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ค าน า 

 ในปัจจุบันประเทศไทยได้มีการมุ่งส่งเสริมและยกระดับความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน
ภาครัฐให้สูงขึ้นทัดเทียมกับมาตรฐานสากล ซึ่งส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ส านักงาน ป.ป.ช.) ได้พัฒนาเครื่องมือการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน
ภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment: ITA) เพ่ือน ามาใช้เป็นมาตรการป้องกันปราบปราม 
การทุจริต ยกระดับหน่วยงานภาครัฐในด้านคุณธรรมและความโปร่งใส และก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุง  
การให้บริการให้มีมาตรฐานเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล  

 ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงพลังงาน (ศปท.พน.) ซึ่งมีภารกิจในการเสริมสร้างค่านิยม 
การปฏิบัติงานตามหลักธรรมาธิบาลและเสริมสร้างความเข้มแข็งในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตใน
หน่วยงาน ไดด้ าเนินการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลเรื่องการจัดการข้อร้องเรียน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑  
เพ่ือทบทวนวิเคราะห์การด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของหน่วยงานให้เป็นไปตาม  
แนวทางการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีการบริการจัดการที่ดี มีคุณธรรม โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้  
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รายงานการวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑ 

๑. หลักการและเหตุผล 
 จากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๕๐ ส่วนที่ ๑๐ สิทธิในข้อมูลข่าวสารและ 
การร้องเรียน ประชาชนมีสิทธิที่จะเข้าถึงข้อมูลและมีสิทธิสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ หรือร้องเรียน 
การด าเนินงานของหน่วยงานรัฐได้ผ่านช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ต่างๆ ของส่วนราชการที่สามารถ
เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว และไม่สิ้นเปลืองค่าใช้จ่าย เพ่ือให้ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก  
ได้รับการตอบสนองความต้องการ มีความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น ส านักงานคณะกรรมการป้องกัน 
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ส านักงาน ป.ป.ช.) จึงได้พัฒนาเครื่องมือการประเมินคุณธรรมและ 
ความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment: ITA)  
เพ่ือน ามาใช้เป็นมาตรการป้องกันปราบปรามการทุจริต ยกระดับหน่วยงานภาครัฐในด้านคุณธรรมและ 
ความโปร่งใส และก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการให้มีมาตรฐานเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล  
 ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงพลังงาน (ศปท.พน.) ซึ่งมีภารกิจในการเสริมสร้างค่านิยม
การปฏิบัติงานตามหลักธรรมาธิบาลและเสริมสร้างความเข้มแข็งในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตใน
หน่วยงาน เพ่ือให้สอดคล้องกับภารกิจดังกล่าว ศปท.พน. ได้ร่วมมือกับศูนย์รับข้อร้องเรียน กระทรวงพลังงาน 
ด าเนินการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลเรื่องการจัดการข้อร้องเรียน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑  
เพ่ือทบทวนวิเคราะห์การด าเนินงานด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของหน่วยงานให้เป็นไปตาม 
แนวทางการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีการบริการจัดการที่ดี มีคุณธรรม โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ 
เพ่ือให้การปฏิบัติงานของหน่วยงานตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศและให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 

๒. วัตถุประสงค ์ 
 รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือจัดท ามาตรการและแนวทางการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน ให้เป็นไปตามแนวทางการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีการบริการจัดการที่ดี มีคุณธรรม 
โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ 

