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ภาพที่ ฉ-1: แผนผังกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

 
 

กระบวนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ขั้นที่1: ช่องทาง 

ดว้ยวาจา 

เป็นลายลกัษณ์

อกัษร 

รอ้งเรยีนตอ่บคุคล โทรสายดว่น ยื่นเรือ่งทางกลอ่งรบัเรือ่ง 

ขั้นที่2: รับเร่ือง 

ขั้นที่ 3: วิเคราะห์ 

ประเด็นที่ยอมรบัไมไ่ดอ้ยา่งเด็ดขาด 
ไมใ่ช ่ ใช ่ ขั้นที่4: การ

แก้ไขเยียวยา 

ใขว้ิธีการทางศาล ไมใ่ชว้ิธีการทางศาล 

ขั้นที่5: การไกล่

เกลี่ย 

ทกุฝ่ายรบัได้

หรอืไม ่

ไม ่

ใช ่
ขั้นที่ 7: ยื่นอุทธรณ์ 

ขั้นที่ 6: ท าข้อตกลง 

รบัไดห้รอืไม ่
ไมไ่ด ้

ได ้

ขั้นที่ 8: ยุติการด าเนินการ 

ขั้นที่ 9: บันทึกเป็นเอกสาร 

ในกรณีที่ไกล่เกลี่ยไม่ส าเร็จ 

สามารถใช้วิธีการทางศาลได ้
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ขั้นตอนการจัดการและแก้ไขปัญหาร้องเรียน/ร้องทุกข์  

แผนผังกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ (ภาพที ่ฉ-1) ข้างต้นแสดงให้เห็นขั้นตอนหลัก ๆ ดังต่อไปนี้ 

ขั้นตอนที ่1 ช่องทาง 

แรงงานสามารถแจ้งร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยวาจาหรือเป็นลายลักษณ์อักษรผ่านช่องทางต่าง  ๆ ที่มี  บางคน 

อาจต้องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยวาจาโดยตรงต่อบุคคล (โดยปรกติมักเป็นผู้บังคับบัญชาของแรงงานหรือ

เป็นเจ้าของสถานประกอบการ) หรือร้องเรียน/ร้องทุกข์ไปยังกลุ่มบุคคล (ทีม SMS หรือคณะกรรมการ

สวัสดิการแรงงาน หรือทีมจัดการความเสี่ยง)  นอกจากนี้ยังอาจร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้โดยการเขียนค าร้องและ

น าไปหย่อนลงในกล่องรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ติดตั้งไว้ในต าแหน่งที่เหมาะสมเพื่อให้ยื่นเรื่องได้แบบเป็น

ความลับและไม่ต้องแจ้งชื่อ วิธีอื่น ๆ ได้แก่การโทรสายด่วนทั้งภายในและภายนอกองค์กร หรือร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ผ่านแอปพลิเคชัน (โปรแกรมประยุกต์) ที่ท างานบนเว็บเป็นหลัก เช่น ไลน์  (LINE) หรือแอปพลิเคชัน

ส าหรับส่งข้อความอ่ืน ๆ  หรือผ่านช่องทางที่เป็นกลุ่มปิดในสื่อสังคมออนไลน์   

ขั้นตอนที ่2 การรับเรื่อง  

บุคคลหรือทีมที่รับผิดชอบกลไกการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ควรจัดท าใบรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เป็นลายลักษณ์อักษร ส่วนบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ด้วยวาจา ก็ควรจัดท าบันทึก 

เป็นเอกสารให้ถูกต้องแม่นย าที่สุดเท่าที่จะท าได้ การแปลงข้อมูลและรายละเอียดส่วนบุคคลให้เป็นข้อมูล 

นิรนามเป็นเรื่องที่ท้าทาย แต่สามารถใช้การเข้ารหัสในลักษณะที่สามารถตรวจสอบย้อนกลับเพื่อการติดตาม

ความคืบหน้าและการแก้ปัญหาได้  ทั้งนี้ควรจัดท าแบบฟอร์มการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้เป็นแบบฟอร์ม

มาตรฐานโดยมีเลขล าดับที่ของข้อร้องเรียน หมวดหมู่ แล้วท าการบันทึก ควรก าหนดกรอบเวลาโดยประมาณ 

