพาณิชย์จังหวัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                           

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

1. เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท ์

2. ส่งจดหมาย/กล่องรับความคดิเห็น 

3. โทรสาร/Website/Social Media/E-mail 

4. กระทรวงพาณิชย์ เชน่ สป.พณ. (กองกลาง)  พค. 

5. หน่วยงานภายนอก เช่น สคบ. ศูนย์ด ารงธรรม  

6. สายด่วน 1569 (กรม คน./สพจ.)/ช่องทางตา่ง ๆ             
ที่เก่ียวกับราคาสนิค้าและบริการ หรือชั่งตวงวัด 

มอบกลุ่มงานหรือผู้เกี่ยวข้องตรวจสอบ/ด าเนินการ/ชี้แจงข้อเท็จจริง/รายงาน 
 

รั บ เรื่ องผ่ านกรม คน .       
เมื่อด าเนินการตรวจสอบ
เสร็จเรี ยบร้อยแล้ ว ให้
บันทึกผลการด าเนินงาน
ใ น ร ะ บ บ ฐ า น ข้ อ มู ล
ตรวจสอบและปฏิบัติการ
และระบบฐานข้อมูลร้อง
ทุกข์พิทักษ์ผลประโยชน์
ของผู้บริโภค (กรม คน.) 
เพื่อปิดเรื่อง รวมทั้งแจ้งผล
การตรวจสอบให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ ภายในก าหนดเวลา 
10 วันท าการ  

 

เจ้าหน้าที่หรือข้าราชการส านักงาน  
ที่มีหน้าที่รับผิดชอบ/              

ได้รับมอบหมาย/ช่วยปฏิบัติงาน 

ส านักงานพาณิชย์จังหวัด 

เสนอเรื่องให้พาณิชย์จังหวัด 
พิจารณามอบหมาย 

รับเรื่อง เอง ที่  สพจ. หรือรับจาก
หน่วยงานภายนอกโดยตรง เมื่อรับเรื่อง
และด าเนินการจนยุติ ภายในเดือน
เดียวกัน ให้รายงานผลการด าเนินการต่อ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากประชาชนของ
ส านักงานพาณิชย์จังหวัด (ตามแบบฟอร์ม) 
หากด าเนินการไม่ทัน ให้รายงานในเดือน
ถัดไป โดยจัดส่งให้กับ กบภ. ทุกวันที่ 5 
หรืออย่างช้าไม่เกินวันที่ 10 ของเดือน
ถัดไป กรณีไม่มีเรื่องร้องเรียน ให้รายงาน
ในระบบสารบรรณ กรณีมีเรื่องร้องเรียน
ให้ส่ง File Word/Excel ทาง E-mail 
: pcoc@moc.go.th อีกทางหนึ่ง 

 

รับเรื่องผ่านกระทรวง
พาณิชย์  ได้ แก่  สป. 
(กองกลาง) กรม ฯลฯ
เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
ร้องเรียนสินค้าเกษตร
หรือกระทรวง รับมา
จากหน่วยงานภายนอก 
เช่น สคบ. ศูนย์ด ารง
ธรรม เมื่อด าเนินการ   
จนยุติเรื่องแล้ว ให้แจ้ง
ผลกลับภายในเวลา           
ที่หน่วยงานเจ้าของ
เร่ืองก าหนด  

 

(2) รับเร่ือง 

(1) ช่องทางร้องเรียน 

เร่ืองร้องเรียนราคาสินคา้และบริการ/  
ชั่งตวงวัด 

เร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าทีส่ านักงาน/
บทบาทหนา้ที่ของกระทรวง/กฎหมาย กฎระเบียบ อื่น ๆ  

