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การศึกษาเรื่อง “แนวทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมด้วยระบบออนไลน์” 
มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ (ระบบออนไลน์) ของสำนักงานปลัด สำนัก
นายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ วิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์
ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ และค้นหาแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์
โดยใช้ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหม 

ผลการศึกษาพบว่า การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัด สำนักนายกรัฐมนตรี     
มีการให้บริการแก่ประชาชนใน ๔ ลักษณะ ได้แก่ การบริการเด่นภาครัฐ การติดต่อหน่วยงานภาครัฐ 
การขอข้อมูลออนไลน์ และการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส ส่วนกองทัพอากาศ มีช่องทาง
ในการรับเรื่องร้องทุกข์ ได้แก่ การร้องทุกข์ด้วยตนเอง การส่งเรื่องผ่านทางไปรษณีย์ การส่งจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ การรับเรื่องผ่านระบบสารสนเทศ และเว็บไซต์ ซึ่งทั้ง ๒ หน่วยงาน มีการจัดทำคู่มือและ
ระเบียบข้ันตอนไว้เป็นลายลักษณ์อักษรอย่างละเอียด มีการจัดต้ังส่วนราชการ/โครงสร้างส่วนราชการ 
และแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรง ซึ่งส่งผลทำให้กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ สามารถ
นำมาเป็นตัวแบบในการพัฒนาต่อยอดของกระทรวงกลาโหมได้เป็นอย่างดี สำหรับปัญหาและอุปสรรคของ
กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนักนายก รัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม 
เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์  กล่าวคือ บางหน่วยงานไม่ให้
ความสำคัญ และดำเนินการโดยใช้ระยะเวลานาน ในขณะท่ีกระทรวงกลาโหมไม่มีระบบสารสนเทศ
ของตนเอง ซึ่งข้อมูลการร้องทุกข์ส่วนใหญ่มาจากศูนย์บริการประชาชน ซึ่งข้อมูลดังกล่าวไม่ใช่ข้อมูล
ภาพรวมของหน่วยงานตนเอง เนื่องจากปัจจุบันข้อมูลส่วนใหญ่ได้มาจากการท่ีผู้ร้องยื่นเรื่องด้วยตนเอง 
และบางส่วนได้รับมาจากหน่วยงานอื่น และแนวทางการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อรับเรื่องราวร้องทุกข์
ของกระทรวงกลาโหม กล่าวคือ การพัฒนาและใช้ระบบออนไลน์ การใช้ Web Portal ในการรวบรวม
ข้อมูล การขยายขอบเขตการรับเรื่องราวร้องทุกข์ลงไปถึงระดับภูมิภาคและหน่วยขึ้นตรง การบันทึก
ข้อมูลเข้าสู่ระบบ และการสรรหากำลังพลท่ีมีความรู้ทางด้านนิติศาสตร์
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ข้อเสนอแนะ ระดับนโยบาย กระทรวงกลาโหมควรมีแนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศ/
กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ โดยพัฒนาระบบสารสนเทศให้มีประสิทธภิาพ 
มีคู่มือการปฏิบัติงานและการใช้งานระบบสารสนเทศจัดการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนฯ ระดับปฏิบัติ ควร
ขยายขอบเขตการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกขต์ามแนวทาง Admin, Command, Manage, Control, 
Support, User และ Client โดยควรขยายขอบเขตการรับเรื่องราวร้องทุกข์ลงไปถึงระดับภูมิภาคและ
หน่วยขึ้นตรงกองทัพ บันทึกข้อมูลเข้าสู่ระบบ และมีการกำหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูล และสรรหากำลัง
พลท่ีมีความรู้ทางด้านนิติศาสตร์ ส่วนการวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์จาก
หน่วยงานอื่น ๆ ร่วมด้วย เพื่อทำให้การกำหนดแนวทางการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
กระทรวงกลาโหมมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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Abstract 
 

Title   Guidelines for receiving grievances by the Department of Defense online 
Field   Science and technology 
Name Col.Phongwit  Khongthon    Course  NDC     Class  62 
 

After Subject education “The Department of Defense's online grievance guidelines” 
aims to Study the process of receiving grievances (Online system) of the Office of the 
Permanent Secretary Prime Minister's Office and air force Analyze the problems and 
obstacles of the grievance process of the Office of the Permanent Secretary of the Prime 
Minister's Office The unit is directly represented by the Ministry of Defense, the Armed Forces and 
the War Veterans Welfare Organization under the Royal Patronage. And find ways to 
develop a grievance process using the Department of Defense online system. 

The study found that Receiving complaints from the Office of the Permanent 
Secretary Prime Minister's Office There are 4 types of services to the people: services, contacting 
government agencies. Requesting information online and receiving complaints, 
grievances and whistleblowing of the Air Force There is a channel to receive grievances, 
including making a complaint yourself. Submitting the matter by post Electronic mailing 
Receiving the matter through information systems and websites, both of which have a manual with 
governmental structure and appoint officers with direct responsibilities as for the problems and 
obstacles in the grievance process, some organizations operate over a long period of time. 
While the Ministry of Defense does not have its own information system. For the development 
approach, namely Online development and use Extending the scope of grievance down 
to the regional and direct levels and recruiting personnel with knowledge of law 

At the policy level, the Ministry of Defense should have guidelines for developing an 
online information system / grievance process. By developing an efficient information system 
And there is an action manual at the level of action should expand the scope of grievance 
handling in accordance with the guidelines Admin, Command, Manage, Control, Support, User and 
Client, should expand the scope of grievance to the regional level and the military.  

Further research should also study the grievance process from other 
agencies in order to make the Department of Defense more efficient the formulation 
of guidelines for developing the grievance process. 
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คำนำ 
 

การศึกษาในหลักสูตรการป้องกันราชอาณาจักรของวิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร ได้
กำหนดให้นักศึกษาทุกคนต้องจัดทำเอกสารวิจัยส่วนบุคคลในเรื่องท่ีตนสนใจ ซึ่งนอกจากเพื่อให้เป็นไป
ตามท่ีหลักสูตรกำหนดแล้ว เหตุผลท่ีสำคัญอีกประการหนึ่งก็คือความคาดหวังว่าเรื่องท่ีทำการวิจัยนั้น
จะได้ถูกนำไปใช้ประโยชน์โดยผู้ท่ีสนใจท้ังในการศึกษาต่อยอดหรือพิจารณาใช้เป็นข้อมูลประกอบในการ
ปฏิบัติงาน ดังนั้นผู้วิจัยในฐานะนักศึกษาหลักสูตรการป้องกันราชอาณาจักร รุ่นท่ี ๖๒ จึงได้สนใจเลือก
หัวข้อวิจัย เรื่อง “แนวทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมด้วยระบบออนไลน์” ซึ่งเป็นเรื่อง
ท่ีผู้วิจัยมีความสนใจศึกษาติดตามมาอย่างต่อเนื่องและเช่ือว่าเป็นเรื่องท่ีหลายภาคส่วนกำลังให้ความ
สนใจ ให้ความสำคัญเนื่องจากสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี โดยศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล 
๑๑๑๑ จะต้องทราบข้อมูลการร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดภายในหน่วยงานท่ีมีการลงนามตามบันทึก
ข้อตกลง ผู้วิจัยเช่ือว่า การศึกษาเรียนรู้ระบบออนไลน์การดำเนินงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัด 
สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ จะช่วยให้พัฒนาระบบออนไลน์การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
กระทรวงกลาโหมได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งแนวคิดดังกล่าวสอดคล้องตรงกันกับหัวข้อท่ีทำการวิจัยนี้  

ผู้วิจัยจึงหวังว่า เอกสารวิจัยฉบับนี้ จะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้ท่ีสนใจ และเป็นไปตาม
เจตนารมณ์ของวิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักรท่ีกำหนดไว้ อย่างไรก็ตามการจัดทำเอกสารวิจัยฉบับนี้ 
จัดทำขึ้นในระยะเวลาจำกัด จึงไม่สามารถศึกษาให้ครอบคลุมกว้างขวางครบทุกประเด็นตามท่ีบางท่าน
สนใจ แต่ผู้วิจัยได้มุ่งเน้นประเด็นสำคัญท่ีจะนำไปกำหนดเป็นนโยบายทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
ของกระทรวงกลาโหมตามวัตถุประสงค์หลักของหัวข้อวิจัย  

สุดท้ายนี้หากเอกสารวิจัยฉบับนี้มีส่ิงหนึ่งส่ิงใดท่ีผิดพลาดไม่สมบูรณ์โดยไม่ต้ังใจ ผู้วิจัยขออภัย 
และขอน้อมรับไว้ แต่หากมีประโยชน์ส่ิงหนึ่งประการใดท่ีเกิดจากงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยขอมอบแด่กองบัญชาการ
กองทัพไทย สถาบันวิชาการป้องกันประเทศ และวิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร ท่ีให้โอกาสแก่ผู้วิจัย
ได้เข้ามาศึกษาในหลักสูตรการป้องกันราชอาณาจักร รุ่นท่ี ๖๒ นี้ 
 
                                                                     พนัเอก  

 (พงศ์วิชญ์  คงทน) 
 นักศึกษาวิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร 
 หลักสูตร วปอ. รุ่นท่ี ๖๒ 
 ผู้วิจัย 



จ 
 

กิตติกรรมประกาศ 

 

เอกสารวิจัยฉบับนี้สำเร็จลุล่วงได้ เนื่องด้วยบุคลากรท่ีเกี่ยวข้องหลายฝ่ายท้ังในส่วนของ
สำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม ท่ีผู้วิจัยปฏิบัติงานอยู่ในขณะศึกษา ตลอดจนคณาจารย์ ผู้ทรงคุณวุฒิ 
และเจ้าหน้าท่ีของวิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร สถาบันวิชาการป้องกันประเทศ ท่ีกรุณาตรวจสอบ
แก้ไขข้อบกพร่อง ให้ข้อคิดเห็น ให้ข้อเสนอแนะ ท่ีเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง ทำให้เอกสารวิจัยฉบับนี้มี
ความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น   

สำหรับในส่วนข้อมูลปฐมภูมินั้น ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ให้สัมภาษณ์ทุกท่านท้ังเจ้าหน้าท่ี
จากสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานใน
กำกับของกระทรวงกลาโหม ซึ่งล้วนเป็นผู้เช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์และมีหน้าท่ีโดยตรงกับศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านทางระบบออนไลน์ ท่ีกรุณาให้ข้อมูลเชิงลึกและแลกเปล่ียนข้อมูลเกี่ยวกับปัญหา
และอุปสรรคของการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ทำให้เอกสารวิจัยฉบับนี้มีเนื้อหาท่ีสอดคล้องตรงกับความ
เป็นจริง และผลการวิจัยสามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้อย่างแท้จริง  

นอกจากนี้ผู้วิจัยขอขอบคุณสมาชิกในครอบครัวของข้าพเจ้าทุกคน ซึ่งเป็นส่วนสำคัญท่ี
ทำให้ผู้วิจัยมีพลังใจสามารถดำเนินการวิจัยจนเสร็จส้ินสมบูรณ์ อย่างไรก็ตามหากเอกสารวิจัยฉบับนี้   
มีข้อบกพร่อง หรือมีข้อผิดพลาดประการใด ผู้วิจัยขอน้อมรับไว้เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไขและพัฒนา 
การเขียนเอกสารวิจัยในโอกาสต่อไป 
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 (พงศ์วิชญ์  คงทน) 
 นักศึกษาวิทยาลัยป้องกันราชอาณาจักร 
 หลักสูตร วปอ. รุ่นท่ี ๖๒ 
 ผู้วิจัย 
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บทที่ ๑ 
บทนำ 

 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 

การพัฒนาประเทศในช่วงระยะเวลาของยุทธศาสตร์ชาติ จะมุ่งเน้นการสร้างสมดุลระหว่าง
การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล้อม โดยประกอบด้วย ๖ ยุทธศาสตร์ ได้แก่  ยุทธศาสตร์ชาติ
ด้านความมั่นคง ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างความสามารถในการแข่งขัน ยุทธศาสตร์ชาติด้านการ
พัฒนาและเสริมสร้างศักยภาพทรัพยากรมนุษย์ ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างโอกาสและความเสมอ
ภาคทางสังคม ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างการเติบโตบนคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม และ
ยุทธศาสตร์ชาติด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ จากยุทธศาสตร์ชาติทั้ง 
๖ ด้าน ในด้านที่ ๖ ที่เน้นการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ มีเป้าหมายการพัฒนา
ที่สำคัญที่ยึดหลัก “ภาครัฐของประชาชนเพื่อประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม” โดยภาครัฐต้องมีขนาด
ที่เหมาะสมกับบทบาทภารกิจ แยกแยะบทบาทหน่วยงานของรัฐที่ทำหน้าที่ในการกำกับหรือในการ
ให้บริการยึดหลักธรรมาภิบาล ปรับวัฒนธรรมการทำงานให้มุ่งผลสัมฤทธ์ิและผลประโยชน์ส่วนรวม    
มีความทันสมัย และพร้อมที่จะปรับตัวให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงของโลกอยู่ตลอดเวลาโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การนำนวัตกรรม เทคโนโลยีข้อมูลขนาดใหญ่ ระบบการทำงานที่เป็นดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้อย่างคุ้มค่า 
และปฏิบัติงานเทียบได้กับมาตรฐานสากล รวมทั้งมีลักษณะเปิดกว้าง เชื่อมโยงถึงกันและเปิดโอกาสให้
ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วม เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว (สำนักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, ๒๕๖๑)  

เพื่อสนับสนุนภารกิจของสำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม ซึ่งมีภารกิจการดำเนินงาน
ทางการเมืองสนับสนุนรัฐมนตรีว่าการกระทรวงกลาโหม และรัฐมนตรีช่วยว่าการกระทรวงกลาโหม 
และการประสานนโยบายระหว่างกระทรวง ซึ่งการรับเรื่องร้องทุกข์เป็นส่วนหนึ่งของภารกิจดังกล่าว 
โดยการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของทุกหน่วยงาน จะอยู่ในการกำกับดูแลของสำนักงานปลัดสำนักนายก 
รัฐมนตรี โดยศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาลจะทำหน้าที่รับเรื่องรางร้องทุกข์ของทุกหน่วยที่มา
ร้องเรียน ณ ทำเนียบรัฐบาล เปรียบเสมือนหน่วยสายวิทยาการในเรื่องร้องทุกข์ระดับประเทศ ทำหน้าที่
ในการกำหนดระเบียบ แนวทางการปฏิบัติตลอดจนการบริหารจัดการและการรวบรวมข้อมูลเรื่องราว
ร้องทุกข์ที่เกิดขึ้นทั้งหมดในประเทศ เพื่อให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องนำข้อมูลดังกล่าวมาทำการวิเคราะห์
และวางแผนการปฏิบัติต่อไปในอนาคต ส่งผลให้สามารถคล่ีคลายหรือขจัดปัดเป่าปัญหาความเดือดร้อน
ของประชาชนได้ตั้งแต่ระยะเริ่มต้น ทำให้ประชาชนได้รับความเป็นธรรมจากการกระทำของรัฐหรือ



  ๒ 

เจ้าหน้าที่รัฐรวมทั้งกรณีอื่น ๆ ในส่วนของกระทรวงกลาโหม ผู้ร้องทุกข์ที่เดินทางมาด้วยตนเองหรือมี
หนังสือร้องเรียนรัฐมนตรีว่าการกระทรวงกลาโหม ตลอดจนเรื่องร้องทุกข์ที่มาทางระบบออนไลน์ของ
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ซึ่งไม่ว่าเรื่องราวร้องทุกข์จะถูกส่งมาด้วยวิธีใดก็ตาม ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์กระทรวงกลาโหม ซึ่งเป็นหน่วยขึ้นตรง สำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม จะเป็นผู้ดำเนินการ 
โดยจะส่งเรื่องไปยังหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงาน ในกำกับของกระทรวงกลาโหมที่
เกี่ยวข้อง ซึ่งหากมาทางระบบออนไลน์ของสำนักงานปลัด สำนักนายกรัฐมนตรี สำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรีก็จะทราบขั้นตอนการปฏิบัติต่าง ๆ ได้ โดยดูในระบบออนไลน์นี้ และเมื่อส้ินปีก็สามารถ
สรุป/ประมวลผลในภาพรวมของแต่ละกระทรวงได้ แต่หากเรื่องร้องเรียน ที่เข้ามาไม่ผ่านเข้าในระบบ
ออนไลน์ดังกล่าว สำนักงานปลัดสำนักนายกรฐัมนตรีกจ็ะไม่ทราบข้อมูล การประมวลผลรวมก็จะมีความ
คลาดเคล่ือนไปจากความเป็นจริง ในส่วนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงกลาโหมนั้น การดำเนินงาน
ที่ผ่านมาก็จะมีข้อมูลเฉพาะผู้ที่มายื่นร้องเรียนถึงรัฐมนตรีว่าการกระทรวงกลาโหมเท่านั้น เรื่องร้องเรียนที่
ผู้ร้องดำเนินการโดยตรงกบัสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม กองบัญชาการกองทัพไทย เหล่าทัพ ตลอดจน
หน่วยงานในกำกับของกระทรวงกลาโหม ศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข์กระทรวงกลาโหมก็จะไม่ทราบข้อมูล
เหล่านั้น 

เมื่อวันที่ ๑๑ กันยายน ๒๕๖๒ ได้มีการลงนามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือว่าด้วยการ
ดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ระหว่างสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีกับกระทรวงกลาโหม โดยมี
สาระสำคัญ คือ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี โดยศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล ๑๑๑๑ จะต้อง
ทราบข้อมูลการร้องทุกข์ที่เกิดข้ึนทั้งหมดภายในหน่วยงานที่ลงนามตามบันทึกข้อตกลง โดยหน่วยงาน
ที่มีระบบสารสนเทศเป็นของตนเอง ให้เช่ือมระบบกับสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี และหน่วยที่
ไม่มีระบบสารสนเทศเป็นของตนเอง ให้ใช้ระบบของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ทั้งนี้หน่วยงาน
ของกระทรวงกลาโหมที่มีระบบสารสนเทศเป็นของตนเอง คือ กองทัพอากาศ สำหรับหน่วยงานอื่นที่มี
ระบบสารสนเทศเป็นของตนเอง เช่น ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย  

จากข้อมูลดังที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าปัญหาที่สำคัญที่ยังไม่ได้ดำเนินการ และเป็น
ส่ิงจำเป็นที่ทำการศึกษาเพื่อให้เกิดการปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรมในอนาคตอันใกล้ คือ เรื่องของการบริหาร
จัดการข้อมูลที่เกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ที่เกิดข้ึนในกระทรวงกลาโหมทั้งหมด เพราะปัจจุบันหน่วยข้ึน
ตรงกระทรวงกลาโหมต่าง ๆ รวมทั้งหน่วยงานในกำกับของกระทรวงกลาโหม มีลักษณะต่างคนต่างทำ 
ที่จริงแล้วข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ของแต่ละหน่วยข้ึนตรงกระทรวงกลาโหม และหน่วยงานในกำกับของ
กระทรวงกลาโหมก็ไม่ขึ้นแก่กันอยู่แล้ว เป็นข้อมูลเฉพาะของแต่ละหน่วยงาน แต่กระทรวงกลาโหมโดย
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงกลาโหมในฐานะกำกับดูแลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในภาพรวมของ
กระทรวงกลาโหม มีความจำเป็นที่จะต้องทราบข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ทั้งหมดของกระทรวงกลาโหม เพื่อ
สะดวกในการติดตามและสามารถนำมาประเมินผล วิเคราะห์หาหนทางปฏิบัติในการแก้ไขปัญหาที่
เกิดข้ึนต่อไป ถึงแม้ว่าปัจจุบันจะมีระบบสารสนเทศการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนัก
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นายกรัฐมนตรี ที่เรียกว่า Web Portal ซึ่งได้เช่ือมกับหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และ
องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์แล้วก็ตาม แต่ระบบดังกล่าวมาจากสำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี เมื่อหน่วยข้ึนตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์ทหาร
ผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ดำเนินกรรมวิธีเสร็จส้ิน ก็จะตอบกลับในระบบให้ทางสำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรีได้รับทราบ สำหรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่แต่ละหน่วยรับเรื่องเอง ก็ไม่มีหน่วยใดลง
ข้อมูลส่งให้สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีรับทราบ ซึ่งเรื่องร้องเรียนที่มีมาถึงแต่ละหน่วยโดยตรง 
รวมทั้งที่มีส่งมาจากหน่วยงานอื่นและหน่วยงานข้างเคียง จะมีปริมาณมากกว่าเรื่องร้องเรียนที่มาจาก
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี  ดังนั้นข้อมูลเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี ในส่วนของกระทรวงกลาโหม ที่สรุปในรอบปี ก็จะเป็นข้อมูลเฉพาะที่มีผู้ร้องมาร้องที่
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาลเท่านั้น ไม่สามารถสะท้อนข้อมูลความเป็นจริงในส่วนของเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ที่เกิดขึ้นในกระทรวงกลาโหมได้ มีข้อสังเกตประการหนึ่งคือ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลเรื่องราว
ร้องทุกข์ในระบบสารสนเทศของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีก็ดี และข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ที่ 
ผู้ร้องมายื่นเรื่องที่หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับของกระทรวงกลาโหม
ก็ดี เป็นข้อมูลที่ผู้ร้อง ร้องต่อผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชาส่วนกลาง แต่น่าจะมีข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์อีก
ส่วนหนึ่งที่ผู้ร้องได้ร้องทกุข์ร้องเรียนกับหัวหน้าส่วนราชการที่สำคัญในส่วนภูมิภาค ดังนั้นถ้าจะให้ได้ข้อมูล
เรื่องราวร้องทุกข์ทั้งหมดที่เกิดขึ้นจริงของกระทรวงกลาโหม จะต้องวางระบบสารสนเทศระหว่างหน่วยข้ึน
ตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยข้ึนตรงในกำกับของกระทรวงกลาโหม ตลอดจนวางระบบลง
ไปถึงหน่วยส่วนภูมิภาคที่สำคัญ เช่น กองทัพภาค มณฑลทหารบก กองทัพเรือภาค กองบิน  เป็นต้น 
เพื่อที่จะทำให้ข้อมูลทั้งหมดของกระทรวงกลาโหมที่เกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์เป็นข้อมูลที่มาจากทุก
ภาคส่วนในกระทรวงกลาโหมจริง ๆ เมื่อข้อมูลถูกต้อง ก็จะสามารถนำมาวิเคราะห์เพื่อหาหนทางปฏิบัติ
ต่อไปได้อย่างถูกต้องเช่นเดียวกัน 

ดังนั้น การปฏิบัติงานในห้วงระยะเวลาต่อไป ข้อมูลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยข้ึน
ตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับของกระทรวงกลาโหม ซึ่งประกอบไปด้วย
สำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม กองบัญชาการกองทัพไทย 
กองทัพบก กองทัพเรือ กองทัพอากาศ องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ สถาบัน
เทคโนโลยีป้องกันประเทศ และบริษัทอู่กรุงเทพ จำกัด จะต้องเช่ือมโยงกันทั้งหมด และเช่ือมโยงกับ
ระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี จากที่กล่าวมาแล้วข้างต้นใน
เรื่องข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับของ
กระทรวงกลาโหมที่ยังไม่ได้มีการบูรณาการ ตลอดจนการลงนามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือระหว่าง
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีกับกระทรวงกลาโหม เมื่อวันที่ ๑๑ กันยายน ๒๕๖๒ จึงมีความ
จำเป็นต้องศึกษาปัญหาและอุปสรรค เพื่อพัฒนาระบบออนไลน์การดำเนินงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
กระทรวงกลาโหม ให้มีความสมบูรณ์รองรับภารกิจของกระทรวงกลาโหมต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

๑. เพื่อศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของสำนักงานปลัด 
สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ  

๒. เพื่อศึกษาวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การทหารผ่าน
ศึกในพระบรมราชูปถัมภ์  

๓. เพื่อค้นหาแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์
ของกระทรวงกลาโหม 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง “แนวทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมด้วยระบบออนไลน์” 
ผู้วิจัยได้มีการกำหนดขอบเขตในการวิจัย ดังนี้ 

๑. ขอบเขตด้านเนื้อหา มุ่งศึกษาพัฒนาการ ความเป็นมา รูปแบบ แนวคิด และวิธีการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรง
กระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ 

๒. ขอบเขตด้านประชากรในการศึกษา ดำเนินการสัมภาษณ์เชิงลึก (In -Depth Interview) 
ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key Informants) จำนวน ๙ คน ซึ่งรับราชการภายใต้สังกัดสำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ 

๓. ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการดำเนินการวิจัยระหว่างเดือนพฤศจิกายน ๒๕๖๒ 
ถึงเดือนพฤษภาคม ๒๕๖๓ 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัยได้แบ่งประเภทและหมวดหมู่ของการ
รวบรวมข้อมูลออกเป็น ๒ ลักษณะ กล่าวคือ ส่วนแรก ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้
จากผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้ที่มีความรู้ มีหน้าที่โดยตรง หรือมีประสบการณ์เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์
ด้วยระบบออนไลน์ และ ส่วนที่สอง ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ได้มาจากการศึกษา
ค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการต่าง ๆ ที่มีผู้ศึกษาค้นคว้าเอาไว้แล้ว ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

๑. การสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก และจัดสนทนากลุ่มย่อย (In - depth Interview) เพื่อ
รวบรวมแนวคิดจากผู้เช่ียวชาญที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ด้วยระบบออนไลน์ 
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๒. การวิจัยเอกสาร (Papers Research) เป็นวิธีการศึกษา ค้นคว้า และรวบรวมข้อมูล
จากตำรา หรือเอกสารวิจัยต่างๆ ที่มีผู้ศึกษาเอาไว้แล้ว ได้แก่ วารสาร บทความ หนังสือพิมพ์ ส่ืออิเล็ก 
ทรอนิกส์ หนังสือทั่วไป สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์
ด้วยระบบออนไลน์ เพื่อประกอบการวิจัยและหลีกเล่ียงความซ้ำซ้อนของข้อมูลเบ้ืองต้น  

๓. ประมวลและสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาทั้งหมดเพื่อจัดทำเป็นข้อเสนอแนะ
เชิงนโยบายด้านการพัฒนาระบบออนไลน์การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหม โดยจัดทำ
เป็นเอกสารวิจัยฉบับสมบูรณ์ เพื่อเป็นข้อมูลให้แก่หน่วยงานที่สนใจนำไปใช้ประโยชน์ต่อไป 

 

ข้อจำกัดของการวิจัย 
 

ข้อจำกัดในเรื่องการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิในการวิจัย เนื่องจากเป็นการเก็บข้อมูล
เชิงคุณภาพที่มุ่งเน้นความเข้าใจ องค์ความรู้ ทัศนคติ และความรู้สึกนึกคิด ที่เช่ือมโยงกับบริบทในมิติ
ต่าง ๆ ตลอดจนปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นของผู้ให้สัมภาษณ์แต่ละท่าน ซึ่งข้อมูลที่ได้จะนำไปใช้ในการ
วิเคราะหร์่วมกับข้อมูลทุติยภูมิอื่น ๆ โดยข้อมูลที่ได้จากผู้ให้สัมภาษณ์เป็นข้อมูลที่ผู้ให้สัมภาษณ์มีอยู่ ณ 
ขณะนั้น และมีโอกาสหรือความเป็นไปได้ที่ผู้ให้สัมภาษณ์ ไม่สามารถตอบคำถามตรงไปตรงมาได้ทั้งหมด 
เนื่องจากเป็นข้อมูลที่อาจไม่สมควรเปิดเผย เป็นต้น 
 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
 

๑. ทราบถึงกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของสำนักงานปลัด 
สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ  

๒. ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ์ 

๓. มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้
ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหม 
 

คำจำกัดความ 
 

ร้องทกุข์ หมายถึง การที่ผู้เสียหายได้กล่าวหาต่อเจ้าหน้าที่ว่ามีผู้กระทำความผิดเกิดขึ้น
จะรู้ตัวผู้กระทำผิดหรือไม่ก็ได้ ซึ่งการกระทำให้เกิดความเสียหาย
แก่ผู้เสียหาย และการกล่าวหาเช่นนั้น ได้กล่าวโดยมีเจตนาจะให้
ผู้กระทำผิดได้รับโทษ 

 



  ๖ 

การรับเรื่องราวการร้องทุกข ์
 หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องและได้รับมอบหมายหน้าที่รับ

ข้อมูลการกล่าวหาจากผู้ร้องทุกข์โดยมีข้อมูลการร้องทุกข์และการ
ยืนยันตัวบุคลของผู้ร้องทุกข์  และอาจมีข้อมูลหลักฐานของ
ผู้กระทำความผิด หรือไม่มีก็ได้ 

การร้องเรียน หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงาน ของรัฐเพื่อขอให้
ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง
อันเนื่องมาจากการได้รับ ความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือ 
พบเห็นการกระทำผิดกฎหมาย 

แนวทางการพัฒนาระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหม 
 หมายถึง ทางที่วางไว้เป็นแบบอย่างในการปฏิบัติในการพัฒนาระบบการที่

เจ้าหน้าที่ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องและได้รับมอบหมายหน้าที่รับข้อมูล
การกล่าวหาจากผู้ร้องทุกข์ 

 



บทที่ ๒ 
กรอบแนวคิดเกี่ยวกับการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 

ยุทธศาสตร์ชาติ (พ.ศ. ๒๕๖๑ - ๒๕๘๐) 
 

เนื้อหาเกี่ยวกับการพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐ ได้มีการระบุไว้ในยุทธศาสตร์ชาติ 
(พ.ศ. ๒๕๖๑ - ๒๕๘๐) ดังนี้ 

วิสัยทัศน์ประเทศไทย ๒๕๘๐ “ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งค่ัง ยั่งยืน เป็นประเทศ
พัฒนาแล้ว ด้วยการพัฒนาตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” เพื่อให้ประเทศไทยสามารถยกระดับ
การพัฒนาให้บรรลุตามวิสัยทัศน์และเป้าหมายการพัฒนาประเทศ จึงได้มีการกำหนดยุทธศาสตร์การ
พัฒนาประเทศระยะยาว เช่น ภาคบริการของประเทศได้รับการพัฒนายกระดับไปสู่การใช้เทคโนโลยี
และนวัตกรรมในการสร้างมูลค่าเพิ่ม คนไทยได้รับการพัฒนาให้เป็นคนดี เก่ง มีวินัย คำนึงถึงประโยชน์
ส่วนรวม และมีศักยภาพในการคิดวิเคราะห์ สามารถ รู้ รับ ปรับใช้ เทคโนโลยีได้อย่างเหมาะสม สามารถ
เข้าถึงบริการพื้นฐาน ระบบสวัสดิการ และกระบวนการยุติธรรมได้อย่างเท่าเทียมกัน  

