
ศูนย์บริการประชาชนภาครัฐ: ด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์  
 

พิธุวรรณ  กิติคุณ 
วิทยากรชํานาญการ 

กลุ่มงานบริการวิชาการ 1 สาํนักวิชาการ 
 
ศูนย์บริการประชาชนในปัจจุบันมีหน้าที่หลักในการรับเรื่องราวร้องทุกข์จากประชาชนที่มีมาถึง

นายกรัฐมนตรี รองนายกรัฐมนตรี และรัฐมนตรีประจําสํานักนายกรัฐมนตรี รวมทั้งประสานงานเพื่อแก้ไข
ปัญหาและอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มาพบหรือชุมนุมร้องเรียน ตลอดจนตรวจสอบข้อเท็จจริงใน
พ้ืนที่เพื่อแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ที่สําคัญ อีกทั้งยังรับผิดชอบกํากับดูแล ส่งเสริมสนับสนุน และแนะนํา
หน่วยงานของรัฐในการปฏิบัติตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน 
พ.ศ. 2548 และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552  

การให้บริการของศูนย์บริการประชาชนสอดคล้องกับนโยบายรัฐบาลที่มีเจตนารมณ์เสริมสร้างสังคม
อยู่เย็นเป็นสุขร่วมกัน มุ่งเน้นความเป็นอยู่ของประชาชนและความสงบเรียบร้อยของสังคม เพื่อนําไปสู่
เสถียรภาพและประโยชน์สุขของประชาชนชาวไทย  รัฐบาลจึงให้ความสําคัญกับการแก้ไขปัญหา            
ความเดือดร้อนของประชาชน โดยการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมกับภาครัฐในการเสนอเรื่องราว 
ร้องทุกข์ การแจ้งเบาะแสการกระทําผิดกฎหมาย และการเสนอข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําติชมผ่านศูนย์บริการ
ประชาชนในฐานะศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล โดยมีช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ภายใต้ช่ือ 1111 
ดังนี้ 

1. จุดบริการประชาชน 1111 เป็นช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในกรณีที่ประชาชนเดินทาง 
มาร้องทุกข์ด้วยตนเองที่ทําเนียบรัฐบาล หรือการให้บริการจุดบริการประชาชน 1111 เคลื่อนที่ในต่างจังหวัด 

2. สายด่วนของรัฐบาล 1111 เป็นช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ในลักษณะ Call Center  
ผ่านศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (Government Contact Center หรือ GCC) โดยมีศูนย์บริการ
ประชาชน สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี ทําหน้าที่เป็น Sub Call Center 

3. เว็บไซต์ www.1111.go.th เป็นช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ที่มุ่งเน้นการให้บริการและอํานวยความสะดวกแก่ประชาชน 

4. ตู้ ปณ.1111 เป็นช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์จากประชาชนทางจดหมาย โดยยกเว้นค่าฝากส่ง
แก่ประชาชนที่ย่ืนเรื่องร้องทุกข์และรวมถึงหนังสือที่หน่วยงานส่งเรื่องให้กับศูนย์บริการประชาชนด้วย 

ทั้งนี้ ศูนย์บริการประชาชนมีสถานที่/ช่องทางการให้บริการ วัน เวลาทําการ และระยะเวลา 
การให้บริการ ดังตารางที่ปรากฏดังนี้ 
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สถานที/่ช่องทางการให้บริการ วัน เวลาทําการ ระยะเวลาการให้บริการ 

1. ช่องทางจุดบริการประชาชน
ทําเนียบรัฐบาล  
(จุดบริการประชาชน 1111 
ศูนย์บริการประชาชน  
สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 
เลขที่ 1 ถนนพิษณุโลก เขตดุสิต 
กทม. 10300) 

วั น จั น ท ร์  – วั น ศุ ก ร์  ยก เว้น
วันหยุดที่ทางราชการกําหนด 
ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

ใช้ระยะเวลาทั้ งสิ้นไม่ เกิน  1.5 วัน
ทําการ 

2. ช่องทางโทรศัพท์  
(สายด่วน 1111) 

วันจันทร์ – วันอาทิตย์ ตลอด 
24 ช่ัวโมง 

ใช้ระยะเวลาทั้งสิ้นไม่เกิน 2 ช่ัวโมง
 

3. ช่องทางไปรษณีย์ 
อิเล็กทรอนิกส์  
(เว็บไซต์ www.1111.go.th) 

วั น จั น ท ร์  – วั น ศุ ก ร์  ยก เว้น
วันหยุดที่ทางราชการกําหนด 
ต้ั งแต่ เวลา 8 .30 – 16.30 น . 
ช่องทางเว็บไซต์เปิดให้บริการทุก
วันตลอด 24 ช่ัวโมง แต่เจ้าหน้าที่
ดําเนินการเกี่ยวกับการร้องทุกข์
เฉพาะวันและเวลาราชการ 