รับเรื่องเอง ที่ สพจ. หรือรับจาก
หน่วยงานภายนอกโดยตรง ให้
บันทึกในระบบฐานข้อมู ล
ตรวจสอบและปฏิบัติการและ
ระบบฐานข้อมู ล ร้ องทุ กข์
พิทักษ์ผลประโยชน์ของผู้บริโภค 
(กรม คน.) และพิมพ์แบบรับค า
ร้องเรียน (แบบ รร.1) และเมื่อ
ด าเนิ นการตรวจสอบเสร็ จ
เรียบร้อยแล้ว ให้รายงานผลใน
ระบบฯ เพื่อปิดเรื่อง รวมทั้งแจ้ง
ผลการตรวจสอบให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ ภายในก าหนดเวลา 10 วัน
ท าการ  

mailto:pcoc@moc.go.th
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8. ผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
8.1 ประเภทการยื่นเรื่องร้องเรียน 

1) เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร เช่น เดินทางมาด้วยตนเอง และโทรศัพท์              
ให้สอบถามรายละเอียด ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ พร้อมรายละเอียดการร้องเรียน
ร้องทุกข์  

2) เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร เช่น จดหมาย โทรสาร และหนังสือจากหน่วยงาน      
ภายในหรือภายนอก ฯลฯ ให้รับเรื่องร้องเรียนตามระบบสารบรรณ 

8.2 ประเภทการรับเรื่องร้องเรียน 
1) รับเรื่องร้องเรียนราคาสินค้าและบริการ หรือการใช้เครื่องชั่งตวงวัด โดย รับเรื่อง

ผ่านสายด่วน 1569 (กรมการค้าภายใน/ส านักงานพาณิชย์จังหวัด) หรือรับจากช่องทางต่าง ๆ ดังนี้                
1. เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์ 2. ส่งจดหมาย/กล่องรับความคิดเห็น 3. โทรสาร/
Website/Social Media/E-mail และ 4. หน่วยงานภายนอก เช่น สคบ. และศูนย์ด ารงธรรม ฯลฯ 
(รายงานในระบบฐานข้อมูลตรวจสอบและปฏิบัติการและระบบฐานข้อมูลร้องทุกข์พิทักษ์
ผลประโยชน์ของผู้บริโภค ของกรมการค้าภายใน) ด าเนินการตรวจสอบและรายงานผลแล้วเสร็จ
ภายในก าหนดเวลา 10 วันท าการ นับจากวันที่รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน ไม่ต้องรายงานผล
ให้กับ กบภ. 
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หมายเหตุ ผังขั้นตอนนี้ กลุ่ม กศ. สามารถปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมหรือตรงกับลักษณะสายงานภายใน 
ส านักงานพาณิชย์จังหวัดได้                    

 

เจ้าหน้าที่กลุ่ม กศ. รับเรื่องร้องเรียนผ่านสายด่วน 1569 หรือจาก
ช่องทางตา่ง ๆ ที่ส านักงาน ให้บันทึกเร่ืองร้องเรียน ในระบบฐานข้อมูล
ตรวจสอบและปฏิบัติการฯ ของกรม คน. และพิมพ์แบบ รร.1  
 

เริ่มต้น 

ผังขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรยีนราคาสินคา้และบรกิาร/ชัง่ตวงวดั (รายงานในระบบฐานฐานข้อมูลตรวจสอบ
และปฏิบัติการฯ ของกรมการค้าภายใน) 

ส านักงานพาณิชย์จังหวัด ได้รับเรื่องร้องเรียนจาก
ประชาชนผ่าน 2 ช่องทาง ดังนี้ 
1. ช่องทางสายด่วน 1569 

- กรมการค้าภายใน 
- ส านักงานพาณชิย์จังหวัด 

2. ช่องทางตา่ง ๆ เชน่  
- เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์ 
- ส่งจดหมาย/กล่องรบัความคิดเห็น 
- โทรสาร/Website/Social Media/E-mail 
- ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 
- ศูนย์ด ารงธรรม 
- ฯลฯ 

 