การพัฒนาประเทศจะมุ่งเน้นการสร้างสมดุลระหว่างการพัฒนาความมั่นคง เศรษฐกิจ สังคม 
และส่ิงแวดล้อม โดยการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในรูปแบบ “ประชารัฐ” โดยประกอบด้วย ๖ ยุทธศาสตร์ 
ได้แก่ (๑) ยุทธศาสตร์ชาติด้านความมั่นคง (๒) ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างความสามารถ ในการแข่งขัน 
(๓) ยุทธศาสตร์ชาติด้านการพัฒนาและเสริมสร้างศักยภาพทรัพยากรมนุษย์ (๔) ยุทธ ศาสตร์ชาติด้าน
การสร้างโอกาสและความเสมอภาคทางสังคม (๕) ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างการเติบโตบนคุณภาพ
ชีวิตท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม และ (๖) ยุทธศาสตร์ชาติด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการภาครัฐ  

โดยในส่วนของยุทธศาสตร์ด้าน ๖ คือ ยุทธศาสตร์ด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบ
บริหารจัดการภาครัฐ มีเป้าหมายการพัฒนาท่ีสำคัญเพื่อปรับเปล่ียนภาครัฐท่ียึดหลัก “ภาครัฐของ
ประชาชนเพื่อประชาชน และประโยชน์ส่วนรวม” โดยภาครัฐต้องมีขนาดท่ีเหมาะสมกับบทบาทภารกิจ 
แยกแยะบทบาท หน่วยงานของรัฐท่ีทำหน้าท่ีในการกำกับหรือในการให้บริการในระบบเศรษฐกิจท่ีมี
การแข่งขัน มีสมรรถนะสูง ยึดหลักธรรมาภิบาล ปรับวัฒนธรรมการทำงานให้มุ่งผลสัมฤทธิ์และผลประโยชน์
ส่วนรวม มีความทันสมัย และพร้อมท่ีจะปรับตัวให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงของโลกอยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง การนํานวัตกรรม เทคโนโลยีข้อมูลขนาดใหญ่ ระบบการทำงานท่ีเป็นดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้
อย่างคุ้มค่า และปฏิบัติงานเทียบได้กับมาตรฐานสากล รวมท้ังมีลักษณะเปิดกว้าง เช่ือมโยงถึงกันและ
เปิดโอกาสให้ ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างสะดวก 



๘ 

รวดเร็ว และ โปร่งใส โดยทุกภาคส่วนในสังคมต้องร่วมกันปลูกฝังค่านิยมความซื่อสัตย์สุจริต ความมัธยัสถ์
และสร้าง จิตสํานึกในการปฏิเสธไม่ยอมรับการทุจริตประพฤติมิชอบอย่างส้ินเชิง นอกจากนั้น กฎหมาย
ต้องมีความ ชัดเจน มีเพียงเท่าท่ีจําเป็น มีความทันสมัย มีความเป็นสากล มีประสิทธิภาพ และนําไปสู่
การลด ความเหล่ือมล้ำและเอื้อต่อการพัฒนา โดยกระบวนการยุติธรรมมีการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ 
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติและการอํานวยความยุติธรรมตามหลักนิติธรรม 
 

นโยบายที่เกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

๑. นโยบายของรัฐบาล 
นโยบายของรัฐบาล ได้ให้ความสำคัญในการแก้ไขเยียวยาความเดือดร้อนของประชาชน 

ซึ่งคณะรัฐมนตรีมีมติ เมื่อปี พ.ศ. ๒๕๔๖ ให้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล และเห็นชอบให้
แต่งต้ังคณะกรรมการพิจารณาแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ทำหน้าท่ีกำหนดนโยบายและ
แนวทางการดำเนินการแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ในระดับนโยบายในภาพรวม และมี
การพัฒนาระบบการรับเรื่อง ระบบข้อมูล และการเช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงาน เพื่อให้สามารถ
ปฏิบัติภารกิจต่าง ๆ ได้อย่างมีประสทธิภาพ โดยประชาชนสามารถร้องทุกข์ร้องเรียนขอความเป็นธรรม 
และขอความช่วยเหลือต่อ นายกรัฐมนตรี รองนายกรัฐมนตรี หรือปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีได้โดยตรง
ด้วยตนเองหรือผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ ทางโทรศัพท์ โทรสาร ทางเว็บไซต์ ทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์  

๒. มติคณะรัฐมนตรี 
ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามมติคณะรัฐมนตรี (ครม.) เมื่อ ๒๒ ธันวาคม 

๒๕๔๑ เรื่อง หลักเกณฑ์แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวน
เรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย มีเนื้อหา ดังนี้ 

(๑) เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องให้ถือว่าเป็นความลับ ถ้าเป็นบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณา
เฉพาะท่ีระบุพยานหลักฐานชัดเจนเท่านั้น 

(๒) ส่งเรื่องไปให้ผู้บังคับบัญชาของผู้ถูกร้องสืบสวนในทางลับว่ามีมูลความจริงเพียงใด
หรือไม่โดยให้รีบดำเนินการโดยเร็วแล้วรายงานให้ผู้บังคับบัญชาท่ีได้รับเรื่องทราบ (ท้ังนี้จะต้องพิมพ์ช่ือ
ผู้ร้องหรือสำเนาบัตรสนเท่ห์เพราะถือว่าเป็นความลับ) 

(๓) ให้ผู้บังคับบัญชาท่ีได้รับเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบในทางลับภายในเวลาอันควร 
(ภายหลังจากท่ีมีการสืบสวนแล้ว) 

(๔) ถ้าเรื่องท่ีร้องเรียนมีความผิดกฎหมายบ้านเมืองให้แจ้งความดำเนินคดีอาญาและถ้า
มีมูลอันเป็นความผิดทางวินัยให้ดำเนินการสอบสวนทางวินัย 



๙ 

(๕) ให้ผู้บังคับบัญชาส่ังการให้มีการคุ้มครองผู้ร้อง พยาน และผู้ให้ข้อมูล ไม่ให้ได้รับ
ภัยอันตรายหรือความไม่ชอบธรรมอันเนื่องมาจากการร้องเรียนหรือการเป็นพยานในเรื่องนั้น 

(๖) ในการสอบสวนในทางลับเพื่อหาข้อเท็จจริงหากผู้สอบสวนในทางลับได้กระทำ
ละเมิดต่อข้าราชการ ผู้ถูกกล่าวหาหรือบุคคลภายนอกหากมีความเสียหายเกิดขึ้นหน่วยงานต้องรับผิดชอบ
ชดใช้ค่าสินไหมทดแทนทางละเมิด 

๓. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี 
ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ได้ให้

ความหมายของคำว่าคำร้องทุกข์ ผู้ร้องทุกข์ การเสนอคำร้องทุกข์ รวมถึงการรับคำร้องทุกข์ ไว้ดังนี้ 
“คำว่าร้องทุกข์” หมายความว่า คำร้องทุกข์ท่ีผู้ร้องทุกข์ได้ยื่นหรือส่งต่อเจ้าหน้าท่ี ณ 

ส่วนราชการตามระเบียบนี้ และหมายความรวมถึงคำร้องทุกข์ท่ีได้ยื่นแก้ไขเพิ่มเติมคำร้องทุกข์เดิม โดยมี
ประเด็นหรือข้อเท็จจริงขึ้นใหม่ด้วย 

“ผู้ร้องทุกข์” หมายความรวมถึงผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการ
แทนผู้ร้องทุกข์ด้วย 

โดยกำหนดให้มีคณะกรรมการการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ประจำกระทรวงหรือส่วน
ราชการท่ีมีฐานะเป็นกระทรวงหรือทบวงซึ่งมีฐานะเทียบเท่ากระทรวง ประกอบด้วย ปลัดกระทรวงเป็น
ประธานกรรมการ อธิบดีและผู้ดำรงตำแหน่งท่ีเรียกช่ืออย่างอื่นซึ่งมีฐานะเทียบเท่าอธิบดีเป็นกรรมการและ
กรรมการซึ่งคณะกรรมการแต่งต้ังจากผู้ทรงคุณวุฒิจำนวนสามคนซึ่งมีความรู้ความเช่ียวชาญในด้าน
กฎหมาย สังคมสงเคราะห์ และการคุ้มครองสิทธิเสรีภาพของประชาชน ด้านละหนึ่งคน 

การเสนอคำร้องทุกข์ เมื่อผู้ใดได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อน
หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือ
เยียวยาหรือปลดเปล้ืองทุกข์ มีสิทธิเสนอคำร้องทุกข์ต่อส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องได้ 

การรับคำร้องทุกข์ต้องทำเป็นหนังสือและมีรายการ ดังต่อไปนี้ 
 (๑) ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
 (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องทุกข์ พร้อมท้ังข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตาม

สมควรเกี่ยวกับเรื่องท่ีร้องทุกข์ และคำขอให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ืองทุกข์ 
 (๓) ใช้ถ้อยคำสุภาพ 
 (๔) ลงลายมือช่ือผู้ร้องทุกข์หรือผู้รับมอบฉันทะหรือผู้จัดการแทนตามข้อ ๑๙ และใน

กรณีท่ีเป็นการมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์ไปด้วย 
การเสนอคำร้องทุกข์ ให้กระทำได้ดังต่อไปนี้ 
 (๑) ยื่นต่อเจ้าหน้าท่ี ณ ส่วนราชการ 
 (๒) ส่งทางไปรษณีย์ไปยังส่วนราชการ หรือ 
 (๓) กระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 



๑๐ 

ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับคำร้องทุกข์ท่ีเสนอมาให้ส่วนราชการนั้นตอบแจ้งการ
รับคำร้องทุกข์ ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์ตามสถานท่ีอยู่ท่ีปรากฏในคำร้องทุกข์ในคำร้องทุกข์
หรือกระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบ
อื่นตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกำหนดภายในสิบห้าวันทำการนับต้ังแต่วันท่ีได้รับคำร้องทุกข์ 

เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องราวกล่าวโทษข้าราชการในเบ้ืองต้น ให้ถือเป็นความลับ
ทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 
ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น 
 

พระราชบัญญัติที่เกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

๑. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย   
สาระสำคัญในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ซึ่งการร้องทุกข์ถือเป็นสิทธิขั้นพื้นฐาน

อย่างหนึ่ง ซึ่งถูกกำหนดไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศไทยท้ังในอดีตและปัจจุบัน กล่าวคือ รัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๔๐ ได้บัญญัติรับรองสิทธิเรื่องร้องทุกข์ไว้ใน มาตรา ๖๑ และรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจกรไทย พ.ศ. ๒๕๕๐ ได้บัญญัติรับรองสิทธิเรื่องร้องร้องทุกข์ไว้ในมาตรา ๕๙ และรับรอง
สิทธิเรื่องร้องเรียนไว้ในมาตรา ๖๑ (รัฐธรรมนูญฯปี ๒๕๔๐ มาตรา ๖๑, รัฐธรรมนูญฯปี ๒๕๕๐ มาตรา ๕๙ 
และ ๖๑) 

มาตรา ๖๑ ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกรไทย พ.ศ. ๒๕๔๐ มีสาระสำคัญ กล่าวคือ 
“สิทธิในการเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และการได้รับแจ้งผลการพิจารณาในเวลาอันสมควร” ซึ่งเหตุท่ี
กำหนดไว้ เช่นนี้ สืบเนื่องจากหากไม่กำหนดระยะเวลาแล้วจะเกิดปัญหาขึ้นในกรณีท่ีเจ้าหน้าท่ีรัฐรับเรื่อง
ไปแล้วไม่วินิจฉัยสังการใด ๆ ในเวลาอันสมควร  

มาตรา ๕๙ ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๕๐ มีบทบัญญัติเกี่ยวกับ
การเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ กล่าวคือ “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการ
พิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว” และบัญญัติเรื่องสิทธิในการร้องเรียนอยู่ใน มาตรา ๖๑ “สิทธิของ
บุคคลซึ่งเป็นผู้บริโภคย่อมได้รับความคุ้มครองในการได้รับข้อมูลท่ีเป็นความจริง และมีสิทธิร้องเรียน
และให้ได้รับการแก้ไขเยียวยาความเสียหาย รวมทั้งมีสิทธิรวมตัวกันเพื่อพิทักษ์สิทธิของผู้บริโภค” 

๒. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ 
สาระสำคัญในพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ ได้มีการ

กําหนดให้มีแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี มีเป้าหมายเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน และให้
มีการประเมินผลการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยงานภาครัฐ และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน (ฉบับท่ี ๕) พ.ศ. ๒๕๔๕ ตราขึ้นเพื่อเอื้อต่อการปฏิรูประบบราชการ อีกท้ังเป็นการปรับปรุง
ระบบบริหารราชการเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศ และการให้บริการแก่



๑๑ 

ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยกำหนดให้การบริหารราชการแนวใหม่ต้องมีการกำหนด 
นโยบาย เปา้หมาย และแผนการปฏิบัติงานเพื่อให้สามารถประเมินผลการปฏิบัติราชการในแต่ละระดับได้
อย่างชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีเป็นแนวทางในการกำกับการกำหนดนโยบายและ
การปฏิบัติราชการ กล่าวคือ “การบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยท่ีไม่จำเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากร
ให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอำนาจตัดสินใจ การอำนวยความสะดวก และการตอบสนอง ความต้องการ
ของประชาชน ท้ังนี้ โดยมีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน ในการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการ ต้องใช้วิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีโดยเฉพาะอย่างยิ่งให้คำนึงถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงาน การมีส่วนร่วม
ของประชาชน การเปิดเผยข้อมูลการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน ท้ังนี้ ตามความ
เหมาะสมของแต่ละภารกิจเพื่อประโยชน์ในการดำเนินการให้เป็นไปตามมาตรานี้ จะตราพระราช
กฤษฎีกา กำหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบัติราชการและการส่ังการให้ส่วนราชการและข้าราชการ
ปฏิบัติก็ได้” 

 ซึ่งต่อมามีการตราพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการ เพื่อเป็นไปตามหลักการบริหาร
ภาครัฐแนวใหม่ ซึ่งมีสาระสำคัญเป็นการกําหนดให้ราชการต้องดำเนินการโดยมีประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
และให้กําหนดเวลาแล้วเสร็จของงานบริการประชาชน หรืองานติดต่อประสานงานระหว่างหน่วยงาน
ราชการด้วยกัน รวมถึงกรณีได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนแล้วต้องแจ้งการดำเนินการ
ให้ประชาชนทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายในเวลาท่ีกำหนดไว้ ตลอดจนมีการกําหนดให้จัดระบบ
สารสนเทศ เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ประชาชน ดังนั้น งานเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน และร้องขอ
ความเป็นธรรม จึงต้องมีแนวปฏิบัติสำหรับการดําเนินงานในลักษณะท่ีเป็นไปตามกฎหมายดังกล่าวด้วย  

นอกจากนั้นในปี พ.ศ. ๒๕๔๑ มีการกำหนดหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับ
การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวน เรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำ
ผิดวินัยไว้อีกด้วยกล่าวคือ “เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องราวกล่าวโทษข้าราชการในเบ้ืองต้น ให้ถือเป็น
ความลับทางราชการ หากเป็นบัตรสนเทห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัด
แจ้ง ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น 

๓. พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
สาระสำคัญของพระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. ๒๕๔๔ กล่าวคือ 

หลักการและเหตุผลการทำธุรกรรมในปัจจุบันมีแนวโน้มท่ีจะปรับเปล่ียนวิธีการในการติดต่อ ส่ือสารท่ี
อาศัยการพัฒนาเทคโนโลยีทางอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึง
ต้องมีการรองรับสถานะทางกฎหมายของข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ให้เสมอกับการทำเป็นหนังสือ หรือ
หลักฐานเป็นหนังสือ มีผลในทางกฎหมายเช่นเดียวกับการทำธุรกรรมโดยวิธีการท่ัวไป 



๑๒ 

โดยพระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ได้ใหค้ำนิยามศัพท์ ดังนี้ 
“ธุรกรรม” หมายความว่า การกระทำใด ๆ ท่ีเกี่ยวกับกิจกรรมในทางแพ่งและพาณิชย์ 

หรือในการดำเนินงานของรัฐตามท่ีกำหนดในหมวด ๔  
“อิเล็กทรอนิกส์” หมายความว่า การประยุกต์ใช้วิธีการทางอิเล็กตรอน ไฟฟ้า คล่ืน

แม่เหล็ก ไฟฟ้า หรือวิธีอื่นใดในลักษณะคล้ายกัน และให้หมายความรวมถึงการประยุกต์ใช้วิธีการทางแสง 
วิธีการทางแม่เหล็ก หรืออุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการประยุกต์ใช้วิธีต่าง ๆ เช่นว่านั้น 

“ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์” หมายความว่า ธุรกรรมท่ีกระทำขึ้นโดยใช้วิธีการทาง
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ท้ังหมดหรือแต่บางส่วน 

“ลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์” หมายความว่า อักษร อักขระ ตัวเลข เสียงหรือสัญลักษณ์
อื่นใดท่ีสร้างขึ้นให้อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งนำมาใช้ประกอบกับข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์เพื่อแสดง
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อระบุตัวบุคคลผู้เป็นเจ้าของ
ลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเกี่ยวข้องกับข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์นั้นและเพื่อแสดงว่าบุคคลดังกล่าวยอมรับ
ข้อความในข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์นั้น ให้ใช้บังคับแก่ธุรกรรมในการดำเนินงานของรัฐ เช่น การประกาศ
หรือการดำเนินการใด ๆ ตามกฎหมายกับหน่วยงานของรัฐหรือโดยหน่วยงานของรัฐ ถ้าได้กระทำในรูป
ของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามหลักเกณฑ์และวิธีการทีกำหนดโดยพระราชกฤษฎีกา ให้นำพระราชบัญญัตินี้
มาใช้บังคับและให้ถือว่ามีผลโดยชอบด้วยกฎหมายเช่นเดียวกับการดำเนินการตามหลักเกณฑ์และวิธีการ
ท่ีกฎหมายในเรื่องนั้นกำหนด 

๔. พระราชบัญญัติว่าด้วยวินัยทหารพุทธศักราช ๒๔๗๖ 
สาระสำคัญในพระราชบัญญัติว่าด้วยวินัยทหารพุทธศักราช ๒๔๗๖ ได้มีเนื้อหากล่าวถึง

ระเบียบวิธีร้องทุกข์ของกำลังพล ดังนี้ 
มาตรา ๒๑  ในการท่ีจะรักษาวินัยทหารให้เป็นระเบียบเรียบร้อยอยู่เสมอ ย่อมเป็น

การจำเป็นท่ีผู้บังคับบัญชาจักต้องมีอำนาจในการบังคับบัญชา หรือลงทัณฑ์อยู่เองเป็นธรรมดา แต่ผู้บังคับ 
บัญชาบางคนอาจใช้อำนาจในทางท่ีผิดยุติธรรม ซึ่งเป็นการสมควรท่ีจะให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีโอกาสร้อง
ทุกข์ได้ในทางเป็นระเบียบไม่ก้าวก่าย 

มาตรา ๒๒  คำช้ีแจงของทหารว่า ผู้บังคับบัญชากระทำแก่ตนด้วยการอันไม่เป็นยุติธรรม 
หรือผิดกฎหมาย หรือแบบธรรมเนียมทหารว่า ตนมิได้รับผลประโยชน์หรือสิทธิตามท่ีควรจะได้รับใน
ราชการนั้น เรียกว่า “ร้องทุกข์” 

มาตรา ๒๓  ทหารจะร้องทุกข์ได้แต่สำหรับตนเองเท่านั้น ห้ามมิให้ร้องทุกข์แทนผู้อื่น
เป็นอันขาด และห้ามมิให้ลงช่ือรวมกัน หรือเข้ามาร้องทุกข์พร้อมกันหลายคน และห้ามมิให้ประชุมกันเพื่อ
หารือเรื่องจะร้องทุกข์ 



๑๓ 

มาตรา ๒๔  ห้ามมิให้ร้องทุกข์ในเวลาท่ีตนกำลังเข้าแถว หรือในขณะท่ีกำลังทำหน้าท่ี
ราชการอย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น เวลาเป็นยาม เป็นเวร ดังนี้เป็นต้น และห้ามมิให้ร้องทุกข์ก่อนเวลาล่วง
ไปแล้วยี่สิบส่ีช่ัวโมง นับต้ังแต่ท่ีมีเหตุจะต้องร้องทุกข์เกิดข้ึน 

มาตรา ๒๕  ห้ามมิให้ร้องทุกข์ว่า ผู้บังคับบัญชาลงทัณฑ์แรงเกินไป ถ้าหากว่าผู้บังคับ 
บัญชานั้นมิได้ลงทัณฑ์เกินอำนาจท่ีจะทำได้ตามความในหมวด ๓ แห่งพระราชบัญญัตินี้ 

มาตรา ๒๖  ถ้าจะกล่าวโทษผู้ใดให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรงของผู้นั้นจะร้อง
ทุกข์ด้วยวาจาหรือจะเขียนเป็นหนังสือก็ได้ ถ้าผู้ร้องทุกข์มาร้องทุกข์ด้วยวาจา ให้ผู้รับการร้องทุกข์จด
ข้อความสำคัญของเรื่องท่ีร้องทุกข์นั้น ให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐานด้วย 

ถ้าหากว่าผู้ร้องทุกข์ไม่ทราบชัดว่า ตนได้รับความเดือดร้อนเพราะผู้ใดแน่ ก็ให้ร้องทุกข์
ต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรงของตน เพื่อเสนอไปตามลำดับช้ัน จนถึงท่ีสุด คือ ผู้ท่ีจะส่ังการไต่สวน และแก้
ความเดือดร้อนนั้นได้ 

มาตรา ๒๗  ถ้าเขียนความร้องทุกข์เป็นจดหมายแล้ว จดหมายนั้นต้องลงลายมือช่ือ
ของผู้ร้องทุกข์ ใบร้องทุกข์ฉบับใดไม่มีลายมือช่ือ ผู้บังคับบัญชาไม่มีหน้าท่ีจะต้องพิจารณา 

มาตรา ๒๘  เมื่อผู้ใดได้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาตามระเบียบท่ีว่ามานี้แล้ว และเวลา
ล่วงพ้นไปสิบห้าวันยังไม่ได้รับความช้ีแจงประการใด ท้ังความเดือดร้อนก็ยังไม่ปลดเปล้ืองไป ให้ร้องทุกข์
ใหม่ต่อผู้บังคับบัญชาช้ันท่ีสูงถัดขึ้นไปเป็นลำดับอีก และในการร้องทุกข์ครั้งนี้ให้ช้ีแจงด้วยว่าได้ร้องทุกข์
ต่อผู้บังคับบัญชาช้ันใดมาแล้วแต่เมื่อใด 

มาตรา ๒๙  ถ้าผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องร้องทุกข์เมื่อใด ต้องรีบไต่สวนและจัดการ
แก้ไขความเดือดร้อน หรือช้ีแจงให้ผู้ยื่นใบร้องทุกข์เข้าใจ จะเพิกเฉยเสียไม่ได้เป็นอันขาด ผู้ใดเพิกเฉย
นับว่ากระทำผิดต่อวินัยทหาร 

มาตรา ๓๐  ถ้าผู้บังคับบัญชาท่ีได้รับเรื่องร้องทุกข์ได้ช้ีแจงให้ผู้ร้องทุกข์ทราบแล้ว แต่
ผู้ร้องทุกข์ยังไม่หมดความสงสัย ก็ให้ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาช้ันเหนือขึ้นไปได้ และต้องช้ีแจงด้วยว่าได้
ร้องทุกข์นี้ต่อผู้ใด และได้รับคำช้ีแจงอย่างไรแล้วด้วย 

มาตรา ๓๑  ถ้าหากปรากฏชัดว่า ข้อความท่ีร้องทุกข์เป็นความเท็จ หรือการร้องทุกข์นั้น
กระทำไปโดยผิดระเบียบท่ีกล่าวมา ผู้ร้องทุกข์จะต้องมีความผิดฐานกระทำผิดต่อวินัยทหาร 

มาตรา ๓๒  ให้รัฐมนตรีว่าการกระทรวงกลาโหมมีหน้าท่ีรักษาการให้เป็นไปตาม ท่ี
กำหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้ 
 
 
 
 
 
 



๑๔ 

บันทึกข้อตกลงความร่วมมือการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ระหว่างหน่วยงาน
ภาครัฐ 
  

คณะรัฐมนตรีได้มีมติเมื่อ ๑๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๑ ให้ทุกส่วนราชการให้ความสำคัญกับ
การแจ้งความคืบหน้าการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ และเร่งรัดการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนให้มีผลเป็นท่ียุติด้วยความเป็นธรรมภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม รวมทั้งพิจารณามอบหมาย
และแต่งต้ังผู้บริหารระดับสูงของหน่วยงาน เป็นผู้นำการขับเคล่ือนการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ประจำ
หน่วยงาน (Chief Complaints Executive Officer : CCEO) รวมถึงการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์การ
ให้บริการช่วยเหลือแก้ไขปัญหาต่าง ๆ อย่างท่ัวถึงต่อเนื่อง เพื่อให้ประชาชนรับทราบข้อมูล และสามารถ
ใช้บริการได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว 

การดำเนินการแต่งต้ังผู้บริหารระดับสูงของหน่วยงาน เป็นผู้นำการขับเคล่ือนการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ประจำหน่วยงาน (CCEO) ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อ ๑๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๑ นั้น ส่วนราชการ
ท่ีมีฐานะเป็นกระทรวง ทบวง กรม และจังหวัด กำหนดให้มี CCEO โดยให้ รองหัวหน้าส่วนราชการ/
หน่วยงาน หรือเทียบเท่า ทำหน้าท่ีเป็น CCEO หรือมอบหมายให้ผู้ท่ีเป็นผู้บริหารเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Chief Information Office : CIO) ของหน่วยงานทำหน้าท่ีเป็น CCEO อีกหน้าท่ีหนึ่งก็ได้ โดยมีบทบาท
หน้าท่ีและความรับผิดชอบในการกำกับดูแลการดำเนินการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ และเป็นผู้ร่วมลงนาม
ในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ระหว่างส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้อง 

บันทึกข้อตกลงความร่วมมือการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ระหว่างส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อสนับสนุนความร่วมมือในการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ระหว่าง สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
กับส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งข้อตกลงและขอบเขตความร่วมมือ
ประกอบด้วย ด้านระบบสารสนเทศ ด้านการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ และด้านวิชาการ สรุปได้ดังนี้ 

ด้านระบบสารสนเทศ กำหนดให้มีแนวทางการเช่ือมโยง และแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่าง
ส่วนราชการ กับระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีพัฒนาขึ้น โดย
การเข้าร่วมใช้งานระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ (ระบบกลาง)  

ด้านการดำเนินการเร่ืองร้องทุกข์ ให้ส่วนราชการจัดส่งเจ้าหน้าท่ีมาปฏิบัติงานเรื่องราว
ร้องทุกข์ ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ๑๑๑๑ รวมท้ังผลักดันให้ดำเนินการเรื่องร้องทุกข์
ผ่านระบบกลางในกรณีท่ีหน่วยงานรับเรื่องร้องทุกข์เอง ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบข้อเท็จจริงใน
พื้นท่ี กำหนดให้การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นภารกิจสำคัญ และกำหนดให้มี CCEO 
อีกท้ังให้การดำเนินการเรื่องร้องทุกข์เป็นส่วนหนึ่งของตัวชี้วัดผลการดำเนินงานของหน่วยงาน 

ด้านวิชาการ ให้กำหนดระยะเวลาของกระบวนการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ ให้
ความร่วมมือจัดส่งบุคลากรเข้าร่วมโครงการ/กิจกรรม ท่ีสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีจัดให้มีข้ึน 
และส่งเสริมให้จัดทำองค์ความรู้ในการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ 



๑๕ 

หลักการบรหิารบา้นเมืองทีด่ี หรือธรรมาภบิาล (Good Governance)  
 

หลักธรรมาภิบาล หมายถึง การบริหารกิจการบ้านเมือง การปกครอง การบริหารและ
การควบคุมดูแลกิจการต่าง ๆ ให้เป็นไปในครรลองคลองธรรม หรืออาจรวมไปถึงระบบโครงสร้าง 
กระบวนการต่าง ๆ ท่ีได้วางแนวปฏิบัติหรือวางกฎเกณฑ์ความสัมพันธ์ระหว่างเศรษฐกิจ การเมืองและ
สังคม เพื่อให้ส่วนต่าง ๆ ของสังคมมีการพัฒนาและอยู่ร่วมกันอย่างสันติสุขและเป็นธรรม 

แนวคิดเรื่องธรรมาภิบาลเริ่มข้ึนจาก ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการสร้างระบบ
บริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๒ และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ตราขึ้นเพื่อเอื้อต่อการปฏิรูประบบราชการ ให้การปฏิบัติงาน
ของส่วนราชการในแง่ของการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และตอบสนองต่อการ
พัฒนาของประเทศ ธรรมาภิบาล จึงเป็นเรื่องหลักการบริหารแนวใหม่ ท่ีมุ่งเน้นหลักการทำงาน ซึ่งหาก
มีการนำมาใช้เพื่อการบริหารงานแล้วจะเกิดความเช่ือมั่นว่าจะนำมาซึ่งผลลัพธ์ที่ดีท่ีสุด คือ ความเป็นธรรม, 
ความสุจริต, ความมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล (ถวิลวดี บุรีกุลและคณะ, 2545) โดยประกอบไปด้วย
หลักการสำคัญหลายประการ แล้วแต่วัตถุประสงค์ขององค์กรท่ีนำมาใช้ในท่ีนี้ได้นำระเบียบสำนักนายกฯ 
มากล่าวถึง ประกอบด้วย ๖ หลักการ ดังนี้ 

หลักนิติธรรม ได้แก่ การตรากฎหมาย กฎข้อบังคับต่าง ๆ ให้ทันสมัยและเป็นธรรม เป็นท่ี
ยอมรับของสังคมและสังคมยินยอมพร้อมใจปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ข้อบังคับเหล่านี้ โดยถือว่าเป็น
การปกครองภายใต้กฎหมายมิใช่ตามอำเภอใจหรืออำนาจของตัวบุคคล 

หลักคุณธรรม ได้แก่ การยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม โดยรณรงค์ให้เจ้าหน้าท่ีของรัฐยึด
หลักนี้ในการปฏิบัติหน้าท่ีให้เป็นตัวอย่างแก่สังคม และส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนพัฒนาตนเองไป
พร้อมกัน เพื่อให้คนไทยมีความซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริตเป็น
นิสัยประจำชาติ 

