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๑. หลักการและเหตุผล (Background & Principles) 
 

 ๑.๑ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา ๔๑ (๒) ได้รับรองและบัญญัติคุ้มครองสิทธิไว้ว่า บุคคลและ
ชุมชนย่อมมีสิทธิในการเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และมีสิทธิได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว 
 ๑.๒ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ ว่า
ด้วยการอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติ
ราชการที่เก่ียวข้องกับการบริการประชาชน หรือการติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการ โดยระบุหน้าที่ส าคัญ
ไว้ดังนี้ 
  1) ให้ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงาน และประกาศให้ประชาชนและ
ข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป 
  2) กรณีท่ีส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป 
  3) ในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งผลการด าเนินการให้บุคคลดังกล่าวทราบภายในสิบห้าวัน 
หรือภายในระยะเวลาที่ก าหนด โดยสามารถแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการได้ ทั้งนี้ ในการ
แจ้งผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน ผู้เสนอแนะ หรือผู้แสดงความคิดเห็น 
 

๒. วัตถุประสงค์ (Objectives) 
 

 ๒.๑ เพ่ือให้ประชาชนทั่วไป ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้รับทราบช่องทางและกระบวนการ
บริหารจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ต่อการปฏิบัติภารกิจของกรมทรัพย์สินทางปัญญาได้อย่างชัดเจน เพ่ือ
สร้างความม่ันใจว่าทุกความคิดเห็นจะได้รับการตอบสนองและแก้ไขอย่างเหมาะสม 
 ๒.๒ เพ่ือให้ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในสังกัดกรมทรัพย์สินทางปัญญาทุกระดับ ทราบถึงแนว
ทางการบริหารจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถจัดการข้อมูลสะท้อนกลับ 
(Feedback) เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนงาน หรือระงับความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีระบบ รวดเร็ว 
และโปร่งใส  
 2.๓ เพ่ือใช้เป็นกรอบในการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายใน (กอง/ศูนย์) ในการบูรณาการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียนอย่างโปร่งใส และสามารถตรวจสอบย้อนกลับได้ในทุกขั้นตอน 
 
๓. การจ าแนกประเภทและความหมาย (Categorization) 
 ในการบริหารจัดการข้อมูลสะท้อนกลับจากผู้รับบริการและประชาชน ให้เจ้าหน้าที่จ าแนกประเภทของ
เรื่องออกเป็น ๓ ประเภทหลัก ตามโครงสร้างมาตรฐาน ดังนี้ 
 ๓.๑ ข้อเสนอแนะ/เสนอความเห็น หมายถึง การแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของ
กรมทรัพย์สินทางปัญญา อันเป็นข้อเสนอเชิงสร้างสรรค์เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการให้บริการ การแก้ไข
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กฎหมายหรือระเบียบที่อยู่ในความรับผิดชอบ วิธีการปฏิบัติงาน สถานที่ สภาพแวดล้อมในการท างาน หรือการน า
เทคโนโลยีมาปรับใช้ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 ๓.๒ ค าติชม หมายถึง การแสดงความคิดเห็น วิพากษ์วิจารณ์ หรือให้ข้อสังเกตในเรื่องใดเรื่องหนึ่งเก่ียวกับ
การปฏิบัติหน้าที่ของกรมทรัพย์สินทางปัญญา รวมถึงบุคลากรในสังกัดกรมทรัพย์สินทางปัญญา 
 ๓.๓ ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ประชาชน ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ให้บริการของกรมทรัพย์สินทางปัญญา ในกรณีท่ีไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ หรือเงื่อนไข การปฏิบัติงานที่ไม่มี
ประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วน หรือมีความบกพร่อง การไม่เต็มใจให้บริการ หรือการปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวล
จริยธรรม และจรรยาบรรณข้าราชการ ซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการไม่ได้รับความเป็นธรรม หรือได้รับความเดือดร้อน
เสียหาย 
 
๔. ช่องทางการติดต่อรับเรื่อง (Official Channels) 
 กรมทรัพย์สินทางปัญญาได้จัดให้มีช่องทางการติดต่อเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการส่งข้อ
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
 

ล าดับที่ ช่องทางการรับเรื่อง สถานที่ติดต่อ/ระบบที่ใช้ติดต่อ 
1 กล่องรับฟังความคิดเห็น ศูนย์บริการรประชาชน (IP ONE) ชั้น ๓  

กรมทรัพย์สินทางปัญญา  
2 สายด่วน 1368 สายด่วนกรมทรัพย์สินทางปัญญา 1368 
3 จดหมาย / หนังสือ / เดินทางมา 

ด้วยตัวเอง 
งานสารบรรณกรมฯ หรือสารบรรณของแต่ละกอง/ศูนย์ เป็น
ผู้รับหนังสือหรือเอกสารร้องเรียน หรือรับเรื่องในกรณีท่ี
ประชาชนเดินทางมาติดต่อด้วยตนเอง 