๓. แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน 
๓.๑ ค าจ ากัดความ 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง  
 ๓.๑.๑ เรื่องท่ีผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียน แสดงความคิดเห็นและเสนอแนะเกี่ยวกับ
การให้บริการของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน ทั้งในเรื่องของความบกพร่องในการปฏิบัติงาน ความ
ล่าช้าในการด าเนินการ ความไม่โปร่งใส ความไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน หรือความไม่มีคุณธรรม จริยธรรม 
ของบุคลากรในหน่วยงานกระทรวงพลังงาน 
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 ๓.๑.๒ ข้อร้องเรียนซึ่งกล่าวหาบุคลากรของกระทรวงพลังงานกระท าการทุจริตต่อหน้าที่ ซึ่งต้อง
มีสาระส าคัญประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ผู้ร้องเรียน ชื่อ ต าแหน่งและสังกัดของเจ้าหน้าที่ซึ่งถูกร้องเรียน และ
รายละเอียดเกี่ยวกับข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ที่เก่ียวข้องกับข้อร้องเรียน  
 ๓.๑.๓ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความเสมอภาคชายหญิง อาทิ การเลือกปฏิบัติต่อสตรีโดยไม่เป็น
ธรรม การดูหมิ่นศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ การไม่มีความเสมอภาคระหว่างชายหญิงทางการบริหารและ 
การปกครองในทุกระดับในหน่วยงานกระทรวงพลังงาน 
 การทุจริตต่อหน้าที่ หมายถึง ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าที่ หรือ
ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในพฤติการณ์ที่อาจท าให้ผู้อ่ืนเชื่อว่ามีต าแหน่งหรือหน้าที่ทั้งที่ตนมิได้มี
ต าแหน่งหรือหน้าที่นั้น หรือใช้อ านาจหรือหน้าที่ ทั้งนี้เพ่ือแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเอง
หรือผู้อื่น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ประชาชน ผู้บริโภค ผู้ประกอบการด้านพลังงาน ผู้ก าหนดนโยบาย 
หน่วยงานสนับสนุน และผู้ได้รับผลกระทบจากการด าเนินงานของหน่วยงานในกระทรวงพลังงาน 
 หน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน หมายถึง ส านักงานปลัดกระทรวงพลังงาน กรมเชื้อเพลิง
ธรรมชาติ กรมธุรกิจพลังงาน กรมพัฒนาพลังงานทดแทนและอนุรักษ์พลังงาน และส านัก งานนโยบายและ 
แผนพลังงาน  
 ผู้บริหาร หมายถึง ปลัดกระทรวง รองปลัดกระทรวง ผู้ตรวจราชการกระทรวง อธิบดี รองอธิบดี 
หรือเทียบเท่าของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน 
 บุคลากรของกระทรวงพลังงาน หมายถึง ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ าและ 
จ้างเหมาบริการของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน 

 ๓.๒ หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้อง 
  ศูนย์รับข้อร้องเรียนกระทรวงพลังงาน เป็นศูนย์รับข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ
หน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน ตั้งอยู่ที่กองตรวจราชการ ส านักงานปลัดกระทรวงพลังงาน  
เลขที่ ๕๕๕/๒ ศูนย์เอนเนอร์ยี่คอมเพล็กซ์ อาคารบี ชั้น ๒๓ ถนนวิภาวดีรังสิต เขตจัตุจักร กรุงเทพมหานคร 
๑๐๙๐๐ โดยมีเจ้าหน้าทีก่ลุม่รับเรื่องราวร้องทุกข์ กองตรวจราชการเป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับข้อร้องเรียน 
  ศูนย์บริการร่วมกระทรวงพลังงาน เป็นศูนย์บริการในด้านข้อมูลข่าวสาร การรับเรื่องส่งต่อ  
การร้องเรียน การขออนุญาตและค าขอต่างๆ แก่ประชาชน ตั้งอยู่ที่ เลขที่ ๕๕๕/๒ ศูนย์เอนเนอร์ยี่คอมเพล็กซ์ 
อาคารบี ชั้น ๓ ถนนวิภาวดีรังสิต เขตจัตุจักร กรุงเทพมหานคร ๑๐๙๐๐ 
  ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต เป็นศูนย์รับข้อร้องเรียนซึ่งกล่าวหาบุคลากรของกระทรวง
พลังงานกระท าการทุจริตต่อหน้าที่ ตั้งอยู่ที่ เลขที่ ๕๕๕/๒ ศูนย์เอนเนอร์ยี่คอมเพล็กซ์ อาคารบี ชั้น ๓  
ถนนวิภาวดีรังสิต เขตจัตุจักร กรุงเทพมหานคร ๑๐๙๐๐ 
  ศูนย์รับข้อร้องเรียนความเสมอภาคชายหญิง เป็นศูนย์รับข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความเสมอภาค
ชายหญิง ตั้งอยู่ที่ เลขที่ ๕๕๕/๒ ศูนย์เอนเนอร์ยี่คอมเพล็กซ์ อาคารบี ชั้น ๒๔ ถนนวิภาวดีรังสิต เขตจัตุจักร 
กรุงเทพมหานคร ๑๐๙๐๐ 
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 ๓.๓ แนวทางการด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียน 
  ผู้ร้องเรียนสามารถแจ้งข้อร้องเรียนหรือเบาะแสข้อร้องเรียน ผ่านช่องทางต่างๆ ได้ดังต่อไปนี้ 
  ๓.๓.๑ กรณีร้องเรียน แสดงข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ 
    (๑) จดหมายจ่าหน้าซองถึง ศูนย์รับข้อร้องเรียนกระทรวงพลังงาน  
       เลขที่ ๕๕๕/๒ ศูนย์เอนเนอรย์ี่คอมเพล็กซ์ อาคารบี ชั้น ๒๓ ถนนวิภาวดีรังสิต เขตจัตุจักร 
      กรุงเทพมหานคร ๑๐๙๐๐ 
      (๒) เว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน 