เจ้ าหน้ าที่ กลุ่ ม  กศ .  รั บ เรื่ อ ง ร้ อง เรี ยน           
ผ่านสายด่วน 1569 (กรมการค้าภายใน)    
โดยได้รับแบบค าร้องเรียน รร.1 
 

เจ้าหน้าที่กลุ่ม กศ. ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน จนได้ข้อยุติ และรายงานผล
การด าเนินงานในระบบฐานข้อมูลฯ ของกรมการค้าภายใน เพื่อปิดเรื่อง รวมทั้งแจ้งผลให้กับผู้ร้องเรียน
ทราบด้วย ด าเนินการแล้วเสร็จภายใน 10 วันท าการ นับจากวันที่รับเร่ืองร้องเรียนจากประชาชน  

เสนอพาณิชยจ์ังหวัด            
เพื่อพิจารณาสั่งการ/มอบหมาย 
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ค าอธิบายผังขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับปริมาณสินค้าและบริการ/ชั่งตวงวัด (รายงาน      
ในระบบฐานข้อมูลตรวจสอบและปฏิบัติการฯ ของกรมการค้าภายใน) 

1. ส านักงานพาณิชย์จังหวัด ได้รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนผ่าน 2 ช่องทาง ดังนี้                     
(1) ช่องทางสายด่วน 1569 จากกรมการค้าภายใน หรือส านักงานพาณิชย์จังหวัด (2) ช่องทางต่าง ๆ 
เช่น 1) เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์ 2) ส่งจดหมาย/กล่องรับความคิดเห็น 3) โทรสาร/
Website/Social Media/E-mail 4) ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 5) ศูนย์ด ารงธรรม 
ฯลฯ 

2. กรณีเจ้าหน้าที่กลุ่ม กศ. รับเรื่องร้องเรียนผ่านสายด่วน 1569 จากกรมการค้าภายใน             
จะได้รับแบบค าร้องเรียน รร.1 จากกรมการค้าภายใน กรณีรับผ่านสายด่วน 1569/ช่องทางต่าง ๆ            
ท่ีส านักงานพาณิชย์จังหวัด เจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกเรื่องร้องเรียนในระบบฐานข้อมูลตรวจสอบและ
ปฏิบัติการฯ และพิมพ์แบบ รร.1 ด้วย 

3. เจ้าหน้าที่กลุ่ม กศ. เสนอเรื่องร้องเรียนให้กับพาณิชย์จังหวัด เพ่ือพิจารณาสั่งการ/
มอบหมายให้ด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 

4. เจ้าหน้าที่กลุ่ม กศ. ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน จนได้ข้อยุติแล้ว 
ให้รายงานผลการด าเนินงานในระบบฐานข้อมูลฯ ของกรมการค้าภายใน เพ่ือปิดเรื่อง รวมทั้งแจ้งผล
ให้กับผู้ร้องเรียนทราบด้วย ด าเนินการแล้วเสร็จภายใน 10 วันท าการ นับจากวันที่รับเรื่องร้องเรียน
จากประชาชน 

2) รับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงาน/บทบาทหน้าที่ของ
กระทรวง/กฎหมาย กฎระเบียบ อื่น ๆ โดย รับผ่านกระทรวงพาณิชย์ ได้แก่ ส านักงานปลัดกระทรวง 
(กองกลาง) กรมพัฒนาธุรกจิการค้า องค์การคลังสินค้า ฯลฯ รับจากหน่วยงานภายนอก เช่น ส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) ศูนย์ด ารงธรรม เป็นต้น โดย ส่งผ่านกระทรวง ส่วนกลาง เช่น 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ ร้องเรียนสินค้าเกษตร เมื่อด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง และได้ข้อยุติ            
ให้รายงานผลกลับภายในเวลาที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องก าหนด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
                     
                                                       
                                                                                                  
                         
                             
                      
                                 
            

                                                                       
 
     

 
 
