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แผนผัังขั้นตอนการปฏิบััติงาน (WORK FLOW) ค็ู่ม็ือการประเมินค็ุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเน็ินงานของหน็่วยงานภาครัฐ 
 
 

การดำเน็ินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเร็ียนการทุจริต็การร้องเรียนทั่วไป็และการร้องท็ุกข์ บริษ็ัทรถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากัด 
 

 

๑. เปิดต็ู้ร็ับเร็ื่องร็้องเร็ียน ร็้องท็ุกข์ ท็ุกว็ันท็๒๕ ของเด็ือน 
๒. E-Mail: anti.corruption.srtet@gmail.com 
๓.ัแผนกสื่อสารองค์กรัฯัรายงานสรุปข้อร้องเรียนัข้อเสนอแนะัและ
การด าเนินการแก้ไขัในเรื่องที่ไม่ผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียนั 

๑. รายงานข็้อม็ูลร็้องเร็ียน ร็้องทกข์ 
๒. รายงาน CEO, ผชญ, AC, BOD 
๓. แจง้ผู้ร็้องเร็ียน 

 
 
 
 

 
 

บันทึกข็้อม็ูล 
 
ลงทะเบียนและจดัทำรายงาน็

เรื่องร้องเรียน็ร้องทุกข ์

แผนกสื่อสารองค์กรฯ็ รายงานสร็ุปข้อ็
ร็้อง เ รี ย น/ข ้อเ ส นอแ นะแ ล ะ ก า รด า็็็
เ นินก า ร แ ก้ ไ ข บ ริ ษั ท ร ถ ไ ฟ ฟ้ า็
ร.ฟ.ท. จากัด 

 
 
 
 

พิจารณาให้ความเห น 
ในเรื่อง็ร้องเรียน็ร้องทุกข ์

 

 
 

 
 
 

พิจารณาให้ความเห น 
เรื่อง็ร้องเรียน็ร้องทุกข ์

 
 
แต็่งต็ั้งคณะกรรมการสอบสวน 

 
 
 
 
 

หน่วยงานที็่เกีย่วข้อง เช่น ส็่วนการ็
เจ้าหน้าที ่ส่วนกฎหมาย 

 
 

 
กรณีไม็่ม็ีม็ูล 

๕ ว็ันทำการ 
 
 
พิจารณา 

 
 
กรณีม็ีม็ูล 

 
 
 
 
 

๑. ด าเนนิการสอบสวนให้เสร จภายใน็๖๐ วัน็น็ับจากวันที่รับทราบค าสั่ง็ถ้าไมเ่สร จขยายเวลาได้ครัง้ละไม่เกิน ๗็ว็ันทำการ 
๒. พบว่ามีเหต็ุน็่าเช็ื่อถือให้พิจารณาด าเน็ินการทางวินยัหรือทางอาญาโดยเร วซึ่งจะต็้องให็้เสร จภายใน ๓๐็วัน็พร้อมทั้ง็
รายงานหัวหน้าหน่วยงานและรัฐมนตรีเจ้าสังกัดเพื่อรับทราบทันที็ซึ่งในระหว่างน้ีจะต็้องรายงานความคืบหน็้าในการ็
ด าเนนิการต็่อหัวหน็้าหน่วยงานหรือรัฐมนตรีเจ้าสังก็ัดเพือ่ทราบเป ็นระยะตามความเหมาะสม ** 

 
 

** พบวามีเหตุนา่เช่ือถือและก่อใหั้เกิดความเสัียหายแกั่รัฐ 
๑.ปรับยั้ายให้ไปดำรงต าแหน่งอื่นชั่วคราว 
๒. กรณีเป็นเรื่องร้ายแรงที่กระทบต่อความเชื่อมั่นและไว้วางใจของประชาชน ให้เสนอยั้ายหรือโอนไปให้ดำรงตาแหน่งในอัตราก าลังชั่วคราว 
๓. กรณัีเป็นความผิดตั่อตำแหน่งหน้าที่หรือความเป็นทางวัินััยอยั่างร้ายแรงแต่ไม่ถึงขั้นปลดออกหรือไล่ออก ใหั้ปรับยั้ายจากต าแหน่งเดิมและหั้ามปรับยั้ายไปดำรงตาแหน่งั
หน้าที่ในลัักษณะเดิมัหรือแต่งตัั้งให้ดำรงต าแหน่งให้สัูงขึ้นภายใน ๓ ป ี
๔. กรณัีสรัุปความผิดได้ชัดเจนถึงขั้นชี้มูลความผิดให้ต้นสังกััดด าเนินการอย่างเดั ดขาดโดยเรั วัอาจจะพจิารณาให้ออกจากการเป็นพนักงานของรัฐหรือออกจากต าแหน่งก ได้ั
ตามความเหมาะสมัถั้าพบเกี่ยวขั้องกับการกระทำผิดทางอาญาดั้วยให้ส่งเรัื่องให้หนว่ยงานที่มีหน้าทีั่รับผิดชอบเพื่อพิจารณาด าเนินคดีทันท ี