4 โทรศัพท์ เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ ท าหน้าที่สอบถาม
รายละเอียด บันทึกข้อมูล และสรุปเรื่องร้องเรียนเพ่ือน าเสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

5 อินเทอร์เน็ต (อีเมล / เว็บไซต์) จ้าหน้าที่สารบรรณกรมฯ หรือเจ้าหน้าที่ศูนย์เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ท าหน้าที่ตรวจสอบอีเมลกลาง 
saraban@ipthailand.go.th และระบบร้องเรียนบนเว็บไซต์ 
ipthailand.go.th จากนั้นท าการบันทึกและสรุปเรื่อง 

6 GCC 1111 เจ้าหน้าที่กลุ่มประชาสัมพันธ์ ท าหน้าที่ตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียนที่ส่งมาจากระบบ GCC ๑๑๑๑ (ศูนย์บริการข้อมูล
ภาครัฐเพื่อประชาชน ส านักนายกรัฐมนตรี) พร้อมท าการ
บันทึกข้อมูลและสรุปเรื่อง 
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๕. หลักเกณฑ์การพิจารณารับและข้อยกเว้นการรับเรื่อง (Criteria) 
 ๕.๑ หลักเกณฑ์ส าหรับข้อเสนอแนะที่จะรับไว้พิจารณาในระบบงาน ต้องมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
  1) ต้องใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ 
  2) ต้องระบุชื่อ-นามสกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ หรืออีเมลที่สามารถติดต่อได้จริง เพ่ือขอข้อมูล
เพ่ิมเติมหรือแจ้งผลการด าเนินการ 
  3) ระบุประเด็น เหตุการณ์ พฤติกรรมของบุคลากร หรือนโยบายในการด าเนินงานของกรม
ทรัพย์สินทางปัญญาที่ต้องการเสนอแนะอย่างชัดเจน  
 ๕.๒ หลักเกณฑ์ส าหรับข้อร้องเรียน ข้อร้องเรียนที่จะรับเข้ากระบวนการสืบสวนข้อเท็จจริง ดังนี้ 
  1) ต้องใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ 
  2) ต้องระบุข้อมูลส าคัญของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ-นามสกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ หรืออีเมลที่
สามารถติดต่อได้จริง 
  3) ระบุข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่า ได้รับผลกระทบ 
ความเดือดร้อน หรือความเสียหายจากการด าเนินงานของกรมฯ หรือบุคลากรอย่างไร และมีประสงค์ให้แก้ไขหรือ
เยียวยาอย่างไร 
  4) กรณีการชี้ช่องทางหรือแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ ต้องระบุรายละเอียดพฤติการณ์
ให้ชัดแจ้งเพียงพอที่จะสามารถด าเนินการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ 
  5) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ หรือพยานบุคคล (ถ้ามี) เพ่ือประกอบการพิจารณา 

 5.๓ ข้อยกเว้นที่ไม่รับพิจารณาข้อร้องเรียน (ลักษณะเรื่องที่ต้องยุติเรื่อง) กรมทรัพย์สินทางปัญญาจะไม่รับ
พิจารณาข้อร้องเรียน และขอสงวนสิทธิ์ในการยุติเรื่องพร้อมบันทึกเก็บเป็นฐานข้อมูล ในกรณีดังต่อไปนี้ 
  ๑) บัตรสนเท่ห์ ค าร้องที่ไม่ระบุชื่อจริง นามสกุล หรือที่อยู่ติดต่อกลับที่ชัดเจน เว้นแต่ในค าร้องนั้น
จะมีการระบุรายละเอียดข้อเท็จจริง พฤติการณ์ หรือพยานหลักฐานที่ชัดแจ้งเพียงพอที่จะด าเนินการสืบสวน
ข้อเท็จจริงต่อไปได้ จึงจะรับไว้พิจารณาเฉพาะกรณี 
  ๒) เรื่องท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว เรื่องร้องเรียนที่มีประเด็นข้อพิพาทเข้าสู่กระบวนการ
ยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่งอันถึงที่สุดแล้ว 
  ๓) เรื่องท่ีหน่วยงานอ่ืนวินิจฉัยเสร็จสิ้นแล้ว เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เฉพาะได้
ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และมีข้อสรุปผลการพิจารณาเสร็จสิ้นเรียบร้อยแล้ว (เช่น ส านักงาน ป.ป.ช., 
ส านักงาน ป.ป.ท., ส านักงาน ป.ป.ง. เป็นต้น) 
  ๔) ข้อมูลไม่ครบถ้วน ข้อร้องเรียนหรือข้อแนะน าที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ และไม่สามารถ
หาข้อมูลเพ่ิมเติมในการตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ ให้ยุติเรื่องและบันทึกเก็บเป็นฐานข้อมูล 
  ๕) เรื่องท่ีพ้นอ านาจหน้าที่ ประเด็นร้องเรียนที่ไม่มีความเก่ียวข้องใด ๆ กับภารกิจของกรม
ทรัพย์สินทางปัญญา ให้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป 
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๖. ผังกระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Workflow & Procedures) 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะ ของกรมทรัพย์สินทางปัญญา มีแผนผังโครงสร้างการปฏิบัติงาน
ดังนี้