 ส านักปลัดกระทรวงพลังงาน www.energy.go.th 

 กรมเชื้อเพลิงธรรมชาติ www.dmf.go.th 

 กรมธุรกิจพลังงาน www.doeb.go.th 

 กรมพัฒนาพลังงานทดแทนและอนุรักษ์พลังงาน www.dede.go.th 

 ส านักงานนโยบายและแผนพลังงาน www.eppo.go.th 
      (๓) อีเมล์ inspector@energy.go.th 
      (๔) สายด่วนรัฐบาล GCC๑๑๑๑ 
      (๕) โทรศัพท์ ๐ ๒๑๔๐ ๖๐๗๗ โทรสาร ๐ ๒๑๔๐ ๖๐๗๒ ถึงศูนย์รับข้อร้องเรียน 
      (๖) ด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับข้อร้องเรียน หรือศูนย์บริการร่วมกระทรวงพลังงาน 
  เมื่อผู้ร้องเรียนแจ้งข้อร้องเรียนหรือเบาะแสข้อร้องเรียนแก่เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ร้องเรียนแล้ว 
เจ้าหน้าที่มีหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้ 
      (๑) เจ้าหน้าที่ผู้รับข้อร้องเรียนบันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์มข้อร้องเรียน (แบบ รร.๑)  
       (๒) เจ้าหน้าที่ผู้รับข้อร้องเรียนส่งแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนทันที 
      (๓) ศูนย์รับข้อร้องเรียน บันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์มสรุปข้อร้องเรียน (แบบ รร.๒
ส่วนแรก) และพิจารณาส่งเรื่องต่อไปยังหน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงานที่รับผิดชอบทันที 
      (๔) หน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงานที่รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง และแก้ไข
ปัญหาภายใน ๓๐ วันท าการ นับแต่วันที่ศูนย์รับข้อร้องเรียนบันทึกข้อร้องเรียน โดย 
    (๔.๑) หน่วยงานที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่เป็นศูนย์กลางรับข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงานบันทึกการรับตามแบบฟอร์มสรุปข้อร้องเรียน (แบบ รร.๒) และพิจารณา
ส่งเรื่องต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนดังกล่าว 
    (๔.๒) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนพิจารณามอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
เพ่ือด าเนินการ 
    (๔.๓) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง ชี้แจง แก้ไขปัญหา และรายงานผล
การด าเนินการ พร้อมเสนอแนวทางป้องกันปัญหาแก้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
    (๔.๔) หน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน ระดับกรมหรือระดับกระทรวงที่รับผิดชอบ 
แจ้งผลการพิจารณาข้อร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียนทราบ พร้อมทั้งให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบบันทึกข้อมูลลงใน
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แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน (แบบ รร.๓) และส่งผลการพิจารณาให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ โดยส่งผ่าน
หน่วยงานที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่เป็นศูนย์กลางรับข้อร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน 
    (๔.๕) กรณีไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ภายใน ๓๐ วันท าการ นับแต่วันที่ศูนย์
รับข้อร้องเรียนบันทึกข้อร้องเรียน ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรายงานความคืบหน้าพร้อมเหตุผล ความจ าเป็น
และประมาณก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จแก่ผู้บังคับบัญชา ศูนย์รับข้อร้องเรียน และผู้ร้องเรียนได้รับทราบ 
   (๕) กรณีหน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงานได้รับข้อร้องเรียนโดยตรง ให้หน่วยงานที่ได้รับ
มอบหมายให้ท าหน้าที่ เป็นศูนย์กลางรับข้อเรียนระดับกรม ส าเนาข้อร้ องเรียนดังกล่าวส่งให้ศูนย์ 
รับข้อร้องเรียนทราบในเบื้องต้น เพื่อติดตามความคืบหน้าต่อไป 

แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน 
กรณีร้องเรียน แสดงข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ 

 