 

*** หน่วยงานต้องจัดให้มีมาตรการคัุ้มครองพยานหรือผูั้ให้ขอมูลหรือเบาะแสในการตรวจสอบอย่างเหมาะสมัเพือ่ใหั้ได้รัับขั้อมูลและหลักฐานในการดำเนนิการต่อผู้มีส่วนั
เกี่ยวขั้องในการทุจริตและประพฤติมิชอบเป็นไปอยั่างมีประสิทธภาพ 

กรณัีพบวั่ามัีการจงใจ เพัื่อใส่ร้ายหรือบัิดเบือนข้อมูลเพื่อใหั้เป็นผลร้ายต่อบุคคลอื่นให้พัิจารณาลงโทษบัุคคลดังกล่าวอยั่างเดั ดขาด 

mailto:anti.corruption.srtet@gmail.com
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ประเภทเรื่องร้องทุกข์ส าหรับใช้ในระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข์(ตามระบบกลาง) 

ประเภท
เร่ืองหลัก 

ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ืองย่อย ค าขยายความ หมายเหตุ 

กฎหมาย การกระท าความผดิ
อาญา 

ประเด็นเกี่ยวกับชีวิตรา่งกายช่ือเสยีง เสรีภาพ   

ประเด็นเกี่ยวกับทรัพยส์ิน   
ประเด็นเกี่ยวกับยาเสพตดิ   
ประเด็นเกี่ยวกับกลุ่มอาชญากร/ผูม้ีอิทธิพล/อาวุธสงคราม   
ประเด็นเกี่ยวกับสิ่งของผิดกฎหมาย   
ประเด็นเกี่ยวกับความผิดอาญาอืน่   

การบังคับตาม
กฎหมาย 

ขอให้คุ้มครองความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ขอให้ตรวจพ้ืนที่ 
- ขอความคุ้มครอง/ขอความช่วยเหลือ 

 

ขอความเป็นธรรมเกี่ยวกับคดีอาญา   
ขอลดโทษ อภัยโทษนิรโทษกรรม   
ประเด็นเกี่ยวกับการบังคับคดีในทางแพ่ง   
ขอให้แก้ไขเปลี่ยนแปลงค าสั่ง/ค าพิพากษาของศาล   
ประเด็นอื่นเกี่ยวกับการบังคับตามกฎหมาย - ขอความเป็นธรรมในคดี 

- เร่งรัดผลคดี 
- เร่งรัดติดตามจับกุม 
- ขอเปลี่ยนตัวพนักงานสอบสวน 
- ประกอบกจิการโดยไม่ได้รับอนุญาต 
(โรงงานและเหมืองแร่เถื่อน) 
- การปฏิบัติตามกฎหมายของโรงงาน
และเหมืองแร่ 
- คัดค้านการต้ังโรงงานและเหมอืงแร่ 
- การบุกรุกพ้ืนที่ส่วนบุคคลหรือที่
สาธารณะของโรงงานและเหมืองแร่ 

 

กระบวนการ
ยุติธรรม 

 วิธีด าเนินการให้ความคุ้มครองสิทธิ
เสรีภาพและให้ความเป็นธรรมในทาง
กฎหมายแก่บุคคล โดยบุคลากรและ
องค์กรหรือสถาบันต่าง ๆ ซ่ึงมีหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง เช่น พนักงานฝ่ายปกครอง 
หรือต ารวจ พนักงานสอบสวน พนักงาน
อัยการ ทนายความ ศาล เป็นต้น 
(กระบวนการยุติธรรมทางอาญาและทาง
แพ่ง) 
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ประเภทเรื่องร้องทุกข์ส าหรับใช้ในระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ (การร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ) 

ประเภทเร่ืองหลัก ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ืองย่อย ค าขยายความ หมายเหตุ 
การร้องเรียนกล่าวโทษ 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
(ทั้งนี้ให้หมายรวมถึง 
บุคคลที่ปฏิบัติงาน 
ให้กับหน่วยงานของรัฐ) 