หลักความโปร่งใส ได้แก่ การสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกันของคนในชาติ โดยปรับปรุง
กลไกการทำงานขององค์กรทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์
อย่างตรงไปตรงมาด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวกและมีกระบวนการ
ให้ประชาชนตรวจสอบความถูกต้องชัดเจนได้ 

หลักความมีส่วนร่วม ได้แก่ การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และเสนอความเห็น
ในการตัดสินใจปัญหาสำคัญของประเทศ ไม่ว่าด้วยการแจ้งความเห็น การไต่สวนสาธารณะ การแสดง
ประชามติ หรืออื่น ๆ 

หลักความรับผิดชอบ ได้แก่ การตระหนักในสิทธิหน้าท่ี ความสำนึกในความรับผิดชอบ
ต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบ้านเมืองและกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา ตลอดจนการเคารพใน
ความเห็นท่ีแตกต่าง และความกล้าท่ีจะยอมรับผลจากการกระทำของตน 



๑๖ 

หลักความคุ้มค่า ได้แก่ การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรท่ีมีจำกัดเพื่อให้เป็นประโยชน์
สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยัดใช้ของอย่างคุ้มค่า สร้างสรรค์สินค้า และบริการท่ี
มีคุณภาพสามารถแข่งขันได้ในเวทีโลก และรักษาทรัพยากรธรรมชาติให้สมบูรณ์ยั่งยืน 
 

แนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) 
  

ท่ามกลางความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นของสังคมยุคใหม่ท่ีเต็มไปด้วยข่าวสารข้อมูลควบคู่
ไปกับความเจริญก้าวหน้าอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศ ก่อให้เกิดการพัฒนาสังคมรูปแบบใหม่ท่ี
เรียกว่า สังคมฐานความรู้ท่ีคนเราสามรถค้นหาข้อมูลได้มากมาย และโต้ตอบส่ือสารแบบอีเล็กทรอนิกส์
สองทาง อีกท้ังเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารจะกลายเป็นโครงสร้างพื้นฐานท่ีมีความสำคัญต่อ
วิถีชีวิตใหม่ ตลอดจนบทบาทอย่างมากต่อการดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ท้ังทางด้านเศรษฐกิจ การเมือง 
สังคม และวัฒนธรรม ซึ่งองค์กรทุกระดับในสังคมให้จำเป็นต้องปรับตัวสอดคล้องกับความเปล่ียนแปลง
ท่ีเกิดขึ้น 

การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) คือ การปรับเปล่ียนการ
บริหารจัดการภาครัฐ โดยนำหลักการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการ และการแสวงหาประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติราชการท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ โดยการนำเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาตเอกชนมา
ปรับใช้กับการบริหารงานภาครัฐ  เช่น การมุ่งเน้นการให้บริการแก่ประชาชนโดยคำนึงถึงคุณภาพเป็น
สำคัญ 

การส่ือสาร หรือการส่ือความหมาย (Communication) หมายถึง การถ่ายทอดเรื่องราว 
การแลกเปล่ียนความคิดเห็น การแสดงออกของความคิดและความรู้สึก เพื่อการติดต่อส่ือสารข้อมูลซึ่ง
กันและกัน นอกจากนี้ การส่ือสารยังเป็นการท่ีบุคคลในสังคมมีปฏิสัมพันธ์โต้ตอบกันโดยผ่านทางข้อมูล
ข่าวสาร สัญลักษณ์ตลอดจนเครื่องหมายต่าง ๆ ด้วย  

เทคโนโลยี โดยท่ัวไปหมายถึง ส่ิงท่ีมนุษย์พัฒนาขึ้น เพื่อช่วยในการทำงานหรือแก้ปัญหา
ต่าง ๆ เช่น อุปกรณ์, เครื่องมือ, เครื่องจักร, วัสดุ หรือ แม้กระท่ังท่ีไม่ได้เป็นส่ิงของท่ีจับต้องได้ เช่น 
กระบวนการต่าง ๆ เทคโนโลยี เป็นการประยุกต์ใช้วิทยาศาสตร์ให้เกิดประโยชน์ การเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยี จะเกิดขึ้นเมื่อความรู้ทางเทคนิคของเราเพิ่มขึ้น 

เทคโนโลยีการส่ือสาร (Communication Technology) จึงหมายถึง ส่ิงท่ีมนุษย์พัฒนาขึ้น
เพื่อใช้ในการส่ือสารระหว่างกัน โดยการถ่ายทอด รับรู้ข่าวสารร่วมกัน ผ่านเครื่องมือ ซึ่งไม่จำเป็นต้อง
เป็น เครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องจักร วัสดุ เพียงอย่างเดียว อาจหมายรวมถึงกระบวนการต่าง ท่ีเกิดจาก
การประยุกต์ทางวิทยาศาสตร์ด้วย เทคโนโลยีการส่ือสาร ได้รับการพัฒนาทำให้สามารถเช่ือมโยงติดต่อกัน
ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และเป็นเครือข่ายท่ีติดต่อส่ือสารกันได้ท่ัวโลก (ธวัชชัย พานิชยกรณ์, ๒๕๓๙) 

บทบาทของเทคโนโลยีการส่ือสารในปัจจุบัน เช่น คอมพิวเตอร์ ดาวเทียมเพื่อการส่ือสาร 
โครงข่าย โทรศัพท์ อุปกรณ์ ภาพและเสียง มีผลกระทบต่อ "ส่ือแบบด้ังเดิม" ซึ่งได้แก่หนังสือพิมพ์ 



๑๗ 

นิตยสาร วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ ทำให้ข้อมูลข่าวสารไม่ว่าจะอยู่ในรูปลักษณ์ใด เช่น ข้อความ
เสียงภาพเคล่ือนไหวรูปภาพ หรืองาน กราฟิก ได้รับการปรับเปล่ียนทำให้สามารถอ่านและส่งผ่านได้
อย่างรวดเร็วด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ แล้วยังสามารถนำเสนอในลักษณะใดก็ได้ตามความต้องการใช้งาน 
ของผู้ใช้งาน ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งท่ีทำให้เกิด "ส่ือใหม่" (New Media) ขึ้น 

รูปแบบของการส่ือสาร แบ่งได้เป็น ๒ รูปแบบ คือ 
การส่ือสารทางเดียว (One - Way Communication) เป็นการส่งข่าวสารหรือการส่ือ

ความหมายไปยังผู้รับแต่เพียงฝ่ายเดียว โดยท่ีผู้รับไม่สามารถมีการตอบสนองในทันที ( immediate 
response) ให้ผู้ส่งทราบได้ แต่อาจจะมีปฏิกิริยาสนองกลับ (feedback) ไปยังผู้ส่งภายหลังได้ การส่ือสาร
ในรูปแบบนี้จึงเป็นการท่ีผู้รับไม่สามารถมีปฏิสัมพันธ์ต่อกันได้ทันที จึงมักเป็นการส่ือสารโดยอาศัย
ส่ือมวลชน เช่น การฟังวิทยุ หรือการชมโทรทัศน์ เหล่านี้เป็นต้น 

การส่ือสารสองทาง (Two-Way Communication) เป็นการส่ือสารหรือการส่ือความหมายท่ี
ผู้รับมีโอกาสตอบสนองมายังผู้ส่งได้ในทันที โดยท่ีผู้ส่งและผู้รับอาจจะอยู่ต่อหน้ากันหรืออาจอยู่คนละ
สถานท่ีก็ได้ แต่ท้ังสองฝ่ายจะสามารถมีการเจรจาหรือการโต้ตอบกันไปมา โดยท่ีต่างฝ่ายต่างผลัดกันทำ
หน้าท่ีเป็นท้ังผู้ส่งและผู้รับในเวลาเดียวกัน เช่น การพูดโทรศัพท์ การประชุม เป็นต้น 

โลกในยุคปัจจุบันเป็นยุคของข้อมูลข่าวสารและยุคทางด่วนข้อมูลท่ีก้าวหน้ามาก เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสารมีบทบาทท่ีสำคัญในด้านการเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน ผู้มีข้อมูลและ
สามารถหาข้อมูลได้ก่อน ผู้อื่นจะได้เปรียบในทุกด้าน การสร้างเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่เช่ือมโยง
กันท่ัวโลกหรือท่ีเราเรียกว่าอินเทอร์เน็ต มีบทบาทท่ีสำคัญและ ทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงต่อชีวิตประจำวัน
ของเราหลายด้าน 

อินเทอร์เน็ต มาจากคำเต็มว่า International Network หรือเขียนแบบย่อว่า Internet 
หมายความว่า เครือข่ายนานาชาติหรือเครือข่ายสากล คือเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ท่ีเช่ือมโยง
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ัวโลกเข้าด้วยกัน  

อินเทอร์เน็ตถูกนำไปใช้งานในด้านต่าง ๆ มากมาย ท้ังในด้านส่ือสาร เช่น จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ หรืออีเมล (Electronic Mail หรือ E-mail) และก่อให้เกิดประโยชน์หลายด้าน สามารถ
สรุปท่ีสำคัญได้ดังนี้ 

 ๑. ใช้แลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร สะดวก และรวดเร็ว 
 ๒. ใช้สืบค้นข้อมูลจากแหล่งข้อมูลจ่าง ๆ ท่ัวโลกได้ 
 ๓. ใช้แลกเปล่ียนข้อมูลกับเครื่องคอมพิวเตอร์ต่างระบบได้ 
 ๔. ใช้ส่ือสารด้วยข้อความซึ่งเป็นการพูดคุยกันระหว่างผู้ใช้อินเทอร์เน็ตโดยการพิมพ์  

ข้อความโต้ตอบ 
 ๕. ใช้ส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 



๑๘ 

รัฐบาลอีเล็กทรอนิกส์ (e-Government ) ถือเป็นแนวคิดในการพัฒนาการบริหารงาน
ภาครัฐแบบเดิมไปสู่รูปแบบการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ ด้วยการนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใช้ในการปฏิบัติงาน และให้บริการประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ การนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้จะทำให้เกิดการพัฒนาฐานข้อมูลของหน่วยงานของรัฐต่าง ๆ ทุกระดับให้เช่ือมโยงกัน สามารถ
ทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ขยายขีดความสามารถในการบริการประชาชน ด้วยการนำ
เทคโนโลยีสารสนเทศมาเป็นเครื่องมือในการบริการประชาชนโดยวิธีการใช้งานผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  

นิยามของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ คือ วิธีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม่ท่ีอาศัยเทคโนโลยี
สารสนเทศและเครือข่ายส่ือสารเข้ามาจัดการกับข้อมูลสารสนเทศท่ีใช้ในการบริหารประเทศอย่างเป็น
ระบบ มีการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้สามารถเข้าถึงการบริหารของรัฐได้มากขึ้นและง่ายข้ึน
ด้วยการเช่ือมโยงการบริหารระหว่างองค์กรของหลายๆ หน่วยงานในลักษณะบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One-Stop-Service) โดยมีเป้าหมายสูงสุดท่ีการปรับปรุงระบบการบริหาร และการบริการภาครัฐให้
สามาถบริการแบบออนไลน์ทางระบบอินเทอร์เน็ต และสามารถให้บริการได้ตลอด ๒๔ ช่ัวโมง โดยไม่มี
วันหยุด 

การสร้างรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ใช่แค่การนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเข้ามา
ทำงานแทนเครื่องมือด้ังเดิมเท่านั้น หากแต่จำเป็นต้องปรับหรือเปล่ียนสภาพการทำงานให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลมีการจัดการกับข้อมูลสารสนเทศท่ีใช้ในการบริหารประเทศอย่างเป็นระบบ มีการ
อำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้สามารถเข้าถึงการบริการของรัฐได้มากขึ้นและง่ายขึ้นและทำให้
ประชาชนเช่ือถือมากขึ้น โดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเป็นเครื่องมือในการดำเนิน 

สรุปได้ว่าแนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ เป็นวิธีการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม่ โดยการ
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและเครือข่ายส่ือสารมาเป็นเครื่องมือ ช่วยอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน 
เช่นเดียวกับศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของกระทรวงท่ีมีการรับข้อมูลร้องเรียนผ่านทางเครือข่ายของรัฐบาล 
๑๑๑๑ 

 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 

จากการศึกษาข้อมูลจากรายงานวิจัยท่ีมีความเกี่ยวข้อง หรือมีเนื้อท่ีเช่ือมโยงกับการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์พบว่าท่ีผ่านมามีผู้ท่ีสนใจศึกษาเกี่ยวกับเรื่องดังกล่าวอยู่หลายท่าน ซึ่งผู้วิจัยสามารถสรุป
สาระสำคัญพอสังเขป ดังนี้ 

วัฒนพล ชุมเพชร (๒๕๖๐: ๑ - ๒) ทำการศึกษาเรื่อง “การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อ
การร้องเรียนและติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิ่นสู่ภาครัฐ (The Development of Information 
system for Complaint and Follow up from Local People to Public Sector)” มีวัตถุประสงค์
เพื่อพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการร้องเรียนและติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิ่นสู่ภาครัฐ และเพื่อ
ประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบสารสนเทศเพื่อการร้องเรียนและติดตามปัญหาจากประชาชนใน



๑๙ 

ท้องถิ่นสู่ภาครัฐ สำหรับภาษาท่ีใช้ในการพัฒนาระบบท่ีทำงานบนเว็บแอปพลิเคชันในรูปแบบของ 
Responsive ได้แก่  HTML CSS Java PHP และ Bootstrap Front - end Framework ร่วมกับ Apache 
Cordova Framework ท่ีใช้สำหรับพัฒนาแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือในระบบ Android และ iOS 
และระบบจัดการฐานข้อมูล MySQL  

ผลการศึกษาพบว่าผลจากการประเมินประสิทธิภาพของแอปพลิเคชันโดยผู้เช่ียวชาญ
พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉล่ีย ๔.๓๙ ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่อการใช้
งานโดยผู้ใช้ท่ีเป็นเจ้าหน้าท่ีของรัฐ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ๔.๔๑ และการประเมิน
ความพึงพอใจต่อการใช้งานโดยผู้ใช้ท่ีเป็นประชาชนท่ัวไป โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน   
มีค่าเฉล่ีย ๔.๒๔ จากผลการประเมินดังกล่าวถือได้ว่าระบบท่ีพัฒนาขึ้นสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้งานได้ดี และสอดคล้องกับการพัฒนาระบบสารสนเทศของภาครัฐในปัจจุบัน  

กรวรรณ ศิริพาณิชย์, ราเชนทร์ นพณัฐวงศกร และรวิวงศ์ ศรีทองรุ่ง (๒๕๖๐: ๓๐๒) 
ทำการศึกษาเรื่อง “การจัดการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชนในพื้นท่ีเขตหนองแขม กรุงเทพ 
มหานคร (Management of People Complaints against in Nong Kham Distric Office, Bangkok)”   
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการจัดการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชนในพื้นท่ี เขตหนองแขม 
กรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และ แนวทางในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของ
สำนักงานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาพบว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของสำนักงานเขตหนองแขม มีการ
จัดการอย่าง เป็นระบบ มีการรับเรื่องร้องเรียนและส่งไปยังฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง อีกท้ังยังมี มีแนวทาง
แก้ไขท่ีไปในทิศทาง เดียวกัน ท้ังผู้บริหาร และเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งเริ่มจากการตรวจสอบข้อ
ร้องเรียน ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในกรณีท่ีเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบ
ของสำนักงานเขต หากเป็นเรื่องท่ีสำนักงานเขตแก้ไขได้ จะดำเนินการให้ทันที นอกจากนี้ ปัญหาและ
อุปสรรคท่ีพบ คือ เรื่องของอำนาจหน้าท่ีท่ี ไม่เพียงพอ ทำให้สำนักงานเขตไม่สามารถดำเนินการแก้ไข
เรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็ว อีกท้ัง ข้อมูลท่ีผู้ร้อง แจ้งไม่ชัดเจน ผู้ร้องไม่แจ้งช่องทางเพื่อติดต่อกลับ
ในการสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมและในบางเรื่องเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีไม่ได้เกิดขึ้นจริงอีก ท้ังยังมีการร้องเรียน
เพื่อเป็นการกล่ันแกล้งกัน  

กนกขวัญ สังข์เพ็ง และ ณัฐวีณ์ บุนนาค (๒๕๕๙: ๑) ทำการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงย์ธรรมจังหวัดลพบุรี (People’s Satisfaction with Service 
of Damrongtham Center Lopburi Province)” มีวัตถุประสงค์เพื่อเป็นการศึกษาระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการศูนย์ดำรงธรรมในจังหวัดลพบุรี เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างความรู้เกี่ยวกับการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบรีกับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี  



๒๐ 

ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรง
ธรรมจังหวัดลพบุรี อยู่ในระดับปานกลาง ในการทดสองสมมติฐาน พบว่า ตัวแปรด้านอายุท่ีแตกต่างกันมี
ผลทำให้ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี แตกต่างกัน 
และความรู้เกี่ยวกับการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดลพบุรี โดยมีนัยสำคัญทางสถิติอยูท่ี่ระดับ .๐๕  

ศุภกิต เสนนอก (๒๕๕๘: ๑) ทำการศึกษาเรื่อง “การพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ : กรณีศึกษาอำเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี” มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาถึงปัญหา อุปสรรค และข้อจำกัด รวมท้ังส่ิงท่ีอยากให้เกิดการพัฒนาของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ
หนองเสือ จังหวัดปทุมธานี เพื่อนำมาวิเคราะห์หาหนทางหรือนโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพการ
รับเรื่องราวร้องทุกข์ให้กับศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี และศูนย์ดำรงธรรมอื่น
ต่อไปได้ 

ผลการศึกษาพบว่าปัญหาอุปสรรค และข้อจำกัดท่ีพบของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองเสือ 
จังหวัดปทุมธานี คือ การดำเนินการมีความล่าช้า บุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานไม่เพียงพอ งบประมาณมี
อยู่อย่างจำกัดและไม่มีความเป็นอิสระ รวมท้ังวัสดุและครุภัณฑ์ไม่เพียงพอ ข้อเสนอแนะต่อศูนย์ดำรงธรรม
อำเภอหนองเสือขึ้น คือ ควรมีการสับเปล่ียนหมุนเวียนผู้ปฏิบัติงาน เปิดโอกาสให้ศูนย์ดำรงธรรมได้ใช้
งบประมาณท่ีมีอยู่ของอำเภอ(งบบูรณาการ) นำวัสดุและครุภัณฑ์มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควบคุม
คุณภาพงานอย่างสมำ่เสมอ และตรวจสอบและกวดขันผู้ปฏิบัติงานให้ปฏิบัติตามกฎหมาย  

เพ็ญพักตร์ ตันติดำรง (๒๕๕๘: ๑๔๒ - ๑๔๓) ทำการศึกษาเรื่อง “การประเมินคุณภาพ
การให้บริการประชาชนของโครงการศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน ๑๙๑ ของสำนักงานตำรวจแห่งชาติ : 
ศึกษากรณีศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน ๑๙๑ ตำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา (The Quality of Public Service 
Assessment of the Project of Emergency Call Center 191 , the Royal Thai Police, Case 
Study : the Emergency Call Center 1 9 1  of the Provincial Police Division in Nakhon 
Ratchasima)” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน ๑๙๑ ตำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา และเพื่อศึกษาแนวทางท่ีเหมาะสมในการ
ให้บริการประชาชนเพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีศูนย์รับแจ้งเหตุ
ฉุกเฉิน ๑๙๑ ตำรวจภูธรจังหวัดนครราชสีมา 

ผลการวิจัยพบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนในเรื่องของขั้นตอน
การรับแจ้งเหตุโดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ระดับความ
คิดเห็นเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การแจ้งเหตุผ่านศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน ๑๙๑ มีกระบวนการท่ีง่ายและส้ัน 
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนในเรื่องของการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์
รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน ๑๙๑ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ระดับความคิดเห็นเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน ๑๙๑ มีความชำนาญ



๒๑ 

พื้นท่ีท่ีรับผิดชอบ และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนในเรื่องของคุณภาพในการ
ให้บริการของศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน ๑๙๑ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ระดับความคิดเห็นเฉล่ียมากท่ีสุด คือ เจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน ๑๙๑ 
มีมารยาทในการตอบคำถามและตรงประเด็น ข้อเสนอแนะ ท่ีได้จากการวิจัย คือ ศูนย์รับแจ้งเหตุฉุกเฉิน 
๑๙๑ จังหวัดนครราชสีมา ควรมีการเตรียมความพร้อมให้กับเจ้าหน้าท่ีและบุคลากร ในด้านข้อมูลอย่าง
รอบด้าน และควรมีการอบรมเจ้าหน้าท่ีในเรื่องของมารยาทการให้บริการแก่ประชาชน นอกจากนี้ควรมี
การประเมินผลการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีตำรวจรายบุคคลและนำผลนั้นมาปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้
เกิดความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน รวมท้ังเจ้าหน้าท่ีควรสอบถามข้อมูลส่วนตัวจากผู้ท่ี
โทรศัพท์เข้ามาแจ้งเหตุ เนื่องจากปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันอาจทำให้ความเร่งด่วนในการช่วยเหลือ
แตกต่างกัน  

บงกช ตันติวิษณุโสภิต (๒๕๕๘: ๒ - ๓) ทำการศึกษาเรื่อง “การศึกษารูปแบบการ
ร้องเรียนและการตอบสนองของธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ (Online Negative Complaint 
Towards Service Restaurants and the Service Response)” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสาเหตุและ
พฤติกรรมการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ในธุรกิจบริการร้านอาหาร และศึกษารูปแบบการตอบสนอง
ต่อการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ในธุรกิจการบริการร้านอาหารแต่ละรูปแบบ 

ผลการวิจัยพบว่าวิธีการตอบสนองต่อการร้องเรียนนั้น พบท้ังหมด ๙ รูปแบบ ได้แก่ 
รับทราบการ ร้องเรียน คําขอโทษและแสดงความเสียใจต่อส่ิงท่ีเกิดขึ้น การช้ีแจงสาเหตุของปัญหาและ
การแก้ไข การชดเชย แจ้งช่องทางในการร้องเรียน การลบกระทู้ร้องเรียน การรับฟัง การตอบโต้ท่ีรุนแรง 
และ การแก้ไขปัญหาตามรูปแบบข้อผิดพลาด เมื่อศึกษาร่วมกับผลลัพธ์ในการตอบสนองใน ๓ กรณี
ตามทฤษฎี Expectation Confirmation คือลูกค้าพึงพอใจ รู้สึกเป็นกลางและไม่พึงพอใจ โดยพบว่า
กรณี ท่ีลูกค้าพึงพอใจนั้น เกิดจากธุรกิจสามารถตอบสนองต่อการร้องเรียนได้เกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง
แบ่งเป็นระดับการตอบสนอง ๕ ระดับด้วยกันตามสถานการณ์ความรุนแรงของการร้องเรียน สำหรับ
กรณีท่ีลูกค้ารู้สึกเป็นกลางต่อการตอบสนองนั้นเกิดจากธุรกิจสามารถตอบสนองต่อการร้องเรียนตรง
ตามท่ีลูกค้าคาดหวัง สำหรับกรณีท่ีลูกค้าไม่พึงพอใจนั้น พบว่าเกิดจากการตอบสนองท่ีต่ำกว่าท่ีลูกค้า
คาดหวัง ได้แก่ ไม่มีการตอบสนองและลบกระทู้ร้องเรียน หรือเกิดข้อผิดพลาดซ้ำเดิม ท้ังท่ีธุรกิจเคย 
ช้ีแจงว่าจะดูแลแก้ไข หรือมีการโต้เถียงและใช้ความก้าวร้าวกับลูกค้า  

สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร (๒๕๕๔: ๓ - ๔) ทำการศึกษาเรื่อง “การประเมิน
กลไกกระบวนการและสัมฤทธิ์ผลของการแก้ไขปัญหาท่ีประชาชนร้องเรียน (The assessment of 
mechanism, process and achievement of resolution for the people)” มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ประเมินกลไกการแก้ไขปัญหาท่ีประชาชนร้องเรียน ประเมินกระบวนการแก้ไขปัญหาท่ีประชาชน
ร้องเรียน และประเมินสัมฤทธิ์ผลของการแก้ไขปัญหาท่ีประชาชนร้องเรียน 



๒๒ 

ผลการวิจัยพบว่าการแก้ไขปัญหาท่ีประชาชนร้องเรียนในบริบทของสภาผู้แทนราษฎร 
ได้แก่ การแก้ไขปัญหาท้ังกรณีท่ีประชาชนและสมาชิกสภาผู้แทนราษฎรเป็นผู้นําเสนอต่อบุคคล หน่วยงาน
และองค์กรภายในสภาผู้แทนราษฎร กล่าวคือ ปัญหาท่ีเสนอต่อประธานรัฐสภา/ประธานสภาผู้แทนราษฎร 
ต่อสภาผู้แทนราษฎร ต่อคณะกรรมาธิการสามัญและต่อหน่วยงาน ภายในสำนักงานเลขาธิการสภา
ผู้แทนราษฎร แต่เนื่องจากสภาผู้แทนราษฎรเป็นองค์กรตาม รัฐธรรมนูญ ซึ่งมีหน้าท่ีโดยตรงในการตรา
กฎหมายและการควบคุมการบริหารราชการแผ่นดิน วิธีการดําเนินงานของสภาผู้แทนราษฎรเพื่อแก้ไข
ปัญหาของประชาชนจึงเป็นการดำเนินงานเพื่อให้ บุคคลหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องได้รับทราบและ
แก้ไขปัญหาของประชาชน หรือเพื่อมีการประกาศ ให้ร่างพระราชบัญญัติใช้บังคับเป็นกฎหมายในการ
แก้ไขปัญหาของประชาชนผู้เกี่ยวข้อง หรือเพื่อให้รัฐมนตรีตอบกระทู้ถามโดยการช้ีแจงข้อเท็จจริงและ
แนวทางการแก้ไขปัญหาของประชาชนท่ี เกิดขึ้นจากการดําเนินงานของรัฐบาลหรือหน่วยงานภาครัฐ 
ท้ังนี้โดยมีสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร และข้าราชการสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎรผู้ปฏิบัติงาน
ด้านเรื่องร้องเรียน ด้านเรื่องร้องทุกข์ ด้านข้อหารือของสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร ด้านพระราชบัญญัติ 
ด้านญัตติ และด้านกระทู้ถาม  ทำหน้าท่ีเป็นกลไกสำคัญในการดำเนินงานเพื่อแก้ไขปัญหาของ
ประชาชน 

การแก้ไขปัญหาของประชาชนโดยสภาผู้แทนราษฎรมีกระบวนการดําเนินงาน ซึ่ งต้อง
เป็นไปตามบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญ ข้อบังคับการประชุมและข้อกําหนดของกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับ
อำนาจหน้าท่ีของสภาผู้แทนราษฎร คณะกรรมาธิการ ประธาน/รองประธานสภา ผู้แทนราษฎร สมาชิก 
สภาผู้แทนราษฎรและข้าราชการสำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร โดยเฉพาะอย่างยิ่งการดําเนินงาน
ด้านการเสนอร่างพระราชบัญญัติ ด้านการเสนอญัตติและด้าน การต้ังกระทู้ถาม ส่วนการดําเนินงาน
ด้านเรื่องร้องเรียนและด้านเรื่องร้องทุกข์เป็นภารกิจท่ีไม่มีกฎหมายบังคับให้เป็นภาระงานซึ่งต้องดำเนินตาม
กระบวนการจนส้ินสุดหรือแล้วเสร็จในขั้นตอนใด กระบวนการดําเนินงานในทางปฏิบัติจึงไม่มีหลักเกณฑ์
และขั้นตอนท่ีชัดเจนแน่นอน แต่ท่ีสำคัญคือเรื่องร้องทุกข์หรือเรื่องร้องเรียนซึ่งอยู่ระหว่างการพิจารณา
ของศาลหรือองค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ จะไม่ได้รับการพิจารณาดำเนินการจากสภาผู้แทนราษฎร 
และขั้นตอนสุดท้ายของภารกิจด้านเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ คือการแจ้งให้หน่วยท่ีเกี่ยวข้องทราบและ
ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน 

สัมฤทธิผลของการแก้ไขปัญหาของประชาชนในบริบทของสภาผู้แทนราษฎร ได้แก่ การ
เสร็จส้ินภารกิจในขั้นตอนสุดท้ายของการดําเนินงานตามกระบวนการแก้ไขปัญหาของประชาชนโดย
การรับเรื่องร้องเรียน การรับเรื่องร้องทุกข์ การเสนอข้อหารือ การเสนอร่าง พระราชบัญญัติ การเสนอ
ญัตติและการต้ังกระทู้ถาม สัมฤทธิ์ผลดังกล่าว จึงไม่สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีปัญหาของประชาชนได้รับ
การแก้ไข  

 
 
 



๒๓ 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กรอบแนวคิดของการวิจัย เริ่มแรกเป็นการศึกษาข้อมูล ๒ ส่วน ประกอบด้วย ส่วนแรก 
เป็นการศึกษาข้อมูลท่ัวไปของการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หน่วยงานท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง (กองทัพอากาศ 
และสำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม) และการดำเนินงานท่ีผ่านมา ส่วนท่ีสอง เป็นการศึกษาข้อมูล
จากยุทธศาสตร์ชาติ ๒๐ ปี แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ แผนปฏิรูปประเทศ และการดำเนินงาน
ของรัฐบาล (สำนักงานปลัด สำนักนายกรัฐมนตรี) อีกท้ังยังศึกษาข้อมูลภาคสนามด้วยการสัมภาษณ์
ข้อมูลเชิงลึก เพื่อทราบถึงปัญหาและอุปสรรคของการรับเรื่องราวร้องทุกข์ จากนั้นนำข้อมูลท่ีได้ท้ังหมด
มาวิเคราะห์เพื่อจัดทำข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดย
ใช้ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหมต่อไป 

 
 
 
 

แนวทางในการพัฒนา
กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์

โดยใช้ระบบออนไลน์ของ
กระทรวงกลาโหม 

๑. ข้อมูลทั่วไปของการรับเรื่องราวร้องทุกข ์
๒. หน่วยงานที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 

๓. การดำเนินงานที่ผ่านมา 

๑. ยุทธศาสตร์ชาติ ๒๐ ปี   
๒. แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ                                         

๓. แผนปฏิรูปประเทศ 
๔. การดำเนินงานของรัฐบาล 

ปัญหา & อุปสรรคที่สำคัญที่ได้จากการสัมภาษณ์ 

วิเคราะห์ข้อมูล 



๒๔ 

สรุป  

 