 
ค าอธิบายผังขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงาน/บทบาทหน้าที่ของ
กระทรวง/กฎหมาย กฎระเบียบ อื่น ๆ โดย รับเรื่องผ่านกระทรวงพาณิชย์ และหน่วยงานภายนอก 
(รายงานผลกลับหน่วยงานเจ้าของเรื่อง) 

1. กระทรวงพาณิชย์ ได้แก่ ส านักงานปลัดกระทรวง (กองกลาง) กรม ฯลฯ และหน่วยงาน
ภายนอก เช่น ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) และศูนย์ด ารงธรรม เป็นต้น ส่งเรื่อง
ร้องเรียนจากประชาชนให้กับส านักงานพาณิชย์จังหวัด  

2. เจ้าหน้าที่ส านักงาน รับเรื่องร้องเรียน และลงในระบบสารบรรณแล้ว เสนอพาณิชย์จังหวัด 
เพื่อพิจารณามอบหมายกลุ่มงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ/ชี้แจงข้อเท็จจริง/รายงาน 

3. กลุ่มงาน/เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน และได้ข้อยุติ โดย
ต้องแจ้งผลการตรวจสอบให้กับผู้ร้องเรียนทราบด้วย 

4. เมื่อด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเสร็จสิ้นแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายในการจัดท า
รายงานผลการด าเนินงานฯ เสนอพาณิชย์จังหวัดลงนาม ก่อนแจ้งผลการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนกลับ
หน่วยงานเจ้าของเรื่องภายในก าหนดเวลา 

                                                                                                                                                                                              

ผังขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงาน/บทบาทหน้าที่ของกระทรวง/กฎหมาย 
กฎระเบียบ อื่น ๆ โดย รับเรื่องผ่านกระทรวงพาณิชย ์และหน่วยงานภายนอก (รายงานผลกลับหน่วยงานเจ้าของเรื่อง) 

เจ้าหน้าที่ส านักงาน รับเรื่องร้องเรียน และลงในระบบสารบรรณแล้ว เสนอพาณิชย์จังหวัด 

เพื่อพิจารณามอบหมายกลุ่มงานทีเ่ก่ียวข้องตรวจสอบ/ชี้แจงข้อเท็จจริง/รายงาน 

 

เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายให้จัดท ารายงานผลการด าเนินงานฯ เสนอพาณิชย์จังหวัดลงนาม 
ก่อนแจ้งผลการตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนกลับหน่วยงานเจ้าของเรื่องภายในก าหนดเวลา 

กระทรวงพาณิชย์ ได้แก ่สป. (กองกลาง) กรม ฯลฯ และหน่วยงานภายนอก เช่น สคบ.    
ศูนย์ด ารงธรรม เป็นต้น ส่งเรื่องร้องเรียนจากประชาชนให้กับส านักงานพาณิชย์จังหวัด 

เริ่มต้น 

กลุ่มงาน/เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน และได้ข้อยุติ โดยต้องแจ้งผลให้กับผู้ร้องเรียนทราบดว้ย 
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3) รับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงาน/บทบาทหน้าที่ของกระทรวง/
กฎหมาย กฎระเบียบ อื่น ๆ โดย รับเรื่องเองที่ส านักงานพาณิชย์จังหวัด หรือรับจากหน่วยงานภายนอก 
ได้แก่ ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ กฎหมายหรือกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง เช่น เรื่องความผิดตาม พ.ร.บ. การแข่งขันทาง
การค้า ของส านักงานคณะกรรมการการแข่งขันทางการค้า (OTCC) พ.ร.บ. คุ้มครองผู้บริโภค ของ
ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) เกษตรกรร้องเรียนเรื่องสินค้าเกษตร โดยมีช่องทางต่าง ๆ 
ดังนี้ 1. เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์ 2. ส่งจดหมาย/กล่องรับความคิดเห็น 3. โทรสาร/
Website/Social Media/E-mail และ 4. หน่วยงานภายนอก เช่น สคบ. และศูนย์ด ารงธรรม (รายงาน          
ในแบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากประชาชนของส านักงานพาณิชย์จังหวัด 
ให้กับ กบภ.)  