การกล่าวโทษ
เจ้าหน้าท่ีของรัฐทุจริต 

กล่าวโทษเจ้าหนา้ที่ของรัฐ 
ในสังกัดกระทรวงทุจรติ 

เจ้าหน้าท่ีของรัฐในสังกัดกระทรวง ในที่น้ีหมายถึง
ข้าราชการ พนักงานราชการ 
และลูกจ้างในสังกัดส่วนราชการ ดังนี ้(ยกเว้น
เจ้าหน้าท่ีของรัฐตามที่จ าแนกไว ้
โดยเฉพาะในประเภทเรื่องย่อยอื่นแล้ว) 
- ส านักนายกรัฐมนตร ี
- กระทรวงการคลัง 
- กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 
- กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษย ์
- กระทรวงเกษตรและสหกรณ ์
- กระทรวงคมนาคม 
- กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
- กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 
- กระทรวงพลังงาน 
- กระทรวงพาณิชย ์
- กระทรวงมหาดไทย 
- กระทรวงยุติธรรม 
- กระทรวงสาธารณสุข 
- กระทรวงอุตสาหกรรม 
- กระทรวงแรงงาน 
- กระทรวงวัฒนธรรม 
- กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี
- การบริหารจัดการสหกรณ์/องค์กรไม่โปร่งใส ไม่
ถูกต้องตามกฎระเบียบ 
หลักเกณฑ ์หรือมีการเลือกปฏิบติั 
- ความผิดทางวินัย/ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิ
ชอบ 

 

กล่าวโทษพนักงาน 
รัฐวิสาหกิจทุจริต 

รัฐวิสาหกิจ ในที่น้ีหมายถึงองค์กรของรัฐบาล หรือ
หน่วยงานธุรกิจท่ีรัฐบาล 
เป็นเจ้าของ หรือบริษัท หรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลที่
ส่วนราชการมีทุน 
(ผู้ถือหุ้น) รวมอยู่ด้วยเกินกว่าร้อยละ 50 ด าเนินการ
ภายใต้ระเบียบ 
และกฎเกณฑ์ทางกฎหมาย 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ หมายถึงพนักงานและลูกจา้ง
ของรัฐวิสาหกิจ 
และให้รวมตลอดถึงที่ปรึกษาคณะกรรมการ ที่ปรึกษา
รัฐวิสาหกิจ 
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ประเภทเร่ืองหลัก ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ืองย่อย ค าขยายความ หมายเหตุ 
เลขานุการ ผู้ช่วยเลขานุการของคณะกรรมการ หรือ
บุคคล ซึ่งด ารงต าแหน่ง 
ที่มีอ านาจหน้าท่ีคล้ายคลึงกัน แต่เรียกช่ืออย่างอ่ืนใน
รัฐวิสาหกิจด้วย มีดังนี ้
- บริษัท อสมท จ ากัด (มหาชน) 
- องค์การสื่อสารมวลชนแห่งประเทศไทย 
- องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ ์
- องค์การแบตเตอรี ่
- องค์การฟอกหนัง 
- ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
- ธนาคารออมสิน 
- ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
- ธนาคารอาคารสงเคราะห ์
- ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย 
- ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย 
(SME Bank) 
- ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 
- การกีฬาแห่งประเทศไทย 
- การท่องเที่ยวแหง่ประเทศไทย 
- องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
- บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
- บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
- บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด 
- บริษัท ขนส่ง จ ากัด 
- การไฟฟ้านครหลวง 
- การไฟฟ้าส่วนภมูิภาค 
- การประปานครหลวง 
- การประปาส่วนภูมภิาค 
- ฯลฯ 
- ด้านจริยธรรม 
- การไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย หรือปฏิบัตินอกเหนือ
อ านาจหน้าท่ีตามกฎหมาย 
ของเจ้าหน้าที่รัฐ 
- การปฏิบัติหรือการละเลยไม่ปฏบิัติหน้าที่ของ
ข้าราชการ พนักงาน 
หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ 
รัฐวิสาหกิจ หรือราชการ 
ส่วนท้องถิ่น ที่ก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้ร้องเรียน
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ประเภทเร่ืองหลัก ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ืองย่อย ค าขยายความ หมายเหตุ 
หรือประชาชน 
โดยไม่เป็นธรรม ไม่ว่าการนั้นจะชอบหรือไม่ชอบ
ด้วยอ านาจหน้าท่ีก็ตาม 
- การตรวจสอบการละเลยการปฏิบัติหน้าที่หรือ
การปฏิบัติหน้าที่โดยไม่ชอบ 
ด้วยกฎหมายขององคก์ารตามรัฐธรรมนูญ และ
องค์กรในกระบวนการ 
ยุติธรรม ทั้งนี ้ไม่รวมถึงการพิจารณาพิพากษา
อรรถคดีของศาล 

ร้องเรียนการใหบ้ริการ 
ของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 

ร้องเรียนการใหบ้ริการ 
ของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
ในสังกัดกระทรวง 