การทบทวนวรรณกรรมในบทท่ี ๒ สามารถสรุปได้ว่ากรอบแนวคิดเกี่ยวกับการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ ในแต่ละประเด็นท่ีผู้วิจัยได้นำมาเรียบเรียงไนส่วนนี้นั้น ประกอบด้วย ยุทธศาสตร์ชาติ (พ.ศ. 
๒๕๖๑ - ๒๕๘๐) นโยบายท่ีเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ พระราชบัญญัติท่ีเกี่ยวกับการรับเรื่องราว
ร้องทุกข ์บันทึกข้อตกลงความร่วมมือการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ระหว่างหน่วยงานภาครัฐ หลักการ
บริหารบ้านเมืองท่ีดี หรือธรรมาภิบาล (Good Governance) และแนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-
Government) อย่างไรก็ตามเพื่อให้การศึกษาเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์เกิดความเข้าใจเพิ่ม
มากขึ้น ผู้วิจัยจึงได้ศึกษากฎ ระเบียบ รูปแบบ ขั้นตอน และวิธีการในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนทุกภาคส่วน ต่อส่วนราชการต่าง ๆ โดยเฉพาะในส่วนของการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหม ท่ีมั่งเน้นให้ความสำคัญกับชีวิตความเป็นอยู่ของกำลังพลทุกระดับช้ัน 
ซึ่งถือว่าเป็นส่วนหนึ่งของหลักการบริหารท่ีดี ซึ่งผลจากการทบทวนวรรณกรรมสะท้อนให้เห็นถึงผลกระทบท้ัง
เชิงบวกและเชิงลบ ซึ่งในบทต่อไปจะเป็นการศึกษาเกี่ยวกับส่วนราชการต้นแบบ (สำนักงานปลัด 
สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ) ท่ีกระทรวงกลาโหมจะนำมาพัฒนาต่อยอดระบบการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ของกำลังพลในหน่วยงานขึ้นตรงต่อไป 

 



บทที่ ๓ 
การศึกษากระบวนการรับเร่ืองราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์

ของสำนักงานปลัด สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ 
  

เนื้อหาในส่วนนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ (การใช้ระบบ
ออนไลน์ในการให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ) ของสำนักงานปลัด สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ 
ซึ่งสามารถนำมาเป็นตัวแบบท่ีดีของกระทรวงกลาโหม และส่วนราชการต่าง ๆ มีรายละเอียด ดังนี้ 

 

สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 

การศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของสำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี ได้มีการจัดทำโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact 
Center) ซึ่งศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชนได้ก่อให้เกิดประโยชน์โดยตรงต่อประชาชน เพราะ
เป็นแหล่งบริการข้อมูลท่ีประชาชนเพียงติดต่อไปท่ี ๑๑๑๑ หมายเลขกลางเพียงหมายเลขเดียว (Portal 
Site) หรือ GCC 1111 ภาครัฐก็สามารถเข้าถึงและรับทราบข้อมูลจากประชาชนโดยตรง ซึ่งศูนย์ดังกล่าว
มีการให้บริการประชาชนใน ๔ ลักษณะ ได้แก่ การบริการเด่นภาครัฐ การติดต่อหน่วยงานภาครัฐ การ
ขอข้อมูลออนไลน์ และโดยเฉพาะการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญ 
และมีข้อมูลท่ีมีความเช่ือมโยงกับงานวิจัยฉบับนี้ ดังนี้ 

๑. ท่ีมาของโครงการ GCC 1111 
ยุคของโลกการส่ือสารไร้พรมแดน ทำให้โลกการส่ือสารแคบลงเรื่อย ๆ เนื่องจาก

ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการติดต่อส่ือสาร ทำให้เราได้รับข้อมูลต่าง ๆ ได้
อย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะอยู่มุมใดของโลก ด้วยเหตุนี้ ทำให้เราไม่อาจปฏิเสธได้ว่าการเรียนรู้วิทยาการ
สมัยใหม่และการได้รับข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเนื่องนั้น เป็นส่ิงจำเป็นและมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการ
ดำรงชีวิต การดำเนินธุรกิจท้ังภาครัฐบาลและภาคเอกชน การพัฒนาประเทศและการพัฒนาความรู้ของ
ประชาชนให้ทัดเทียมกับประเทศต่าง ๆ ท่ัวโลก 

รัฐบาลไทยได้ตระหนักถึงบทบาทสำคัญดังกล่าว จึงได้จัดประชุมเชิงปฏิบัติการเรื่อง
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ เมื่อวันท่ี ๒๖ มีนาคม ๒๕๔๖ โดยกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 
(ปัจจุบันเปล่ียนเป็นกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม) ซึ่งเป็นนโยบายท่ีมีการนำเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสารมาปฏิรูประบบบริการของรัฐให้มีประสิทธิภาพ สามารถให้บริการประชาชนได้
อย่างสะดวก รวดเร็ว ตลอดเวลา อย่างท่ัวถึงและเป็นธรรม เพื่อเป็นการตอบสนองต่อนโยบายรัฐบาล



๒๖ 
 

ดังกล่าว จากการประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันท่ี ๒๓ ธันวาคม ๒๕๔๖ อนุมัติให้ทุกส่วนราชการและ
หน่วยงานภาครัฐดำเนินการเกี่ยวกับศูนย์บริการประชาชน (Call Center) โดยใช้บริการ “โครงการ
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center)” ภายใต้การดำเนินงาน
ของ กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ซึ่งศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชนได้ก่อให้เกิด
ประโยชน์โดยตรงต่อประชาชน เพราะเป็นแหล่งบริการข้อมูลท่ีประชาชนเพียงติดต่อไปท่ี ๑๑๑๑ 
หมายเลขกลางเพียงหมายเลขเดียว (Portal Site) ภาครัฐก็สามารถเข้าถึงและรับทราบข้อมูลจาก
ประชาชนโดยตรง และนำข้อมูลนั้นมาปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหาร การจัดการ การบริการของ
ภาครัฐให้ดียิ่งขึ้น ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน จึงเป็นเครื่องมือท่ีสนองนโยบายรัฐอิเล็กทรอนิกส์ 
และสามารถลดช่องว่างระหว่างรัฐบาลกับประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  รายละเอียดดังแสดงใน
แผนภาพท่ี ๓ - ๑ 

 

แผนภาพท่ี ๓ - ๑ แสดงการอนุมัติให้ทุกส่วนราชการและหน่วยงานภาครัฐดำเนินการเกี่ยวกับศูนย์บริการ
ประชาชน (Call Center) 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 
 

กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม เห็นถึงประโยชน์ของการจัดต้ัง “ศูนย์บริการ
ข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน” และเพื่อท่ีจะสนองนโยบายรัฐบาล จึงมอบหมายให้บริษัท ทีโอที จำกัด 
(มหาชน) ดำเนินการในด้านต่าง ๆ โดยมีบทบาทภายใต้การกำกับดูแลของกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจ
และสังคม 

 
 

https://www.gcc.go.th/?page_id=101,%20ปี


๒๗ 
 

๒. เป้าหมายของ GCC 1111 
การก่อต้ังศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน หรือศูนย์การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

แจ้งเบาะแส หรือ GCC 111 มีเป้าหมายเพื่อสนองตอบนโยบาย e-Government ของรัฐบาล และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนโดยการเพิ่มช่องทางให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร 
และบริการ รวมถึงเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ได้สะดวก รวดเร็ว อีกท้ังอำนวยความสะดวก ลดค่าใช้จ่ายของ
ประชาชนในการเดินทางมาติดต่อกับ ส่วนงานราชการภายใต้สังกัดโดยตรง และลดค่าใช้จ่ายด้านการ
ลงทุนท่ีซ้ำซ้อนของภาครัฐ 

๓. ความสอดคล้องระหว่าง GCC 1111 กับนโยบายภาครัฐ 
ศูนย์การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส หรือ GCC 111 มีความสอดคล้อง

กับนโยบายภาครัฐ e-Government เป็นกระบวนการปฏิรูประบบบริหาร บริการ และกระบวนการ
การทำงานของภาครัฐให้มีประสิทธิภาพ และมีลักษณะเป็นธรรมาภิบาล โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
และการส่ือสารเข้ามาปรับปรุงระบบการทำงานเพื่อให้ประชาชนได้รับบริการและข้อมูลต่าง ๆ ท่ีสะดวก 
รวดเร็ว ตลอดเวลา ท่ัวถึงและเป็นธรรม อีกท้ังยังเป็นการกระตุ้นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารของภาคเอกชนและประชาชนอย่างต่อเนื่อง ซึ่งจะเป็นจะก่อให้เกิดประโยชน์ในการขับเคล่ือน
การพัฒนาศักยภาพของประเทศเข้าสู่การแข่งขันในระบบเศรษฐกิจฐานความรู้ ดังนั้น เพื่อใหร้ะบบ  e-
Government มีลักษณะเป็นรูปธรรมและบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้ ภาครัฐจึงต้องพัฒนาเพื่อให้เกิดส่ิง
ต่อไปนี้ 

๓.๑ เพิ่มขีดความสามารถให้ประชาชนท่ัวไปได้เข้าถึงบริการและข้อมูลของรัฐ 
๓.๒ เพิ่มการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยทำให้เกิดการปฏิสัมพันธ์ระหว่างประชาชน

กับหน่วยงานรัฐบาลโดยตรง 
๓.๓ เพิ่มความโปร่งใสในกระบวนการทำงานของรัฐบาลและการปรับกระบวนทัศน์ 

(Paradigm Shift) ของระบบราชการให้สอดคล้องกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
๓.๔ เพิ่มความเช่ือมั่นให้แก่ประชาชนในการเข้ารับบริการอย่างท่ัวถึง ปลอดภัยและ

เป็นส่วนตัว 

๔. วิสัยทัศน์และพันธกิจ GCC 1111 
วิสัยทัศน์ของ GCC 1111 คือ การเป็นช่องทางหลักให้กับประชาชน ในการเข้าถึง

ข้อมูลภาครัฐ (The Official Gateway) ส่วนพันธกิจ คือ การให้บริการท้ังการสอบถามข้อมูล การรับ
เรื่องร้องเรียน และการให้บริการในการทำธุรกรรมท่ีเกี่ยวกับภาครัฐ ของทุกกระทรวง ทบวง กรม ตลอด 
๒๔ ช่ัวโมงทุกวัน 

 
 



๒๘ 
 

๕. รูปแบบของการให้บริการ GCC 1111 
การให้บริการประชาชนชนของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ภายใต้โครงการ 

GCC 1111 ได้มีการแบ่งรูปแบบของการให้บริการออกเป็น ๔ รูปแบบ ดังนี้ 
๕.๑ รูปแบบที่ ๑ การบริการสอบถามข้อมูลทั่วไป Q&A (Questions & Answer) 

เป็นการให้บริการสอบถามข้อมูลท่ัวไปท่ีประชาชนให้ความสนใจเกี่ยวกับกระทรวงหรือหน่วยงานต่าง ๆ 
ได้แก่ ข้อมูลองค์กร ได้แก่ บทบาท หน้าท่ี ภารกิจ โครงสร้างการบริหาร เป็นต้น ข้อมูลบริการ ได้แก่ 
บริการต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานภาครัฐให้บริการแก่ประชาชน และข้อมูลความรู้ ได้แก่ ความรู้เชิงวิชาการ
ของแต่ละหน่วยงาน รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๒ 

 

แผนภาพท่ี ๓ - ๒ แสดงการบริการสอบถามข้อมูลท่ัวไป Q&A (Questions & Answer) 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 
 

๕.๒ รูปแบบที่ ๒ การบริการสอบถามข้อมูลเพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ 
(Contact Information) เป็นบริการสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับการติดต่อหน่วยงานของภาครัฐ เช่น 
หมายเลขโทรศัพท์ หมายเลขโทรสาร สถานท่ี ของหน่วยงานภาครัฐ เพื่อประโยชน์ในการให้ข้อมูลแก่
ประชาชนในการติดต่อหรือขอใช้บริการกับกระทรวงต่าง ๆ รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๓ 

 
 
 
 
 
 

https://www.gcc.go.th/?page_id=101,%20ปี


๒๙ 
 

แผนภาพท่ี ๓ - ๓ แสดงการบริการสอบถามข้อมูลเพื่อการติดต่อหน่วยงานภาครัฐ (Contact Information) 

 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 
 

๕.๓ รูปแบบที่ ๓ การบริการแบบฟอร์มคำขอบริการและเอกสารต่าง ๆ เป็นบริการ
ด้านเอกสารเกี่ยวกับคำขอบริการ โบรชัวร์ เอกสารหรือแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีบริการส่งให้ลูกค้าผ่านทาง
โทรสารหรืออีเมล์ เป็นต้น รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๔ 

 
 
 
 

https://www.gcc.go.th/?page_id=101,%20ปี


๓๐ 
 

แผนภาพท่ี ๓ - ๔ แสดงการบริการแบบฟอร์มคำขอบริการและเอกสารต่าง ๆ 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 
 

๕.๔ รูปแบบที่ ๔ การบริการรับเร่ืองร้องเรียน (Complain) เป็นบริการเกี่ยวกับการ
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ร้องขอความช่วยเหลือ ติชม เสนอแนะ หรือให้ข้อคิดเห็นการทำงานของภาครัฐ 
รวมถึงการติดตามผลการดำเนินงานของภาครัฐผ่าน GCC รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๕ 

 

แผนภาพท่ี ๓ – ๕ แสดงการบริการรับเรื่องร้องเรยีน (Complain) 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 

https://www.gcc.go.th/?page_id=101,%20ปี
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๓๑ 
 

๖. ช่องทางการให้บริการของ GCC 1111 
ช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ร้องขอความช่วยเหลือของสำนักงานปลัด

สำนักนายกรัฐมนตรี ภายใต้ GCC 1111 ประชาชนสามารถดำเนินการได้ ๕ ช่องทาง ดังนี้ 
ช่องทางท่ี ๑ คือ การโทรศัพท์ ผ่านหมายเลข ๑๑๑๑ 
ช่องทางท่ี ๒ คือ การโทรสาร ผ่านหมายเลข ๑๑๑๑ 
ช่องทางท่ี ๓ คือ การส่ง e-mail Address ท่ี contact_1111@gcc.go.th 
ช่องทางท่ี ๔ คือ การเข้าเว็บไซต์ ท่ี www.gcc.go.th 
ช่ อ งท า ง ท่ี  ๕  คื อ  ช่ อ งท า งอื่ น  ๆ  ไ ด้ แ ก่  www.facebook.com/GCC1111, 

Twitter.com/ GCC_1111 และ www.pantip.com รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๖ 
 

แผนภาพท่ี ๓ – ๖ แสดงช่องทางการให้บริการของ GCC 1111 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 
 

๗. ประโยชน์ท่ีได้รับจาก GCC 1111 
ศูนย์การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ร้องขอความช่วยเหลือ GCC 1111 ก่อให้เกิด

ประโยชน์ต่อประชาชนและภาครัฐ รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๗ 
 

แผนภาพท่ี ๓ – ๗ แสดงประโยชน์ท่ีประชาชนท่ัวไปจะได้รับ GCC 1111 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 
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๓๒ 
 

ประโยชน์ที่ประชาชนทั่วไปจะได้รับ  สามารถจดจำหมายเลขโทรศัพท์ได้เพียง
หมายเลขเดียว เพื่อติดต่อได้ทุกส่วนงานของรัฐบาล รับทราบข้อมูล ข่าวสาร บริการและสามารถ
ร้องเรียน การบริการของหน่วยงานภาครัฐได้สะดวกยิ่งขึ้น สามารถติดต่อได้ตลอดเวลา ๒๔ ช่ัวโมงทุกวัน 
และประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปติดต่อกับส่วนงานราชการ  

ประโยชน์ที่ภาครัฐจะได้รับ สามารถสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับกระทรวงในสายตา
ประชาชน ประหยัดค่าใช้จ่ายในการจัดหาสถานท่ี ระบบอุปกรณ์และบุคลากร ลดภาระค่าใช้จ่ายจาก
การบริหารจัดการฐานข้อมูล และหน่วยงานของราชการจะมีภาระลดน้อยลง โดยใช้ช่องทางส่ือสาร
โทรคมนาคมของกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ท้ังทางโทรศัพท์ โทรสาร และอินเทอร์เน็ต 

๘. การรับรองคุณภาพของ GCC 1111 และรางวัลท่ีได้รับ 
การรับรองคุณภาพของ GCC 1111 กล่าวคือ เป็นนโยบายคุณภาพ “บริการเป็นเลิศ 

พัฒนาต่อเนื่อง สู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ” โดยมีการรับรองคุณภาพ ISO 9001 ดังนี้ 
ปี พ.ศ. ๒๕๕๕ ได้รับการรับรองมาตรฐานคุณภาพงานบริหารการฝึกอบรมและ

พัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ Call Center 1111 
ปี พ.ศ. ๒๕๕๗ ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 
ปี พ.ศ. ๒๕๖๐ ถึงปัจจุบัน (ปี พ.ศ. ๒๕๖๒) ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2015 
โดยท่ีผ่านมา GCC 1111 ได้รับรางวัล ดังนี้ 
สายด่วน GCC 1111 รับรางวัลพิ เศษ Pantip Dedicated Brand of the Year 2019 

เมื่อวันอาทิตย์ท่ี ๒๒ ธันวาคม ๒๕๖๒ ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชนได้เข้าร่วมงาน Pantip 
Pick of the Year 2019 – รวม ๑๐ สุดยอดกระทู้แห่งปี พ.ศ. ๒๕๖๒ ท่ีถูกใจทีมงาน Pantip มากท่ีสุด 
โดยคัดเลือกจากกระทู้นับล้านจากเว็บ pantip.com โดยผู้บริหารเว็บไซต์พันทิปดอทคอม มอบรางวัล
พิเศษ “Pantip Dedicated Brand of the Year 2019” ให้กับ ล็อกอิน : ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐฯ 
สายด่วน ๑๑๑๑ เป็นรางวัลพิเศษสำหรับองค์กรหรือหน่วยงานท่ีมีความมุ่งมั่นทุ่มเทในการตอบกระทู้
เพื่อให้ความรู้กับสมาชิกและบุคคลท่ัวไป ส่งผลให้เกิดประโยชน์โดยรวมกับภาคประชาชน โดยเฉพาะ
ผู้ใช้งานเว็บไซต์ Pantip.com รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๘ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓๓ 
 

แผนภาพท่ี ๓ – ๘ แสดงรางวัลพิเศษ Pantip Dedicated Brand of the Year 2019 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 
 

นอกจากนี้ GCC 1111 ยังได้รับรางวัลแบรนด์ท่ีทำผลงานบนโซเชียลมีเดียยอดเย่ียมบน
แพลตฟอร์มพันทิป ซึ่งศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 
ได้รับรางวัลแบรนด์ท่ีทำผลงานโซเชียลมีเดียยอดเยี่ยมบนแพลตฟอร์มพันทิพ ด้านคุณภาพการตอบ
ยอดเยี่ยม (Best Brand Performance by Platform “Pantip” : Highest quality) จากการตอบ
คำถามผ่านช่องทาง Pantip ในนาม “ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐฯ สายด่วน ๑๑๑๑” ตอบกระทู้อย่าง
ตรงจุด มีคุณภาพ เป็นประโยชน์ต่อผู้ต้ังกระทู้และผู้อ่านกระทู้บนเว็บไซต์พันทิป ในงาน “Thailand 
Zocial Awards 2018” ครั้งท่ี ๖ ซึ่งเป็นงานประกาศรางวัลเพื่อเชิดชู แบรนด์และเอเจนซี่ ท่ีทำผลงานได้
ดีเย่ียมบนโลกโซเซียล จัดโดยบริษัท โธธ โซเชียล จำกัด และ บริษัท วันบิต แมทเทอร์ จำกัด เมื่อวันท่ี 
๒๘ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๑ รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๙ 
 

แผนภาพท่ี ๓ - ๙ แสดงรางวัลแบรนด์ท่ีทำผลงานบนโซเชียลมีเดียยอดเย่ียมบนแพลตฟอร์มพันทิป 

 
ท่ีมา : https://www.gcc.go.th/?page_id=101, ๒๕๖๒. 
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๓๔ 
 

๙. สรุปผลการดำเนินงาน GCC 1111 ในปี พ.ศ. ๒๕๖๑ 
สืบเนื่องจากนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) คณะรัฐมนตรี ได้มีมติ

เมื่อวันท่ี ๒๓ ธันวาคม ๒๕๔๖ ให้จัดต้ัง “ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government 
Contact Center หรือ GCC 1111)” โดยมอบหมายให้ บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) เป็นผู้ดำเนิน
โครงการภายใต้การกำกับดูแลของกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ด้วยวิสัยทัศน์ “เป็นช่องทาง
หลักให้กับประชาชนในการเข้าถึงข้อมูลภาครัฐ” ท้ังหมด  

GCC 1111 ได้เปิดให้บริการอย่างเป็นทางการ เมื่อวันท่ี ๑ เมษายน ๒๕๔๗ เพื่อ
ให้บริการข้อมูลภาครัฐ ท้ัง ๒๐ กระทรวง ส่วนงานท่ีไม่สังกัดสำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวง 
และส่วนราชการอื่น ๆ และในปี ๒๕๔๘ ได้บูรณาการช่องทางการติดต่อร่วมกับศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
ของรัฐบาล ภายใต้การกำกับดูแลของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี เพื่อลดความซ้ำซ้อนในการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ และแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

ปัจจุบัน GCC 1111 มีภารกิจสำคัญในการให้บริการข้อมูลข่าวสารและบริการของ
ภาครัฐ ข้อมูลเพื่อการติดต่อของหน่วยงาน แบบฟอร์มคำขอรับบริการและเอกสารต่าง ๆ รวมท้ังรับ
แจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเหตุตลอดจนรับข้อเสนอแนะจากประชาชน โดยมีจุดให้บริการจำนวน 
๑๕๔ จุดให้บริการรองรับการติดต่อได้ทุกวันตลอด ๒๔ ช่ัวโมง  

นอกเหนือจากภารกิจหลักแล้ว GCC 1111 ยังได้รับมอบหมายภารกิจพิเศษเพื่อ
รองรับโครงการต่าง ๆ ของรัฐบาล อาทิ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ พ.ร.บ. อำนวยความสะดวกการ
พิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๘ ศูนย์ข้อมูลภัยพิบัติแห่งชาติ ศูนย์บริการข้อมูลและ
ช่วยเหลือนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ หรือ Tourist Help line รวมทั้ง เป็นศูนย์บริการข้อมูลและรับแจ้ง
เหตุขัดข้องโครงการเน็ตประชารัฐ อีกด้วย  

การประสานความร่วมมือในการให้บริการ GCC 1111 ได้จัดทำ MOU ร่วมกับ
กรมสรรพากรในการให้บริการข้อมูลด้านภาษี การเช่ือมโยงการบริการกับสำนักงานตรวจคนเข้าเมือง 
และการประสานการดำเนินงานร่วมกับศูนย์ดำรงธรรมในการให้บริการประชาชนกรณีรับเรื่องร้องเรียน
และขอความช่วยเหลือ โดยรับเรื่องและประสานงานส่งต่อไปยังจังหวัดต่าง ๆ เพื่อดำเนินการแก้ไข 
และให้ความช่วยเหลือกับประชาชนอีกช่องทางหนึ่ง  

GCC 1111 มีการบริหารจัดการคุณภาพการให้บริการ ให้เป็นไปตามมาตรฐานโดย
ผ่านการรับรองระบบบริหารคุณภาพในระดับสากล ISO 9001 : 2015 ด้วยพนักงานรับสาย และเจ้าหน้าท่ี
ท่ีพร้อมให้บริการ โดยยึดมั่นในนโยบาย “บริการเป็นเลิศ พัฒนาต่อเนื่อง สู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ”  

GCC 1111 ได้ดำเนินการพัฒนา และปรับปรุงฐานข้อมูลให้มีความทันสมัย ตอบสนองกับ
ความ ต้องการของประชาชนอยู่ตลอดเวลา มีการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผ่านระบบ
อัตโนมัติ และนำผลท่ีได้รับมาปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ท้ังในด้านของ
ความครบถ้วนของข้อมูล และการให้บริการของพนักงาน 



๓๕ 
 

GCC 1111 มุ่งมั่นท่ีจะพัฒนาการให้บริการ โดยผสานข้อมูลการติดต่อของประชาชน
จากทุกช่องทาง และเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการผ่านช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ อาทิ เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร์ 
อินสตราแกรม และเว็บไซต์พันทิพ เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน สอดรับกับเทคโนโลยีท่ี
เปล่ียนแปลงไป และเป็นท่ีน่าภาคภูมิใจเป็นอย่างยิ่งในปี พ.ศ. ๒๕๖๑ GCC 1111 ได้รับรางวัล Best 
Brand Performance by Platform Pantip ประเภทรางวัล “Highest Quality” เนื่องด้วยการตอบ
คำถามผ่านช่องทาง Pantip ในนาม “ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐฯ สายด่วน ๑๑๑๑” ได้อย่างมีคุณภาพ
และเป็นประโยชน์ต่อผู้ต้ังกระทู้ในงาน Thailand Zocial Awards 2018 งานประกาศรางวัลอันทรง
เกียรติและเชิดชูผลงานแก่หน่วยงานด้าน ออนไลน์ และการใช้โซเชียลมีเดียอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด  

ผลการดำเนินงานโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111 
ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๑ มีจำนวนสายเรียกเข้าท้ังหมด ๒,๔๖๗,๘๕๔ ครั้ง แบ่งเป็นประเภทการ
ให้บริการ ได้แก่ สอบถามข้อมูล คิดเป็นร้อยละ ๕๒.๒๖ รับเรื่องร้องเรียน คิดเป็นร้อยละ ๔๗.๗๔ โดย
ประเภทคำถามท่ีประชาชนสนใจสอบถาม เช่น โครงการเน็ตประชารัฐ การให้บริการของสำนักงาน
ตรวจคนเข้าเมือง โครงการลงทะเบียนเพื่อสวัสดิการแห่งรัฐ ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา การทำบัตร
ประจำตัวประชาชน เป็นต้น สำหรับหน่วยงานท่ีประชาชน สนใจสอบถามข้อมูล ๕ ลำดับแรก ได้แก่ 
กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม กระทรวงการคลัง กระทรวงมหาดไทย สำนักงานตำรวจแห่งชาติ 
กระทรวงแรงงาน เป็นต้น ท้ังนี้ GCC 1111 สามารถดำเนินงานได้ตามมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 
โดยมีอัตราเรียกสำเร็จ คิดเป็นร้อยละ ๙๘.๕๕ ค่าเฉล่ียเวลา ในการรับสายเรียกเข้า ๑ วินาที และมี
ระดับความพึงพอใจรวม คิดเป็นร้อยละ ๔.๗๘  

เนื่องด้วยความร่วมมือของทุกหน่วยงานภาครัฐ คือ พลังสำคัญในการขับเคล่ือน GCC 
1111 ให้สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ GCC 1111 จึงได้จัด
สัมมนา “สานสัมพันธ์เครือข่ายภาครัฐ” เป็นประจำทุกปีอย่างต่อเนื่อง ท้ังนี้ เพื่อให้ผู้ประสานงาน
โครงการ GCC 1111 มีความเข้าใจและเห็นความสำคัญของการบูรณการความร่วมมือระหว่างกันและ
การเป็นตัวแทนของภาครัฐในการพัฒนางานบริการให้กับประชาชน  

GCC 1111 ได้บริหารจัดการคุณภาพบริการให้เป็นไปตามมาตรฐานสากลนั้น เป็น
ช่องทางหลักให้ประชาชนในการเข้าถึงข้อมูลของภาครัฐ ตอบสนองนโยบายการดำเนินโครงการต่าง ๆ 
ตลอดจนสนับสนุนการจัดกิจกรรมตามนโยบายของรัฐบาล นับเป็นเครื่องมือของภาครัฐในการขับเคล่ือน
ประเทศให้พัฒนาก้าวหน้าต่อไป 
 

กองทัพอากาศ 
 

การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพอากาศนั้น อยู่ในความรับผิดชอบของ กองตรวจสอบ
เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน กรมจเรทหารอากาศ กองทัพอากาศ ซึ่งมีเป้าหมายในการดำเนินงานเพื่อให้การ
ปฏิบัติราชการ หรือการรับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียนของกองทัพอากาศ เป็นไปด้วยความเรียบร้อ ย   



๓๖ 
 

มีประสิทธิภาพ มีความสอดคล้องกับระเบียบ ข้อบังคับ และบรรลุวัตถุประสงค์ในการดำเนินงานท่ี
กำหนดไว้ ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพอากาศ สามารถนำมาเป็นตัว
แบบให้ส่วนราชการในสังกัดกระทรวงกลาโหม โดยเฉพาะส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์
นำไปเป็นแบบอย่างได้ มีรายละเอียด ดังนี้ (คู่มือการปฏิบัติงานร้องทุกข์ร้องเรียน กองทัพอากาศ , 
๒๕๕๔: ๑ - ๓๘) 

๑. ท่ีมาของการรับเรื่องราวร้องทุกข์กองทัพอากาศ 
เมื่อวันท่ี ๒๑ พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๕๒ นายกรัฐมนตรีได้ลงนามในร่างระเบียบสำนัก

นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ เพื่อให้เป็นแนวทางและวิธีการในการ
ดำเนินการเรื่องการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของทุกส่วนราชการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและ เป็น
มาตรฐานเดียวกัน ในระดับกระทรวงกลาโหมเดิมได้กำหนดให้ สำนักงานเลขานุการรัฐมนตรี สำนักงาน
ปลัดกระทรวงกลาโหม เป็นหน่วยงานรับผิดชอบดำเนินการเรื่องการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ต่อมาภายหลัง
การปรับปรุงโครงสร้างการจัดส่วนราชการกระทรวงกลาโหม ในปี พ.ศ. ๒๕๕๒ ได้กำหนดให้ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานรัฐมนตรีกระทรวงกลาโหม เป็นหน่วยงานรับผิดชอบดำเนินการ โดยให้มี
การประสานงานกับหน่วยงานรับผิดชอบในระดับกระทรวงและส่วนราชการในสังกัดกระทรวงกลาโหม 
เพื่อให้การดำเนินการเป็นไปด้วยความเรียบร้อยตามท่ีกฎหมายกำหนด และสอดคล้องกับนโยบายของ
รัฐบาล และการบริหารจัดการภาครัฐยุกใหม่ท่ีมุ่งสู่การตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นหลัก
สำคัญในการปฏิบัติ 