 
 
 
 
 

 

 
 

                     
                                                   
                            
               
                                                                                    
                                                                                 
 . 
 

 
  
      
 
 
 
                                             
 
 

 
 

กลุ่มงาน/เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน และ
ได้ข้อยุติ โดยต้องแจ้งผลให้กับผู้ร้องเรียนทราบด้วย 
 

เจ้าหน้าที่ส านักงาน รับเรื่องร้องเรียน และลงในระบบสารบรรณแล้ว เสนอพาณิชย์จังหวัด 
เพื่อพิจารณามอบหมายกลุ่มงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบ/ชี้แจงข้อเท็จจริง/รายงาน 

เริ่มต้น 

ผังขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงาน/บทบาทหน้าที่ของกระทรวง/กฎหมาย กฎระเบียบ อื่น ๆ 
ท่ีส านักงานพาณิชย์จังหวัด/รับจากหน่วยงานภายนอก (รายงานผลการด าเนินงานฯ ให้กับกองบริหารการพาณิชย์ภูมิภาค) 

เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายในการจัดท ารายงานผลการด าเนินงานฯ เสนอพาณิชย์จังหวัดลงนาม ก่อน
ส่งรายงานผลการด าเนินงานฯ ให้กับ กบภ. ทุกวันที่ 5 หรืออย่างช้าไม่เกินวันที่ 10 ของเดือนถัดไป
ถัดไป 

ส านักงานพาณิชย์จังหวัด ได้รับเร่ืองร้องเรียนจากประชาชน ผ่านช่องทางดังนี้  
1. เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์ 
2. ส่งจดหมาย/กล่องรับความคดิเห็น 
3. โทรสาร/Website/Social Media/E-mail  
4. หน่วยงานภายนอก เช่น สคบ. ศูนย์ด ารงธรรม เปน็ต้น 
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ค าอธิบายผังขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ส านักงาน/บทบาทหน้าที่ของ
กระทรวง/กฎหมาย กฎระเบียบ อื่น ๆ ที่ส านักงานพาณิชย์จังหวัด/รับจากหน่วยงานภายนอก (รายงานผล       
การด าเนินงานต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากประชาชนของส านักงานพาณิชย์จังหวัด ให้กับกองบริหาร    
การพาณิชย์ภูมิภาค) (กบภ.) 

1. ส านักงานพาณิชย์จังหวัด ได้รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน ผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้
1) เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์  2) ส่งจดหมาย/กล่องรับความคิดเห็น 3) โทรสาร/
Website/Social Media/E-mail 4) หน่วยงานภายนอก เช่น สคบ. ศูนย์ด ารงธรรม เป็นต้น 

2. เจ้าหน้าที่ส านักงาน รับเรื่องร้องเรียน และลงในระบบสารบรรณแล้ว เสนอพาณิชย์จังหวัด
เพื่อพิจารณามอบหมายกลุ่มงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ/ชี้แจงข้อเท็จจริง/รายงาน 

3. กลุ่มงาน/เจ้าหน้าที่ท่ีได้รับมอบหมายด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน และได้ข้อยุติ
โดยต้องแจ้งผลการตรวจสอบให้กับผู้ร้องเรียนทราบด้วย 

4. เมื่อด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเสร็จสิ้นแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายในการจัดท า
รายงานผลการด าเนินงานต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากประชาชนของส านักงานพาณิชย์จังหวัด 
(ตามแบบฟอร์มตาราง) เสนอพาณิชย์จังหวัดลงนาม ก่อนส่งให้กับ กบภ. ทุกวันที่ 5 หรืออย่างช้าไม่
เกินวันที่ 10 ของเดือนถัดไป โดยรายงานผลในระบบสารบรรณ เพื่อให้ กบภ. ออกเลขรับหนังสือ และ
ส่งเฉพาะไฟล์ตารางแนบเป็น Word/Excel ทาง E-mail : pcoc@moc.go.th อีกทางหนึ่ง ทั้งนี้ 
หากไม่มีเรื่องร้องเรียน ให้ส านักงานฯ รายงานผลว่า “ไม่มี” ในบันทึก และส่งในระบบสารบรรณ
ช่องทางเดียว 