ใช้ระยะเวลาทั้งสิ้นไม่เกิน 3 วันทําการ 
- เริ่มนับระยะเวลาเมื่ อ เจ้าหน้าที่
บันทึกข้อมูลเรื่องร้องทุกข์เข้าสู่ระบบ
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
- สิ้นสุดระยะเวลาเมื่อเจ้าหน้าที่ได้
บันทึกข้อมูลการดําเนินการในระบบ
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ว่าได้มี
การประสานส่งเรื่องร้องทุกข์ หรือ
ช้ีแจง หรือให้คําแนะนําแก่ผู้ร้อง หรือ
ขอข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้ร้อง หรือระงับ
เรื่อง หรือยุ ติ เรื่อง หรือรวมเรื่อง
แล้วแต่กรณี 

4. ช่องทางไปรษณีย์  
(ตู้ ปณ. 1111 เลขที่ 1  
ถนนพิษณุโลก เขตดุสิต  
กทม. 10300) 

วั น จั น ท ร์  – วั น ศุ ก ร์  ยก เว้น
วันหยุดที่ทางราชการกําหนด 
ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

ใช้ระยะเวลาทั้งสิ้นไม่เกิน 8.5 วันทําการ 
- เริ่มนับระยะเวลาเมื่อฝ่ายบริหาร งาน
ทั่วไปส่งเรื่องที่มีเอกสารประกอบให้
ส่วนที่รับผิดชอบ 
- สิ้นสุดระยะเวลาเมื่อเจ้าหน้าที่ได้
บันทึกข้อมูลการดําเนินการในระบบ
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ว่าได้มี
การประสานส่งเรื่องร้องทุกข์ หรือชี้แจง 
หรือให้คําแนะนําแก่ผู้ร้อง หรือขอข้อมูล
เพิ่มเติมจากผู้ร้อง หรือระงับเรื่อง 
หรือยุติเรื่อง หรือรวมเรื่องแล้วแต่กรณี  
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ทั้งนี้ จากสภาพสังคมและเทคโนโลยีในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ประกอบกับ     
การบริการภาครัฐด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนผ่านช่องทางร้องทุกข์ทั้ง 4 ช่องทางได้มีการใช้
งานมาเป็นระยะเวลานานตั้งแต่ พ.ศ. 2549 ภาครัฐจึงต้องมีการยกระดับและพัฒนาบริการภาครัฐดังกล่าวให้
สอดรับกับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของสังคม โดยเปิดช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์ของศูนย์บริการประชาชน
ทางโมบายแอปพลิเคชัน (PSC 1111) ขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2558 ซึ่งเป็นการเพิ่มช่องทางการให้บริการภาครัฐด้าน 
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนและเป็นการอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนโดยการเพิ่มทางเลือกให้
ผู้ใช้บริการทุกกลุ่มได้เข้าถึงการให้บริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว  

 
 

 

 
 

ที่มา: https://play.google.com/store/apps/details?id=th.go.w1111.mobile.app 
 
 แอปพลิเคชัน PSC1111 เป็นอีกหนึ่งช่องทางการบริการภาครัฐด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
ประชาชนที่ประชาชนสามารถร้องทุกข์หรือติดตามข่าวสารจากรัฐบาลได้ด้วยตนเองนอกเหนือจาก 4 ช่องทาง
หลักที่เปิดให้บริการ ประชาชนสามารถดําเนินการลงทะเบียนเพื่อยืนยันตัวตน แล้วดําเนินการส่งเรื่องราวร้องทุกข์
ผ่านช่องทางโมบายแอปพลิเคชันได้ทันที และสามารถติดตามเรื่องราวได้ตลอด 24 ช่ัวโมงผ่านทางโมบาย 
แอปพลิเคชัน ซึ่งจะมีเจ้าหน้าที่ของศูนย์บริการประชาชนดําเนินการตรวจสอบและดําเนินการเรื่องร้องทุกข์ให้
อย่างเร็วที่สุด หรือหากไม่สะดวกติดตามผ่านโมบายแอปพลิเคชันก็ยังคงสามารถติดตามเรื่องร้องทุกข์ได้จาก
อีก 4 ช่องทางที่ได้กล่าวมาแล้ว  
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สําหรับกระบวนการรับ เรื่องราวร้องทุกข์  การแจ้งเบาะแสการกระทํ าผิดกฎหมาย  และ 
การเสนอข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําติชมผ่านช่องทางศูนย์บริการประชาชน 1111 มีกระบวนการดังปรากฏ 
ในผังกระบวนการการรับเรื่องร้องทุกข์ ดังนี้ 

 
ผังกระบวนการรับเรื่องร้องทกุข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา: http://www.1111.go.th/ 
 

