
3. การจัดท าข้อก าหนดและออกแบบกระบวนการ  

3.1 การจัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญของแต่ละกระบวนการ 

กระบวนการ      บริหารจัดการข้อร้องเรียน                                            

ข้อก าหนด 
ที่ส าคัญ 

ผู้รับบริการ 
(ลูกค้า) 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อก าหนด/ 
กฎหมาย 

ปัญหาจากระบบงาน
ภายใน 

ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ 

ความคุ้มค่าและ 
การลดต้นทุน 

กลุ่มเป้าหมาย/ 
ความต้องการ 

กลุ่มเป้าหมาย 
1. เกษตรกร,  
กลุ่มเกษตรกร 
2. องค์กรเกษตรกร  
3. ประชาชนท่ัวไป 

กลุ่มเป้าหมาย 
1. หน่วยงานในสังกัด 
กระทรวง 
2. หน่วยงานภายนอก 
 

มติ ครม. วันท่ี 28 มิ.ย. 
2548  และมติ ครม. 
เมื่อวันท่ี 29 พ.ย. 2548 
ได้ก าหนดแนวทาง 
การจัดระเบียบของระบบ
กระบวนการการแกไ้ข
ปัญหาตามข้อร้องเรียน 
ของประชาชน โดย
มอบหมายให้ทุกส่วน
ราชการจัดต้ังศูนย์ประสาน
การแก้ไขปัญหาตาม 
ข้อร้องเรียนของประชาชน 

ขาดข้อมูลสารสนเทศ
สนับสนุนงานในการ
จัดการข้อร้องเรียน  
(การวิเคราะห์แยกแยะ
ข้อร้องเรียนเพื่อส่ง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง) 

ประสิทธิภาพของ
กระบวนการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน 
ของกระทรวงเกษตร
และสหกรณ์ ยังต้อง 
มีการพัฒนาให้มี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น 
โดยการน าระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้ในกระบวนงาน 
ให้มากขึ้น เพื่อให้ 
การท างานมีความ
รวดเร็วขึ้น 

กระบวนการจะต้องใช้
ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ 
ในกระบวนงานเพื่อ 
ให้เกิดความคุ้มค่าและ 
ลดต้นทุนการท างาน  
ลดจ านวนกระดาษ 
(Paper Work)  
การติดต่อ ส่ังการ หรือ
การประสานงานให้
รวดเร็วขึ้น 

ความต้องการ 
ให้หน่วยงานรับเรื่อง
ร้องเรียนไป
ด าเนินการแก้ไข/
ช่วยเหลือให้รวดเร็ว 

ความต้องการ 
ได้รับข้อมูลร้องเรียน 
ท่ีชัดเจน ถูกต้องและ
ปฏิบัติได้ 

ประเด็นข้อก าหนด 
 

รวดเร็ว ท่ัวถึง  
ทันการณ์ 
ประสิทธิภาพ 

ชัดเจน ถูกต้อง 
ปฏิบัติได้ 

ปฏิบัติได้ ถูกต้อง 
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

ถูกต้อง รวดเร็ว คุณภาพ 
ต้นทุน ประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล 

  

ล าดับความส าคัญ 1 2 3 6 4 5 

ตัวชี้วัด ระดับความส าเร็จในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนจนได้ข้อยุติ 

 



3.2 การออกแบบแต่ละกระบวนการ 

1) การวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่าของแต่ละกระบวนการ 
 

 
 
 
 

- ศึกษาระเบียบ/กฎหมายท่ี
เกี่ยวข้อง และนโยบายของรัฐบาล
ส าหรับการด าเนินงาน  

 
 
 
 
 
 
 
 

(ข้ันตอนท่ี 1) 

- ออกแบบ/วางแผนการปฏิบัติงาน 
- สื่อสารและมอบหมายหน้าท่ีให้
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติถือปฏิบัติ 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ข้ันตอนท่ี 2 - 3) 