  ๓.๓.๒ กรณีร้องเรียนซึ่งกล่าวหาบุคลากรของกระทรวงพลังงานกระท าการทุจริตต่อหน้าที่ 
          (๑) จดหมายจ่าหน้าซองถึง หัวหน้าศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต   
      ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงพลังงาน  
      เลขที่ ๕๕๕/๒ ศูนย์เอนเนอร์ยี่คอมเพล็กซ์ อาคารบี ชั้น ๒๓ ถนนวิภาวดีรังสิต เขตจัตุจักร 
          กรุงเทพมหานคร ๑๐๙๐๐ โดยวงเล็บที่มุมซองด้านล่างขวามือว่า (ข้อร้องเรียน) 
      (๒) แจ้งด้วยตนเอง ณ ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงพลังงาน 
      (๓) กรณีร้องเรียนผู้บริหาร ร้องเรียนที่ส านักงานป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
      เลขที่ ๓๖๑ ถนนนนทบุรี ต าบลท่าทราย อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ๑๑๐๐๐  
      โทรศัพท์ ๐ ๒๕๒๘ ๔๘๐๐-๐๑ 
  ผู้ร้องเรียนสามารถปฏิบัติตามแนวทาง (Work Flow) ดังต่อไปนี้ 
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พิจารณา 
ข้อร้องเรียน 

ล าดับ กระบวนงาน รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ 

๑. 

 
 
 
 

 ผู้ร้องเรียน 
 

ร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ ติดต่อด้วยตนเอง
หรือส่งจดหมาย มาที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 
(ศปท.) กระทรวงพลังงาน ๕๕๕/๒ อาคารเอนเนอร์ยี่
คอมเพล็กซ์ อาคารบี ชั้น ๓ ถนนวิภาวดีรังสิต จัตุจักร 
กรุงเทพฯ ๑๐๒๒๐ วงเล็บที่มุมซองด้านล่างขวามือว่า 
(ข้อร้องเรียน) รายละเอียดตามแบบ ศปท.พน.๐๑ 
หรืออย่างน้อยต้องมีรายละเอียดข้อร้องเรียนพร้อม
หลักฐานชัดเจนเพียงพอที่จะพิจารณาด าเนินการได้ 

เจ้าหน้าที่ผู้ได้รับ
มอบหมายของ 
ศปท. 

๒.  

 
 
 
 
 

ลงทะเบียนรับเรื่องในทะเบียนรับเรื่อง ภายในวันท า
การที่รับเรื่องหรือช้าที่สุดภายในวันท าการถัดไปและ
ส่งให้เจ้าหน้าที่ผู้ ได้รับมอบหมายของ ศปท. เพ่ือ
พิจารณาทันท ี

เจ้าหน้าที่สารบรรณ
ของกองกลางและ
เจ้าหน้าที่ผู้ได้รบั
มอบหมายของศปท. 

๓. 

เจ้าหน้าที่ผู้ได้รับมอบหมายพิจารณาข้อร้องเรียนและ
รายงานผลการพิจารณาให้หัวหน้าศูนย์ปฏิบัติการ
ต่อต้ านการทุจริต  พิจารณาสั่ งการภายใน ๑๕  
วันท าการ นับถัดจากวันได้รับข้อร้องเรียนเ พ่ือ
พิจารณา 
สั่งการ 
๓.๑ กรณีผู้ ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่  รายละเอียด 
ข้อร้องเรียนพร้อมหลักฐานชัดเจนและเป็นเรื่อง
เกี่ยวกับการทุจริตต่อหน้าที่ของบุคลากรในสังกัด
กระทรวงพลังงาน ให้ส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กรณี 
ไม่อาจพิจารณาได้ว่าควรส่งให้หน่วยงานใด เนื่องจาก
ปัจจุบันบุคลากรได้เปลี่ยนสังกัดหรือกรณีอ่ืนๆ ให้อยู่
ในดุล พินิ จของหั วหน้ าศูนย์ปฏิบั ติ การต่อต้ าน 
การทุจริตโดยอนุโลม 
๓.๒ กรณีผู้ ร้องเรียนไม่แจ้งชื่อและที่อยู่  หรือไม่
สามารถติดต่อได้ แต่มีรายละเอียดข้อร้องเรียนพร้อม
หลักฐานชัดเจนเพียงพอที่จะพิจารณาด าเนินการได้
และเป็นเรื่องเกี่ยวกับข้อร้องเรียนเรื่องทุจริต ให้รับ
เรื่องไว้พิจารณาโดยอนุโลม และพิจารณาด าเนินการ
ตามข้อ ๓.๑ 
๓.๓ กรณีผู้ ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่  รายละเอียด 
ข้อร้องเรียนพร้อมหลักฐานชัดเจน แต่ไม่ใช่เรื่อง
เกี่ยวกับการทุจริตต่อหน้าที่ของบุคลากรในสังกัด
กระทรวงพลังงาน ให้ส่งต่อกองตรวจราชการพิจารณา
ด าเนินการต่อไป 

เจ้าหน้าที ่ศปท. ผู้
ได้รับมอบหมาย 

รับข้อร้องเรียน 

ก 
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ล าดับ กระบวนงาน รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ 

 
 ๓.๔ กรณีอ่ืนๆ นอกจาก ๓.๑ - ๓.๓ ให้พิจารณายุติ

เรื่องและส่งคืนผู้ร้องเรียน 
 

๔. 