 อนึ่ง สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีได้เผยแพร่ข้อมูลเอกสารสถิติเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน
ผ่านศูนย์บริการประชาชน 1111 ในรอบ 6 เดือน ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 พบว่ามีเรื่องร้องเรียน
ทั้งหมด 49,813 เรื่อง และรัฐบาลสามารถแก้ไขได้แล้ว 44,182 เรื่อง หรือคิดเป็นร้อยละ 88.70 อยู่ระหว่าง
ดําเนินการ 5,631 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 11.30 ทั้งนี้ เมื่อเทียบช่วงเวลาเดียวกันกับปีที่ผ่านมาพบว่าประชาชน
ร้องทุกข์มากขึ้นร้อยละ 2.38  

 สําหรับเรื่องที่ประชาชนร้องเรียนมากที่สุด อันดับ 1 คือ สังคมและสวัสดิการ อันดับ 2 คือ การเมือง
และการปกครอง อันดับ 3 คือ การร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าที่ของรัฐ อันดับ 4 คือ เศรษฐกิจ และอันดับ 5 
คือ กฎหมาย (สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี เผยตัวเลขประชาชนร้องทุกข์รัฐบาล 6 เดือนแรก ประจําปี
งบประมาณ พ.ศ.2560 มีทั้งหมด 49,813 เรื่อง แก้ไขได้แล้วร้อยละ 88.70, 2560) 

 
 
 
 

รับเรื่องและประสานไปยัง
เครือข่ายผู้ปฏิบัติงาน 

เรื่องราวร้องทุกข์ (Contact 
Point) แต่ละหน่วยงาน  
ท่ีเกี่ยวข้องผ่านระบบ 

การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์

 
รับเรื่องและดําเนินการ
ในส่วนที่เกี่ยวข้อง แล้ว
แจ้งผลการดําเนนิการ
ให้ สปน. ทราบ และ
ตอบผู้ร้องโดยตรง 

 
 
 
 
 
 

สายด่วน 1111 

เว็บไซต์ 
www.1111.go.th 

โมบาย 
แอปพลิเคชัน 

PSC 1111 

จุดบริการ
ร่วม 1111 

แจ้งเรื่อง 

แจ้งผล 
เบ้ืองต้น

ประสานงาน 

รายงานผล 

ตอบผู้ร้อง 

ช่องทางการติดต่อ 
จากประชาชน 

สํานักงานปลัด 
สํานักนายกรัฐมนตรี (สปน.) 

หน่วยงาน 
ราชการ 

ตู้ ปณ.  
1111 
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บทสรุปและข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา 

การมีบริการภาครัฐด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนที่มีประสิทธิภาพและสามารถอํานวย
ความสะดวกในการให้บริการแก่ประชาชนผู้มาร้องทุกข์นับเป็นภารกิจที่สําคัญภารกิจหนึ่งของภาครัฐ 
ศูนย์บริการประชาชนได้เกิดขึ้นเพื่อเป็นหน่วยงานในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาลและเป็นศูนย์กลาง
แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ศูนย์บริการประชาชนจึงอยู่ในฐานะเป็นศูนย์ประสานการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องทุกข์ของประชาชนในทุกเรื่องที่ประชาชนร้องทุกข์เข้ามาไม่ว่าจะผ่านช่องทางใด โดยทําหน้าที่
เป็นเสมือนหน่วยงานกลางในการประสานและติดตามผลความคืบหน้าในการดําเนินการแก้ไขปัญหาตาม     
ข้อร้องเรียนของประชาชนระหว่างหน่วยงานของรัฐต่าง ๆ การที่จํานวนการร้องทุกข์ของประชาชนมีจํานวน
มากและยังคงเพิ่มขึ้น อาจแสดงถึงปัญหาอีกมากมายของประชาชนที่ยังคงไม่ได้รับการแก้ไข แต่ในทางกลับกัน
ก็แสดงถึงความไว้วางใจและความหวังที่จะให้ภาครัฐเข้ามาแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้กับประชาชน ดังนั้น การที่
ภาครัฐพยายามพัฒนาและยกระดับการบริการภาครัฐโดยเพิ่มให้มีช่องทางบริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพ
มากข้ึนเพื่ออํานวยความสะดวกและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนภายใต้สถานการณ์ที่มีพลวัตรอยู่
ตลอดเวลาถือเป็นตัวอย่างของการทํางานที่ทันสมัยและไม่หยุดนิ่งอยู่กับที่ถึงแม้ว่าการบริการภาครัฐในปัจจุบัน
ยังสามารถใช้การได้ดีในระดับหนึ่ง แต่ภาครัฐก็ยังคงต้องพัฒนาบริการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไปเพื่อ
จุดหมายสุดท้ายคือการบําบัดทุกข์ บํารุงสุขให้กับประชาชน 
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