- ด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน 
- วิเคราะห์เรื่องร้องเรียนว่า
เกี่ยวข้องหรืออยู่ในความรับผิดชอบ
ของหน่วยงานใด 
- ด าเนินการพิจารณา กลั่นกรอง 
เร่ืองท่ีอยู่ในภารกิจ 
- จัดเก็บข้อมูลในระบบรับเร่ืองราว
ร้องทุกข์ 
- แจ้งผลการด าเนินงาน 
 
 

(ข้ันตอนท่ี 4 - 8) 

- ติดตามผลการด าเนินงานของ
หน่วยงาน 
- รายงานผลการด าเนินการตามข้อ
ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

(ข้ันตอนท่ี 9 - 10) 

- สรุปผลการด าเนินการ 
- จัดท าสรุปข้อเสนอแนะ/ปัญหา
และอุปสรรค 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ข้ันตอนท่ี 11 - 12) 
  

    

 

 
 

วิเคราะห์ปัจจัยน าเข้า วางแผนและออกแบบ บริหารจัดการ
กระบวนการ/การบริการ 

ติดตาม รายงาน ควบคุม
และประเมินผล 

สรุปผลการด าเนนิการและ
ปรบัปรุงแก้ไขกระบวนการ  



2) การวิเคราะห์ปัจจัยส าคัญเพื่อก าหนดผังกระบวนการ 

การพิจารณาปัจจัยส าคัญเพื่อก าหนดกิจกรรม และรายละเอียดขั้นตอนของกระบวนการ ซึ่งอย่างน้อยต้องพิจารณากระบวนการละ 2 ปัจจัย 

2.1) องค์ความรู้และเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไป ข้อค้นพบ - น าระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเวบ็ไซต์กระทรวงเกษตรและ 
สหกรณ์ใช้ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของกระทรวงเกษตรฯให้รวดเร็วขึ้น
โดยจะสามารถลดขั้นตอนการปฏิบัติงานการใช้เอกสารให้นอ้ยลง ซึ่งผู้ปฏิบัติงาน
ต้องพัฒนาตนเองให้มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีดังกล่าวเพื่อรองรับ
การปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น (ข้ันตอนท่ีเป็นผลของการวิเคราะห์
ปัจจัย : ขั้นตอนท่ี 2 - 4) 

2.2) ขั้นตอน/ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ข้อค้นพบ - การก าหนดขั้นตอนการท างานให้แล้วเสร็จภายในก าหนดเวลาของแต่ละ
กิจกรรมท าให้งานเสร็จเร็วขึ้น ไม่มีงานค้างด าเนินการ และเจ้าหน้าท่ี
ผู้ปฏิบัติงานมีความต่ืนตัวในการปฏิบัติงาน เนื่องจากได้ถูกก าหนดเป็นตัวชี้วัด
ของส านักและตัวบุคคลไว้ด้วย (ข้ันตอนท่ีเป็นผลของการวิเคราะห์ปัจจัย : 
ขั้นตอนท่ี 1 และ 2) 

 
 

หมายเหตุ : การระบุเหตุผล เช่น อธิบายให้เห็นประเด็นท่ีส าคัญซึ่งพบว่าจะเป็นประโยชน์ในการก าหนดกิจกรรมและขั้นตอนการปฏิบัติงาน หรือ ข้อก าหนด 
กฎ ระเบียบ กฎหมาย ท่ีเป็นข้อจ ากัดให้ต้องด าเนินงานในแต่ละขั้นตอน โดยใช้ระยะเวลาเท่าใด เป็นต้น) 

 
   
 

 

 

 

 



 3) การเขียนผังกระบวนการ 

ขั้นตอนการท างาน  
(Work Flow) 

ผังงาน  
(Flow Chart) 

หน่วยงานรับผิดชอบ มาตรฐานการท างาน 
(เนน้จุดที่ติดต่อกับลูกค้า) 

1. ศึกษาระเบยีบ/กฎหมายทีเ่กี่ยวข้องและนโยบาย 
ของรัฐบาลส าหรับการด าเนินงาน 

 ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  

2. ออกแบบ/วางแผนการปฏบิตัิงาน 
- ก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ จดหมาย/