 
 
7. มาตรฐานระยะเวลาในการปฏิบัติงานและผู้รับผิดชอบ (Standard Timeline) 
รายละเอียดขั้นตอน ระยะเวลา และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน มีเกณฑ์มาตรฐานดังตารางต่อไปนี้ 
 
ล าดับที่ ขั้นตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

1 การรับเรื่อง คัดกรอง และส่งต่อ  
รับเรื่องทางหนังสือ อ้างอิงระบบสารบรรณ หรือ
ระบบร้องเรียน ตรวจคัดกรองประเภทเรื่องและ
เอกสารหลักฐานเพ่ือประสานส่งต่อหน่วยงานที่ตรง
ตามภารกิจ 

๑ - ๒ วันท าการ สารบรรณกรมฯ /สาร
บรรณกอง/ศูนย์ /
ศูนย์บริการประชาชน 

2 ตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการแก้ไขปัญหา
ศึกษา วิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ือน าเรียน 

ภายใน ๑5 วัน หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง / 
กอง / ศูนย์ 
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ล าดับที่ ขั้นตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้บังคับบัญชา และมีหนังสือตอบให้ผู้ร้องทราบ 
พร้อมส่งส าเนาให้ กพร. 

3 พิจารณาข้อเสนอแนะกฎหมาย/ระเบียบ  
ศึกษา วิเคราะห์แนวทางการปรับปรุงข้อกฎหมาย 
หากต้องจัดท าแผนปรับปรุง ให้ส่งรายงาน
ความก้าวหน้าให้ กพร. เพื่อรวบรวมน าเสนอ
รายงานกรมฯ 

ทุกเดือน หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง / 
กอง / ศูนย์ 

4 จัดการข้อร้องเรียน 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง แก้ไข ปรับปรุง 
บรรเทาปัญหา แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ และส่งสรุป
รายงานให้ กพร. 

ทุกเดือน หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง / 
กอง / ศูนย์ 

 
8. การปรับปรุงกระบวนการทางานและการรายงานผล (Continuous Improvement) 
 กระบวนการรวบรวมประเด็นข้อผิดพลาดและการรายงานผลเชิงรุกเพ่ือพัฒนาองค์กร (Loop Feedback) 
มีแนวทางดังนี้ 
  ๘.๑ เมื่อกระบวนการแก้ไขเรื่องร้องเรียนหรือการพิจารณาค าติชมด าเนินการจนถึงท่ีสุดแล้ว ให้
หน่วยงานเจ้าของเรื่องสรุปถอดบทเรียน ประเด็นกระบวนการท างานที่มีข้อผิดพลาด และแนวทางการแก้ไข (ถ้ามี) 
แล้วจัดส่งให้กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร (กพร.) ทันที 
  ๘.๒ กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร (กพร.) มีหน้าที่รวบรวมประเด็นข้อเสนอแนะ ค าแนะน า ค าติชม 
และประเด็นข้อร้องเรียน รวมถึงผลการพัฒนาที่เกิดขึ้นทั้งหมด มาวิเคราะห์และจัดท าเป็น "รายงานสรุปภาพรวม
การจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ" พร้อมเสนอแนะแนวทางปรับปรุงกระบวนการท างานเชิงนโยบายเพื่อน า
เรียนเสนอต่ออธิบดีกรมทรัพย์สินทางปัญญา 
  ๘.๓ หลังจากอธิบดีกรมทรัพย์สินทางปัญญาให้ความเห็นชอบ ให้ กพร. ด าเนินการแจ้งเวียน
รายงานสรุปและข้อเสนอแนะดังกล่าวให้แก่ทุกหน่วยงานในสังกัดกรมทรัพย์สินทางปัญญารับทราบ เพ่ือน าไปใช้
เป็นแนวทางป้องกันและปรับปรุงมาตรฐานการปฏิบัติราชการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 
หมายเหตุ  
 การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลขั้นสูงสุด การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลขั้นสูงสุด เพ่ือให้สอดคล้องกับ     
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2562 และเชื่อมโยงกับ 
พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA) ในขั้นตอนการสรุปรายงาน บันทึกระบบเครือข่ายสารสนเทศ 
หรือการแจ้งเวียน ห้ามมิให้มีการเปิดเผยชื่อ-นามสกุล หรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน ผู้เสนอแนะ หรือผู้แสดงความคิดเห็น
แก่ผู้ที่ไม่มีส่วนเกี่ยวข้องโดยเด็ดขาด ทั้งนี้ เพ่ือความปลอดภัยของผู้ให้เบาะแส และเพ่ือสร้างความโปร่งใสในระบบ
ราชการ 