กองทัพอากาศ ได้สนองตอบต่อนโยบายของรัฐบาลในการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้
เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารราชการของกองทัพอากาศ โดยประชาชนสามารถให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ หรือกำลังพลกองทัพอากาศ ในการนี้
กองทัพอากาศได้มอบหมายให้ กรมจเรทหารอากาศ เป็นหน่วยงานรับผิดชอบการดำเนินการ ซึ่งแต่
เดิมการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ได้มีการกำหนดให้อยู่ในความรับผิดชอบของนายทหารสืบสวน
สอบสวน กรทจเรทหารอากาศ เหล่าทหารพระธรรมนูญ อัตรายศนาวาอากาศโท จำนวน ๒ อัตรา 
โดยจะรับเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมีผู้เรื่องเสนอมา ส่งต่อให้ส่วนราชการกองทัพอากาศท่ีเกี่ยวข้องพิจารณา
ดำเนินการ และส่งผลให้กรมจเรทหารอากาศสรุปนำเรียนผู้บัญชาการทหารอากาศ หรือผู้ท่ีได้รับ
มอบหมาย หรือมอบอำนาจให้ทำการแทนผู้บังคับบัญชาการทหารอากาศ หรือส่ังการให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องพิจารณาดำเนินการ 

ต่อมาเมื่อ ๑ เมษายน พ.ศ. ๒๕๕๒ กองทัพอากาศได้มีการปรับปรุงโครงสร้างส่วน
ราชการใหม่ ตามอัตรากองทัพอากาศ พ.ศ. ๒๕๕๒ อัตราเฉพาะกิจหมายเลข ๑๑๑๑ กรมจเรทหาร
อากาศ กำหนดให้มีการจัดต้ังกองตรวจสอบเรื่องราวร้องทุกข์ เป็นหน่วยงานขึ้นตรงกรมจเรทหารอากาศ 
มีหน้าท่ีดำเนินการเกี่ยวกับการพิจารณา ตรวจสอบ สืบสวน และรายงานผลเรื่องราวร้องทุกข์ของ
กองทัพอากาศ การประสานงานเรื่องราวร้องทุกข์ กับหน่วยงานภายนอกกองทัพอากาศ และการ



๓๗ 
 

บริหารจัดการระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ มีหัวหน้ากองตรวจสอบเรื่องราว
ร้องทุกข์ เป็นผู้บังคับบัญชาหรือเป็นผู้รับผิดชอบ 

เพื่อให้การปฏิบัติราชการและการดำเนินงานของส่วนราชการและกำลังพลของกองทัพ 
อากาศเป็นไปด้วยความเรียบร้อย มีประสิทธิภาพ บรรลุวัตถุประสงค์ตามภารกิจท่ีได้รับมอบหมาย โดย
ไม่ให้เกิดปัญหาความเดือนร้อนแก่ประชาชน กองทัพอากาศจึงได้มีการดำเนินการเรื่องการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ของกองทัพอากาศ สนองตอบนโยบายของรัฐบาลและเป็นไปตามข้อกำหนดของกฎหมาย 
ระเบียบ ข้อบังคับท่ีบัญญัติไว้ ภายใต้ภารกิจความรับผิดชอบของกองตรวจสองเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน 
กรมจเรทหารอากาศ และความร่วมมือของทุกส่วนราชการและกำลังพลในสังกัดกองทัพอากาศ 

๒. วัตถุประสงค์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
การดำเนินงานเรื่องการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพอากาศ มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
๒.๑ เพื่อแก้ไขและยุติปัญหาความเดือนร้อน ความเสียหาย ท่ีเกิดขึ้นกับผู้ร้องทุกข์ 

โดยมีสาเหตุมาจากการปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติ การทุจริตต่อหน้าท่ี หรือการประพฤติมิชอบ
ของกำลังพลกองทัพอากาศ หรือหน่วยงานในสังกัดกองทัพอากาศ 

๒.๒ เสนอแนะวิธีการปฏิบัติแก่กำลังพล และหน่วยงานในสังกัดกองทัพอากาศ เพื่อ
ป้องกันมิให้เกิดปัญหาความเดือดร้อน ความเสียหายซ้ำอีก 

๒.๓ เพื่อมิให้เกิดการร้องทุกข์ร้องเรียนซ้ำในเรื่องเกิดอีก ท้ังในระดับกองทัพอากาศ 
หรือหน่วยงานระดับสูงกว่ากองทัพอากาศ 

๒.๔ เพื่อให้เป็นไปตามข้อกำหนดของกฎหมายและระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 
๒.๕ เพื่อส่งเสริมนโยบายด้านสิทธิมนุษยชน และการมีส่วนร่วมของประชาชนในการ

บริหารราชการกองทัพอากาศ 

๓. ขอบเขตการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ขอบเขตของการดำเนินการรับเรื่องราวข้องทุกข์ของกองทัพอากาศ มีรายละเอียด ดังนี้ 
๓.๒ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมีสาเหตุของปัญหาความเดือนร้อน ความเสียหายมาจากการ

ปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติ ทุจริตต่อหน้าท่ี ประพฤติมิชอบของกำลังพลหรือหน่วยงานในสังกัด
กองทัพอากาศ 

๓.๒ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีผู้บังคับบัญชา หรือหน่วยงานระดับสูงกว่ากองทัพอากาศ 
มอบหมายใหด้ำเนินการ 

๓.๓ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีผู้บัญชาการทหารอากาศ หรือผู้รับมอบอำนาจทำการแทนผู้
บัญชาการทหารอากาศมอบหมายให้ดำเนินการ 

ขอบเขตการยุติกระบวนการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ มีดังนี้ 
๑. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมิได้ปรากฏช่ือจริง หรือช่องทางการติดต่อส่ือสารกับของผู้ร้อง

ทุกข์ ไม่มีรายละเอียดเพียงพอ หรือไม่ชัดเจนต่อการดำเนินการ 



๓๘ 
 

๒. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมีรายละเอียด ซึ่งกรมจเรทหารอากาศพิจารณาแล้วเห็นว่า    
ไม่เพียงพอสำหรับดำเนินการ และผู้ร้องทุกข์ไม่ให้ความร่วมมือท่ีจะให้ราชละเอียดเพิ่มเติม เพื่อให้คำ
ร้องดังกล่าวมีรายละเอียดครบถ้วน สมบูรณ์เพียงพอต่อการดำเนินการภายในระยะเวลาท่ีจเรทหาร
อากาศแจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 

๓. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมีรายละเอียด พยาน หลักฐานประกอบคำร้องเช่นเดียวกับ
เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีกองทัพอากาศเคยดำเนินการและได้มีการยุติเรื่องดังกล่าวเรียบร้อยแล้ว ไม่ปรากฏ
พยาย หลักฐานใหม่ ท่ีอาจมีผลทำให้มีการเปล่ียนแปลงผลการดำเนินการพิจารณาแต่อย่างใด 

๔. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมิได้อยู่ในอำนาจการดำเนินการของกองทัพอากาศ หรืออยู่ใน
อำนาจการดำเนินการของหน่วยงานอื่นภายนอกกองทัพอากาศ 

๕. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีอยู่ระหว่างดำเนินการตามกฎหมายหรือหน่วยงานอื่น เช่น ศาล 
องค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ เป็นต้น 

๖. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีผู้ร้องทุกข์ได้ยื่นคำร้องต่อหน่วยงานในสังกัดกระทรวงกลาโหม 
ท่ีอยู่เหนือระดับกองทัพอากาศ โดยมีรายละเอียดคำร้องเช่นเดียวกันกับท่ีได้ยื่นต่อกองทัพอากาศ และ
อยู่ในระหว่างการพิจารณาดำเนินการของหน่วยงานนั้น 

๗. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีผู้ร้องทุกข์ได้แสดงออกถึงการไม่ให้ความร่วมมือในการดำเนิน 
การสืบสวนสอบสวน 

๘. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีผู้ร้องทุกข์ แจ้งความประสงค์ต่อกองทัพอากาศ กรมจเรทหาร 
อากาศ หรือต่อผู้ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบดำเนินการพิจารณา ขอให้ยุติการดำเนินการภายหลังการยื่นคำร้อง 

๙. เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมีการส่ังการของผู้บังคับบัญชาให้ยุติการดำเนินการ 
กรณีเรื่องราวร้องทุกข์ปรากฏช่ือและช่องทางติดต่อกับผู้ร้องทุกข์ ให้ตอบกลับผู้ร้องทุกข์

และผู้ช้ีแจงเหตุผลให้ผู้ร้องทุกข์ทราบสาเหตุท่ีไม่สามารถดำเนินการตามความประสงค์ของผู้ร้องทุกข์ได้ 
หรือให้คำแนะนำต่อผู้ร้องทุกข์ สำหรับเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมิได้อยู่ในอำนาจการดำเนินการของกองทัพ 
อากาศ 

กรณีเรื่องราวร้องทุกข์ ไม่ปรากฏช่ือจริงและช่องทางติดต่อกลับผู้ร้องทุกข์ ให้กรมจเร
ทหารอากาศ จัดทำบันทึกเหตุการณ์ยุติการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าว ตามแบบฟอร์มท่ีกรม
จเรทหารอากาศกำหนด แนบกับคำร้องเก็บไว้เป็นหลักฐาน 

หากกรมจเรทหารอากาศพิจารณาแล้ว เห็นว่าเรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวข้างต้น อาจ
ส่งผลกระทบต่อการบริการราชการของกองทัพอากาศ หรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งของกองทัพ 
อากาศ หรืออาจนำมาซึ่งการเส่ือมเสียเกียรติยศ ช่ือมเสียง ภาพลักษณ์ อันดีงามของกองทัพอากาศ 
อาจรับไว้พิจารณาดำเนินการ หรือส่งให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการก็ได้ 

 
 



๓๙ 
 

๔. ช่องทางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
กองทัพอากาศ ได้มีการกำหนดช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ เพื่ออำนวยความ

สะดวกให้ผู้ร้องทุกข์สามารถเสนอคำร้องได้หลายช่องทาง รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๑๐ 
 

แผนภาพท่ี ๓ – ๑๐ แสดงช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพอากาศ 

 
ท่ีมา : กรมจเรทหารอากาศ, ๒๕๕๔. 

 

ช่องทางท่ี ๑ เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยกรมจเรทหารอากาศ จัดเจ้าหน้าท่ี
กองตรวจสอบเรื่องราวร้องทุกข์ กรมจเรทหารอากาศ ไว้คอยให้บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยจัดให้มี
แบบฟอร์มรับคำร้องเพื่อให้ผู้ร้องทุกข์บันทึกรายละเอียดของเรื่องราวร้องทุกข์ ตามแบบฟอร์มการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ด้วยตนเอง รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ – ๑๑ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๐ 
 

แผนภาพท่ี ๓ – ๑๑ แสดงขั้นตอนกรณีการร้องเรียนเรื่องราวร้องทุกข์ด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : กรมจเรทหารอากาศ, ๒๕๕๔. 
 

ช่องทางท่ี ๒ การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านทางไปรษณีย์ โดยจ่าหน้าซองจดหมายถึง
ผู้บังคับบัญชาการทหารอากาศ หรือเจ้ากรมจเรทหารอากาศ เลขท่ี ๑๗๑ อาคารกองบัญชาการทหาร
อากาศ ถนนพหลโยธิน เขตดินเมือง ๑๐๒๑๐ รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๑๒ 
 
 

การรับมอบงาน 

การออกหลักฐานการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

การนำเร่ืองนำเรียน จก.จร.ทอ. 

การลงทะเบียนเอกสาร จร.ทอ. 

การลงทะเบียนเอกสาร กตร.จร.ทอ. 

การมอบหมายผู้รับผิดชอบ 

การบันทึกฐานข้อมูล 

การกรอกรายละเอียดเร่ืองราวร้องทุกข์ 

การติดต่อกลับผู้ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ ๘ 

ขั้นตอนที่ ๒ 

ขั้นตอนที่ ๓ 

ขั้นตอนที่ ๔ 

ขั้นตอนที่ ๕ 

ขั้นตอนที่ ๖ 

ขั้นตอนที่ ๗ 

ข้ันตอนที่ ๑ 

ขั้นตอนที่ ๙ 



๔๑ 
 

แผนภาพท่ี ๓ - ๑๒ แสดงขั้นตอนกรณีการร้องเรยีนเรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : กรมจเรทหารอากาศ, ๒๕๕๔. 
 

ช่องทางท่ี ๓ การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐ ๒๕๓๑ ๙๐๓๐ 
กรมจเรทหารอากาศ ได้จัดเจ้าหน้าท่ีกองตรวจสอบเรื่องราวร้องทุกข์ กรมจเรทหารอากาศ ทำหน้าท่ี
รับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยจัดให้มีแบบฟอร์มรับคำร้องทุกข์ผ่านโทรศัพท์ รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพ
ท่ี ๓ - ๑๓ 

การรับมอบงาน 

การนำเร่ืองเสนอ จร.ทอ. 

การลงทะเบียนเอกสาร จร.ทอ. 

การนำเรียน จก.จร.ทอ. 

การลงทะเบียนเอกสาร กตร.จร.ทอ. 

การมอบหมายผู้รับผิดชอบ 

การบันทึกฐานข้อมูล 

การบันทึกหลักฐานการรับเอกสาร 

การติดต่อกลับผู้ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ ๘ 

ขั้นตอนที่ ๒ 

ขั้นตอนที่ ๓ 

ขั้นตอนที่ ๔ 

ขั้นตอนที่ ๕ 

ขั้นตอนที่ ๖ 

ขั้นตอนที่ ๗ 

ข้ันตอนที่ ๑ 

ขั้นตอนที่ ๙ 



๔๒ 
 

แผนภาพท่ี ๓ - ๑๓ แสดงขั้นตอนกรณีการร้องเรยีนเรื่องราวร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : กรมจเรทหารอากาศ, ๒๕๕๔. 
 

ช่องทางท่ี ๔ การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ ได้แก่ 
๑. อีเมล์ inspector@rtaf.mi.th 

การรับมอบงาน 

ผู้ร้องทุกข์ลงชื่อในเอกสารการร้องทุกข์ 

การนำเร่ืองร้องทุกข์นำเรียน จก.จร.ทอ. 

การลงทะเบียนเอกสาร จร.ทอ. 

การลงทะเบียนเอกสาร กตร.จร.ทอ. 

การมอบหมายผู้รับผิดชอบ 

การบันทึกฐานข้อมูล 

การกรอกรายละเอียดเร่ืองราวร้องทุกข์ 

การติดต่อกลับผู้ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ ๘ 

ขั้นตอนที่ ๒ 

ขั้นตอนที่ ๓ 

ขั้นตอนที่ ๔ 

ขั้นตอนที่ ๕ 

ขั้นตอนที่ ๖ 

ขั้นตอนที่ ๗ 

ข้ันตอนที่ ๑ 

ขั้นตอนที่ ๙ 



๔๓ 
 

๒. เว็บไซต์กองทัพอากาศ เว็บไซต์กรมจเรทหารอากาศ และเว็บไซต์ของส่วนราชการ
กองทัพอากาศ ตามแบบฟอร์มรับคำร้องทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพ
ท่ี ๓ - ๑๔ 
 

แผนภาพท่ี ๓ – ๑๔ แสดงขั้นตอนกรณีการร้องเรียนเรื่องราวร้องทุกข์ทางเว็บไซต์กองทัพอากาศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : กรมจเรทหารอากาศ, ๒๕๕๔. 
 

การรับมอบงาน 

การนำเร่ืองราวร้องทุกข์นำเรียน หก.กตร.จร.ทอ. 

การนำเร่ืองร้องทุกข์นำเรียน จก.จร.ทอ. 

การลงทะเบียนเอกสาร จร.ทอ. 

การลงทะเบียนเอกสาร กตร.จร.ทอ. 

การมอบหมายผู้รับผิดชอบ 

การบันทึกฐานข้อมูล 

การตรวจสอบข้อมูลในระบบ 

การติดต่อกลับผู้ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ ๘ 

ขั้นตอนที่ ๒ 

ขั้นตอนที่ ๓ 

ขั้นตอนที่ ๔ 

ขั้นตอนที่ ๕ 

ขั้นตอนที่ ๖ 

ขั้นตอนที่ ๗ 

ขั้นตอนที่ ๑ 

ข้ันตอนที่ ๙ 



๔๔ 
 

หากส่วนราชการกองทัพอากาศ มีความประสงค์ท่ีจะให้การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่าน
ระบบเครือข่ายสารสนเทศของทุกหน่วยงานท่ีขึ้นตรงกับกองทัพอากาศรวมกัน ณ ท่ีเดียวตามท่ีกรมจเร
ทหารอากาศได้กำหนด 

นอกจากนี้การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านช่องทางดังกล่าว กองทัพอากาศรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวข้องกับส่วนราชการ หรือกำลังพลของกองทัพอากาศ ในรูปแบบหนังสือราชการและ
ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีการร้องทุกข์ผ่านส่วนราชการ หรือหน่วยงานภายนอกมาดำเนินการ ประกอบด้วย 

๑. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
(สปน.) กองทัพอากาศรับเรื่องราวร้องทุกข์ในรูปแบบหนังสือราชการและข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบ
การจัดการร้องราวร้องทุกข์ โดยการติดต่อส่ือสารผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต และมีนายทหารสารสนเทศ 
กองตรวจสอบเรื่องราวร้องทุกข์ กรมจเรทหารอากาศ เป็นผู้รับผิดชอบ 

๒. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานรัฐมนตรีกระทรวงกลาโหม กองทัพอากาศรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ในรูปบบหนังสือราชการ 

๓. สำนักงานเลขานุการ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม กองทัพอากาศรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ในรูปแบบหนังสือราชการ 

๔. กองบัญชาการกองทัพไทย กองทัพอากาศรับเรื่องราวร้องทุกข์ในรูปแบบหนังสือ
ราชการ 

๕. สำนักราชเลขาธิการ กองทัพอากาศรับเรื่องราวร้องทุกข์ในรูปแบบหนังสือราชการ 
๖. สำนักงานคณะกรรมการสิทธิมนุษยชนแห่งชาติ กองทัพอากาศรับเรื่องราวร้อง

ทุกข์ในรูปแบบหนังสือราชการ 
๗. สำนักงานผู้ตรวจราชการแผ่นดิน กองทัพอากาศรับเรื่องราวร้องทุกข์ในรูปแบบ

หนังสือราชการ 
กรณีกองทัพอากาศได้รับเรื่องราวร้องทุกข์ จากส่วนราชการ หรือหน่วยงานดังกล่าว 

เมื่อดำเนินการเสร็จเรียบร้อย จะแจ้งผลการดำเนินการให้ส่วนราชการ หรือหน่วยงานดังกล่าวทราบด้วย 
ผู้ร้องทุกข์สามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกท่ีเกี่ยวข้องกับกองทัพอากาศ โดยให้มีข้อมูล 

ดังนี้ 
๑. ช่ือผู้ร้องทุกข์ 
๒. ช่ือผู้ถูกร้องทุกข์ 
๓. ท่ีอยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ หรือท่ีอยู่ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีสามารถติดต่อได้

ของผู้ร้องทุกข์ 
๔. รายละเอียดของเรื่องราวร้องทุกข์ 
๕. วัตถุประสงค์ในการร้องทุกข์ 
 



๔๕ 
 

๕. การพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ 
กรมจเรทหารอากาศ จะดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาคำร้องทุกข์ ท่ีได้รับตาม

หลักเกณฑ์ท่ีกำหนดและตอบกลับผู้ร้องทุกข์ ภายใน ๑๕ วัน นับต้ังต้ังวันท่ีกรมจเรทหารอากาศได้รับ
คำร้อง โดยทางไปรษณีย์ หรือโทรศัพท์ หรือเครือข่ายสารสนเทศ เพื่อให้ผู้ร้องทุกข์ได้รับทราบว่า
กองทัพอากาศได้รับคำร้องทุกข์มาดำเนินการแล้ว และจะลงทะเบียนบันทึกหลักฐานการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ และกำหนดช้ันความลับเอกสารเป็นช้ัน “ลับ” และให้ถือว่าเป็นเอกสารของทางราชการ  
รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๑๕ 
 

แผนภาพท่ี ๓ - ๑๕ แสดงขั้นตอนพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : กรมจเรทหารอากาศ, ๒๕๕๔. 
 

กรมจเรทหารอากาศ สามารถติดต่อประสานงานกับผู้ร้องทุกข์ ผู้ถูกร้องทุกข์ หรือผู้ท่ี
เกี่ยวข้องได้โดยตรงและสามารถดำเนินการสืบสวน สอบสวน และ/หรือผู้ถูกร้องทุกข์ข้ันต้น เพื่อให้ได้
รับทราบข้อเท็จจริงเกี่ยวกับคำร้องโดยครบถ้วยสมบูรณ์ และบันทึกหลักฐานการดำเนินการสอบสวน 
สอบสวน ตามแบบฟอร์ม กตร.จร.ทอ. ๒ - ๑ บันทึกการสอบสวนผู้ร้องทุกข์ และแบบฟอร์ม กตร.จร.
ทอ. ๒ - ๒ บันทึกการสอบสวนผู้ถูกร้องทุกข์ 

การตรวจสอบเร่ืองราวร้องทุกข์ 

การตรวจสอบข้อมูลผู้ถูกร้องทุกข์ 

การสอบสวนผู้ร้องทุกข์ 

การสอบสวนผู้ถูกร้องทุกข์ 

การติดต่อกลับผู้ร้องทุกข์ 

การพิจารณา 

ข้ันตอนที่ ๒ 

ขั้นตอนที่ ๓ 

ขั้นตอนที่ ๔ 

ขั้นตอนที่ ๕ 

ขั้นตอนที่ ๑ 

ขั้นตอนที่ ๖ 



๔๖ 
 

กรณีเรื่องราวร้องทุกข์เกี่ยวกับวินัยทหาร กรมจเรทหารอากาศ จะส่งคำร้องให้แก่
หน่วยงานต้นสังกัดของผู้ถูกร้องทุกข์พิจารณาดำเนินการให้แล้วเสร็จ และสรุปผลการดำเนินการส่งให้ 
กรมจเรทหารอากาศ ภายในกำหนด ๓๐ วัน นับต้ังแต่วันท่ีหน่วยงานต้นสังกัดของผู้ถูกร้องทุกข์ได้รับ
เรื่องราวร้องทุกข์จาก กรมจเรทหารอากาศ หากมีความจำเป็นท่ีไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาท่ีกำหนด ให้หน่วยงานต้นสังกัดของผู้ถูกร้องทุกข์ประสานกรมจเรทหารอากาศ ก่อนวันครบ
กำหนด เพื่อขยายระยะเวลาในการดำเนินการและให้สามารถขยายเวลาได้ไม่เกิน ๑๕ วัน รวมท้ังส้ินไม่เกิน 
๔๕ วัน 

กรณีเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกี่ยงข้องกับการทุจริตต่อหน้าท่ี หรือประพฤติมิชอบ กรมจเร
ทหารอากาศ จะส่งคำร้องทุกข์ให้สำนักงานตรวจสอบภายในทหารอากาศ พิจารณาดำเนินการให้แล้ว
เสร็จและสรุปผลการดำเนินการให้กรมจเรทหารอากาศทราบภายในกำหนด ๔๕ วัน นับต้ังแต่วันท่ี
หน่วยงานได้รับคำร้องทุกข์จากกรมจเรทหารอากาศ หากมีความจำเป็นท่ีไม่สามารถดำเนินการให้แล้ว
เสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด ให้หน่วยงานประสานกรมจเรทหารอากาศก่อนวันครบกำหนด เพื่อ
ขยายเวลาในการดำเนินการและให้สามารถขยายเวลาได้ไม่เกิน ๑๕ วัน รวมทั้งส้ินไม่เกิน ๖๐ วัน 

กรณีเรื่องราวร้องทุกซึ่งมิได้เกี่ยวข้องกับการทุจริตต่อหน้าท่ี หรือประพฤติมิชอบ และ
ผู้ถูกร้องทุกข์นายทหารระดับช้ันยศนาวาอากาศเอก อัตราเงินเดือน นาวาอากาศเอกพิเศษ กรมจเรทหาร
อากาศ จะพิจารณาแต่งต้ังคณะกรรมการระดับกรม เพื่อพิจารณาดำเนินการ 

กรณีเรื่องราวร้องทุกข์ซึ่งมิได้เกี่ยวข้องกับการทุจริตต่อหน้าท่ี หรือประพฤติมิชอบ 
และผู้ถูกร้องทุกข์เป็นนายทหารระดับช้ันยศนายพลอากาศ หรือกรมจเรทหารอากาศพิจารณาแล้ว
เกี่ยวข้อง หรือมีผลกระทบกับส่วนราชการกองทัพอากาศหลายหน่วยงาน หรือมีความสลับซับซ้อน กรมจเร
ทหารอากาศจะดำเนินการขออนุมัติผู้บัญชาการทหารอากาศ แต่งต้ังคณะกรรมการเพื่อพิจารณาดำเนินการ 

กรณีผู้ถูกร้องทุกข์ย้ายไปปฏิบัติราชการส่วนราชการอื่นก่อนหน้ามีการร้องทุกข์ แต่เป็น
การร้องทุกข์เกี่ยวกับการปฏิบัติขณะสังกัดหน่วยงานเดิม หรือผู้ถูกร้องทุกข์ย้ายไปปฏิบัติราชการส่วน
ราชการอื่นระหว่างการดำเนินการพิจารณาสืบสวน สอบสวน เรื่องราวร้องทุกให้ดำเนินการ ดังนี้ 

๑. กรณีย้ายไปปฏิบัติราชการส่วนราชการภานในกองทัพอากาศ ให้ถือเป็นความ
รับผิดชอบของท้ังส่วนราชการเดิมและส่วนราชการใหม่ของผู้ถูกร้องทุกข์ ในการให้ความร่วมมือกับ
กรมจเรทหารอากาศ ตามท่ีได้รับการประสานงานจากกรมจเรทหารอากาศ 

๒. กรณีย้ายไปปฏิบัติราชการส่วนราชการภายนอกกองทัพอากาศ กรมจเรทหารอากาศ 
สามารถประสานรายละเอียดในการปฏิบัติได้โดยตรง ท้ังนี้ต้องไม่ขับต่อระเบียบ ข้อบังคับของทางราชการ 

หากผู้ร้องทุกข์ได้เสนอคำร้องในเรื่องเดียวกันไว้กับส่วนราชการกองทัพอากาศอื่น ๆ 
ซึ่งมิใช่กรมจเรทหารอากาศ กรมจเรทหารอากาศ หรือคณะกรรมการท่ีได้รับการแต่งต้ังจากผู้บัญชาการ
ทหารอากาศ จะรับคำร้องทุกข์ท่ีผู้ร้องทุกข์ได้เสนอไว้กับส่วนราชการกองทัพอากาศนั้น มาดำเนินการ
ในคราวเดียวกัน 



๔๗ 
 

๖. กระบวนการสืบสวน สอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์ 
การดำเนินการสืบสวน สอบสวน ผู้ร้องทุกข์ ผู้ถูกร้องทุกข์ และผู้ท่ีเกี่ยวข้องให้กระทำ

โดยวิธีลับ ห้ามมิให้มีการเปิดเผยข้อมูลรายละเอียดใด ๆ ให้ผู้ท่ีมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องทราบโดยเด็จขาด 
และผู้รับผิดชอบในการดำเนินการสืบสวน สอบสวน เรื่องร้องราวทุกข์ต้องเปิดโอกาสให้ผู้ร้องทุกข์ และผู้
ถูกร้องทุกข์ ได้ช้ีแจงและแสดงข้อมูล เอกสาร พยาน หลักฐาน เพื่อประกอบการพิจารณา รายละเอียดดัง
แสดงในแผนภาพท่ี ๓ - ๑๖ 
 

แผนภาพท่ี ๓ – ๑๖ แสดงกระบวนการสืบสวน สอบสวนเรื่องราวร้องทุกข ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา : กรมจเรทหารอากาศ, ๒๕๕๔. 
 

