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ศนูยรับเร่ืองราวรองทกุข 

องคการตลาด กระทรวงมหาดไทย 

 



คํานํา 
 

  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขขององคการตลาด ฉบับนี้  

จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการตลาด ท้ังนี้การ

จัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความ

คาดหวังของผูรับบริการ จําเปนจะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน

มาตรฐานเดียวกัน 
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คูมือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวรองทุกข/ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกของคการตลาด 

 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให

ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ

ประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ  

 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการตลาด 

  เพ่ือใหการบริหารระบบขององคกรเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ

พัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     

รวดเร็วและประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม องคการตลาดจึงไดมีศูนยรับเรื่องราวรองทุกขข้ึน ซ่ึงในกรณีการ

รองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียน

ไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

  สถานท่ีตั้ง : สํานักงานใหญตั้งอยู ณ องคการตลาด กระทรวงมหาดไทย 51/47 ถนนสวนผัก

ซอย 4 แขวงตลิ่งชัน เขตตลิ่งชัน กรุงเทพมหานคร 10170โทรศัพท0-20249270-4 โทรสาร0-20249278 

  สถานท่ีตั้ง : ตลาดสาขาตลิ่งชันตั้งอยู ณ ตลาดกลางเกษตรกรตลิ่งชัน กรุงเทพมหานคร 51/47 

ถนนสวนผัก ซอย 4 แขวงตลิ่งชัน เขตตลิ่งชัน กรุงเทพมหานคร 10170 โทรศัพท/โทรสาร 0-24353112  

  สถานท่ีตั้ง : ตลาดสาขาหนองมวงตั้งอยู ณ ตลาดกลางเกษตรกรหนองมวง 516/9 ตําบลหนอง

มวง อําเภอหนองมวง จังหวัดลพบุรี 15170 โทรศัพท/โทรสาร 036-431991 

  สถานท่ีตั้ง : ตลาดสาขาลําพูนตั้งอยู ณ ตลาดกลางเกษตรกรลําพูน 345 หมู 7 ถนนเชียงใหม-

ลําพูน ตําบลอุโมงค อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน 51150 โทรศัพท 053-982473 โทรสาร 053-982472 

  สถานท่ีตั้ง : ตลาดสาขาบางคลาตั้งอยู ณ ตลาดกลางเกษตรกรบางคลา 1/25-26 ถนน 304 

ฉะเชิงเทรา-กบินทรบุรี หมู 3 ตําบลเสม็ดเหนือ อําเภอบางคลา จังหวัดฉะเชิงเทรา 24110 โทรศัพท 038-

088386-7 โทรสาร 038-541955 
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  สถานท่ีตั้ง : ตลาดสาขาปากคลองตลาดตั้งอยู ณ ตลาดผักและผลไมปากคลองตลาด26-28  

ถนนจักรเพชร แขวงวังบูรพาภิรมย เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 10200 โทรศัพท 0-22214865 โทรสาร 

0-22216468 

 

๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่อง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชนและผูมาติดตอ 

 

๕.  วัตถุประสงค 

  ๑.  เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข       

องคการตลาดฯ มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒.  เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ      

ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

๖.  คําจํากัดความ 

  “ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

  “ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม  

จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนท่ัวไป 

  “การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

  “ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทาง

ตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/

การรองขอขอมูล 

  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/

รองทุกข เชน ติดตอทางโทรศัพท/ไปรษณีย/จดหมาย/ตูปณ/ตูแสดงความคิดเห็น/จม.อิเล็คทริค(เว็ป) 

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

  เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น (ในเวลาราชการ) 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข
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๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การรองเรียนของพนักงานองคการตลาดควรประกอบดวย 

     1. ชื่อ ท่ีอยู e-mail และ/หรือเบอรโทรศัพท 

     2. สรุปสาระการรองเรียน อะไร ใครท่ีเก่ียวของ เหตุการณเกิดเม่ือไร ท่ีใด และทําไมสถานการณนั้นๆ จึงไม

ยุติธรรมหรือผิด 

     3. สิ่งท่ีทานไดพยายามทําเพ่ือแกไขเหตุการณ ขอรองเรียน และ ผลท่ีเกิดข้ึน 

     4. ถายเอกสาร จดหมายตางๆ ท่ีเก่ียวของกับกรณีรองเรียน 

     5. หลักฐาน ขอเท็จจริง และพยานตางๆ  

     6. ผลท่ีทานคาดหวังตอการรองเรียน 

     -  กระบวนการดําเนินการเม่ือไดรับขอรองเรียน 

1. รวบรวมขอเท็จจริง 

ผูรับขอรองเรียนจะดําเนินการรวบรวมขอเท็จจริงเก่ียวของกับการฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามประมวล 