 
        สรุปประเด็นข้อร้องเรียน ให้หัวหน้าศูนย์ปฏิบัติการ

ต่อต้านการทุจริตพิจารณาเพ่ือลงนามถึงหน่วยงานใน
สังกัดที่เก่ียวข้องและแจ้งผู้ร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ผู้ได้รับ
มอบหมายของ 
ศปท. และหัวหน้า
ศูนย์ปฏิบัติการ
ต่อต้านการทุจริต 

๕. 
 

        ติดตามข้อร้องเรียน 
ติดตามความคืบหน้าการด าเนินการข้อร้องเรียนที่ส่ง
ให้หน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงานด าเนินการทุก 
๓ เดือน และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

เจ้าหน้าที่ผู้ได้รับ
มอบหมายของ 
ศปท. 

๖. 

 
ยุติเรื่องร้องเรียน 

 
 

๖.๑ เมื่ อ ได้ รับรายงานผลการด า เนินการจาก
หน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงาน ให้รายงานให้
หัวหน้าศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตทราบพร้อม
ทั้งแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วย 
๖.๒ เก็บรักษาเรื่องไว้ในที่ปลอดภัยและเป็นความลับ 
๖.๓ สรุปผลการด าเนินการให้ปลัดกระทรวงพลังงาน
ทราบทุก ๖ เดือนและเมื่อสิ้นสุดปีงบประมาณ 

เจ้าหน้าที่ผู้ได้รับ
มอบหมายของ 
ศปท. 

   ๓.๓.๓ กรณีร้องเรียนเกี่ยวกับความเสมอภาคชายหญิง 
          - ยังไม่มีแนวทางการด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนดังกล่าว -  

๔. ผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑ 
 ศปท. พน. ไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ที่ประชาชนสามารถเข้าถึง
ได้ ตั้งแต่เดือนตุลาคม ๒๕๖๐ จนถึงเดือนกันยายน ๒๕๖๑ (ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 ๔.๑ ข้อมูลข้อร้องเรียนจากหน่วยงาน ศูนยร์ับข้อร้องเรียน กระทรวงพลังงาน 
(๑) จ านวนเรื่องท้ังหมด  
      มีข้อร้องเรียน     จ านวนทั้งหมดรวม ๑๗๗ เรื่อง  
(๒) ประเภทข้อร้องเรียน 
  ไม่มีการร้องเรียนด้านการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ แต่เป็นการร้องเรียนในด้านอ่ืนๆ  
(๓) ผลการจัดการข้อร้องเรียน 
    ด าเนินการเสร็จแล้วหรือยุติเรื่องแล้ว   จ านวนทั้งหมดรวม ๑๓๔ เรื่อง 
    อยู่ในระหว่างด าเนินการ   จ านวนรวมทั้งหมด ๔๓ เรื่อง 

      (๔) ช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน 
    จากหน่วยงานอื่น    จ านวนรวมทั้งหมด ๑๗๕ เรื่อง 
    จากสายด่วนรัฐบาล GCC๑๑๑๑    จ านวนรวมทั้งหมด ๒ เรื่อง 

ส่งต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ก 
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 ๔.๒ ข้อมูลข้อร้องเรียนจากหน่วยงาน ศูนยป์ฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงพลังงาน 

(๑) จ านวนเรื่องท้ังหมด  
      มีข้อร้องเรียน     จ านวนทั้งหมดรวม ๑ เรื่อง  
(๒) ประเภทข้อร้องเรียน 
  ไม่มีการร้องเรียนด้านการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ แต่เป็นการร้องเรียนในด้านอ่ืนๆ  
(๓) ผลการจัดการข้อร้องเรียน 
    ด าเนินการเสร็จแล้วหรือยุติเรื่องแล้ว   จ านวนทั้งหมดรวม ๑ เรื่อง 

      (๔) ช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน 
    จากหน่วยงานอื่น    จ านวนรวมทั้งหมด ๑ เรื่อง 