เจ้าหน้าท่ีของรัฐในสังกัดกระทรวง ในที่น้ีหมายถึง
ข้าราชการ พนักงานราชการ 
และลูกจ้างในสังกัดส่วนราชการ ดังนี ้
(ยกเว้นเจ้าหน้าที่ของรัฐตามที่จ าแนกไว้โดยเฉพาะใน
ประเภทเรื่องย่อยอื่นแล้ว) 
- ส านักนายกรัฐมนตร ี
- กระทรวงการคลัง 
- กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 
- กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษย ์
- กระทรวงเกษตรและสหกรณ ์
- กระทรวงคมนาคม 
- กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
- กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร 
- กระทรวงพลังงาน 
- กระทรวงพาณิชย ์
- กระทรวงมหาดไทย 
- กระทรวงยุติธรรม 
- กระทรวงสาธารณสุข 
- กระทรวงอุตสาหกรรม 
- กระทรวงแรงงาน 
- กระทรวงวัฒนธรรม 
- กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

 

ร้องเรียนการใหบ้ริการ 
ของพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

รัฐวิสาหกิจ ในที่น้ีหมายถึง องค์กรของรัฐบาลหรือ
หน่วยงานธุรกิจท่ีรัฐบาล 
เป็นเจ้าของ หรือบริษัท หรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลที่
ส่วนราชการมีทุน (ผู้ถือหุ้น) 
รวมอยู่ด้วยเกินกว่าร้อยละ 50 ด าเนินการภายใต้
ระเบียบและกฎเกณฑ ์
ทางกฎหมาย 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ หมายถึงพนักงานและลูกจา้ง

 



4 
 

ประเภทเร่ืองหลัก ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ืองย่อย ค าขยายความ หมายเหตุ 
ของรัฐวิสาหกิจ 
และให้รวมตลอดถึงที่ปรึกษาคณะกรรมการ ที่ปรึกษา
รัฐวิสาหกิจ 
เลขานุการผู้ช่วยเลขานุการของคณะกรรมการ หรือ
บุคคลซึ่งด ารงต าแหน่ง 
ที่มีอ านาจหน้าท่ีคล้ายคลึงกัน แต่เรียกช่ืออย่างอ่ืนใน
รัฐวิสาหกิจด้วย มีดังนี ้
- บริษัท อสมท จ ากัด (มหาชน) 
- องค์การสื่อสารมวลชนแห่งประเทศไทย 
- องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ ์
- องค์การแบตเตอรี ่
- องค์การฟอกหนัง 
- ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
- ธนาคารออมสิน 
- ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
- ธนาคารอาคารสงเคราะห ์
- ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย 
- ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย 
(SME Bank) 
- ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 
- การกีฬาแห่งประเทศไทย 
- การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
- องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
- บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
- บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
- บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด 
- บริษัท ขนส่ง จ ากัด 
- การไฟฟ้าฝ่ายผลิต 
- การไฟฟ้านครหลวง 
- การไฟฟ้าส่วนภมูิภาค 
- การประปานครหลวง 
- การประปาส่วนภูมภิาค 
- ฯลฯ 

การประพฤตตินไม่
เหมาะสม 
ของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 

การประพฤตตินไม่เหมาะสม 
ของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
ในสังกัดกระทรวง 

เจ้าหน้าท่ีของรัฐในสังกัดกระทรวง ในที่น้ีหมายถึง
ข้าราชการ พนักงานราชการ 
และลูกจ้างในสังกัดส่วนราชการ ดังนี ้
(ยกเว้นเจ้าหน้าที่ของรัฐตามที่จ าแนกไว้โดยเฉพาะใน
ประเภทเรื่องย่อยอื่นแล้ว) 
- ส านักนายกรัฐมนตร ี
- กระทรวงการคลัง 

 



5 
 

ประเภทเร่ืองหลัก ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ืองย่อย ค าขยายความ หมายเหตุ 
- กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 
- กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษย ์
- กระทรวงเกษตรและสหกรณ ์
- กระทรวงคมนาคม 
- กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
- กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร 
- กระทรวงพลังงาน 
- กระทรวงพาณิชย ์
- กระทรวงมหาดไทย 
- กระทรวงยุติธรรม 
- กระทรวงสาธารณสุข 
- กระทรวงอุตสาหกรรม 
- กระทรวงแรงงาน 
- กระทรวงวัฒนธรรม 
- กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย"ี 
- การฝ่าฝืนประมวลจริยธรรมหรือข้อบังคับจรรยา
ข้าราชการ 
- คุณธรรม จริยธรรมและความโปร่งใส 
 

การประพฤตตินไม่เหมาะสม 
ของพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