จริยธรรมการดําเนินงานองคการตลาดนั้นดวยตนเอง หรือมอบหมายใหบุคคลท่ีมีความเหมาะสมดําเนินการ 

2. ประมวลผลและกลั่นกรองขอมูล 

ผูรับขอรองเรียนจะเปนผูประมวลผลและกลั่นกรองขอมูลเพ่ือพิจารณาข้ันตอนและวิธีการจัดการท่ี 

เหมาะสมในแตละเรื่อง โดยอาจ 

2.1 ดําเนินการดวยตนเอง หรือมอบหมายใหผูอ่ืนดําเนินการแทนตน หากเห็นวาเปนเรื่องท่ีตนมีอํานาจ  

ท่ีจะกระทําได หรือ 

2.2 รายงานตอบุคคลท่ีมีอํานาจดําเนินการและเก่ียวของในเรื่องนั้น ๆ เปนผูดําเนินการประมวลผลและ 

กลั่นกรองขอมูล 

3. กําหนดมาตรการดําเนินการ 

ผูท่ีดําเนินการตามขอ 2. กําหนดมาตรการการดําเนินการระงับการฝาฝนหรือ ไมปฏิบัติตามประมวล 

จริยธรรมการดําเนินงานองคการตลาดและบรรเทาความเสียหายใหกับผูท่ีไดรับผลกระทบโดยคํานึงถึงความ

เดือดรอนเสียหายรวมท้ังหมด ท้ังนี้ในกรณีท่ีเปน เรื่องสําคัญผูรับขอรองเรียนจะเปนผูรายงานผลตอคณะกรรมการ

ตรวจสอบ และ/หรือ คณะกรรมการองคการตลาดเชน เปนเรื่องท่ีกระทบตอชื่อเสียงภาพลักษณ หรือสถานะ  

การเงินขององคการตลาด หรือขัดแยงกับนโยบายในการดําเนินงานขององคการตลาดหรือเก่ียวของกับผูบริหาร

ระดับสูง เปนตน 

4. รายงานผล 

ใหผูรับขอรองเรียนมีหนาท่ีรายงานผลตามขอ 3 ใหผูรองเรียนทราบหากผูรองเรียนเปดเผยตนเอง ท้ังนี้  

กระบวนการดําเนินการเก่ียวกับการรองเรียนไดยึดตามหลักเกณฑและแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการรองเรียน

กลาวโทษราชการและการสอบสวนเรื่องราวรองเรียนกลาวโทษขาราชการวากระทําผิดวินัย 
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     - มาตรการคุมครองและบรรเทาความเสียหายใหกับผูรายงาน ผูรองเรียน หรือผูใหความรวมมือ 

  ผูรายงาน ผูรองเรียน หรือผูท่ีใหความรวมมือในการตรวจสอบขอเท็จจริงจะไดรับความคุมครองตามหลักเกณฑ

เรื่อง “การคุมครองและใหความเปนธรรมแกผูแจงขอมูลหรือใหเบาะแสท่ีเปนประโยชนสําหรับองคการตลาด 

เก่ียวกับการทุจริต การไมปฏิบัติตามกฎหมายหรือกฎระเบียบท่ีออกโดยหนวยงานของรัฐรวมถึงการฝาฝนหรือไม

ปฏิบัติตามระเบียบ ขอบังคับ หรือจริยธรรมการดําเนินงานขององคกร” ท่ีองคการตลาดไดกําหนดไวดังนี้ 

1. ผูรายงาน ผูรองเรียน หรือผูท่ีใหความรวมมือสามารถเลือกท่ีจะไมเปดเผยตนเองได หากเห็นวาการ 

เปดเผยนั้นจะทําใหเกิดความไมปลอดภัย หรือเกิดความเสียหายใดๆ แตหากมีการเปดเผยตนเองก็จะทําใหองคการ

ตลาด สามารถรายงานความคืบหนา ชี้แจงขอเท็จจริงใหทราบ หรือบรรเทาความเสียหายไดสะดวกและรวดเร็ว

ยิ่งข้ึน 

2. หากองคการตลาดถือวาขอมูลท่ีเก่ียวของเปนความลับและเปดเผยเทาท่ีจําเปน โดยคํานึงถึงความ 