 ๔.๓ ข้อมูลข้อร้องเรียนจากหน่วยงาน ศูนย์รับข้อร้องเรียนความเสมอภาคชายหญิง กระทรวงพลังงาน 
 - ไม่มีข้อร้องเรียนเรื่องความเสมอภาคชายหญิงในปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑ - 
หมายเหตุ รายละเอียดเพิ่มเติมตามเอกสารแนบ 
 จากผลการเก็บรวบรวมรายละเอียดข้อมูลข้อร้องเรียน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๑ พบว่าจาก
ข้อร้องเรียนทั้งหมด ๑๗๘ เรื่อง จ าแนกเรื่องผ่านช่องทางการร้องเรียน พบว่าการร้องเรียนผ่านหน่วยงานอ่ืน 
(ผ่านจุดบริการประชาชนท าเนียบรัฐบาล) มีจ านวนมากที่สุดรวม ๑๗๖ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๙๙ โดยส่วนใหญ่
เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการพิจารณาทบทวนโครงการโรงไฟฟ้าถ่านหินกระบี่  - เทพา การคัดค้าน 
การก่อสร้างโรงไฟฟ้าชีวมวล และการพิจารณาแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของราษฎรที่ได้รับผลกระทบจาก
การสร้างเขื่อนสิรินธร ซึ่งไม่มีการร้องเรียนด้านการทุจริตหรือประพฤติมิชอบต่อหน้าที่ของบุคลากรของ
กระทรวงพลังงานและส่วนราชการในสังกัด ซึ่งด าเนินการเสร็จแล้ว (ยุติเรื่อง) มีจ านวนรวม ๑๓๕ เรื่อง คิดเป็น
ร้อยละ ๗๖ และอยู่ระหว่างการตรวจสอบข้อเท็จจริง จ านวน ๔๓ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ๒๔ 