รัฐวิสาหกิจ ในที่น้ีหมายถึงองค์กรของรัฐบาล หรือ
หน่วยงานธุรกิจท่ีรัฐบาล 
เป็นเจ้าของ หรือบริษัท หรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลที่
ส่วนราชการมีทุน 
(ผู้ถือหุ้น) รวมอยู่ด้วยเกินกว่าร้อยละ 50 ด าเนินการ
ภายใต้ระเบียบ 
และกฎเกณฑ์ทางกฎหมาย 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ หมายถึงพนักงานและลูกจา้ง
ของรัฐวิสาหกิจ และให้รวม 
ตลอดถึงที่ปรึกษาคณะกรรมการ ที่ปรึกษา
รัฐวิสาหกิจ เลขานุการ 
ผู้ช่วยเลขานุการของคณะกรรมการ หรือบุคคลซึ่ง
ด ารงต าแหน่งท่ีมีอ านาจ 
หน้าท่ีคล้ายคลึงกัน แต่เรียกช่ืออย่างอ่ืนในรัฐวิสาหกิจ
ด้วย มีดังนี ้
- บริษัท อสมท จ ากัด (มหาชน) 
- องค์การสื่อสารมวลชนแห่งประเทศไทย 
- องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ ์
- องค์การแบตเตอรี ่
- องค์การฟอกหนัง 

 



6 
 

ประเภทเร่ืองหลัก ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ืองย่อย ค าขยายความ หมายเหตุ 
- ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
- ธนาคารออมสิน 
- ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
- ธนาคารอาคารสงเคราะห ์
- ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย 
- ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย(SME Bank) 
- ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 
- การกีฬาแห่งประเทศไทย 
- การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
- องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
- บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
- บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
- บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด 
- บริษัท ขนส่ง จ ากัด 
- การไฟฟ้าฝ่ายผลิต 
- การไฟฟ้านครหลวง 
- การไฟฟ้าส่วนภมูิภาค 
- การประปานครหลวง 
- การประปาส่วนภูมภิาค 
- ฯลฯ 

 



1 
 

ประเภทเรื่องร้องทุกข์ส าหรับใช้ในระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ (พ.ร.บ. อ ำนวยควำมสะดวก) 

ประเภทเรื่องหลัก ประเภทเรื่องรอง ประเภทเรื่องย่อย ค าขยายความ หมายเหตุ 
พ.ร.บ. อ านวยความ
สะดวก 

ร้องเรียนการ
ด าเนินการ 
เกี่ยวกับคู่มือส าหรับ 
ประชาชน 

ไม่มีการเผยแพร่คูม่ือส าหรับประชาชน   
รายละเอียดคู่มือส าหรับประชาชนไม่ชัดเจน   
รายละเอียดคู่มือส าหรับประชาชนไม่เหมาะสม   
ไม่มีการจัดท าคูม่ือส าหรับประชาชน   

ร้องเรียนการไม่ปฏิบัต ิ
ตาม พรบ. 

ไม่แจ้งและ/หรือไม่ออกบันทึกแจ้งรายการเอกสาร
หลักฐานที่ต้องยื่นเพิ่มเติม 

  

ไม่แจ้งหนังสือเหตุแห่งการคืนค าขอ   
ปฏิเสธการพิจารณาค าขอโดยไม่มเีหตุอันสมควร   
ไม่ด าเนินการเกี่ยวกับการแจ้งล่าช้า   

ร้องเรียนการไม่ปฏิบัต ิ
ตามคู่มือส าหรบั
ประชาชน 

ไม่ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์เง่ือนไขและรายละเอียด
การให้บริการที่ก าหนดในคู่มือฯ 

  

ไม่ปฏิบตัิตามขั้นตอนท่ีก าหนดในคู่มือฯ   
ด าเนินการเกินระยะเวลาที่ก าหนดในคู่มือฯ   
ข อ ร า ย ก า ร เ อ ก ส า รหลกัฐานที่ไม่ได้
ก าหนดไว้ในคู่มือฯ 

  

ร้องเรียนเรื่องอื่น ๆ ร้องเรียนเรื่องอื่น ๆ 
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ประเภทเรื่องร้องทุกข์ส าหรับใช้ในระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

ประเภท
เร่ืองหลัก 

ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ือง
ย่อย 

ค าขยายความ หมายเหตุ 

สงัคมและ
สวสัดกิาร 

ปัญหาแรงงาน ค่าจ้างและ
สวัสดิการ 

สิ่งจ าเป็นพื้นฐานส าหรับลูกจ้าง เพื่อให้ลูกจ้างสามารถมีระดับความ 
เป็นอยู่ท่ีดีพอสมควรมสีุขภาพท่ีด ีมีความปลอดภัย และความมั่นคง 
ในการด ารงชีวิต (ดูรายละเอียดกดปุ่มองค์ความรู)้ ตัวอย่างเช่น 
- สวัสดิการรักษาพยาบาล 
- วันหยุดชดเชย 
- ค่าตอบแทนพิเศษ (โบนัส) 
- ฯลฯ 
- การพัฒนาฝีมือแรงงาน 
- กองทนุพัฒนาฝีมือแรงงาน 