ปลอดภัยและความเสียหายของผูรายงาน แหลงท่ีมาของขอมูล หรือบุคคลท่ีเก่ียวของ 

3. กรณีท่ีผูรองเรียนเห็นวาตนอาจไดรับความไมปลอดภัยหรืออาจเกิดความเดือดรอนเสียหายผูรองเรียน 

สามารถรองขอใหองคการตลาดกําหนดมาตรการคุมครองท่ีเหมาะสมก็ได หรือองคการตลาดอาจกําหนดมาตรการ

คุมครองโดยผูรองเรียนไมตองรองขอก็ได หากเห็นวาเปนเรื่องท่ีมีแนวโนมท่ีจะเกิดความเดือดรอนเสียหายหรือ

ความไมปลอดภัย 

4. ผูไดรับความเดือดรอนเสียหายจะไดรับการบรรเทาความเสียหายดวยกระบวนการท่ีมีความเหมาะสม 

และเปนธรรม 

5. กรณีการรองเรียนเปนเท็จหรือเพ่ือการกลั่นแกลงใสราย จะมีความผิดทางวินัย 

   การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของหนวยงาน 

  ๑  จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียน/รองทุกขของประชาชน 

  ๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

  ๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการตลาด เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข จากชองทางตาง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ  

โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 
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ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับขอรองเรียน/รองทุกข 
เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนทางโทรศัพท  
02-0249270-4 ตอ 43                  
และตลาดสาขาท้ัง 5 แหง 

- สาขาตลิ่งชัน 02-4353112 
- สาขาบางคลา 038088386   
- สาขาลําพูน 053-982473 
- สาขาปากคลองตลาด          

02-2214865 
- สาขาหนองมวง 036-431991 

 
  
 

ทุกวัน 

 
 
 

ภายใน  3  วันทําการ 

 

รองเรียนผานเว็บไซต 
http:/market-complain.mo.or.th 

ทุกวัน ภายใน  3  วันทําการ  

รองเรียนผานไปรษณีย 
-สํานักงานใหญ และสาขาตลิ่งชัน 
51/47 สวนผัก ซอย 4 แขวงตลิ่งชัน 
เขตตลิ่งชัน กรุงเทพฯ 10700 
-สาขาบางคลา 1/25-26 ถนน 304  
ฉะเชิงเทรา-กบินทรบุรี หมู 3 ตําบล  
เสม็ดเหนือ อําเภอบางคลา จังหวัด
ฉะเชิงเทรา 24110 
-สาขาลําพูน 354 ถนนเชียงใหม-ลําพูน 
ตําบลอุโมงค อําเภอเมืองลําพูน        
จังหวัดลําพูน 51150 
-สาขาปากคลองตลาด 26 - 28 ถนน  
จักรเพชร แขวงวังบูรพาภิรมย เขต    
พระนคร กรุงเทพฯ 10200 
-สาขาหนองมวง 516/9 ตําบลหนองมวง 
อําเภอหนองมวง จังหวัดลพบุรี 1517 

 
 
 
 
 
 
 

ทุกวัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภายใน  3  วันทําการ 

 

รองเรียนทางตู ปณ. ทุกวัน ภายใน  3  วันทําการ  

รองเรียนผานตูแสดงความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 3 วันทําการ  
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๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท

ติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน / 

รองทุกข 

๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข และการแจงผูรองเรียน/รองทุกขทราบ 

 ๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูรับผิดชอบเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

 ๒  ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  เชน ไฟฟา

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยัง

ผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 ๓  ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบขององคการตลาด ใหดําเนินการประสานหนวยงาน

ภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหาตอไป 

 ๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน ความไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึก

ขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผู

รองเรียนทราบตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

  ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจาหนาท่ีจะ

ไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 

 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

 ๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

 ๒  ใหรวบรวมและรายงานสรุปขอรองเรียนเปนรายไตรมาส เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน/

รองทุกข ใหผูบริหารทราบ 

 ๒  ใหรวบรวมและรายงานสรุปขอรองเรียนทุก 6 เดือน เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน / รอง

ทุกข ใหผูบริหารทราบ 
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 4  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงานเพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกร  ตอไป 

 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดําเนินการแกไขขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหผูรับเรื่องราวรองทุกขดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง

เรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน/รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน  ทําการ 

 

๑6.  จัดทําโดย 

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการตลาด กระทรวงมหาดไทย 

- หมายเลขโทรศัพท  0 20249270-74 

- หมายเลขโทรสาร  0 20249278 

- เว็บไซต http://market-complain.mo.or.th 
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