 ๔.๔ ความเสี่ยง ปัญหา และอุปสรรค 
       (๑) จากการวิเคราะห์พบว่า ข้อร้องเรียนที่ศูนย์รับข้อร้องเรียนได้รับจากทุกช่องทางต้องใช้
ระยะเวลาในการด าเนินงาน เนื่องจากต้องประสานงานกับหลายหน่วยงาน ทั้งหน่วยงานในสังกัดกระทรวง
พลังงาน รัฐวิสาหกิจ องค์กรอิสระ องค์กรมหาชน และบริษัทมหาชนในการก ากับดูแล นอกจากนั้นทาง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริง  ท าให้ทางศูนย์รับข้อร้องเรียนต้องมีการ
ทวงถามความคืบหน้า เพ่ือให้ได้ข้อมูลข้อเท็จจริงที่จะน ามาประกอบการวินิจฉัย จึงท าให้เกิดการพิจารณา  
ข้อร้องเรียนนั้นๆ มีความล่าช้าและไมส่ามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ 
       (๒) การปรับเปลี่ยนอัตราก าลังของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องบ่อยครั้ง ส่งผลให้ 
การด าเนินงานขาดความต่อเนื่องและไม่เป็นไปตามแนวทางการปฏิบัติงานหรือระเบียบหลักเกณฑ์ใน  
การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน จนเกิดความล่าช้าในการด าเนินการ 
 (๓) ช่องทางการรับข้อร้องเรียนไม่สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างทั่วถึง เนื่องจากขาด 
การประชาสัมพันธ์ที่มีประสิทธิภาพ อีกทั้งสถานที่รับข้อร้องเรียนไม่เอ้ืออ านวยกับการบริการประชาชน ท าให้
ประชาชนที่ต้องการมาร้องเรียนไม่ได้รับการอ านวยความสะดวก 
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 (๔) ไม่มีหน่วยงานหลักรับข้อร้องเรียนในกรณีที่ประชาชนมีความประสงค์มายื่นข้อร้องเรียนต่อ
หน่วยงานในสังกัดกระทรวงพลังงานโดยตรงด้วยตนเอง ท าให้ประชาชนที่ต้องการมาร้องเรียนเกิดความสับสน
ยุ่งยากในการติดต่อประสานงาน และทวงถามความคืบหน้าเรื่องการด าเนินการข้อร้องเรียน จนอาจท าให้เกิด
ความไม่พึงพอใจในการให้บริการได ้
 (๕) ในกรณีที่ประชาชนรวมตัวกันมายื่นหนังสือร้องเรียน โดยมีความประสงค์ต้องการยื่นต่อ
ผู้บริหารระดับสูงเพ่ือให้ช่วยแก้ไขปัญหา การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวยังไม่ได้เข้าสู่ระบบ 
การจัดการข้อร้องเรียน ส่งผลให้การด าเนินการอาจเกิดความล่าช้า ไม่โปร่งใส และอาจส่งผลท าให้เกิด
ภาพลักษณ์ที่ไม่ดีต่อหน่วยงานได ้
      ๔.๕ ข้อเสนอแนะ หรือแนวทางการแก้ไข 
 (๑) ควรหมอบหมายให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน กระทรวงพลังงาน เป็นหน่วยงานหลัก
รับผิดชอบรับหรือจัดการข้อร้องเรียนทุกประเภท จากทุกช่องทางและให้มีการทบทวนระเบียบกระทรวง
พลังงานว่าด้วยแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2554 ให้มีความเหมาะสม ลดขั้นตอน และระยะเวลาใน
การจัดการข้อร้องเรียน มีการมอบหมายหน้าที่แก่เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรง และการชี้แจงรายละเอียด
แนวทางในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนแก่เจ้าหน้าที่ให้มีความเข้าใจตรงกัน เพ่ือให้มีความรวดเร็วในการ
ด าเนินการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
 (๒) พัฒนาทักษะ ปรับปรุงความรู้ ความเข้าใจในการปฏิบัติงานแก่เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องให้เป็นไปตามระเบียบขั้นตอนอย่างเป็นระบบ โดยมีการจัดท าคู่มือและอบรมการปฏิบัติงานและ
เสริมสร้างความตระหนักเรื่องการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนว่ามีความส าคัญ ไม่สามารถละเลยได้ เพ่ือให้ 
การปฏิบัติงานตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 (๓) ควรยกระดับคุณภาพการบริการของหน่วยงาน โดยการสื่อสารประชาสัมพันธ์และเพ่ิม
ช่องทางบริการประชาชนที่ทันสมัย เพ่ือให้เข้าถึงประชาชนได้ท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพมากขึ้น  
 ๔.๖ มาตรการและแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
 เพ่ือให้การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและเป็นไปตาม
แนวทางการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีการบริการจัดการที่ดี มีคุณธรรม โปร่งใสและสามารถตรวจสอบได้ จึง
ก าหนดมาตรการและแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้  
 (๑) มอบหมายให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน กระทรวงพลังงาน เป็นหน่วยงานหลักรับผิดชอบ 
จัดการข้อร้องเรียนทุกประเภทจากทุกช่องทาง อาทิ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบุคลากรของ
กระทรวงพลังงาน ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับประเด็นด้านพลังงาน ข้อร้องเรียนซึ่งกล่าวหาบุคลากรของกระทรวง
พลังงานกระท าการทุจริตต่อหน้าที่ ข้อร้องเรียนความเสมอภาคชายหญิง ข้อแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะ
เกี่ยวกับการให้บริการ และอ่ืนๆ แล้วส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ  และแจ้งผลการด าเนินการ
ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน กระทรวงพลังงาน เพ่ือศูนย์รับข้อร้องเรียน กระทรวงพลังงาน จะได้แจ้งความคืบหน้า
ผลการด าเนินงานให้แก่ผู้ร้องเรียนทราบ 
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 (๒) ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน กระทรวงพลังงาน ทบทวนระเบียบกระทรวงพลังงานว่าด้วยว่า
ด้วยแนวทางการรับข้อร้องเรียน พ.ศ. 2554 เพ่ือให้สอดคล้องกับการมอบหมายตามข้างต้น (ข้อ 1)  
และจัดท าคู่มือและจัดอบรมการปฏิบัติงานให้เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องมีความเข้าใจสามารถปฏิบัติตามได้ไปใน
ทิศทางเดียวกัน พร้อมก าหนดผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาและแบบฟอร์มที่ใช้ในแต่ละข้ันตอนอย่างชัดเจน 
 (3) กรณีประชาชนมายื่นข้อร้องเรียนด้วยตนเอง 
 (๓.๑) ในกรณีที่ประชาชนรวมตัวกันมายื่นหนังสือร้องเรียน โดยมีความประสงค์ต้องการยื่น
ต่อผู้บริหารระดับสูงเพ่ือให้ช่วยแก้ไขปัญหา เห็นควรมอบหมายให้โฆษกกระทรวงพลังงาน หรือผู้บริหารตั้งแต่
ระดับผู้อ านวยการกองขึ้นไปท่านหนึ่ง พร้อมเจ้าหน้าที่จากศูนย์รับข้อร้องเรียนมารับหนังสือร้องเรียน และให้
ศูนย์ รั บข้อร้ อง เรี ยนเป็นหน่วยงานหลักด า เนินการตามขั้ นตอนตามระเบียบกระทรวงพลั งงาน 
ว่าด้วยแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนของกระทรวงพลังงานต่อไป 
 (๓.๒) มอบหมายให้ศูนย์บริการร่วมกระทรวงพลังงานรับเรื่องร้องเรียนในกรณีที่ประชาชนมี
ความประสงค์ต้องการร้องเรียนด้วยตนเอง และส่งเรื่องต่อให้กับศูนย์รับข้อร้องเรียนซึ่งเป็นหน่วยงานหลัก
ด าเนินการตามขั้นตอนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนของกระทรวงพลังงานต่อไป 
 (๔) มอบหมายให้ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารประชาสัมพันธ์และเพ่ิมช่อง
ทางการรับเรื่องร้องเรียนให้หลากหลาย ยกตัวอย่างเช่น บนหน้าเว็บไซต์ของกระทรวงพลังงาน 



ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.
1 จ ำนวนเร่ืองทั้งหมด 1 - - - - - - - - - - -
2 ประเภทเร่ืองร้องเรียน - - - - - - - - - - -

2.1 ร้องเรียนด้ำนทจุริต/ประพฤติมิชอบ
 - ควำมผิดต่อหน้ำที่รำชกำร
 - ไม่ปฏบิติัตำมกฎหมำยและระเบยีบของทำงรำชกำร
 - ประมำทเลินเล่อในหน้ำที่รำชกำร
 - ละทิ้งหน้ำที่รำชกำร
 - ชู้สำว/อนำจำร/จดทะเบยีนสมรสซ้อน
 - ทะเลำะววิำท
 - เบกิจ่ำยเงินงบประมำณเปน็เทจ็
 - เรียก/รับสินบนหรือผลประโยชน์อื่นๆ
2.2 ร้องเรียนอื่นๆ 1

3 ผลกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน - - - - - - - - - - -
3.1 ด ำเนินกำรเสร็จแล้ว/ยุติเร่ือง 1
 - ตำมระยะเวลำที่ก ำหนด
 - เกินระยะเวลำที่ก ำหนด
3.2 อยู่ระหวำ่งด ำเนินกำร

4 ช่องทำงร้องเรียน - - - - - - - - - - -
 - ด้วยตนเอง
 - ไปรษณีย์
 - E-mail
 - โทรศัพท์
 - รับจำกหน่วยงำนอื่น 1
 - อื่นๆ (โปรดระบุ) (GCC1111)

พ.ศ. 2560 พ.ศ. 2561
รำยกำรล ำดับ

แบบฟอร์มข้อมูลกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน ประจ ำปงีบประมำณ พ.ศ.2561
                                                                    หน่วยงำนเจ้ำของข้อมูล (กรม) ศูนย์ปฏบิติักำรต่อต้ำนกำรทจุริต กระทรวงพลังงำน
                                                                    หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน (กรม)



ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.
1 จ ำนวนเร่ืองทั้งหมด 8 13 8 19 7 - 29 12 14 8 5 54
2 ประเภทเร่ืองร้องเรียน

2.1 ร้องเรียนด้ำนทจุริต/ประพฤติมิชอบ
 - ควำมผิดต่อหน้ำที่รำชกำร
 - ไม่ปฏบิติัตำมกฎหมำยและระเบยีบของทำงรำชกำร
 - ประมำทเลินเล่อในหน้ำที่รำชกำร
 - ละทิ้งหน้ำที่รำชกำร
 - ชู้สำว/อนำจำร/จดทะเบยีนสมรสซ้อน
 - ทะเลำะววิำท
 - เบกิจ่ำยเงินงบประมำณเปน็เทจ็
 - เรียก/รับสินบนหรือผลประโยชน์อื่นๆ
2.2 ร้องเรียนอื่นๆ 8 13 8 19 7 - 29 12 14 8 5 54

3 ผลกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน
3.1 ด ำเนินกำรเสร็จแล้ว/ยุติเร่ือง 5 9 4 12 3 - 23 7 12 8 3 48
 - ตำมระยะเวลำที่ก ำหนด
 - เกินระยะเวลำที่ก ำหนด
3.2 อยู่ระหวำ่งด ำเนินกำร 3 4 4 7 4 6 5 2 2 6

4 ช่องทำงร้องเรียน - - - - - - - - - - -
 - ด้วยตนเอง
 - ไปรษณีย์
 - E-mail
 - โทรศัพท์
 - รับจำกหน่วยงำนอื่น 8 12 8 19 7 - 29 11 14 8 5 54
 - อื่นๆ (โปรดระบุ) (GCC1111) 1 1

แบบฟอร์มข้อมูลกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน ประจ ำปงีบประมำณ พ.ศ.2561
                                                                    หน่วยงำนเจ้ำของข้อมูล (กรม) ศูนย์รับข้อร้องเรียนกระทรวงพลังงำน (กตป.)  สป.พน.
                                                                    หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน (กรม)

ล ำดับ รำยกำร
พ.ศ. 2560 พ.ศ. 2561