 

สาธารณูปโภค ไฟฟ้า ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการใช้บริการไฟฟ้า ซึ่งการไฟฟ้านครหลวง การไฟฟ้า 
ฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ใหบ้ริการ 
งานไฟฟ้า (ดูรายละเอียดกดปุ่มองค์ความรู)้ ตัวอย่างเช่น 
- ขอให้ขยายเขตการจ าหนา่ยไฟฟ้า กระแสไฟฟ้าตก กระแสไฟฟ้าดบั 
ขอไฟฟ้าส่องสว่างตามถนนสาธารณะ สายไฟฟ้าแรงสูงช ารุด หม้อแปลง 
ไฟฟ้าช ารุด รวมทั้งปัญหาราคาค่าไฟฟ้า(ภายในกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ยกเว้นจังหวัดปทุมธาน)ี 
- ขอให้ขยายเขตการจ าหนา่ยไฟฟ้า กระแสไฟฟ้าตก กระแสไฟฟ้าดบั 
ขอไฟฟ้าส่องสว่างตามถนนสาธารณะ สายไฟฟ้าแรงสูงช ารุด หม้อแปลง 
ไฟฟ้าช ารุด ขอไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ (โซล่าเซล) รวมทั้งปัญหา 
ราคาค่าไฟฟ้า (ในพื้นที่ต่างจังหวัด) 
- ฯลฯ 
- ขอให้ปิด เปิดกระแสไฟฟ้า 
- ขอให้ด าเนินการกับผู้ลกัลอบใช้ไฟ 
- ขอให้ด าเนินการแก้ไขสายไฟฟ้าท่ีไม่เป็นระเบียบเรียบร้อยหรืออาจ 
ก่อให้เกิดอันตรายแก่ประชาชน 
- ขอให้ปรับปรุงซ่อมแซมไฟส่องสว่าง 
- อัตราค่าไฟฟ้า 
- ค่าธรรมเนียม 

 

น้ าประปา ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับเรื่องน้ า ใช้อุปโภคบรโิภค ซึ่งเป็นแหล่งน้ า 
ที่การประปาหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ให้บริการงานประปา 
ยกเว้นน้ าบาดาล (ดูรายละเอียดกดปุ่มองค์ความรู้) ตัวอย่างเช่น 
- ขอขยายเขตการจ าหนา่ยน้ าประปา น้ าประปาไหลอ่อน น้ าประปา 
หยุดไหล น้ า ใช้อุปโภคบริโภคไม่สะอาด มิเตอร์น้ า ประปาช า รุด 
ท่อน้ า ประปาแตกหรือรั่ว ร ว ม ทั้งปัญหาราคาค่าน้ า ป ร ะ ป า 
(ภายในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ยกเว้นจังหวัดปทุมธานี) 
- ขอขยายเขตการจ าหนา่ยน้ าใช้อุปโภคบรโิภค น้ าประปาไหลอ่อน 
น้ าประปาหยุดไหล น้ าใช้อุปโภคบริโภคไมส่ะอาด มิเตอร์น้ าประปาช ารุด 
ท่อน้ า ประปาแตกหรือรั่ว แรงดันน้ า ไม่เพียงพอ รวมทั้งปัญหา 
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ค าขยายความ หมายเหตุ 

ราคาน้ าประปา (ตามต่างจังหวัด) 
- ฯลฯ 
- ขอน้ าประปา 
- แจ้งท่อประปาแตก 
- น้ าประปาไม่ไหล หรือไหลอ่อน 
- ขอให้เร่งก่อสร้าง ปรับปรุง หรือขยายท่อประปา 
- ขอให้ติดต้ังประปาหัวแดง 
- ขอให้ปรับปรุงคุณภาพน้ าประปา 
- อัตราค่าน้ าประปา 
- ค่าธรรมเนียม 