กรมจเรทหารอากาศ หรือคณะกรรมการท่ีได้รับการแต่งต้ังจากผู้บัญชาการทหารอากาศ 
สามารถติดต่อประสานงานกับกำลังพลกองทัพอากาศ หรือส่วนราชการกองทัพอากาศได้โดยตรง เพื่อ
ขอรับการสนับสนุนข้อมูล เอกสาร หลักฐานท่ีเกี่ยวข้องกับการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ หรือขอรับ
การสนับสนุนผู้เช่ียวชาญเป็นผู้ร่วมดำเนินการสืบสวน สอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์นั้นได้ 

กรมจเรทหารอากาศ หรือคณะกรรมการท่ีได้รับการแต่งต้ังจากผู้บัญชาการทหาร
อากาศ สามารถแจ้งให้ส่วนราชการกองทัพอากาศ หรือกำลังพลของกองทัพอากาศท่ีมีความเกี่ยวข้องกับ
เรื่องราวร้องทุกข์ จัดส่งเอกสารหรือข้อมูลหลักฐานท่ีเกี่ยวข้อง หรือดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง เพื่อ
นำมาประกอบการพิจารณาดำเนินการสืบสวน สอบสวน สรุป รายงานผลเรื่องราวร้องทุกข์ และให้ถือ

การสืบสวน 

การสอบสวน 

การการพิจารณา วิเคราะห์ 

การตรวจสอบเร่ืองราวร้องทุกข์ข้ันต้น 

การจัดทำร่างรายงานผล 

ขั้นตอนที่ ๒ 

ขั้นตอนที่ ๓ 

ขั้นตอนที่ ๔ 

ขั้นตอนที่ ๑ 

ขั้นตอนที่ ๕ 



๔๘ 
 

เป็นความรับผิดชอบของส่วนราชการกองทักอากาศหรือกำลังพลของกองทัพอากาศ ท่ีจะต้องดำเนินการ
ให้เป็นไปตามท่ีได้รับการร้องทุกข์โดยเร็ว ภายในกำหนด ๓๐ วัน นับต้ังแต่วันท่ีได้รับหนังสือแจ้งให้
ดำเนินการ หากมีความจำเป็นท่ีไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด ให้ประสาน
กรมจเรทหารอากาศหรือคณะกรรมการท่ีได้รับการแต่งต้ังจากผู้บัญชาการทหารอากาศ ก่อนวันครบ
กำหนด เพื่อขยายระยะเวลาในการดำเนินการ และให้สามารถขยายเวลาได้ไม่เกิน ๑๕ วัน รวมท้ังส้ิน
ไม่เกิน ๔๕ วัน 

ในระหว่างการดำเนินการสืบสวน สอบสวน เรื่องราวร้องทุกข์ หากปรากฏว่าผู้ร้องทุกข์
มีการยื่นคำร้องในเรื่องเดียวกันต่อส่วนราชการ หรือหน่วยงานอื่นท่ีมีระดับสูงกว่ากองทัพอากาศ กรมจเร
ทหารอากาศ หรือคณะกรรมการท่ีได้รับการแต่งต้ังจากผู้บัญชาการทหารอากาศจะยุติการดำเนินการ
ไว้ก่อน เพื่อรอผลการพิจารณาดำเนินการของส่วนราชการอื่นซึ่งมีระดับสูงกว่ากองทัพอากาศได้ข้อยุติ
เป็นท่ีเรียบร้อย ให้กรมจเรทหารอากาศหรือคณะกรรมการท่ีได้รับการแต่งต้ังจากผู้บัญชาการทหาร
อากาศ ติดต่อประสานงานกับส่วนราชการหรือหน่วยงานดังกล่าว เพื่อขอทราบผลการพิจารณาและยุติ
การดำเนินการพร้อมท้ังแจ้งให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 

๗. การปฏิบัติของส่วนราชการกองทัพอากาศ ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
กรณีส่วนราชการกองทัพอากาศอื่น ๆ ซึ่งมิใช้กรมจเรทหารอากาศได้รับคำร้องทุกข์

จากผู้ร้องทุกข์ ให้หัวหน้าส่วนราชการกองทัพอากาศนั้น รับผิดชอบดำเนินการ ดังนี้ 
๗.๑ กรณีการร้องทุกข์เกี่ยวกับวินัยทหาร ให้พิจารณาดำเนินการตามหลักเกณฑ์และ

วิธีการท่ีกำหนดไว้ใน พระราชบัญญัติว่าด้วยวินัยทหาร พ.ศ. ๒๔๗๖ และฉบับแก้ไขเพิ่มเติม 
๗.๒ กรณีการร้องทุกข์เกี่ยวกับกำลังพล หรือหน่วยงานในสังกัด ให้ส่งต้นฉบับคำร้อง

ให้กรมจเรทหารอากาศ และให้สำเนาคำร้องทุกข์เก็บไว้เป็นหลักฐานท่ีหน่วย เพื่อดำเนินการเมื่อได้รับ
การประสานจากกรมจเรทหารอากาศ 

๗.๓ กรณีการร้องทุกข์เกี่ยวกับกำลังพล หรือส่วนราชการอื่นของกองทัพอากาศ ให้ส่ง
ต้นฉบับคำร้องทุกข์ให้กรมจเรทหารอากาศ และให้สำเนาเก็บไว้ที่หน่วยเพื่อเป็นหลักฐาน 

๘. การสรุป รายงานผล และยุติเรื่องราวรอ้งทุกข์ 
กรมจเรทหารอากาศ หรือคณะกรรมการท่ีได้รับการแต่งต้ังจากผู้บัญชาการทหาร

อากาศ จะจัดทำรายงานสรุปผลการพิจารณา สืบสวน สอบสวนเรื่องราวร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ นำเรียนผู้
บัญชา การทหารอากาศ หรือผู้ท่ีได้รับมอบอำนาจให้ทำการแทนผู้บัญชาการทหารอากาศ ตามสายงาน
ท่ีกำหนด 

กรณีรายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ มีการส่ังการของผู้บัญชาการ
ทหารอากาศ หรือผู้รับมอบอำนาจทำการแทนผู้บัญชาการทหารอากาศ ให้ส่วนราชการกองทัพอากาศ
หรือกำลังพลกองทัพอากาศดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้ถือเป็นความรับผิดชอบของกรมจเรทหาร



๔๙ 
 

อากาศ ในการแจ้งกำลังพล หรือส่วนราชการนั้นทราบและติดตามผลการดำเนินการให้เป็นไปตามส่ัง
การโดยเร็ว 

การยุติเรื่องราวร้องทุกข์ ให้กรมจเรทหารอากาศ หรือคณะกรรมการท่ีได้รับการ
แต่งต้ังจากผู้บัญชาการทหารอากาศ แจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องทุกข์ทราบเป็นลายลักษณะอักษรใน
รูปแบบเอกสาร หรือข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านช่องทางการติดต่อส่ือสารช่องทางใดช่องทางหนึ่งท่ีผู้ร้อง
ทุกข์สามารถรับรู้ได้และจัดทำหลักฐานการแจ้งผลการดำเนินการเก็บไว้ ณ กรมจเรทหารอากาศ กรณี
ส่วนราชการหรือหน่วยงานภายนอกกองทัพอากาศ หรือบุคคลท่ีมีตำแหน่งสูงกว่าเจ้ากรมจเรทหาร
อากาศเป็นผู้ร้องทุกข์ ผู้บัญชาการทหารอากาศหรือผู้รับมอบอำนาจทำการแทนผู้บัญชาการทหาร
อากาศ เป็นผู้ลงช่ือในหนังสือแจ้งผู้ร้องทุกข์ 

กรมจเรทหารอากาศ จะเป็นผู้ดำเนินการจัดเก็บข้อมูล เอกสาร หลักฐานเกี่ยวกับการ
ดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ ท่ีกองทัพอากาศรับมาดำเนินการจนได้ข้อยุติท้ังหมด ให้สามารถตรวจสอบได้
อยู่เสมอ ท้ังนี้เป็นไปตามระเบียบงานสารบรรณ 

๙. การติดตามผลการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ 
เมื่อผู้บัญชาการทหารอากาศ หรือผู้รับมอบอำนาจทำการแทนผู้บัญชาการทหาร

อากาศ ส่ังการให้ส่วนราชการกองทัพอากาศ หรือกำลังพลกองทัพอากาศ ดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพื่อแก้ไขปัญหาความเดือนร้อน หรือความเสียหายท่ีเกิดกับผู้ร้องทุกข์ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติราชการ 
กรมจเรทหารอากาศจะแจ้งรายละเอียดให้หน่วยงานและผู้ท่ีเกี่ยวข้องทราบและดำเนินการตามคำส่ังการ 
และจะติดตามความก้าวหน้าของการปฏิบัติเป็นระยะ ดังนี้ 

๙.๑ เมื่อครบกำหนด ๑๕ วัน หลังจากท่ีกรมจเรทหารอากาศ แจ้งรายละเอียดให้หน่วยงาน
และผู้ท่ีเกี่ยวข้องได้ทราบ 

๙.๒ เมื่อครบกำหนด ๓๐ วัน หลังจากท่ีกรมจเรทหารอากาศ แจ้งราชละเอียดให้หน่วยงาน
และผู้ท่ีเกี่ยวข้องได้ทราบ 

๙.๓ ทุกระยะเวลา ๓๐ วัน หลังจากข้อ ๒ จนกว่าการดำเนินการจะแล้วเสร็จเป็นท่ี
เรียบร้อย 

เมื่อส่วนราชการ หรือกำลังพลกองทัพอากาศดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อน 
ความเสียหายท่ีเกิดขึ้นกับผู้ร้องทุกข์เรียบร้อยแล้ว ให้รายงานผลการดำเนินการให้กรมจเรทหารอากาศ
ทราบเป็นลายลักษณ์อักษรทันที 

๑๐. การสรุปผลการปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์ 
เมื่อครบรอบการปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพอากาศในแต่ละปีงบประมาณ 

กรมจเรทหารอากาศ จะรวบรวมรายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีได้มี
การดำเนินการ ต้ังแต่ ๑ ตุลาคม - ๓๐ กันยายน ของทุกปี นำมาวิเคราะห์ ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
ปัญหา ข้อขัดข้อง ข้อเสนอแนะ สรุปนำเรียนผู้บัญชาการทหารอากาศ เพื่อทราบและส่ังการแก้ไข 



๕๐ 
 

ปรับปรุงการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพอากาศ ให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น สอดคล้องกับการ
บริหารจัดการกองทัพอากาศ นโยบายของรัฐบาล และกฎ ระเบียบ ข้อบังคับท่ีเกี่ยวข้อง บรรลุวัตถุประสงค์
ของการปฏิบัติราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
 

สรุป 
 

จากการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับรายละเอียดของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศนั้น ผู้วิจัยพบว่า ท้ังสองหน่วยงานมีการพัฒนารูปแบบ
และช่องทางท่ีหลากหลาย อาทิเช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์ด้วยตนเอง การรับเรื่องร้องทุกข์ผ่านทาง
ไปรษณีย์ การรับเรื่องร้องทุกผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบสารสนเทศ 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์ ฯลฯ ซึ่งเป็นการอำนวยความสะดวกในการรับเรื่องราวร้องทุกข์
จากกำลังพลและประชาชนโดยท่ัวไป โดยท้ังสองหน่วยงานมีการจัดทำคู่มือและระเบียบข้ันตอนในการ
รับเรื่องราวร้องทุกข์บันทึกเป็นลายลักษณ์อักษรอย่างละเอียด มีการจัดต้ังส่วนราชการ ปรับปรุงโครงสร้าง
ส่วนราชการ และแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบงานทางด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยตรง 
ซึ่งส่งผลทำให้กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ
มีประสิทธิภาพ สามารถนำมาเป็นตัวแบบในการพัฒนาต่อยอด ท้ังรูปแบบและระบบการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมต่อไป 
 

 
 



บทที่ ๔ 
การศึกษาวิเคราะหป์ัญหาและอุปสรรคของกระบวนการ 

รับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานรฐัมนตรี กระทรวงกลาโหม 
 

สำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม   
 

การรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เป็นการดำเนินการเพื่อระงับทุกข์ หรือการบรรเทา
ความเสียหายที่เกิดข้ึน อันอาจมีมูลเหตุจากการปฏิบัติหน้าที่ของรัฐ ไม่ว่าจะเป็นการกระทำที่ชอบด้วย
กฎหมายหรือไม่ ซึ่งอาจเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์ว่ามีการกระทำผิดกฎหมายเกิดข้ึน หรือการร้องเรียน
ร้องทุกข์ว่าได้รับความเดือดร้อนจากการกระทำของเจ้าหน้าที่ของรัฐ และเพื่อให้การจัดการเรื่องราว
ร้องเรียนร้องทุกข์เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สำนักงานเลขานุการสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 
ในฐานะศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม (ศรท.สป.) เพื่อเป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติงานและอำนวยความสะดวกให้กับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งเพื่อให้ทราบขั้นตอนใน
การดำเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน มี
รายละเอียด ดังนี้ 

๑. ความเป็นมาของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์สำนักงานปลัดกระทรวง
กลาโหม (ศรท.สป.) 

สำนักงานเลขานุการสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม (ศรท.สป.) ณ กองเลขานุการ สำนักงานเลขานุการสำนักงาน
ปลัดกระทรวง กลาโหม ช้ัน ๓ อาคารศาลาว่าการกลาโหม และห้องรับรองส่ือมวลชน ช้ัน ๑ อาคาร
ศาลาว่าการกลาโหม (ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม) โดยมีหน่วยข้ึนตรง
สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม เป็นหน่วยรับผิดชอบในการสนับสนุนข้อมูล 

๒. ภารกิจของ ศรท.สป. 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ วางแผนอำนวยการ ประสานงาน

และดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทั้งปวง รวมทั้งประสานการกำหนดนโยบายการร้องเรียน 
การร้องทุกข์ให้สอดคล้องกับนโยบายของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหม (ศรท.กห.) 

 



๕๒ 
 

๓. คำจำกัดความ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน

เนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตน   
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับ

การปลดเปล้ืองความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความ
เสียหายและรวมถึงความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายความว่า กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหา
ตามข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที่ได้รับ ให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม เป็นศูนย์กลางใน
การรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม โดยมีสำนักงานเลขานุการสำนักงาน
ปลัดกระทรวงกลาโหม เป็นหน่วยรับผิดชอบ 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต เป็นหน่วยงานรับเรื่องจัดการเรื่องร้องเรียนคอร์รัปช่ัน
กระทรวงกลาโหม (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม) การทุจริตของ
หน่วยงานภายในกระทรวงกลาโหม โดยมีกรมเสมียนตราเป็นหน่วยรับผิดชอบ 

๔. ลักษณะของเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
๔.๑ เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ ที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ เป็นกรณีการร้องเรียน

กล่าวโทษ ที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม จะระงับ
เรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที 

๔.๒ เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัด 
กระทรวงกลาโหม จะดำเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับไปดำเนินการ โดยจะพิจารณา
ส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องทราบไว้ช้ันหนึ่งก่อน เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแล้วหน่วยรับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จะแจ้งผลการพิจารณาดำเนินการให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงาน
ปลัดกระทรวงกลาโหม และผู้ร้องทราบ หรือบางกรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง 
ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาดำเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการ
ดำเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา 

๔.๓ เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ที่สำคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวม
หรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่อง
ร้องเรียนที่มีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามคำร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน



๕๓ 
 

ร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม จะตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติมในขั้นต้นและแจ้งให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องทราบเพื่อดำเนินการต่อกรณีดังกล่าวเป็นการเร่งด่วน 

๕. ขั้นตอนการดำเนินงานเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
๕.๑ การยื่นเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ ผู้ร้องยื่นเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์สามารถ

กระทำได้ ๖ ช่องทางหลัก ๆ ดังนี้ 
เดินทางมาร้องเรียนร้องทุกข์ด้วยตัวเอง ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม กองเลขานุการ สำนักงานเลขานุการสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 
ช้ัน ๓ อาคารศาลาว่าการกลาโหม หรือห้องรับรองส่ือมวลชน ช้ัน ๑ อาคารศาลาว่าการกลาโหม 
(ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม) 

การร้องเรียนร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ (จดหมาย, บัตรสนเท่ห์, เอกสาร) 
การร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ โทร. ๐ ๒๒๒๕ ๘๒๖๔ 
การร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านทางเว็บไซต์ www.mod.go.th/sopsd 
การร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านทางศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงกลาโหม (ศรท.กห.) 
การร้องเรียนร้องทุกข์โดยวิธีอื่น ๆ อาทิ ข่าวจากหนังสือพิมพ ์

๕.๒ ขั้นตอนการดำเนินงานเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ การดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องราว
ร้องเรียนร้องทุกข์ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ได้มีการกำหนด
แนวทางและขั้นตอนในการปฏิบัติงานดังต่อไปนี้ 

เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรยีนรอ้งทกุข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ได้รับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์แล้ว จะดำเนินการพิจารณาตรวจสอบและสอบสวน ในช้ันต้นว่า เรื่องดังกล่าวมี
ความเกี่ยวข้องกับหน่วยงานในสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหมหรือไม่ ในกรณีที่ไม่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน
ในสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 
จะมีหนังสือช้ีแจงให้ผู้ร้องได้รับทราบและให้คำแนะนำในการดำเนินการยื่นเรื่องร้องทุกข์ให้ถูกต้องตาม
สายงาน เพื่อลดขั้นตอนทางธุรการซึ่งจะส่งผลให้การดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์รวดเร็วขึ้น 

กรณี ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม พิจารณา
แล้วว่าเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ เกี่ยวข้องกับหน่วยงานในสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม จะบันทึกนำเรียนข้อเท็จจริงและ
ข้อพิจารณาต่อปลัดประทรวงกลาโหม เพื่อขออนุมัติส่งเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ให้กับหน่วยงานที่
รับผิดชอบให้พิจารณาดำเนินการและตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อกรณีร้องทุกข์ดังกล่าว 

เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบได้พิจารณาตรวจสอบจนได้ข้อสรุปหรือข้อยุติแล้ว หน่วยงาน
ดังกล่าวจะเป็นผู้แจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายจากผู้ร้องทุกข์

http://www.mod.go.th/sopsd


๕๔ 
 

ทราบถึงผลการพิจารณาดำเนินการพร้อมนำเรียนปลักกระทรวงกลาโหม เพื่อกรุณาทราบและแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบด้วย 

เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ได้รับทราบผล
การดำเนินการพิจารณาแล้ว หากหน่วยที่เกี่ยวข้องไม่ได้นำเรียนปลัดกระทรวงกลาโหมเพื่อกรุณาทราบ 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม จะนำเรียนปลัดกระทรวงกลาโหม เพื่อ
กรุณาทราบ แล้วเก็บผลการพิจารณาดำเนินการที่ได้รับแจ้งเป็นหลักฐานต่อไป 

กรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ ยื่นเรื่องร้องเรียนเกี่ยวการทุจริตผ่านมายังหน่วยงานภายใน 
กระทรวงกลาโหม อาทิเช่น ศรท.กห., สลก.สป., สตน.กห. หรือหน่วยงานอื่น ๆ ให้ถือปฏิบัติดังนี้ 

๑. ให้หน่วยงานภายในกระทรวงกลาโหม ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์มายังศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ กระทรวงกลาโหม ภายใน ๗ วัน นับแต่วันที่หน่วยงานภายในกระทรวงกลาโหม 
ได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ นั้น 

๒. เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ กระทรวงกลาโหม ได้รับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน 
ร้องทุกข์ให้รีบดำเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนนั้นในเบ้ืองต้น และรายงานให้ปลัดกระทรวงกลาโหม 
ทราบภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่องและให้ส่งเรื่องร้องเรียนนั้นไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน
เพื่อดำเนินการต่อไปโดยเร็ว และศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ กระทรวงกลาโหม ติดตามเรื่อง
ร้องเรียนนั้นอย่างต่อเนื่องจนได้ข้อยุติ 

๓. ให้หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับการทุจริต รีบดำเนินการจัดการกับ
เรื่องร้องเรียนนั้น ให้แล้วเสร็จโดยเร็ว 

๔. ในกรณีเรื่องร้องเรียนนั้นได้ข้อยุติ ให้หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนร้องทุกข์นั้นแจ้งผล
การจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้น ไปยังผู้ร้องเรียนให้ทราบโดยเร็วพร้อมกับส ำเนาส่งแจ้งผล
ดังกล่าวให้ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ กระทรวงกลาโหมทราบเพื่อรายงานให้ปลัดกระทรวง
กลาโหมทราบต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



๕๕ 
 

แผนภาพที่ ๔ - ๑ แสดงขั้นตอนการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ของสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 

 
ที่มา : สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม, ๒๕๕๕. 
 

๖. เทคนิคการติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ 
๖.๑ เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่ต้องการติดตาม 

เรื่องที่อยู่ในความคาดหวังของผู้ร้องว่า ปัญหาจะได้รับการแก้ไข ซึ่งมักจะมีการ
ติดตามเร่งรัดขอทราบผลการพิจารณาจากเจ้าหน้าที่นับแต่วันยื่นคำร้องอย่างต่อเนื่อง โดยผ่านช่อง
ทางการร้องทุกข์ต่าง ๆ  

เรื่องที่ผู้บังคับบัญชาให้ความสำคัญหรือมอบหมายให้ดำเนินการเป็นกรณีเร่งด่วน 



๕๖ 
 

เรื่องที่ต้องติดตามภายในระยะเวลาที่กำหนดตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของ
หน่วยงาน 

เรื่องที่หน่วยงานได้รับรายงานผลการพิจารณาให้ทราบแล้ว หากแต่ยังมีข้อ
เคลือบแคลง หรือเห็นว่า ยังมีการดำเนินการที่ไม่เหมาะสมหรือผู้ร้องยังโต้แย้งผลการพิจารณาของ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๖.๒ วิธีการ/ขั้นตอนการติดตามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้ได้ข้อยุติ การติดตามเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์สามารถดำเนินการได้ทุกช่องทางการร้องทุกข์ตามลำดับความสำคัญ ดังนี้ 

การติดตามเรื่องร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ ควรดำเนินการในทุกกรณีที่มีการติดตาม
ขอทราบผลจากผู้ร้องหรือติดตามภายในระยะเวลาที่กำหนด (เพื่อความสะดวกในการประสานติดตาม
อาจใช้คู่มือหมายเลขโทรศัพท์ของเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง หรือรับผิดชอบเรื่องร้องทุกข์ของแต่ละหน่วยงาน) 
ทั้งนี้ เพื่อขอทราบความคืบหน้า ปัญหาหรืออุปสรรคในการดำเนินการ เพื่อตอบช้ีแจงผู้ร้องทราบได้ใน
เบ้ืองต้น หรือในบางกรณีอาจสามารถยุติเรื่องได้เลย การติดตามในครั้งแรกอาจไม่ทราบว่า จะประสานกับ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบท่านใด หากปรากฏว่าหน่วยงานที่เรากำลังประสานอยู่นั้นมีเจ้าหน้าที่ที่เราอาจ
รู้จักหรือได้เคยประสานในเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์อื่น ๆ ก็อาจขอรับคำแนะนาและความช่วยเหลือเพื่อ
ติดต่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โดยตรงต่อไป หากไม่ทราบว่าจะติดตามจากผู้ใด 
ควรใช้วิธีโทรศัพท์ไปที่เจ้าหน้าที่หน้าห้องของผู้บริหารของหน่วยงานนั้น แล้วแจ้งความประสงค์ขอทราบ
ผลการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เพื่อแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องทราบและรายงานผลให้
ผู้บังคับบัญชาทราบ 

การติดตามเรื่องโดยทำเป็นหนังสือ กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่ได้รายงาน
ผลการพิจารณาให้ทราบ ให้ดำเนินการโดยทำเป็นหนังสือประทับตรา โดยแบ่งการดำเนินการติดตามเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ออกเป็นระยะ ๆ ดังนี้ 

๑. เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบกำหนด ๓๐ วัน 
๒. เตือนครั้งที่ ๒ เมื่อครบกำหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑ 
๓. เตือนครั้งที่ ๑ เมื่อครบกำหนด ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒ 
๔. การติดตามเรื่องโดยมีหนังสือเชิญประชุมหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อหารือ

ร่วมกันถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขเพื่อให้ได้ข้อยุติ 
 

การถอดบทเรียนเก่ียวกับการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 

จากการเดินทางไปเยี่ยมเยียนฝ่ายอำนวยการหน่วยงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก 



๕๗ 
 

ในพระบรมราชูปถัมภ์ เพื่อทราบแนวทางและปัญหาในการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในหน่วยงานต่าง ๆ 
มีรายละเอียด ดังนี้  

๑. กองทัพอากาศ  
ประการแรก มีระบบสารสนเทศในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่มีประสิทธิภาพ 

โดยมีคู่มือการปฏิบัติงานร้องทุกข์ร้องเรียนกองทัพอากาศ พ.ศ. ๒๕๕๔ ระเบียบกองทัพอากาศว่าด้วย
การดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน พ.ศ. ๒๕๖๐ และคู่มือการใช้งานระบบสารสนเทศจัดการเรื่อง
ร้องทุกข์ร้องเรียนกองทัพอากาศของกรมจเรทหารอากาศ ปี พ.ศ. ๒๕๖๑ โดยระบบดังกล่าวได้ถูก
พัฒนาอย่างต่อเนื่องจากผู้ปฏิบัติงานจริง จึงสามารถประมวลผลและบริหารจัดการข้อมูลได้เป็นอย่าง
ดีและครอบคลุมถึงหน่วยข้ึนตรงกองทัพอากาศ โดยเฉพาะระดับกองบิน  

ทั้งนี้เรื่องราวร้องทุกข์ที่เกิดข้ึนทั้งหมดในกองทัพอากาศ ทุกหน่วยจะต้องบันทึกข้อมูล
เข้าสู่ระบบ และมีการกำหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลไว้หลายระดับ โดยมีเจ้ากรมจเรทหารอากาศ เป็นผู้มี
อำนาจสูงสุดในการเข้าถึงข้อมูล และสามารถนำเรียน ผู้บัญชาการทหารอากาศ ในฐานะฝ่ายอำนวยการ
ประจำตัวได้โดยตรง 

ประการที่สอง กองตรวจสอบเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน กรมจเรทหารอากาศ เป็นหน่วยงาน
รับผิดชอบหลัก โดยมีหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับการพิจารณา การตรวจสอบ การสืบสวน การสอบสวน
และรายงานผล เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของกองทัพอากาศ การประสานงานเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน
กับหน่วยงานภายนอกกองทัพอากาศ และการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ ที่เกี่ยวข้องกับการร้อง
ทุกข์ ร้องเรียน มีผู้อำนวยการกองตรวจสอบเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน เป็นผู้บังคับบัญชารับผิดชอบนั้น 
สามารถรับเรื่องราวร้องทุกข์ได้ในหลายช่องทาง เช่น ผู้ร้องยื่นเรื่องด้วยตนเอง จดหมาย โทรศัพท์ 
หน่วยงานอื่น ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (Web partal) และเว็บไซต์
ของกองทัพอากาศ สำหรับการติดตามเรื่องราวของผู้ร้อง เจ้าหน้าที่สามารถอำนวยความสะดวกให้ได้
จากการตรวจสอบการดำเนินการในระบบสรสนเทศ แล้วแจ้งผลดังกล่าวให้ผู้ร้องทราบ 

ประการที่สาม กองตรวจสอบเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน กรมจเรทหารอากาศ มีกำลังพล 
๙ นาย โดยกำลังพลส่วนหนึ่งบรรจุจากผู้มีความรู้ทางด้านกฎหมาย หรือจบนิติศาสตร์ 

๒. กองทัพบก 
ประการแรก ระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ มีสำนักงานเลขานุการกองทัพบก ทำหน้าที่

เกี่ยวกับดำเนินงานทางธุรการของผู้บัญชาการทหารบก รองผู้บัญชาการทหารบก ผู้ช่วยผู้บัญชาการ
ทหารบก เสนาธิการทหารบก และผู้ดำรงตำแหน่งอื่นตามที่ผู้บัญชาการทหารบก จะได้มอบหมาย 
ดำเนินงานและประสานงานการประชาสัมพันธ์ของกองทัพบก โดยมีเลขานุการกองทัพบก เป็นผู้บังคับ 
บัญชากำกับดูแลงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพบก และมีศูนย์บริการข้อมูลข่าวสาร สำนักงาน
เลขานุการกองทัพบก (ศบข.สลก.ทบ.) ดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ มีกำลังพล จำนวน ๔ คน 
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ประกอบด้วย นายทหารช้ันสัญญาบัตร ๒ นาย นายทหารช้ันประทวน ๑ นาย และลูกจ้าง ๑ คน 
ปฏิบัติหน้าที่เกี่ยวกับงานรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยเฉพาะ 

ประการที่สอง ขั้นตอนการดำเนินการของ สำนักงานเลขานุการกองทัพบก มีช่องทาง
รับเรื่องราวร้องทุกข์จากผู้ร้องยื่นเรื่องด้วยตัวเอง จดหมาย โทรศัพท์ หน่วยงานอื่น และศูนย์บริการ
ประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (Web partal) ซึ่งศูนย์บริการข้อมูลข่าวสาร สำนักงาน
เลขานุการกองทัพบก (ศบข.สลก.ทบ.) จะมีหนังสือเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ลงนามโดย เลขานุการ
กองทัพบก เมื่อหน่วยข้ึนตรงกองทัพบก ได้รับเรื่อง ต้องชี้แจงผลการดำเนินการให้ผู้ร้องทราบโดยตรง 
พร้อมสำเนาให้ สำนักงานเลขานุการกองทัพบกทราบ ทั้งนี้ สำนักงานเลขานุการกองทัพบก จะดำเนินการ
ติดตามทวงถามผลการดำเนินการทุก ๑๕ วัน หากเป็นกรณีเกี่ยวกับนายทหารสัญญาบัตรช้ันนายพล 
จะส่งเรื่องให้กรมกำลังพลทหารบกดำเนินการจนจบกระบวนการ 

ประการที่สาม กองทัพบก ยังไม่มีระบบสารสนเทศ การส่งเรื่องราวร้องทุกข์ไปยัง 
หน่วยข้ึนตรง กองทัพบก มีเพียงการใช้การจัดส่งเป็นเอกสาร ข้อมูลของกองทัพบกเป็นข้อมูลที่ผู้ร้อง 
ร้องโดยตรงถึงผู้บัญชาการทหารบก หรือส่งมาจากหน่วยงานอื่น ไม่ได้รวมถึงเรื่องราวร้องทุกข์ที่เกิดข้ึน
และจบในส่วนภูมิภาค โดยกองทัพบกมีแนวความคิดว่า สาเหตุที่ผู้ร้องส่วนใหญ่ร้องมายังกองทัพบก
โดยตรงนั้น เกิดจากการเกรงกลัวอิทธิพลและการช่วยเหลือกันของข้าราชการในพื้นที่ ซึ่งจะทำให้ไม่ได้
รับความเป็นธรรม 

๓. กองทัพเรือ 
ประการแรก ระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพเรือ มีศูนย์รับเรื่องราวร้อง

ทุกขข์องกองทัพเรือ สำนักงานเลขานุการกองทัพเรือ ดำเนินการต่อเรื่องราวร้องทุกข์ ประกอบด้วย
เจ้าหน้าที่ ๑๑ นาย มีเลขานุการกองทัพเรือ เป็นผู้อำนวยการศูนย์ฯ (โดยตำแหน่ง) และมีรองเลขานุการ
กองทัพเรือ เป็นรองอำนวยการศูนย์ฯ (โดยตำแหน่ง) และเจ้าหน้าที่ กองประชาสัมพันธ์ สำนักงาน
เลขานุการกองทัพเรือ ๙ นาย แต่กำลังพลส่วนใหญ่ของกองประชาสัมพันธ์ สำนักงานเลขานุการ
กองทัพเรือ จะปฏิบัติหน้าที่หลายหน้าที่ มีผู้ปฏิบัติงานหลักเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์เพียง ๑ - ๒ 
นายเท่านั้น 

ประการที่สอง ขั้นตอนการดำเนินการของ สำนักงานเลขานุการกองทัพเรือ มีช่องทาง
รับเรื่องราวร้องทกุข์จากผู้ร้องยื่นเรือ่งด้วยตัวเอง จดหมาย โทรศัพท์ เว็บไซต์ของกองทพัเรอื หน่วยงานอื่น 
ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (Web partal) โดยกำหนดเป็นลำดับช้ัน 
“ลับ” เพื่อป้องกันการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของผู้ร้อง หากเป็นกรณีเรื่องทั่วไปจะส่งเรื่องให้ หน่วยข้ึนตรง 
กองทัพเรือ ดำเนินการ พร้อมตอบช้ีแจงให้ผู้ร้อง และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ หากเป็นกรณีทุจริต
ต่อหน้าที่จะส่งเรื่องให้ศูนย์ประสานราชการใสสะอาด กองทัพเรือ เพื่อดำเนินการตามอำนาจหน้าที่
ต่อไป ทั้งนี้สำนักงานเลขานุการกองทัพเรือ จะดำเนินการทวงถามผลการดำเนินการภายใน ๙๐ วัน 
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๔. ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี  
ประการแรก ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี มีระบบการรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ โดยมีผู้อำนวยการส่วนประสานมวลชนและองค์กรประชาชน ศูนย์บริการประชาชน 
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี เป็นประธาน โดยมีอำนาจหน้าที่สำคัญ ๔ ประการ ได้แก่ (๑) 
ดำเนินการเกี่ยวกับการร้องทุกข์ร้องเรียนขอความเป็นธรรมและการขอความช่วยเหลือที่มีผู้ยื่นคำร้องต่อ
นายกรัฐมนตรี รองนายกรัฐมนตรี และรัฐมนตรีประจำสำนักนายกรัฐมนตรี รวมทั้งปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน (๒) ให้คำแนะนำเกี่ยวกับกฎหมาย และการดำเนินคดีแก่ประชาชนที่มาขอ
ความช่วยเหลือ และขอคำแนะนำจากนายกรัฐมนตรี รองนายกรัฐมนตรี และรัฐมนตรีประจำสำนัก
นายกรัฐมนตรี (๓) ประสานงานเพื่อแก้ไขปัญหาและอำนวยความสะดวกแก่มวลชนที่มาพบ หรือชุมนุม
ร้องเรียนต่อนายกรัฐมนตร ีรองนายก รัฐมนตรี และรัฐมนตรีประจำสำนักนายกรัฐมนตรี (๔) ตรวจสอบ
เรื่องร้องเรียนในพื้นที่เพื่อแก้ปัญหาสำคัญที่เป็นกรณีเร่งด่วน และ (๕) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุน
การปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง หรือที่ได้รับมอบหมาย 