หนังสือ (สารบรรณ), ระบบ Web Portal 1111,  
ระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ (Web Site กษ.),   
ระบบ Call Center 1170 และช่องทางอื่นๆ 

 
 

 ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  

3. สื่อสารและมอบหมายหน้าที่ให้เจ้าหน้าที ่
 

 ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  

4. ด าเนนิการรบัเรือ่งรอ้งเรียน 
- ผู้รับบริการสามารถร้องเรียนผ่านช่องทางรับเร่ือง

ร้องเรียน 5 ช่องทาง ได้แก่  
1) จดหมาย/หนังสือ (สารบรรณ)  
2) ระบบ Web Portal 1111       
3) ระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ (Web Site กษ.)  
4) ระบบ Call Center 1170  
5) ช่องทางอื่นๆ เช่น มาร้องเรียนหรือเปน็หมูค่ณะ

ด้วยตนเอง 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

1. กองกลาง 
2. ส านักงานรัฐมนตรี 
3. ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 

 

           
 



ขั้นตอนการท างาน  
(Work Flow) 

ผังงาน  
(Flow Chart) 

หน่วยงานรับผิดชอบ มาตรฐานการท างาน 
(เนน้จุดที่ติดต่อกับลูกค้า) 

5. วิเคราะหเ์รื่องร้องเรียนว่าเกี่ยวข้องหรืออยู่ใน            
ความรับผิดชอบของหน่วยงานใด 

- ตรวจสอบข้อมูลผู้เข้ามาใช้บริการผ่านช่องทาง  โดย
เจ้าหน้าท่ีจะด าเนินการคัดกรองเรื่องร้องเรียน แบ่งเป็น  
3 กรณี 

1) กรณีเร่ืองร้องเรียนข้อมูลไม่ชัดเจน (ไม่มีช่ือผู้ร้อง/
ไม่มีท่ีติดต่อ) จะยุตเิรือ่ง แต่หากพิจารณาเห็นว่ามีข้อมูลท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อทางราชการจะส่งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อใช้
เป็นข้อมูลในการปฏิบัติงานต่อไป 

2) กรณีพิจารณาแล้วเห็นว่าเป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในภารกจิ
หรือความรับผิดชอบของหน่วยงานในสังกัด กษ. แต่เกี่ยวข้อง
กับหน่วยงานภายนอก ศูนย์ฯ จะส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ภายนอกด าเนินการและแจ้งผู้ร้องทราบ 

3) กรณีพิจารณาแล้วเห็นว่าเป็นเรื่องที่อยู่ในภารกิจ
หรือความรับผิดชอบของหน่วยงานในสังกัด กษ. ศูนย์ฯจะท า
ด าเนินการเสนอเรือ่งตอ่ผู้อ านวยการส านกัฯ เพื่อพจิารณา
ต่อไป 

 ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  

6. ด าเนนิการพิจารณา กลั่นกรอง เรื่องทีอ่ยู่ในภารกิจ 
- ส่งเรื่องให้ผู้อ านวยการส านักพิจารณา กลั่นกรอง ระดับ

ความส าคัญ และผลกระทบต่อ กษ.  
1) พิจารณาข้อร้องเรียนแล้ว มีความชัดเจนว่าเป็นเรื่อง

ท่ีมีผู้รับผิดชอบชัดเจน กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง 
เร่ืองท่ีส่งให้หน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหาตามขอบเขต
อ านาจหน้าท่ีโดยปกติ ปัญหาไม่มีความยุ่งยากหรือทับซ้อนกับ
อ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานอื่นในการแก้ไขปัญหา หรือ
สามารถประสานงานแก้ไขปัญหาได้โดยทันที สามารถส่ง
หน่วยที่เกี่ยวข้องพจิารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตาม 

 ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  

No 

Yes 

 

๑) ยุติ 
๒) ส่งหน่วยงานภายนอก 

๓) เสนอผู้อ านวยการ
ส านักพิจารณา 

No 

 ๑) ส่งหน่วยงานโดยตรง 

 ๒) เสนอปลัด กษ. 