โทรศัพท ์ ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการบริการการใช้โทรศัพท์ ได้แก ่การขอติดตั้ง 
โทรศัพท ์อัตราค่าบริการ การขอเปลี่ยนแพคเก็จโทรศัพท ์สัญญาณ 
โทรศัพท ์(ดูรายละเอยีดกดปุม่องค์ความรู)้ ตัวอย่างเช่น ปัญหาที่เกีย่วข้อง 
กับโทรศัพท์พื้นฐาน ได้แก ่
- ขอให้ขยายเขตสัญญาณโทรศัพท์พ้ืนฐาน โทรศัพท์พ้ืนฐานเสีย 
ใช้การไม่ได ้สัญญาณโทรศัพท์พื้นฐานไม่ชัดเจน โทรศัพท์สาธารณะเสีย 
ขอให้เพิ่มบริการโทรศัพท์สาธารณะ ปัญหาราคาค่าโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
- สัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ไม่ชัดเจน ขอให้เพิ่มการตั้งเสาสัญญาณ 
โทรศัพท์เคลื่อนที ่อัตราค่าบริการโทรศัพท์เคลื่อนที ่บริการ SMS 
- ฯลฯ 
- ย้ายตู้โทรศัพท์ 
- ขอให้เร่งปรับปรุงท่อร้อยสาย 
- ขอให้ด าเนินการสายโทรศัพท์ท่ีไม่เป็นระเบียบ 

 

อินเตอร์เนต็ อินเตอร์เนต็ หมายถึงเครือข่ายของคอมพิวเตอร์ระบบต่าง ๆ ที่เช่ือมโยง 
กัน ลักษณะของระบบอินเตอรเ์นต็เป็นเสมือนใยแมงมมุที่ครอบคลมุ 
ทั่วโลกในแต่ละจุดที่เช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตนั้น สามารถสื่อสารกันได ้
หลายเส้นทาง โดยไม่ก าหนดตายตัวและไม่จ าเป็นต้องไปตามเส้นทาง 
โดยตรง อาจจะผ่านจุดอื่น ๆ หรือเลือกไปเส้นทางอื่นได้หลาย ๆ เสน้ทาง 
ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับอินเตอรเ์น็ต (ดูรายละเอียดกดปุ่มองค์ความรู)้ 
ตัวอย่างเช่น 
- การขอติดตั้งอินเตอร์เน็ตตามทีพ่ักอาศัย สถานท่ีราชการ สถานศกึษา 
ความเร็วของอินเตอรเ์น็ต อินเตอร์เน็ตสายหลุดบ่อยอตัราค่าบริการ 
อินเตอร์เนต็ใช้งานไม่ได ้
- การให้บริการอินเตอร์เนต็ความเร็วสูง ADSL 
- ฯลฯ 
- การเผยแพร่ข้อมูลลามกอนาจาร 
- การหลอกลวงทางอนิเทอร์เน็ต 
- การโจรกรรมข้อมูลคอมพิวเตอร์ 
- การหมิ่นประมาทบุคคลทั่วไปทางอินเทอร์เน็ต 
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ประเภท
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ประเภทเร่ืองรอง ประเภทเร่ือง
ย่อย 

ค าขยายความ หมายเหตุ 

- ความมั่นคงปลอดภัยทางอินเตอร์เน็ต (ผ่านช่องทาง ๑๒๑๒) 
- ขอขยายโครงข่ายอินเตอร์เน็ต 
- คุณภาพของสัญญาณอินเตอร์เน็ต 
- ค่าใช้บริการอินเตอร์เน็ต 

การบริการ
ขนส่งสาธารณะ 
ทางบก 

การให้ความสะดวกในกิจการเกี่ยวด้วยการขนและส่งทางบก 
โดยการขนส่งสินค้า และผู้โดยสารรวมถึงการควบคุมและจดัระเบียบ 
การขนส่งทางบกให้มีปริมาณเพียงพอและปลอดภัย (ดูรายละเอียด 
กดปุ่มองค์ความรู)้ ตัวอย่างเช่น 
- การขยายเส้นทางเดินรถโดยสารประจ าทาง การปรับเพิ่มค่าโดยสาร 
ความเสื่อมสภาพตัวรถโดยสาร การให้บริการของรถโดยสารประจ าทาง 
ในความรับผดิชอบของ 
1. รถยนต์โดยสารขององค์การขนส่งมวลขนกรุงเทพ รถร่วมบริการ 
2. รถยนต์โดยสารของบริษัท ขนสง่ จ ากัด 
- การบรรทุกเกินน้ าหนักอัตราภาษีรถ การดัดแปลงสภาพรถและป้าย 
ทะเบียน ปัญหาการจราจรการด าเนินงานควบคุมจัดระเบียบและงาน 
ด้านคมนาคมทางบก 
- การบริการรถไฟฟ้าลอยฟ้า (BTS) 
- การบริการเดินรถไฟฟ้าใต้ดิน 
- การบริการการรถไฟแห่งประเทศไทย 
- การก าหนดหรือยกเลิกป้ายรถโดยสารประจ าทาง 
1. ในกรุงเทพมหานคร 
2. ในพื้นที่ต่างจังหวัด 
- ฯลฯ 
- ขอใบอนุญาต/สัมปทาน 
- ปรับปรุงสภาพพาหนะ 
- อัตราค่าบริการ 
- ควบคุมมาตรฐานการให้บริการ/ความปลอดภัย/ความสะอาด 
(รถโดยสารประจ าทาง,รถไฟ,รถไฟฟ้า,รถตู้โดยสารปรับอากาศ, 
รถแท็กซ่ี,สถานขีนส่ง,สถานีรถไฟ,สถานีรถไฟฟ้า) 

