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1. วัตถุประสงค 
เพื่อเปนแนวทางการปฏิบัติงานสําหรับผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบการรับเรื่องรองเรียน  

จากนักทองเท่ียวและดําเนินการแกไขปญหาเกี่ยวเรื่องรองเรียนของกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา 

 

2. ขอบเขต 
2.1 ดําเนินการเจรจาไกลเกล่ียกรณีรองเรียนท่ีสามารถดําเนินการเองได 
2.2 ประสานสงตอหนวยงานท่ีเกี่ยวของตรวจสอบขอเท็จจริงกรณีรองเรียนท่ีไมสามารถ

ดําเนินการเองได 
  

3. คําจํากัดความ 
นักทองเท่ียว หมายถึง ผูท่ีเดินทางออกนอกภูมิลําเนาของตนโดยมีวัตถุประสงคเพื่อเดินทาง  

ไปทองเท่ียว มิไดมีวัตถุประสงคการเดินทางเพื่อไปทํางาน ไปศึกษาตอ หรือไปเพื่อวัตถุประสงคอื่นใด  
หนวยงานท่ีเกี่ยวของ หมายถึง หนวยงานผูมีอํานาจหนาท่ีตามพระราชบัญญัติหรือตาม

ภารกิจท่ีกําหนดไวในการดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงกรณีรองเรียนตางๆ 
 

4. หนาที่ความรับผิดชอบ 
4.1 ดําเนินการรับเรื่องรองเรียนจากนักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติ 
4.2 วิเคราะหวาเปนกรณีรองเรียนท่ีสามารถดําเนินการเองไดหรือตองประสานสงตอหนวยงาน

ท่ีเกี่ยวของตรวจสอบขอเท็จจริง  
4.3 ดําเนินการประสานสงตอหนวยงานท่ีเกี่ยวของตรวจสอบขอเท็จจริง 
4.4 แจงผลการดําเนินการแกนักทองเท่ียว 
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ผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน(Flow Chart) 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

รับเรื่องรองเรียนจากนักทองเท่ียว 
 

วิเคราะหขอมูล 
 

กรณีรองเรียนท่ีสามารถดําเนินการเองได 
 

ไดขอยุติ  ไมไดขอยุติ 

เก็บรวบรวมสถิติ 

แจงใหนักทองเที่ยวดําเนินการ 
ตามกระบวนการยุติธรรมดวยตนเอง  
- ศาลทองเที่ยว 
- ศาลแพง 
- ขอความชวยเหลือจากสถานทูตฯ  
-แจงความที่สถานีตํารวจ 

กรณีรองเรียนท่ีตองประสาน 
หนวยงานท่ีเกี่ยวของเพ่ือขอทราบชองทางท่ี

นักทองเท่ียวสามารถติดตอรองเรียนไดโดยตรง 
 

แจงชองทางดังกลาว 
ใหนักทองเท่ียวทราบ 

 

สรุปจํานวนเรื่องรองเรียน 
และวิเคราะหสภาพปญหาและหามาตรการปองกัน 

แจงนักทองเท่ียวทราบผล 
และรายงานผลการดําเนินงาน 

ใหผูบังคับบัญชาทราบ 

รับเปนเร่ืองรองเรียน 

- หนังสือราชการ (ททท.) 
- อีเมลของกองฯ 
- ระบบการจัดการเร่ืองราวรองทุกข 1111 
- นักทองเที่ยวเขามาดวยตนเอง 
- โทรศัพทของกองฯ 

 

รายงานผลการดําเนินงาน 
ใหผูบังคับบัญชาทราบ 
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5. รายละเอียดข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

5.1 รับเรื่องรองเรียนจากนักทองเท่ียว จากชองทางตางๆ อาทิ หนังสือราชการจากการ
ทองเท่ียวแหงประเทศไทยหรือสวนราชการอื่นๆ / อีเมลของกองมาตรฐานฯ / ระบบการจัดการเรื่องราว  
รองทุกข 1111 / นักทองเท่ียวเขามาติดตอรองเรียนดวยตนเอง / โทรศัพทของกองมาตรฐานฯ  

5.2 วิเคราะหขอมูลวาเปนเรื่องรองเรียนประเภทใด สามารถดําเนินการเจรจาไกลเกล่ียเองได
หรือไมสามารถดําเนินการเองได  

5.2.1 กรณีรองเรียนท่ีสามารถดําเนินการเองได กองมาตรฐานฯ จะดําเนินการเจรจาไกล
เกล่ียระหวางนักทองเท่ียวผูรองเรียนและผูประกอบการท่ีถูกรองเรียน หากไดขอยุติกองมาตรฐานฯ จะแจง
นักทองเท่ียวทราบผลและรายงานผลการดําเนินงานใหผูบังคับบัญชาทราบหากไมไดขอยุติแจงใหนักทองเท่ียว
ดําเนินการตามกระบวนการยุติธรรมดวยตนเอง 

- ศาลทองเท่ียว 
- ศาลแพง 
- ขอความชวยเหลือจากสถานทูตฯ  
- แจงความท่ีสถานีตํารวจ 

5.2.2 กรณีรองเรียนท่ีไมสามารถดําเนินการเองไดตองประสานหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
เพื่อขอทราบชองทางท่ีนักทองเท่ียวผูรองเรียนสามารถติดตอรองเรียนไดโดยตรง 

5.3 แจงนักทองเท่ียวผูรองเรียนทราบชองทางดังกลาวเพื่อท่ีนักทองเท่ียวผูรองเรียนสามารถ
ติดตอหนวยงานท่ีเกี่ยวของเพื่อตรวจสอบขอเท็จจริงและดําเนินการใหความชวยเหลือตอไป 

5.4 รายงานผลการดําเนินงานใหผูบังคับบัญชาทราบ 
5.5 เก็บรวบรวมสถิติ 
5.6 สรุปจํานวนเรื่องรองเรียนและวิเคราะหสภาพปญหาและหามาตรการปองกัน 
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6. เอกสารอางอิง 
 - 

  
 
 
 
 

 