ขั้นตอนการท างาน  
(Work Flow) 

ผังงาน  
(Flow Chart) 

หน่วยงานรับผิดชอบ มาตรฐานการท างาน 
(เนน้จุดที่ติดต่อกับลูกค้า) 

ข้อร้องเรียนต่อไป 
2) พิจารณาข้อร้องเรียนแล้ว มีความชัดเจนว่าเป็นเรื่อง

ท่ีมีผู้รับผิดชอบชัดเจน กรณีเรื่องท่ีมีความซับซ้อน หมายถึง 
กรณี ดังน้ี เช่น การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน เรื่องความ
ขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล (รายละเอียดเพิ่มเติมที่
หมายเหตุ **) เป็นต้น เห็นสมควรท าบันทึกเสนอปลัด กษ.
เพื่อพิจารณาสั่งการส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องพิจารณา
ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนต่อไป 
7. จัดเกบ็ข้อมูลในระบบรบัเรือ่งราวร้องทุกข์ 

- บันทึกเร่ืองลงในระบบรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
(Web Site กษ)  

 
 

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  

8.  แจ้งผลการด าเนนิงาน 
- ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการผ่าน

ระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์และผ่านระบบสารบรรณ 
- ท าหนังสือแจ้งผู้ร้องทราบในเบ้ืองต้นว่าได้ส่งเรื่องให้

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการแล้ว 

 ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีด าเนินการแจ้งหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องพิจารณาด าเนินการ และผู้ร้อง
ทราบในเบ้ืองต้นภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

9. ติดตามผลการด าเนินงานของหน่วยงาน 
- หน่วยงานรับเร่ืองจากศูนย์ฯ และด าเนินการดังน้ี  

1) จนท. ส านัก/กองหน่วยงานตรวจสอบเรื่องร้องเรียน
ท่ีได้รับและด าเนินการดังน้ี 

1.1 กรณีพิจารณาเห็นว่าเรื่องร้องเรียนดังกล่าว
สามารถตอบช้ีแจงผู้ร้องได้ทันที ให ้จนท. ท าหนังสือช้ีแจง
ตอบผู้ร้องเรียนและส าเนาแจ้งให้ สป.กษ. ทราบ (ภายใน  
15 วันท าการ) เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียนได้รับหนังสือแจ้งผล
ด าเนินการให้ผู้ร้องทราบแล้ว จึงจะยุติเร่ืองในระบบ 

 

 ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  



ขั้นตอนการท างาน  
(Work Flow) 

ผังงาน  
(Flow Chart) 

หน่วยงานรับผิดชอบ มาตรฐานการท างาน 
(เนน้จุดที่ติดต่อกับลูกค้า) 

1.2 กรณีพิจารณาเห็นว่าเรื่องร้องเรียนดังกล่าว
จะต้องส่งเรื่องให้หน่วยงานในสังกัดในส่วนภูมิภาคตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและรายงานผลมายังส่วนราชการในส่วนกลาง ซึ่ง
จะต้องใช้เวลาเกินกว่า 15 วัน (ท าการ) ให้ จนท. ท าหนังสือ
แจ้งตอบผู้ร้องและส าเนาให้แจ้ง สป.กษ. ทราบภายใน 15 
วันท าการ โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบว่า กรณีเรื่องร้องเรียนของ 
ผู้ร้องมีความจ าเป็นต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นท่ีก่อน 
ซึ่งจะต้องใช้ระยะเวลาพอสมควร และได้ส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ในส่วนภูมิภาคท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแล้ว หากผู้ร้องประสงค์
จะติดตามสอบถามความคืบหน้าให้ระบุช่ือของเจ้าหน้าท่ี/
หน่วยงานพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ให้ผู้ร้องทราบด้วย 

2) จนท. ส านัก/กอง เจ้าของเรื่องร้องเรียนส่งหนังสือ
รายงานผลการด าเนินการพร้อมส าเนาหนังสือแจ้ง 
ผู้ร้องให้ จนท. ประสานงานเร่ืองร้องเรียนประจ าหน่วยงาน
เพื่อส่งเรื่องผ่านระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์และระบบสาร
บรรณ เพื่อให้ จนท. ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนน าผลการ
ด าเนินการของหน่วยงานเรียน ปลัด กษ. เพื่อโปรดทราบและ
ยุติเร่ืองในระบบ 
10. รายงานผลการด าเนินการตามข้อร้องเรียน 