9. เอกสารแนบ
1) แบบฟอร์มสรุปการรายงานผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากประชาชนของ

ส านักงานพาณิชย์จังหวัด 
2) คู่มือระบบฐานข้อมูลตรวจสอบและปฏิบัติการและระบบฐานข้อมูลร้องทุกข์พิทักษ์

ผลประโยชน์ของผู้บริโภค (พร้อม Username และ Password) 
3) ส าเนาแบบ รร. 1 ของกรมการค้าภายใน

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

กองบริหารการพาณิชย์ภูมิภาค 
กุมภาพันธ ์      

2562 

mailto:pcoc@moc.go.th


สรุปการรายงานผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากประชาชน 

ของส านักงานพาณิชย์จังหวัด…………………………….. 
ประจ าเดือน ……………………………. 

  ล าดับที่ ประเด็นข้อร้องเรียน ผลการด าเนินงาน 
ช่องทางการรับ

เรื่อง 
จ านวน 
(ครั้ง) 

หมายเหตุ 

ก. การปฏิบัติงานของข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่ ที่ปฏิบัติตนไม่เหมาะสมในการให้บริการประชาชน 
-ไม่มี- 

รวมเรื่องร้องเรียน 0 
ข. ปัญหาความทุกข์ท่ีประชาชนได้รับ เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ และภารกิจของกระทรวงพาณิชย์ 

-ไม่มี- 

รวมเรื่องร้องเรียน 0 

หมายเหตุ  1. รายงานเฉพาะเรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที ่กฎหมาย กฎระเบียบ อืน่ ๆ ที่เกี่ยวขอ้ง เช่น การคุ้มครองผู้บริโภค สินคา้เกษตร 

2. ไม่ต้องรายงาน เรื่องร้องเรียนท่ีผา่นสายด่วน 1569 และเรือ่งรอ้งเรียนเกี่ยวกบัราคาสินคา้และบรกิาร/ชัง่ตวงวดั ท่ีผ่านช่องทางต่าง ๆ



การบันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียนลงในระบบฐานข้อมูลตรวจสอบและปฏิบัติการ และระบบฐานข้อมูล
ร้องทุกข์พิทักษ์ผลประโยชน์ของผู้บริโภค 

http://app-transport.dit.go.th 

ขั้นตอนที่ 1  

1) พิมพ์ URl : http://app-transport.dit.go.th
2) เลือกประเภทสมาชิกเป็นเจ้าหน้าที่ (ระบบร้องเรียนตรวจสอบและปฏิบัติการ)
3) พิมพ์ชื่อผู้ใช้งานระบบ (Username)
4) พิมพ์รหัสผ่าน (Password)
5) คลิ๊กเข้าสู่ระบบ

http://app-transport.dit.go.th/
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ขั้นตอนที่ 2  

1) เลือกหัวข้อ

2) คลิ๊กเพ่ิมเรื่อง ตรงเครื่องหมาย  +

2 

1 

3 

4 
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ขั้นตอนที่ 3  กรอกข้อมูลเบื้องต้น 

1) วันที่แจ้งเรื่อง เวลา 
2) เลือกช่องทางการร้องเรียน 
3) ชื่อผู้ร้องฯ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ 
4) วันที่เกิดเหตุ 
5) สถานประกอบการที่ถูกร้องเรียน ที่อยู่ สถานที่ใกล้เคียง 
6) พฤติการณ์กระท าความผิด 
7) คลิ๊กบันทึก จะปรากฏแถบเมนูเรื่องร้องเรียนที่บันทึกเข้าไปใหม่เป็นสีเหลือง 
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ขั้นตอนที่ 4   