 

สังคมเสื่อมโทรม ยาเสพตดิ ยาเสพตดิ หมายถึงสารเคมีหรือวัตถุชนิดใด ๆ ซึ่งเมื่อเสพเข้าสู่ร่างกาย 
ไม่ว่าจะโดยรับประทาน ดม สูบ ฉีด หรือด้วยประการใด ๆ แล้วจะเกิด 
ความต้องการทั้งทางร่างกายและจิตใจต่อไปโดยไม่สามารถหยุดเสพได้ 
และจะต้องเพิ่มปรมิาณมากข้ึนเรือ่ย ๆ จนในท่ีสุดจะท าใหเ้กิดโรคภยั 
ไข้เจ็บต่อร่างกายและจิตใจข้ึน (ดูรายละเอียดกดปุ่มองค์ความรู้) 
ตัวอย่างเช่น 
- แจ้งเบาะแสการเสพยาเสพติด 
- แจ้งเบาะแสการการผลิต การจ าหน่าย ยาเสพติด 
- โครงการรณรงค์ต่อต้านยาเสพติด แนวทางในการลดหรือขจัดปัญหา 
ยาเสพตดิ 
- การบ าบัด รักษา ผู้เสพยาเสพตดิ 
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- ฯลฯ 
สื่อลามก
อนาจาร 

การน าเสนอเกี่ยวกับพฤติกรรมทางเพศในสื่อประเภทต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น 
หนังสือ สิ่งพิมพ์ ภาพถ่ายอินเตอรเ์น็ต ซีด ีโทรศัพท์เคลื่อนที ่หรือสิ่งอ่ืน ๆ 
ซึ่งสื่อเหล่านีม้ีเจตนาต้องการปลุกเร้าให้เกิดความตื่นตัวทางเพศ 
(ดูรายละเอียดกดปุ่มองค์ความรู)้ ตัวอย่างเช่น 
- สื่อลามกอนาจารทางนิตยสาร 
- สื่อลามกอนาจารทางแผ่นบันทึกภาพและเสียง (ซีดี) 
- ฯลฯ 
- สื่อไม่ปลอดภัยและไม่สร้างสรรค์ 

 

โจรกรรม - 
อาชญากรรม 

โจรกรรม หมายถึงการเอาไปซึ่งทรัพย์สินของผู้อื่นมาครอบครองโดยไมไ่ด้ 
รับอนุญาตจากเจ้าของ อาชญากรรม คือการกระท าความผิดที่กฏหมาย 
บัญญัตหิ้ามไว ้โดยท า ให้เกิดความเดือดร้อนเสยีหายต่อทรัพย์สิน 
หรือบุคคล 

 

ทะเลาะวิวาท การสมัครใจเข้าต่อสู้ท าร้ายร่างกายซึ่งกันและกันระหว่างบุคคลตั้งแต่ 
สองคนขึ้นไป 

 

ผู้มีอิทธิพล – 
ข่มขู ่รีดไถ 

บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่ด ารงตนและกระท าการด้วยตนเอง หรือใช้จ้างวาน 
สนับสนุนผู้อื่นให้การกระท าใด ๆ ที่ผิดกฎหมาย (ดูรายละเอียดกดปุ่ม 
องค์ความรู)้ ตัวอย่างเช่น 
- ผู้มีอิทธิพลลักลอบค้าอาวุธ 
- ผู้มีอิทธิพลเรียกเก็บค่าคุม้ครองที่ตั้งวางขายของ 
- ผู้มีอิทธิพลให้ความคุ้มครองมือปนืรับจ้าง 
- ผู้มีอิทธิพลทวงหนี้ 
- ฯลฯ 

 

เหตุเดือดร้อน
ร าคาญ 

เ สี ย ง ร บกวน /
สั่นสะเทือน 

เหตุเดือดร้อนร าคาญ หมายถึงเหตุหนึ่งเหตุใดอันอาจก่อให้เกดิความ 
เดือดร้อนของประชาชนผู้ที่อาศยับริเวณใกล้เคียง 

 

กลิ่น  
แสง/รังสี  
สิ่ ง ป ฏิ กู ล /
สารพิษ 

 

ค วั น ไ ฟ /ฝุ่ น
ละออง/เขม่า 

 

การจอดรถ/วาง
สิ่งของกีดขวาง 

 

ไ ด้ รั บ ค ว า ม
เดื อดร้ อนจาก
ก า ร ก่ อ ส ร้ า ง
อาคาร 

 

 