ประการที่สอง ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี มีระบบ
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยเริ่มจากจุดคัดกรองตรวจอาวุธ ลงทะเบียนผู้ร้องทุกข์ คัดแยกเรื่อง และ
ส่งต่อให้แก่เจ้าหน้าที่แต่ละกระทรวงที่เกี่ยวข้อง (๑๙ กระทรวง) 

ประการที่สอง ขั้นตอนการดำเนินการของศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนัก
นายก รัฐมนตรี มีช่องทางรับเรื่องร้องทุกข์จากผู้ร้องยื่นเรื่องด้วยตัวเอง ณ จุดบริการประชาชน ๑๑๑๑, 
ไปรษณีย์ตู้ ปณ. ๑๑๑๑ สายด่วน ๑๑๑๑ Mobile Application ๑๑๑๑ และ Web www.1111.go.th 
สำหรับผู้ร้องที่เดินทางมายื่นเรื่องด้วยตัวเองจะแบ่งเป็นประชาชนรายย่อย กับกลุ่มเครือข่ายองค์กรภาค
ประชาชน (MOB) 

ประการที่สาม ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ทั้งหมดที่ ศูนย์บริการประชาชน 
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ได้รับไม่ว่าจะมาจากช่องทางใด จะถูกบันทึกลงในระบบออนไลน์
ที่เรียกว่า Web portal และเช่ือมโยงข้อมูลไปยังส่วนรับเรื่องราวร้องทุกข์ของทุกกระทรวง หรือที่
เรียกว่า Contact point ซึ่งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวงกลาโหม (ศรท.กห.) หน่วยขึ้นตรง
กระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก ในพระบรมราชูปถัมภ์ เป็น Contact 
point ของกระทรวงกลาโหม แต่ระบบดังกล่าวมีข้อจำกัดหลายประการ อาทิ ไม่สามารถนำมาใช้ในการ
ประมวลผลเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวง กลาโหม ในลักษณะการจัดแยกประเด็น หรือตรวจสอบ
ข้อมูลเชิงลึกได้เท่าที่ควร และเรื่องราวร้องทุกข์ที่เจ้าหน้าที่ของกระทรวงกลาโหมลงในระบบ Web 
Portal ที่ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ไม่สามารถเรียกดูข้อมูลในภาพรวม
ตามห้วงเวลาได้ 

http://www.1111.go.th/
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ประการที่ส่ี ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี จะประสานงาน
เรื่องราวร้องทุกข์ในระดับกระทรวงผ่านทางสำนักงานปลัดกระทรวงของแต่ละกระทรวง  

๕. กองบัญชาการกองทัพไทย โดยศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ประการที่หนึ่ง ระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของกองบัญชาการกองทัพไทย มีศูนย์ 

บริการแบบเบ็ดเสร็จเป็นผู้รับผิดชอบ โดยมีผู้อำนวยการสำนักบริการสิทธิประโยชน์กำลังพล กรมสาร
บรรณทหาร ดำรงตำแหน่ง ผู้อำนวยการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จของกองบัญชาการกองทัพไทย โดยทำ
หน้าที่ให้บริการใน ๓ เรื่อง ได้แก่ เรื่องสิทธิกำลังพล ดำเนินการโดย กรมสารบรรณทหาร เรื่องการเงิน 
ดำเนินการโดย กรมการเงินทหาร ซึ่งทั้งสองเรื่องนี้มุ่งเน้นให้บริการแก่ผู้เกษียณอายุราชการ ในรูปแบบ 
One Stop Service สำหรับงานรับเรื่องราวร้องทุกข์จะดำเนินการกำกับดูแลโดยกรมสารบรรณทหาร 
ทั้งนี้ ในส่วนของผู้ร้องทุกข์ที่เดินทางเข้ามายื่นเรื่องด้วยตนเอง และเรื่องที่ยื่นผ่านระบบ Web portal 
ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ทางกรมกิจการพลเรือนทหารจะจัดนายทหารมารับผิดชอบ
งานดังกล่าว 

ประการที่สอง ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จของกองบัญชาการกองทัพไทย จะส่งเรื่องราว
ร้องทุกข์ที่ได้ไปยัง ๓ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ สำนักงานจเรทหาร กรมกำลังพลทหาร และหน่วย
ต้นสังกัดของผู้ถูกร้องทุกข์ ซึ่ง สำนักงานจเรทหาร มีหน้าที่เกี่ยวกับการสอบสวนข้องเท็จจริง ซึ่งอาจ
จัดชุดสืบสวนสอบสวนลงพื้นที่ หรือให้หน่วยเหนือตามสายการบังคับบัญชาเป็นผู้สอบสวน หรือให้
หน่วยงานต้นสังกัดของผู้ถูกร้องเป็นผู้สอบสวน แล้วแต่กรณี ส่วน กรมกำลังพลทหาร มีหน้าที่สรุปผล
สอบสวนนำเรียน ผู้บัญชา การทหารสูงสุด ทำหนังสือตอบผู้ร้อง และรวบรวมสถิติเกี่ยวกับเรื่องราว
ร้องทุกข์ทั้งหมด (บางส่วนเข้ามาที่สำนักงานจเรทหาร และกรมกำลังพลทหารโดยตรง) สำหรับหน่วยต้น
สังกัดของผู้ถูกร้องทุกข์จะได้รับทราบการร้องทุกข์ในลักษณะคู่ขนาน 

ประการที่สาม ปัจจุบัน กองบัญชาการกองทัพไทย ยังไม่มีระบบสารสนเทศเกี่ยวกับ
การรับเรื่องราวร้องทุกข์เช่นเดียวกับ กองทัพบก และกองทัพเรือ แต่ได้เล็งเห็นความจำเป็น/ความสำคัญ
ที่จะต้องมีระบบสารสนเทศ เพื่อทำให้การตรวจสอบ ติดตาม และประเมินผลเรื่องราวร้องทุกข์ทั้งหมดของ
กองบัญชาการกองทัพไทยมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยมีแนวคิดที่จะให้ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ
ทหาร กรมการส่ือสารทหาร เขียนโปรแกรมและวางระบบดังกล่าวให้ 

๖. องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์  
ประการแรก ระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระ

บรม ราชูปถัมภ์ มีการแต่งตั้งคณะทำงานเพื่อรับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก
ในพระบรมราชูปถัมภ์ โดยมี ผู้ช่วยผู้อำนวยการ (๑) เป็นหัวหน้าคณะทำงาน (อนุมัติคำส่ังเมื่อ ๑๔ 
พฤศจิกายน ๒๕๖๒) กำหนดให้คณะทำงานฯ มีหน้าที่กำกับดูแล ให้คำปรึกษา เสนอแนะ พิจารณา 
ตรวจสอบ สนับสนุนข้อมูลจำเป็น และกำหนดแนวทาง รวมทั้งการประสานกับหน่วยงานของรัฐที่
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เกี่ยวข้อง (สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตร ีหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม สำนักพระราชวัง สำนักงาน
องคมนตรี สำนักผู้ตรวจการแผ่นดิน ฯลฯ) แล้วนำเรียน ผู้อำนวยการองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกใน
พระบรมราชูปถัมภ์ เพื่อทราบและพิจารณาส่ังการต่อไป 

ประการที่สอง ขั้นตอนการดำเนินงานของ องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก ในพระ
บรมราชูปถัมภ์ จะดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์และคัดแยกประเภท โดย กองกลาง สำนักงานเลขานุการ  
ผ่านช่องทางออนไลน์ (เว็บไซต์ของ องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก ในพระบรมราชูปถัมภ์, เพจเฟซบุ๊ค 
ขององค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก ในพระบรมราชูปถัมภ์, Web Portal ของสำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี และส่ือโทรทัศน์) ผู้ร้องทุกข์ยื่นโดยตรง และรับเรื่องจากหน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้อง 
และส่งต่อให้หน่วยขึ้นตรง องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก ในพระบรมราชูปถัมภ์ (ฝ่ายนโยบายและแผน 
ฝ่ายสวัสดิการการสงเคราะห์ ฝ่ายอาชีวสงเคราะห์ โรงพยาบาลทหารผ่านศึก) และหน่วยงานกิจการพิเศษ 
(เช่น ศาลหลักเมือง สำนักงานรักษาความปลอดภัย ฯลฯ) ที่เกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และดำเนินการแจ้งผลกลับให้ กองเลขานุการ สำนักงานเลขานุการกองบัญชาการกองทัพไทยทราบ
ภายใน ๑๕ วัน เพื่อนำเรียน องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ และแจ้งให้ผู้ร้องทุกข์
กับหน่วยงานเจ้าของเรื่องต่อไป 

ประการที่สาม องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ มีการคัดแยก
เรื่องราวร้องทุกข์เป็น ๔ กลุ่ม คือ กลุ่มเรื่องร้องเรียนพฤติกรรมของพนักงาน องค์การสงเคราะห์ทหาร
ผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ (งานบริการ คุณสมบัติ และพฤติการณ์ไม่เหมาะสม : จะกำหนดเป็น
เรื่องช้ันความลับ เพื่อปกปิดช่ือผู้ร้องทุกข์) กลุ่มเรื่องร้องขอด้านการสงเคราะห์ (บำเหน็จบำนาญ เงิน
ช่วยเหลือรายเดือน เงินทุนในการประกอบอาชีพ และขอให้ช่วยเหลือปัญหาหนี้สิน) กลุ่มเสนอความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะต่อหน่วยงานและกลุ่มสอบถามข้อมูลต่าง ๆ  

๗. สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม (สลก.สป.) 
ประการแรก ระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม มี

สำนักงานเลขานุการสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหมเป็นหน่วยรับผิดชอบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ดำเนินการโดย กองเลขานุการ สำนักงานเลขานุการ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม และได้มีการ
จัดทำคู่มือการดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม โดยมี
เจ้าหน้าที่ผู้ดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนเพียง ๑ - ๒ นายเท่านั้น และบุคคลดังกล่าวต้องปฏิบัติงาน
ตามหน้าที่ปกติของ กองเลขานุการ สำนักงานเลขานุการ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ซึ่งมีภารกิจที่
ค่อนข้างมากอยู่แล้ว จึงมีข้อจำกัดในเรื่องบุคลากรประการหนึ่ง 

ประการที่สอง สำนักงานเลขานุการ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม เปิดรับช่องทาง
รับเรื่องราวร้องทุกข์ในทุกช่องทาง เช่นเดียวกับหน่วยอื่น ๆ พบข้อสังเกตว่าการร้องทุกข์ร้องเรียนผ่าน
ทางเว็บไซต์ของ  สำนักงานเลขานุการ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ผู้ร้องจะเข้าถึงเว็บไซต์ดังกล่าว
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ได้ยาก ขั้นตอนการดำเนินการเมื่อได้รับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนแล้ว สำนักงานเลขานุการ สำนักงาน
ปลัดกระทรวงกลาโหม จะสรุปนำเรียน ปลัดกระทรวงกลาโหม เพื่อกรุณาทราบและมีหนังสือส่งเรื่องให้
หน่วยบังคับบัญชาของผู้ถูกร้อง เพื่อดำเนินการและทำหนังสือตอบผู้ร้อง พร้อมสำเนาให้ สำนักงาน
เลขานุการ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหมทราบ และรายงานกลับมาตามสายการบังคับบัญชาถึง 
ปลัดกระทรวงกลาโหมจึงเป็นการยุติ 

ประการที่สาม สำนักงานเลขานุการ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม เป็นหน่วยงานที่
ไม่มีระบบสารสนเทศเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของตนเอง ทำให้การจัดเก็บข้องมูล การสรุป
ประมวลผล รวมทั้งการติดตามตรวจสอบ กระทำได้ไม่สะดวกเท่าที่ควร สำนักงานเลขานุการ สำนักงาน
ปลัดกระทรวงกลาโหม มีความต้องการให้มีการพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว 
และมีประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ ปัจจุบันหน่วยสรุปข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ที่ได้มาจากทุน
ช่องทางเป็นรายไตรมาส 

ประการที่ส่ี คณะรัฐมนตรีมีมติเมื่อ ๑๓ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๑ ให้มีการแต่งตั้งผู้บริการ
ระดับสูงของหน่วยงานเป็นผู้นำการขับเคล่ือนการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ประจำหน่วยงาน (Chief 
Complaints Executive Officer: CCEO) ปัจจุบัน รองปลัดกระทรวงกลาโหม (๔) ทำหน้าที่ CEO ของ 
กระทรวงกลาโหม และเมื่อ ๑๑ กันยายน ๒๕๖๒ ได้มีการลงนามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ (MOU) 
การดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ระหว่าง สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี กับ ๑๖ หน่วยงาน ซึ่งมี
สาระสำคัญคือการเช่ือมโยงและแลกเปล่ียนข้อมูลระบบสารสนเทศเข้าสู่ระบบฐานข้อมูลกลาง โดย
หากส่วนราชการใดไม่มีระบบสารสนเทศ ให้ใช้งานระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของ สำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (Web portal) แต่หากส่วนราชการมีระบบสารสนเทศเป็นของตนเอง ขอให้
พัฒนา Web Service ให้สามารถรองรับการเช่ือมโยงและแลกเปล่ียนข้อมูลกับระบบสารสนเทศของ 
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี  

๘. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กลาโหม (ศรท.กห.) 
ประการแรก ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กลาโหม มีภารกิจ หน้าที่เกี่ยวกับการวางแผน 

การอำนวยการ การประสานงาน และการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทั้งปวงของกระทรวง 
กลาโหม ให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล 

ประการที่สอง รัฐมนตรีว่าการกระทรวงกลาโหมอนุมัติแผน/ โครงการ เพื่อรองรับ
แผนปฏิรูปประเทศ เมื่อ ๒๑ มิถุนายน ๒๕๖๑ จำนวน ๙ ด้าน ๖๙ โครงการ สำหรับด้านการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริต และประพฤติมิชอบนั้น มีระยะเวลา ๓ ปี ตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๕๖๓ - ๒๕๖๕ 
โดยได้จัดทำ “โครงการพัฒนาและจัดตั้งเครือข่ายการจัดการเรื่องร้องทุกข์ กระทรวงกลาโหม” โดยมี
วัตถุประสงค์โครงการเพื่อพัฒนาเครือข่ายและกลไกการบริหารจัดการเรื่องร้องทกุข์ ของกระทรวงกลาโหม 
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รวมทั้งคู่มือการปฏิบัติงาน ให้ประสานสอดคล้อง และเป็นมาตรฐานเดียวกัน ทั้งกระทรวงกลาโหม 
เพื่อแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ตามนโยบายของรัฐบาลอย่างมีประสิทธิภาพ 

ประการที่สาม การดำเนินการที่ผ่านมาระหว่างรัฐบาลและกระทรวงกลาโหม มีดังนี้ 
๑. ผู้นำการขับเคล่ือนการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ประจำหน่วยงาน  (Chief Complaint 

Execute Officer: CCEO) โดยการลงนามบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ การดำเนินการเรื่องร้องทุกข์
ระหว่างสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม และกระทรวงต่าง ๆ 

๒. แต่งตั้ง รองปลัดกระทรวงกลาโหม เป็นผู้บริหารระดับรองหัวหน้าส่วนราชการ/
หน่วยงาน (รองปลัดกระทรวง หรือรองอธิบดี หรือรองหัวหน้า ส่วนราชการ/หน่วยงาน หรือรองหัวหน้า
หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ รองปลัดกรุงเทพมหานคร ผู้ตรวจราชการ กระทรวง ที่ปรึกษา ผู้ช่วยปลัดกระทรวง 
และผู้ทรงคุณวุฒิ) หรือเทียบเท่า  

ทั้งนี้ คุณสมบัติ CCEO จะต้องมีทักษะในการประสานงาน และประสานสัมพันธ์กับ
ทุกภาคส่วนได้เป็นอย่างดี เป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในการบริหารจัดการหรือดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ 
สามารถให้คำปรึกษา แนะนำแนวทางการแก้ไขปัญหากับผู้ปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี พร้อมทั้งเป็นผู้ที่
ติดตามนโยบาย สถานการณ์ และแนวทางการแก้ไขปัญหาของรัฐบาลอย่างต่อเนื่อง  

สำหรับหน้าที่ความรับผิดชอบ CCEO ได้แก่  
ด้านการวางแผน (๑) วางแผนแนวทางการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของส่วนราชการ/

หน่วยงานให้สอดคล้องกับนโยบายรัฐบาล รวมทั้งเป็นผู้รับผิดชอบการนำนโยบายและข้อส่ังการของ
รัฐบาลในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม (๒) สนับสนุน 
การจัดหาทรัพยากร เพื่อให้การบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ    

ด้านบูรณาการและกำกับติดตาม (๑) ประสานงานและให้ความร่วมมือกับผู้นำการ
ขับเคล่ือนการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ประจำส่วนราชการ/หน่วยงาน Chief Complaints Executive 
Officer : CCEO ของส่วนราชการ/หน่วยงานอื่น เพื่อให้การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน
ดำเนินการได้ด้วยความเรียบร้อย (๒) กำกับดูแลการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ และกำหนดค่าเป้าหมาย
ตามตัวช้ีวัดของส่วนราชการ/หน่วยงานที่ชัดเจน (๓) ติดตามและประเมินผลการดำเนินการเรื่องราว
ร้องทุกข์ และนำเสนอ รายงานผลการดำเนินการ เรื่องราวร้องทุกข์ในภาพรวมของส่วนราชการ/หน่วยงาน
ให้ผู้บริหารทราบอย่างสม่ำเสมอ  

ด้านการบริหารจัดการและประชาสัมพันธ์ (๑) ตรวจเยี่ยมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์ และหน่วยงานในสังกัด เพื่อรับฟังปัญหา ให้คำแนะนำ และความช่วยเหลือ
ในการปฏิบัติงานแก่เจ้าหน้าที่ (๒) สร้างขวัญกำลังใจ และสร้างแรงจูงใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์ 
เพื่อให้เต็มใจที่จะอุทิศตน แก่งานอย่างเต็มกำลังความรู้ ความสามารถ และศักยภาพของตน (๓) ประชา 
สัมพันธ์เพื่อสร้างการรับรู้และความเข้าใจข้อมูลข่าวสาร ผลการดำเนินงานเรื่องร้องทุกข์ รวมทั้งชี้แจง
เรื่องร้องทุกข์ของส่วนราชการ/หน่วยงานที่เป็นประเด็นสนใจให้กับสาธารณะทราบ   



๖๔ 
 

ด้านระบบสารสนเทศ (๑) กรณีส่วนราชการที่ไม่มีระบบสารสนเทศ จะกำหนดให้
เป็นผู้ร่วมใช้งานระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ โดย สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี จะกำหนด 
Username และ Password สำหรับผู้เข้าใช้งานระบบ (๒) กรณีส่วนราชการที่มีระบบสารสนเทศของ
ตนเองขอให้พัฒนา Web Service ให้รองรับการเช่ือมโยงและแลกเปล่ียนข้อมูลกับระบบฐานข้อมูลการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี พัฒนาขึ้น ได้อย่างมีประสิทธิภาพภายใต้
กรอบระยะเวลาที่ได้ตกลงร่วมกัน 

ด้านการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ (๑) ส่วนราชการจัดส่งเจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงาน ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล ๑๑๑๑ (ก.พ.เดิม) เพื่อให้คำปรึกษาแนะนำและช่วยเหลือประชาชน 
รวมทั้งผลักดันให้ดำเนินการ เรื่องร้องทุกข์ผ่านระบบกลาง (๒) ส่วนราชการหรือหน่วยงานรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ที่ไม่มีระบบสารสนเทศของตนเอง ขอให้ดำเนินการผ่านระบบกลางของ สำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี (๓) ในกรณีที่ นายกรัฐมนตรี เดินทางไปปฏิบัติราชการ ขอความร่วมมือในการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในพื้นที่ และ/หรือร่วมลงพื้นที่ ตามที่ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ประสานขอ (๔) 
กำหนดให้การแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชนเป็นภารกิจสำคัญ ที่ต้องเร่งดำเนินการให้ผล
ยุติด้วยความเป็นธรรมภายในระยะเวลาที่เหมาะสม (๕) กำหนดให้มี CCEO และให้การดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์เป็นส่วนหนึ่งของตัวช้ีวัดผลการดำเนินงานของหน่วยงาน (๖) จัดทำสรุปรายงานผลการ
ดำเนินการให้หัวหน้าส่วนราชการ (เจ้ากระทรวง) หรือผู้ได้รับมอบหมายให้เป็น CCEO ทราบเป็นราย
ไตรมาส 

ด้านวิชาการ (๑) กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของกระบวนงานการแก้ไขปัญหาเรื่องราว
ร้องทุกข์ และระยะเวลาการแจ้งความคืบหน้าการดำเนินการ ให้ประชาชนทราบ (๒) ให้ความร่วมมือ
จัดส่งบุคลากรเข้าร่วมโครงการ/กิจกรรม เพื่อการพัฒนาองค์ความรู้ และแนวทางในการปฏิบัติงาน
เรื่องราวร้องทุกข์ที่ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีจัดให้มีขึ้น (๓) ส่งเสริมให้จัดทำองค์ความรู้ ใน
การแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ สนับสนุนให้เกิดความร่วมมือในการศึกษาวิจัย การจัดทำมาตรฐาน
การปฏิบัติงาน การศึกษาดูงาน รวมถึงการแลกเปล่ียนเรียนรู้ ทั้งภายในและระหว่างองค์กร 

จากการการถอดบทเรียนเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุป
ปัญหาการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในภาพรวมของกระทรวงกลาโหม ซึ่งรายละเอียดดังแสดง
ในแผนภาพที่ ๔ - ๒ 
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แผนภาพที่ ๔ – ๒ แสดงปัญหาการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในภาพรวมของกระทรวงกลาโหม 

 

ที่มา : สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม, ๒๕๕๕. 
 

สรุปปัญหาการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในภาพรวมของกระทรวงกลาโหม 
ผลจากการสัมภาษณ์ปัญหาการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในภาพรวมจากหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นหน่วยของผู้ถูกร้อง หรือหน่วยเหนือของผู้ถูกร้อง (กรณีหน่วยเหนือของผู้ถูกร้อง
ตั้งกรรมาการไปสอบสวน) โดยบางหน่วยไม่ให้ความสำคัญ หรือพิจารณาว่าเป็นเรื่องส่วนบุคคล อยู่เหนือ
อำนาจของหน่วยงาน การดำเนินการใช้ระยะเวลานาม ทำให้ผู้ร้องไม่ได้รับการแก้ไขปัญหาภายใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม 

พบว่า กระทรวงกลาโหม ไม่มีระบบสารสนเทศเรื่องการรับเรื่องราวร้องทุกข์เป็นของ
ตนเองมีเพียงกองทัพอากาศหน่วยเดียวที่มีระบบสารสนเทศในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และสำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีกำหนดให้ หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับ
ดูแลของกระทรวง กลาโหมใช้ระบบ Web portal โดยการร้องเรียนที่มาทาง Web portal ส่วนใหญ่
จะมาจากศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี และเมื่อ หน่วยข้ึนตรงกระทรวง 
กลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับกระทรวงกลาโหม ดำเนินการต่อข้อร้องเรียนและตอบกลับ
ทางระบบ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี จะนำข้อมูลที่ได้สรุปเป็นภาพรวมของกระทรวงกลาโหม 
ที่ผ่านทางศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ซึ่งข้อมูลดังกล่าวไม่ใช่ข้อมูลภาย
รวมของกระทรวงกลาโหม ทั้งนี้ รองปลัด กระทรวงกลาโหม กับสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
ซึ่งมีสาระสำคัญกำหนดให้กระทรวงกลาโหมต้องรายงานข้อมูลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ทั้งหมดที่เกิดข้ึน
ภายในกระทรวงกลาโหม ให้แก่ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี เพื่อนำไปสรุปประมวลผลใน
ภาพรวมของประเทศ ปัจจุบันยังไม่มี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานใน
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กำกับกระทรวงกลาโหมหน่วยใด นำข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ที่ดำเนินการเองลงในระบบ Web portal 
ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 

ปัจจุบันข้อมูลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในส่วนของ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม  
กองบัญชาการกองทัพไทย กองทัพบก กองทัพเรือ และ องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ์ เป็นข้อมูลที่ผู้ร้องยื่นเรื่องต่อส่วนกลาง รวมทั้งส่งมาจากหน่วยงานอื่น ระบบการรวบรวม
ข้อมูลยังไม่ได้ครอบคลุมถึงส่วนภูมิภาค เช่นในกรณีการร้องเรียนที่เกิดข้ึนในส่วนภูมิภาค แล้วหน่วยใน
ส่วนภูมิภาคสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ ข้อมูลในลักษณะนี้ส่วนกลางจะไม่ทราบ ทำให้
การสรุปในภาพรวมของแต่ละหน่วยมีความคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง 
 

สรุป  
 

การศึกษาวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงาน
รัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม สามารถสรุปได้ว่า การดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในภาพรวมจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นหน่วยของผู้ถูกร้อง หรือหน่วยเหนือของผู้ถูกร้อง (กรณีหน่วยเหนือ
ของผู้ถูกร้องตั้งกรรมการไปสอบสวน) โดยบางหน่วยไม่ให้ความสำคัญ หรือพิจารณาว่าเป็นเรื่องส่วน
บุคคลอยู่เหนืออำนาจของหน่วยงาน การดำเนินการใช้ระยะเวลานาน ทำให้ผู้ร้องไม่ได้รับการแก้ไข
ปัญหาภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  

โดยกระทรวงกลาโหม ไม่มีระบบสารสนเทศเรื่องการรับเรื่องราวร้องทกุข์เป็นของตนเอง
มีเพียงกองทัพอากาศหน่วยเดียวที่มีระบบสารสนเทศในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และสำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรีกำหนดให้ หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับดูแลของ
กระทรวง กลาโหมใช้ระบบ Web portal โดยการร้องเรียนที่มาทาง Web portal ส่วนใหญ่จะมาจาก
ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี และเมื่อหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม 
เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับกระทรวงกลาโหม ดำเนินการต่อข้อร้องเรียนและตอบกลับทางระบบ 
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี จะนำข้อมูลที่ได้สรุปเป็นภาพรวมของกระทรวงกลาโหม ที่ผ่านทาง
ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ซึ่งข้อมูลดังกล่าวไม่ใช่ข้อมูลภายรวมของ
กระทรวงกลาโหม ทั้งนี้ รองปลัด กระทรวงกลาโหม กับสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ซึ่งมี
สาระสำคัญกำหนดให้กระทรวงกลาโหมต้องรายงานข้อมูลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ทั้งหมดที่เกิดขึ้น
ภายในกระทรวงกลาโหม ให้แก่สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี. เพื่อนำไปสรุปประมวลผลใน
ภาพรวมของประเทศ ปัจจุบันยังไม่มีหน่วยข้ึนตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับ
กระทรวงกลาโหมหน่วยใด นำข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ที่ดำเนินการเองลงในระบบ Web portal ของ
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 



๖๗ 
 

ซึ่งปัจจุบันข้อมูลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในส่วนของ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 
กองบัญชาการกองทัพไทย กองทัพบก กองทัพเรือ และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ์ เป็นข้อมูลที่ผู้ร้องยื่นเรื่องต่อส่วนกลาง รวมทั้งส่งมาจากหน่วยงานอื่น ระบบการรวบรวม
ข้อมูลยังไม่ได้ครอบคลุมถึงส่วนภูมิภาค เช่นในกรณีการร้องเรียนที่เกิดข้ึนในส่วนภูมิภาค แล้วหน่วยใน
ส่วนภูมิภาคสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ ข้อมูลในลักษณะนี้ส่วนกลางจะไม่ทราบ ทำให้
การสรุปในภาพรวมของแต่ละหน่วยมีความคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง 

 

รายชื่อหน่วยงานที่ให้สัมภาษณ ์
 

๑. กองทัพอากาศ (กรมจเรทหารอากาศ, ๕ มีนาคม ๒๕๖๓) 
๒. กองทัพบก (สำนักงานเลขานุการกองทัพบก, ๑๐ มีนาคม ๒๕๖๓) 
๓. กองทัพเรือ (สำนักงานเลขานุการกองทัพเรือ, ๑๑ มีนาคม ๒๕๖๓) 
๔. ศูนย์บริการประชาชน (สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี, ๑๒ มีนาคม ๒๕๖๓) 
๕. กองบัญชาการกองทัพไทย (ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ, ๑๖ มีนาคม ๒๕๖๓) 
๖. องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ (๑๗ มีนาคม ๒๕๖๓) 
๗. สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม (สำนักงานเลขานุการสำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม, 

๑ เมษายน ๒๕๖๓) 
๘. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กลาโหม (ศรท.กห.) 