1) ตรงแถบเมนูเรื่องร้องเรียนที่บันทึกเข้าไปใหม่ที่เป็นสีเหลือง ให้เลือกเมนูด าเนินการเป็น     
รับเรื่องร้องเรียน 
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ขั้นตอนที่ 5  กรอกข้อมูล 

1) เจ้าหน้าที่ผู้ใช้ระบบจะเห็นหน้ารับเรื่องเข้าระบบ ซึ่งระบบจะดึงข้อมูลที่กรอกเบื้องต้นมา
แสดงไว้ 
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2) กรอกข้อมูลหน้า 1 ให้ครบถ้วน ดังนี้ 
-  ค าร้องที ่
-  รหัสเรื่อง (เลขท่ีอ้างอิงหนังสือ) กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนที่ส่งมาจากหน่วยงานอื่น 
-  ตรงชื่อผู้ร้องเรียน ให้คลิ๊กตรงค้นหา 
 

 
 

จะปรากฏหน้าต่างระบุผู้ร้องเรียน/บันทึกข้อมูลผู้ร้องเรียน แสดงข้อมูลผู้ร้องเรียน ให้คลิ๊ก
ตรงเลือก 
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-  ตรงชื่อ/สถานประกอบการที่ถูกร้องเรียน ให้คลิ๊กตรงค้นหา  
 

 
 

จะปรากฏหน้าต่างระบุสถานประกอบการ/เพ่ิมสถานประกอบการ ให้คลิ้กตรงเพ่ิมข้อมูล  
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จะปรากฏหน้าต่างให้กรอกสถานประกอบการ ซึ่งระบบจะดึงข้อมูลที่กรอกเบื้องต้นมา
แสดงไว้ ให้ตรวจสอบความถูกต้อง (สามารถแก้ไขได้) และคลิ๊กบันทึก  
 

 
 

จะปรากฏหน้าต่างแสดงข้อมูลสถานประกอบการ ให้คลิ๊กตรงเลือก 
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- เลือกสินค้า โดยคลิ๊กค้นหาตรงร้องเรียนเกี่ยวกับสินค้า  
 

 
 
จะปรากฏหน้าต่างรายการสินค้า ให้เลือกหมวดหมู่ของหมวดสินค้า และค าค้น 

เจ้าหน้าที่ผู้ใช้ระบบสามารถเลือกสินค้าให้ตรงกับที่ร้องเรียน แล้วคลิ๊กเลือก 
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-  เลือกพฤติกรรมที่ร้องเรียน เกี่ยวกับราคา/เก่ียวกับปริมาณ โดยการติ๊กเลือก หากเป็น
พฤติกรรมอื่นๆ ให้กรอกข้อมูลในช่องอ่ืนๆ เช่น จ าหน่ายราคาแพง ปรับราคาจ าหน่ายสูงขึ้น 

 

 
 

-  เลือกเจ้าหน้าที่ผู้รับแจ้ง โดยคลิ๊กค้นหาตรงเจ้าหน้าที่ผู้รับแจ้ง 
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จะปรากฏหน้าต่างค้นหาเจ้าหน้าที่ ให้กรอกชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับแจ้งตรงค าค้น แล้วคลิ๊ก
ค้นหา และคลิ๊กเลือกชื่อเจ้าหน้าที่ 
 

 
 

-  เลือกประเด็นร้องเรียนตามตัวชี้วัด 
-  เลือกวันที่ครบก าหนด 
-  เลือกการร้องเรียนวันที่  
-  คีย์ชื่อผู้บันทึก 
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3) เลือกหน้า 2 (ภูมิภาค) เพ่ือเลือกหน่วยงานที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนนั้นๆ และเลือกชื่อ
ผู้บังคับบัญชา ตรงเพ่ือโปรดพิจารณา  
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4) เลือกหน้ารายละเอียดเพ่ิมเติม เพ่ือ 
- เลือกวันที่ส่งเรื่อง  
- จังหวัดที่รับเรื่อง  
- หน่วยงานที่รับเรื่อง  
- ติ๊กข้ันตอนของการด าเนินการ เป็นรับเรื่อง   