 จนท. ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนน าผลการด าเนินการของ
หน่วยงานเรียน ปลัด กษ. เพื่อโปรดทราบและยุติเร่ืองใน
ระบบ 

 ศูนย์รับเร่ืองรอ้งเรียน  

11. สรุปผลการด าเนินการ 
 จัดท าสรุปผลรายงานการด าเนินการเรื่องร้องเรียน  

(รายเดือน/ไตรมาส/รายปี)  เสนอผู้บริหารทราบ 

 
 

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  



ขั้นตอนการท างาน  
(Work Flow) 

ผังงาน  
(Flow Chart) 

หน่วยงานรับผิดชอบ มาตรฐานการท างาน 
(เนน้จุดที่ติดต่อกับลูกค้า) 

12. จัดท าสรปุข้อเสนอแนะ/ปัญหาและอุปสรรค 
 ประมวลสรุปผลการด าเนินงานปัญหา/อุปสรรค เพื่อ

ปรับปรุงการปฏิบัติงานในปีถัดไป 

 ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  

หมายเหตุ :   * ในข้ันตอนท่ี 5 หากเจ้าหน้าท่ีได้รับเรื่องร้องเรียนมาด าเนินการเกินกว่า 10 เรื่อง/คน/วัน หรือหัวหน้าส่วนราชการติดราชการอาจใช้เวลามากกว่าท่ีก าหนดไว้   

** 1) การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน 6) เรื่องท่ีต้องแก้ไขปัญหาในเชิงนโยบาย 
 2) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล 7) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กลั่นกรองและเสนอความเห็นด้านกฎหมาย 
  3) เรื่องท่ีเป็นปัญหายืดเย้ือยาวนาน 8) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
 4) เรื่องการร้องเรียนกล่าวโทษ 9) เรื่องท่ีไม่สามารถประสานการด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เช่น ต้องตรวจสอบ 
 5) เรื่องท่ีมีผลกระทบในวงกว้าง     ข้อเท็จจริงในพื้นท่ี ต้องมีการจัดประชุม เป็นต้น 
  10) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4) การก าหนดมาตรฐานคุณภาพงาน จุดควบคุม และความเสี่ยงของกระบวนการ 

มาตรฐานคุณภาพงาน (ภาพรวมกระบวนการ) :  
ประสิทธิภาพของกระบวนการบริหารจัดการข้อรอ้งเรียนของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ ยังต้องมีการพัฒนาให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น โดยการน า
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในกระบวนงานให้มากขึ้น เพื่อใหก้ารท างานมีความรวดเร็วขึ้น       

จุดควบคุม (อะไร) :  
บันทึกเรื่องลงในระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ (Web Site กษ.) และแจ้งผลการด าเนินงาน     

(ท าอย่างไร) :   
ควบคุมการด าเนินงานของเจ้าหน้าท่ี ให้ด าเนินการให้ทันตามกรอบระยะเวลาท่ีก าหนด      

ความเสี่ยงของกระบวนการ (อะไร) :  
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานมักมีการปรับเปล่ียนบ่อย  เนื่องจากเป็นพนักงานจ้างเหมาบริการฯ  ท าให้การปฏิบัติขาดความต่อเนื่อง 

กิจกรมควบคุมความเสี่ยง :  
1. ขอเจ้าหน้าท่ีจากกลุ่ม/ฝ่าย ช่วยด าเนินงานเป็นการช่ัวคราว     
2. ขอเจ้าหน้าท่ีจากกลุ่ม/ฝ่าย หรือปรับเปล่ียนต าแหน่งผู้ปฎิบัติท่ีสามารถปฏิบัติงานได้ต่อเนื่องและยั่งยืน เช่น พนักงานราชการ เป็นต้น 