 



บทที่ ๕ 
สรุปและข้อเสนอแนะ 

 

จากการศึกษาเรื่อง “แนวทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมด้วยระบบ
ออนไลน์” โดยผู้ศึกษาได้ศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของสำนักงานปลัด 
สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ และศึกษาวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ 
และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก ในพระบรมราชูปถัมภ์ ตลอดจนค้นหาแนวทางในการพัฒนา
กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหม ดังนั้นในบทนี้ผู้วิจัยจึงได้
เสนอแนะแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหม 
ดังต่อไปนี้ 

๑. ตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี ๑ เพื่อศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้
ระบบออนไลน์ของสำนักงานปลัด สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ 

๒. ตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี ๒ เพื่อศึกษาวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคของกระบวน 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ 
และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก ในพระบรมราชูปถัมภ์ 

๓. ตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี ๓ เพื่อค้นหาแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหม 

๔. การวิจัยครั้งต่อไป 
 

ตอบวัตถปุระสงค์การวิจยัข้อที่ ๑ 
 

จากการศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของสำนักงานปลัด 
สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ พบว่า  

สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ได้มีการจัดทำโครงการศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อ
ประชาชน (Government Contact Center) ซึ่งศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชนได้ก่อให้เกิด
ประโยชน์โดยตรงต่อประชาชน เพราะเป็นแหล่งบริการข้อมูลท่ีประชาชนเพียงติดต่อไปท่ี ๑๑๑๑ 
หมายเลขกลางเพียงหมายเลขเดียว (Portal Site) หรือ GCC 1111 ภาครัฐก็สามารถเข้าถึงและรับทราบ
ข้อมูลจากประชาชนโดยตรง ซึ่งศูนย์ดังกล่าวมีการให้บริการประชาชนใน ๔ ลักษณะ ได้แก่ การบริการ
เด่นภาครัฐ การติดต่อหน่วยงานภาครัฐ การขอข้อมูลออนไลน์ และโดยเฉพาะการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
แจ้งเบาะแส ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจสำคัญ และมีข้อมูลท่ีมีความเช่ือมโยงกับงานวิจัยฉบับนี้ 



๖๙ 
 

สำหรับ กองทัพอากาศ การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพอากาศนั้น อยู่ในความรับผิดชอบ
ของกองตรวจสอบเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน กรมจเรทหารอากาศ กองทัพอากาศ ซึ่งมีเป้าหมายในการ
ดำเนินงานเพื่อให้การปฏิบัติราชการ หรือการรับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียนของกองทัพอากาศ เป็นไป
ด้วยความเรียบร้อย มีประสิทธิภาพ มีความสอดคล้องกับระเบียบ ข้อบังคับ และบรรลุวัตถุประสงค์ในการ
ดำเนินงานท่ีกำหนดไว้ ซึ่งผู้วิจัยเห็นว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกองทัพอากาศ สามารถ
นำมาเป็นตัวแบบให้ส่วนราชการในสังกัดกระทรวงกลาโหม โดยเฉพาะส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์นำไปเป็นแบบอย่างได้ (คู่มือการปฏิบัติงานร้องทุกข์ร้องเรียน กองทัพอากาศ, ๒๕๕๔: ๑ - ๓๘) 
ซึ่งท้ังสองหน่วยงานมีการพัฒนารูปแบบและช่องทางท่ีหลากหลาย อาทิเช่น การรับเรื่องราวร้องทุกข์
ด้วยตนเอง การรับเรื่องร้องทุกข์ผ่านทางไปรษณีย์ การรับเรื่องร้องทุกผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การ
รับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านระบบสารสนเทศ การรับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์ ฯลฯ ซึ่งเป็นการอำนวย
ความสะดวกในการรับเรื่องราวร้องทุกข์จากกำลังพลและประชาชนโดยท่ัวไป โดยท้ังสองหน่วยงานมีการ
จัดทำคู่มือและระเบียบขั้นตอนในการรับเรื่องราวร้องทุกข์บันทึกเป็นลายลักษณ์อักษรอย่างละเอียด มีการ
จัดต้ังส่วนราชการ ปรับปรุงโครงสร้างส่วนราชการ และแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบงาน
ทางด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยตรง ซึ่งส่งผลทำให้กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศมีประสิทธิภาพ สามารถนำมาเป็นตัวแบบในการพัฒนาต่อยอด  
ท้ังรูปแบบและระบบการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมต่อไป 

ท้ัง ๒ หน่วยงาน มีการจัดทำคู่มือและระเบียบขั้นตอนไว้เป็นลายลักษณ์อักษร มีการจัดต้ัง
ส่วนราชการ/โครงสร้างส่วนราชการ และแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรง สามารถนำมา
เป็นตัวแบบในการพัฒนาต่อยอดของกระทรวงกลาโหมได้เป็นอย่างดี ซึ่งรายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี ๕ - ๑ 

 

ตารางท่ี ๕ – ๑ แสดงขีดความสามารถท่ีสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศทำได้ 

 
ท่ีมา : ประมวลผลโดยผู้วิจัย, ๒๕๖๓. 
 
 
 
 



๗๐ 
 

ตอบวัตถปุระสงค์การวิจยัข้อที่ ๒ 
 

จากการศึกษาวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยข้ึนตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์
ทหารผ่านศึก ในพระบรมราชูปถัมภ์สามารถสรุปได้ว่า การดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในภาพรวม
จากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นหน่วยของผู้ถูกร้อง หรือหน่วยเหนือของผู้ถูกร้อง (กรณีหน่วย
เหนือของผู้ถูกร้องต้ังกรรมาการไปสอบสวน) โดยบางหน่วยไม่ให้ความสำคัญ หรือพิจารณาว่าเป็นเรื่อง
ส่วนบุคคล อยู่เหนืออำนาจของหน่วยงาน การดำเนินการใช้ระยะเวลานาม ทำให้ผู้ร้องไม่ได้รับการแก้ไข
ปัญหาภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสม  

โดย กระทรวงกลาโหม ไม่มีระบบสารสนเทศเรื่องการรับเรื่องราวร้องทุกข์เป็นของตนเอง
มีเพียงกองทัพอากาศหน่วยเดียวที่มีระบบสารสนเทศในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และสำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรีกำหนดให้ หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับดูแลของ
กระทรวง กลาโหมใช้ระบบ Web portal โดยการร้องเรียนท่ีมาทาง Web portal ส่วนใหญ่จะมาจาก
ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี และเมื่อหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ 
และหน่วยงานในกำกับกระทรวงกลาโหม ดำเนินการต่อข้อร้องเรียนและตอบกลับทางระบบ สำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี จะนำข้อมูลท่ีได้สรุปเป็นภาพรวมของกระทรวงกลาโหม ท่ีผ่านทางศูนย์บริการ
ประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ซึ่งข้อมูลดังกล่าวไม่ใช่ข้อมูลภายรวมของกระทรวงกลาโหม 
ท้ังนี้ รองปลัด กระทรวงกลาโหม กับ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ซึ่งมีสาระสำคัญกำหนดให้
กระทรวงกลาโหมต้องรายงานข้อมูลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ท้ังหมดท่ีเกิดขึ้นภายในกระทรวงกลาโหม 
ให้แก่ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี เพื่อนำไปสรุปประมวลผลในภาพรวมของประเทศ ปัจจุบัน
ยังไม่มี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับกระทรวงกลาโหมหน่วยใดนำ
ข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีดำเนินการเองลงในระบบ Web portal ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 

ซึ่งปัจจุบันข้อมูลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในส่วนของ สำนักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 
กองบัญชาการกองทัพไทย กองทัพบก กองทัพเรือ และ องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ์ เป็นข้อมูลท่ีผู้ร้องยื่นเรื่องต่อส่วนกลาง รวมท้ังส่งมาจากหน่วยงานอื่น ระบบการรวบรวม
ข้อมูลยังไม่ได้ครอบคลุมถึงส่วนภูมิภาค เช่นในกรณีการร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนในส่วนภูมิภาค แล้วหน่วยใน
ส่วนภูมิภาคสามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ ข้อมูลในลักษณะนี้ส่วนกลางจะไม่ทราบ ทำให้การ
สรุปในภาพรวมของแต่ละหน่วยมีความคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง 
 

ตอบวัตถปุระสงค์การวิจยัข้อที่ ๓ 
 

จากการศึกษาเพื่อค้นหาแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้
ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหม ได้แก่ การจัดให้มีระบบสารสนเทศการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
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กระทรวงกลาโหม โดยใช้แบบอย่างของกองทัพอากาศ เช่น (๑) การมีแนวทางในการพัฒนากระบวนการ
รับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหม โดยมุ่งเน้นการพัฒนาระบบออนไลน์ 
(๒) การจัดให้มีระบบสารสนเทศการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหม โดยใช้แบบอย่างของ
กองทัพอากาศ ซึ่งข้อมูลท่ีมาจาก Web Portal ของ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ก็นำมาลงใน
ระบบนี้ด้วย รวมท้ังอาจจะวางระบบลงไปถึงหน่วยรองของ หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม ซึ่งหาก
ดำเนินการตามนี้ จะทำให้ กระทรวง กลาโหม โดยศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กลาโหม (ศรท.กห.) สามารถ
รวบรวมข้อมูล และตรวจสอบประเมินผลเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นจริงในกระทรวงกลาโหมได้ท้ังหมด (๓) 
มีระบบสารสนเทศในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมีประสิทธิภาพ (๔) กระทรวงกลาโหม ควรขยาย
ขอบเขตการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ลงไปถึงผู้ปฏิบัติในระดับภูมิภาค และครอบคลุมถึงหน่วย
ขึ้นตรงกองทัพ เช่น กองทัพบก/ ในระดับทัพภาค เป็นต้น (๕) เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น จะต้องมีการ
บันทึกข้อมูลเข้าสู่ระบบ และมีการกำหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลไว้หลายระดับ และ (๖) การสรรหา/ 
กำหนดกำลังพล ท่ีมีความรู้ทางด้านกฎหมาย หรือจบนิติศาสตร์โดยตรง ฉะนั้นเมื่อกระทรวงกลาโหมมี
ระบบสารสนเทศของตนเองแล้ว จึงควรเนินการเช่ือมโยงระบบสารสนเทศของกระทรวงกลาโหมเข้า
กับระบบสารสนเทศของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

๑. ระดับนโยบาย 
๑.๑ การจัดให้มีระบบสารสนเทศการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหม โดยใช้

แบบอย่างของกองทัพอากาศ ซึ่งข้อมูลท่ีมาจาก Web Portal ของ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
ก็นำมาลงในระบบนี้ด้วย รวมท้ังอาจจะวางระบบลงไปถึงหน่วยรองของ หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม ซึ่ง
หากดำเนินการตามนี้จะทำให้กระทรวงกลาโหม โดยศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กลาโหม (ศรท.กห.) 
สามารถรวบรวมข้อมูล และตรวจสอบประเมินผลเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นจริงในกระทรวงกลาโหมได้
ท้ังหมด แล้วจึงเช่ือมระบบกับ Web Portal ของ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี เพื่อให้เป็นไป
ตามข้อตกลง MOU ท่ีกระทรวง กลาโหมลงนามไว้กับ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ท้ังนี้ การ
จัดทำระบบสารสนเทศของกระทรวง กลาโหม เกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ จะต้องรับฟังความ
คิดเห็น/ ข้อเสนอแนะจากหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่าน
ศึกในพระบรมราชูปถัมภก์่อน โดยศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กลาโหม (ศรท.กห.) ได้กำหนดให้เป็นหัวข้อหนึ่ง
ในการจัดสัมมนาโครงการพัฒนาและจัดต้ังเครือข่ายการจัดการเรื่องร้องทุกข์กระทรวงกลาโหม 

๑.๒ กระทรวงกลาโหมควรมีแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์
โดยใช้ระบบออนไลน์ของกระทรวงกลาโหม โดยมุ่งเน้นการพัฒนาระบบออนไลน์ ได้แก่ การใช้ภาษา 
PHP ซึ่งหมายถึงภาษาคอมพิวเตอร์ Server-Side Script ซึ่งใช้ในการจัดทำเว็บไซต์และสามารถประมวลผล
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ออกมาในรูปแบบ HTML โดยมีรากฐานโครงสร้างคำส่ังมาจากภาษา ภาษาซี ภาษาจาวา และ ภาษาเพิร์ล 
เป้าหมายหลักของภาษา PHP คือให้นักพัฒนาเว็บไซต์สามารถเขียนเว็บเพจ ท่ีมีความตอบโต้ได้อย่าง
รวดเร็ว เพื่อให้เกิดความสะดวกกับผู้ใช้งานและความต้องการข้อมูลท่ีปรับเปล่ียนไปจากเดิม พร้อมท้ัง
เพื่อให้มีการดำเนินงานท่ีพร้อมรองรับ Server version ใหม่ ๆ ได้ โดยการพัฒนาระบบงานดังกล่าว 
จะสามารถทำให้มีการสืบค้นข้อมูลสะดวกรวดเร็ว ป้องกันข้อมูลท่ีเป็นช้ันความลับ ประหยัดทรัพยากร 
และสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีในเรื่องการบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน 

๑.๓ กระทรวงกลาโหมควรมีระบบสารสนเทศในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีมี
ประสิทธิภาพ โดยมีคู่มือการปฏิบัติงานร้องทุกข์ร้องเรียนฯ ระเบียบกองทัพอากาศว่าด้วยการดำเนินการ
เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนฯ และคู่มือการใช้งานระบบสารสนเทศจัดการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนฯ ท้ังนี้
ระบบดังกล่าวได้ถูกพัฒนาอย่างต่อเนื่องจากผู้ปฏิบัติงานจริง 

๒. ระดับปฏิบัติ 
๒.๑ กระทรวงกลาโหม ควรขยายขอบเขตการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ตาม

แนวทาง ได้แก่ (๑) Admin คือ ผู้ดูแลระบบ จัดการข้อมูลผู้ใช้งาน (๒) Command คือ ผู้บังคับบัญชา 
สามารถเข้าดูเรื่องร้องเรียนติดตามการดำเนินการ (๓) Manage คือ ผู้อำนวยการกอง จะเป็นผู้มอบหมาย
เรื่องร้องเรียนให้กับ User และติดตามการดำเนินการ (๔) Control คือ ผู้ท่ีทำหน้าท่ีประสานการ
ดำเนินการเรื่องร้องเรียนท้ังหมด ติดต่อประสานกับหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม (๕) Support คือ 
ผู้ท่ีทำหน้าท่ีป้อนข้อมูลเรื่องร้องเรียนเข้าระบบ (๖) User คือ ผู้รับผิดชอบดำเนินการเรื่องร้องเรียนท่ี
ได้รับการมอบหมายจาก Manage และ (๗) Client คือ ผู้รับผิดชอบดำเนินการเรื่องร้องเรียนของ
หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหมจะติดต่อประสานกับ Control 

๒.๒ กระทรวงกลาโหม ควรขยายขอบเขตการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ลงไปถึง
ผู้ปฏิบัติในระดับภูมิภาค และครอบคลุมถึงหน่วยขึ้นตรงกองทัพ เช่น กองทัพบก/ในระดับทัพภาค เป็น
ต้น 

๒.๓ เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้น จะต้องมีการบันทึกข้อมูลเข้าสู่ระบบ และมีการ
กำหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลไว้หลายระดับ โดยมีผู้บังคับบัญชาระดับสูง เช่น เจ้ากรมจเรทหารอากาศ 
เป็นผู้มีอำนาจสูงสุดในการเข้าถึงข้อมูล และสามารถนำเรียน ผู้บัญชาการทหารอากาศ ในฐานะฝ่าย
อำนวยการประจำตัวได้โดยตรง 

๒.๔ มีการสรรหา/กำหนดกำลังพล ท่ีมีความรู้ทางด้านกฎหมาย หรือจบนิติศาสตร์โดยตรง 
 

การวิจัยครั้งต่อไป 
 

 การวิจัยครั้งนี้เน้นศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์
ของสำนักงานปลัด สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ ดังนั้น จึงควรศึกษากระบวนการรับเรื่องราว
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ร้องทุกข์ รวมทั้งปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงานอื่น ๆ ร่วมด้วย 
เพื่อเป็นประโยชน์ในการกำหนดแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์
ของกระทรวงกลาโหมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป 
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ภาพแสดงการลงพื้นที่ภาคสนาม 
 

การวิจัยเรื่อง  “แนวทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมด้วยระบบออนไลน์” 
ผู้วิจัยได้ดำเนินการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก เพื่อรวบรวมแนวคิดจากผู้เช่ียวชาญท่ีมีหน้าท่ีเกี่ยวข้อง
โดยตรงกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ด้วยระบบออนไลน์  และรับราชการภายใต้สังกัดสำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ์ รายละเอียดดังแสดงในแผนภาพ ดังนี้ 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ   พันเอก พงศ์วิชญ์ คงทน 
 

วัน เดือน ปีเกิด  เกิดเมื่อวันท่ี ๙ กรกฎาคม พ.ศ. ๒๕๐๗ 
 

การศึกษา  - สำเร็จการศึกษาจากโรงเรียนเตรียมทหาร นักเรียนเตรียมทหาร รุ่นท่ี ๒๓ 
   - สำเร็จการศึกษาจากโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า  
      นักเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า รุ่นท่ี ๓๔ 
     ปริญญาตรีหลักสูตรวิทยาศาสตรบัณฑิต (วทบ.ทบ.)  

  จากโรงเรียนนายร้อยพระจุลจอมเกล้า (รร.จปร.) 
  

ประวัติการทำงาน  รับราชการครั้งแรกที่ กองพันทหารปืนใหญ่ท่ี ๑๐๓ กองพลทหารราบท่ี ๓  
   กองทัพภาคท่ี ๒ 
      

ตำแหน่งปัจจุบัน  รองหัวหน้าสำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม 



๑ 

สรุปย่อ 
 

    ลักษณะวิชา  วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

เรื่อง แนวทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมด้วยระบบออนไลน์ 

ผู้วิจัย พันเอก พงศ์วิชญ์ คงทน   หลักสูตร วปอ.         รุ่นท่ี  ๖๒ 

ตำแหน่ง รองหัวหน้าสำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหม 
 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 

การพัฒนาประเทศในช่วงระยะเวลาของยุทธศาสตร์ชาติ จะมุ่งเน้นการสร้างสมดุลระหว่าง
การพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล้อม โดยยุทธศาสตร์ชาติท้ัง ๖ ด้าน ในด้านท่ี ๖ มีการมุ่งเน้น
การปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ มีเป้าหมายการพัฒนาท่ีสำคัญท่ียึดหลัก 
“ภาครัฐของประชาชนเพื่อประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม” โดยภาครัฐต้องมีขนาดท่ีเหมาะสมกับ
บทบาทภารกิจ แยกแยะบทบาทหน่วยงานของรัฐท่ีทำหน้าท่ีในการกำกับหรือในการให้บริการยึดหลัก
ธรรมาภิบาล ปรับวัฒนธรรมการทำงานให้มุ่งผลสัมฤทธิ์และผลประโยชน์ส่วนรวม มีความทันสมัย และ
พร้อมท่ีจะปรับตัวให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงของโลกอยู่ตลอดเวลา รวมทั้งเปิดกว้าง เช่ือมโยงถึงกันและ
เปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วนเข้ามามีส่วนร่วม เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างสะดวก 
รวดเร็ว  

เพื่อสนับสนุนภารกิจของสำนักงานรัฐมนตรี กระทรวงกลาโหมจึงมีภารกิจการสนับสนุน
การรับเรื่องร้องทุกข์ของทุกหน่วยงาน และท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดในประเทศ เพื่อให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้อง
นำข้อมูลดังกล่าวมาทำการวิเคราะห์ และวางแผนการปฏิบัติต่อไปในอนาคต  

สำหรับกระทรวงกลาโหม ผู้ร้องทุกข์ท่ีเดินทางมาด้วยตนเอง จะถูกส่งเรื่องไปยังหน่วยขึ้น
ตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับของกระทรวงกลาโหมท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งหากมีการ
เรื่องทุกข์ผ่านทางระบบออนไลน์ กระทรวงกลาโหมก็จะสามารถทราบข้ันตอนการปฏิบัติต่าง ๆ ได้โดย
สามารถเรียกดูจากระบบออนไลน์นี้ และเมื่อส้ินปีก็สามารถสรุป/ประมวลผลในภาพรวมของกระทรวง
ได้ แต่การดำเนินงานท่ีผ่านมา ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงกลาโหมก็จะรับทราบข้อมูลได้เฉพาะผู้
ท่ีมายื่นร้องเรียนถึงรัฐมนตรีว่าการกระทรวงกลาโหมเท่านั้น  

เมื่อวันท่ี ๑๑ กันยายน ๒๕๖๒ ได้มีการลงนามในบันทึกข้อตกลงความร่วมมือว่าด้วยการ
ดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ระหว่างสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีกับกระทรวงกลาโหม โดยมี
สาระสำคัญ คือ สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี โดยศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของรัฐบาล ๑๑๑๑ จะต้อง
ทราบข้อมูลการร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดภายในหน่วยงานท่ีลงนามตามบันทึกข้อตกลง และให้เช่ือม
ระบบกับสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ท้ังนี้หน่วยงานภายใต้สังกัดกระทรวงกลาโหมท่ีมีระบบ



๒ 

สารสนเทศเป็นของตนเอง คือ กองทัพอากาศ ส่วนหน่วยงานอื่นท่ีมีระบบสารสนเทศ คือ ศูนย์ดำรงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย  

จากข้อมูลดังท่ีกล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าปัญหาท่ีสำคัญท่ียังไม่ได้ดำเนินการ คือ เรื่อง
ของการบริหารจัดการข้อมูลท่ีเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นในกระทรวงกลาโหมท้ังหมด เพราะ
ปัจจุบันหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหมต่าง ๆ รวมท้ังหน่วยงานในกำกับของกระทรวงกลาโหม มีลักษณะ
ต่างคนต่างทำ ท่ีจริงแล้วข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ของแต่ละหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม และหน่วยงานใน
กำกับของกระทรวงกลาโหมก็ไม่ข้ึนแก่กันอยู่แล้ว เป็นข้อมูลเฉพาะของแต่ละหน่วยงาน แต่กระทรวง 
กลาโหมโดยศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์กระทรวงกลาโหมในฐานะกำกับดูแลการรับเรื่องราวร้องทุกข์ใน
ภาพรวมของกระทรวงกลาโหม มีความจำเป็นท่ีจะต้องทราบข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ท้ังหมดของ
กระทรวงกลาโหม เพื่อสะดวกในการติดตามและสามารถนำมาประเมินผล วิเคราะห์หาหนทางปฏิบัติ
ในการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นต่อไป ถึงแม้ว่าปัจจุบันจะมีระบบสารสนเทศการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ท่ีเรียกว่า Web Portal ซึ่งได้เช่ือมกับหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม 
เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์แล้วก็ตาม แต่ระบบดังกล่าวมา
จากสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี เมื่อหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การ
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ดำเนินกรรมวิธีเสร็จส้ิน ก็จะตอบกลับในระบบให้ทาง
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีได้รับทราบ สำหรับเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีแต่ละหน่วยรับเรื่องเอง ก็ไม่มี
หน่วยใดลงข้อมูลส่งให้สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีรับทราบ ซึ่งเรื่องร้องเรียนท่ีมีมาถึงแต่ละ
หน่วยโดยตรง รวมท้ังท่ีมีส่งมาจากหน่วยงานอื่นและหน่วยงานข้างเคียง จะมีปริมาณมากกว่าเรื่อง
ร้องเรียนท่ีมาจากสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ดังนั้นข้อมูลเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของสำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ในส่วนของกระทรวงกลาโหมท่ีสรุปในรอบปี ก็จะเป็นข้อมูลเฉพาะท่ีมีผู้ร้อง
มาร้องท่ีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาลเท่านั้น ไม่สามารถสะท้อนข้อมูลความเป็นจริงในส่วนของ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นในกระทรวงกลาโหมได้ ข้อสังเกตประการหนึ่งคือ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูล
เรื่องราวร้องทุกข์ในระบบสารสนเทศของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีก็ดี และข้อมูลเรื่องราว
ร้องทุกข์ท่ีผู้ร้องมายื่นเรื่องท่ีหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยงานในกำกับของ
กระทรวงกลาโหมก็ดี เป็นข้อมูลท่ีผู้ร้อง ร้องต่อผู้บริหาร/ผู้บังคับบัญชาส่วนกลาง แต่น่าจะมีข้อมูล
เรื่องราวร้องทุกข์อีกส่วนหนึ่งท่ีผู้ร้องได้ร้องทุกข์ร้องเรียนกับหัวหน้าส่วนราชการท่ีสำคัญในส่วนภูมิภาค 
ดังนั้นถ้าจะให้ได้ข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ท้ังหมดท่ีเกิดขึ้นจริงของกระทรวงกลาโหม จะต้องวางระบบ
สารสนเทศระหว่างหน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และหน่วยขึ้นตรงในกำกับของกระทรวงกลาโหม 
ตลอดจนวางระบบลงไปถึงหน่วยส่วนภูมิภาคท่ีสำคัญ เช่น กองทัพภาค มณฑลทหารบก กองทัพเรือภาค 
กองบิน เป็นต้น เพื่อท่ีจะทำให้ข้อมูลท้ังหมดของกระทรวงกลาโหมท่ีเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์เป็น
ข้อมูลท่ีมาจากทุกภาคส่วนในกระทรวงกลาโหมจริง ๆ เมื่อข้อมูลถูกต้อง ก็จะสามารถนำมาวิเคราะห์
เพื่อหาหนทางปฏิบัติต่อไปได้อย่างถูกต้องเช่นเดียวกัน 



๓ 

จากข้อมูลข้างต้น จึงมีความจำเป็นต้องศึกษาปัญหาและอุปสรรค เพื่อพัฒนาระบบออนไลน์
การดำเนินงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหม ให้มีความสมบูรณ์สามารถรองรับภารกิจของ
กระทรวงกลาโหมต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 

๑. เพื่อศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ของสำนักงานปลัด 
สำนักนายกรัฐมนตรี และกองทัพอากาศ  

๒. เพื่อศึกษาวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การทหารผ่าน
ศึกในพระบรมราชูปถัมภ์  

๓. เพื่อค้นหาแนวทางในการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์
ของกระทรวงกลาโหม 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง “แนวทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหมด้วยระบบออนไลน์” 
ผู้วิจัยได้มีการกำหนดขอบเขตในการวิจัย ดังนี้ 

๑. ขอบเขตด้านเนื้อหา : มุ่งศึกษาพัฒนาการ ความเป็นมา รูปแบบ แนวคิด และวิธีการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรง
กระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การทหารผ่านศึกในพระบรมราชูปถัมภ์ 

๒. ขอบเขตด้านประชากรในการศึกษา : ดำเนินการสัมภาษณ์เชิงลึก (In -Depth 
Interview) ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ (Key Informants) จำนวน ๙ คน ซึ่งรับราชการภายใต้สังกัดสำนักงาน
ปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การทหารผ่านศึกใน   
พระบรมราชูปถัมภ์ 

๓. ขอบเขตด้านเวลา : ระยะเวลาในการดำเนินการวิจัยระหว่างเดือนพฤศจิกายน ๒๕๖๒ 
ถึงเดือนพฤษภาคม ๒๕๖๓ 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัยได้แบ่งประเภทและหมวดหมู่ของการ
รวบรวมข้อมูลออกเป็น ๒ ลักษณะ กล่าวคือ ส่วนแรก ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้
จากผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้ท่ีมีความรู้ มีหน้าท่ีโดยตรง หรือมีประสบการณ์เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์



๔ 

ด้วยระบบออนไลน์ และ ส่วนที่สอง ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้มาจากการศึกษา
ค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการต่าง ๆ ท่ีมีผู้ศึกษาค้นคว้าเอาไว้แล้ว  

 

ผลการวิจัย 
 

ตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ ๑ 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัด สำนักนายกรัฐมนตรี มีการให้บริการแก่

ประชาชนใน ๔ ลักษณะ ได้แก่ การบริการเด่นภาครัฐ การติดต่อหน่วยงานภาครัฐ การขอข้อมูลออนไลน์ 
และการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส ส่วนกองทัพอากาศ มีช่องทางในการรับเรื่องร้องทุกข์ 
ได้แก่ การร้องทุกข์ด้วยตนเอง การส่งเรื่องผ่านทางไปรษณีย์ การส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การรับเรื่อง
ผ่านระบบสารสนเทศ และเว็บไซต์ ซึ่งท้ัง ๒ หน่วยงาน มีการจัดทำคู่มือและระเบียบข้ันตอนไว้เป็นลาย
ลักษณ์อักษรอย่างละเอียด มีการจัดต้ังส่วนราชการ/โครงสร้างส่วนราชการ และแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีท่ีมีหน้าท่ี
รับผิดชอบโดยตรง ซึ่งส่งผลทำให้กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ สามารถนำมาเป็นตัวแบบในการพัฒนา
ต่อยอดของกระทรวงกลาโหมได้เป็นอย่างดี  

ตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ ๒  
ปัญหาและอุปสรรคของกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานปลัดสำนักนายก 

รัฐมนตรี หน่วยขึ้นตรงกระทรวงกลาโหม เหล่าทัพ และองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในพระบรม
ราชูปถัมภ์ กล่าวคือ บางหน่วยงานไม่ให้ความสำคัญ และดำเนินการโดยใช้ระยะเวลานาม ในขณะท่ี
กระทรวงกลาโหมไม่มีระบบสารสนเทศของตนเอง ซึ่งข้อมูลการร้องทุกข์ส่วนใหญ่มาจากศูนย์บริการ
ประชาชน ซึ่งข้อมูลดังกล่าวไม่ใช่ข้อมูลภาพรวมของหน่วยงานตนเอง เนื่องจากปัจจุบันข้อมูลส่วนใหญ่
ได้มาจากการท่ีผู้ร้องยื่นเรื่องด้วยตนเอง และบางส่วนได้รับมาจากหน่วยงานอื่น  

ตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ ๓  
แนวทางการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงกลาโหม กล่าวคือ 

การพัฒนาและใช้ระบบออนไลน์ การใช้ Web Portal ในการรวบรวมข้อมูล การขยายขอบเขตการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ลงไปถึงระดับภูมิภาคและหน่วยขึ้นตรง การบันทึกข้อมูลเข้าสู่ระบบ และการสรรหา
กำลังพลท่ีมีความรู้ทางด้านนิติศาสตร์ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะ ระดับนโยบาย กระทรวงกลาโหมควรมีแนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศ/
กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์โดยใช้ระบบออนไลน์ โดยพัฒนาระบบสารสนเทศใหม้ีประสิทธิภาพ 
มีคู่มือการปฏิบัติงานและการใช้งานระบบสารสนเทศจัดการเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนฯ ระดับปฏิบัติ ควร
ขยายขอบเขตการดำเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ตามแนวทาง Admin, Command, Manage, Control, 



๕ 

Support, User และ Client โดยควรขยายขอบเขตการรับเรื่องราวร้องทุกข์ลงไปถึงระดับภูมิภาคและ
หน่วยข้ึนตรงกองทัพ บันทึกข้อมูลเข้าสู่ระบบ และมีการกำหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูล และสรรหากำลัง
พลท่ีมีความรู้ทางด้านนิติศาสตร์ ส่วนการวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์จาก
หน่วยงานอื่น ๆ ร่วมด้วย เพื่อทำให้การกำหนดแนวทางการพัฒนากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
กระทรวงกลาโหมมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 