 
และคลิ๊กบันทึกด้างล่าง 
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5) เมื่อบันทึกเรื่องร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว จะปรากฏหน้าหลัก (แบบค าร้อง รร.1) เรื่องร้องเรียน
ที่บันทึกเข้าสู่ระบบแล้วจะเป็นแถบสีชมพู ให้คลิ๊กตรงพิมพ์แบบ รร.1 เพ่ือปริ้นท์เอกสาร 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 
 

การรายงานผลการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนลงในระบบฐานข้อมูลตรวจสอบและปฏิบัติการ และระบบ
ฐานข้อมูลร้องทุกข์พิทักษ์ผลประโยชน์ของผู้บริโภค 

http://app-transport.dit.go.th 
 

ขั้นตอนที่ 1   

1) พิมพ์ URl : http://app-transport.dit.go.th 
2) เลือกประเภทสมาชิกเป็นเจ้าหน้าที่ (ระบบร้องเรียนตรวจสอบและปฏิบัติการ) 
3) พิมพ์ชื่อผู้ใช้งานระบบ (Username) 
4) พิมพ์รหัสผ่าน (Password) 
5) คลิ๊กเข้าสู่ระบบ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://app-transport.dit.go.th/
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ขั้นตอนที่ 2   

1) เลือกหัวข้อ 

    
 
2) คลิ๊กเรื่องร้องเรียนที่จะท าการบันทึกผลการตรวจสอบ ตรงช่องทางการร้องเรียน หรือ       

สถานประกอบการ ที่ขีดเส้นใต้ 
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ขั้นตอนที่ 3   

1) จะปรากฏหน้าต่างแบบค าร้อง รร.1 ที่บันทึกเรื่องร้องเรียนไว้ในระบบฐานข้อมูลเบื้องต้น    
คลิ๊กหน้ารายละเอียดเพิ่มเติม 
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2) จะปรากฏหน้าต่างรายละเอียดเพิ่มเติม
ให้กรอกข้อมูลการตรวจสอบให้ครบถ้วน ดังนี้ 
-  วันที่ด าเนินการ ให้เลือกวัน/เดือน/ปี ที่ท าการตรวจสอบ 
-  ติ๊กข้ันตอนของการด าเนินการ เป็นจบการด าเนินการ 

-  ต๊ิกสถานะจบการด าเนินการ (เกินระยะเวลา/ไม่เกินระยะเวลา) 

-  คีย์ข้อมูลผลการตรวจสอบ ตรงช่องผลการด าเนินการ หรือหากได้ท ารายงานผลการ
ด าเนินการไว้ใน Micrsoft Word สามารถ Copy ข้อความมาวางไว้ในช่องผลการด าเนินการได้ 
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-  การแจ้งผล ให้เลือกติ๊กช่องทางการแจ้งผล 
-  การแจ้งผลวันที่ ให้เลือกวัน/เดือน/ปี ที่แจ้งผลการตรวจสอบให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
-  ผลการด าเนินการวันที่ ให้เลือกวัน/เดือน/ปี ที่คีย์ข้อมูลผลการตรวจสอบ 
-  ผู้บันทึก ให้กรอกชื่อผู้บันทึกข้อมูลผลการตรวจสอบ 
-  คลิ๊กบันทึกด่านล่าง 

3) เมื่อบันทึกผลการตรวจสอบร้อยแล้ว จะปรากฏหน้าหลัก (แบบค าร้อง รร.1) เรื่องร้องเรียนที่
บันทึกผลการตรวจสอบแล้วจะเป็นแถบสีเขียว และมีข้อความผลการตรวจสอบปรากฏอยู่ 
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