ที่จะใช้ในการแก้ปัญหาโดยพิจารณาจากความซับซ้อนของข้อร้องเรียน แต่ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความปลอดภัย

ส่วนบุคคลและชีวิตต้องได้รับการตอบสนองและการติดตามเป็นล าดับต้นๆ (ดูหัวข้อเกี่ยวกับความรุนแรง  

และพฤติกรรมที่ยอมรับไม่ได้อย่างเด็ดขาด)  รายการที่บันทึกควรจะเรียบง่าย เช่น ข้อร้องเรียน #xx/2019 

(การสรรหาแรงงานและการจ้างงาน) เกี่ยวกับนายหน้าจัดหาแรงงานเรียกรับเงินมัดจ าและเงินค ้าประกัน 

รับเรื่องวันที่ 22 มิถุนายน 2563 จะติดต่อแรงงานและนายหน้าจัดหาแรงงานภายใน 3 วันเพื่อเริ่มกระบวนการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง (ลงลายมือชื่อ)  

ขั้นตอนที ่3 การวิเคราะห์  

บุคคลหรือทีมที่รับผิดชอบควรพิจารณาว่า มีข้อมูลและหลักฐานเพียงพอแก่การพิสูจน์ข้อเท็จจริงแล้วหรือไม่ 

ระยะเวลาที่จะใช้ในการตรวจสอบข้อเท็จจริงและประเมินผลสามารถปรับเปลี่ยนได้ ขึ้นอยู่กับความร้ายแรง
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หรือความเร่งด่วนของกรณี  ที่ส าคัญคือต้องพิสูจน์ให้ได้ว่า มีการละเมิดกฎหมายภายในประเทศ สิทธิมนุษยชน

และสิทธิแรงงานขั้นพื้นฐาน หรือนโยบายบริษัทในเรื่องที่ยอมรับไม่ได้อย่างเด็ดขาดเกิดขึ้นจริง และถ้าเป็นเรื่อง

จริง ก็ต้องให้ความส าคัญเป็นอันดับแรกต่อสาเหตุที่เป็นรากเหง้าของปัญหา และทางออกที่เป็นไปได้ในการ

แก้ไขเยียวยา การไกล่เกลี่ย การฟื้นฟูให้กลับสู่สภาพเดิมตามกลยุทธ์ที่ก าหนดไว้เพื่อจัดการกรณีดังกล่าว  

หากข้อมูลที่มียังไม่เพียงพอที่จะระบุระดับความร้ายแรงของการกระท าผิด ก็ต้องพยายามพิจารณาว่าต้องหา

ข้อมูลใดเพ่ิม 

ขั้นตอนที ่4 การแก้ไขเยียวยา 

เมื่อวิเคราะห์ข้อเท็จจริงและหลักฐานทั้งหมดแล้วก็ให้ด าเนินการตามกลยุทธ์ที่เหมาะสมต่อไป รวมทั้งก าหนด

ตัวบุคคล (อาจมีมากกว่าหนึ่งคน) ที่จะเป็นผู้แก้ปัญหาภายในองค์กรเป็นล าดับแรก และก าหนดบุคคลภายนอก

ที่บริษัทต้องติดต่อเพื่อขอความช่วยเหลือและการสนับสนุน อีกทั้งพิจารณาว่า การแก้ไขเยียวยา การฟื้นฟู  

ให้กลับสู่สภาพเดิม หรือการแก้ไขใดบ้างที่ต้องท าทันทีหรืออาจต้องท าในระยะยาว และมาตรการเหล่านั้น  

มีความเป็นไปได้หรือไม่ เป็นจ านวนค่าใช้จ่ายที่เหมาะสมหรือไม่ ด าเนินการได้รวดเร็วเพียงใด และใครจะเป็น

ผู้ด าเนินการ  การเยียวยาจะต้องได้รับการวางแผนและท าความเข้าใจอย่างรอบคอบกับทุกคน เพราะถ้าเป็น

กรณีท่ีร้ายแรงเรื่องระยะเวลาเป็นสิ่งส าคัญ    

ขั้นตอนที ่5 การไกล่เกลี่ย    

ระหว่างการประเมินข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และในกรณีที่จ าเป็นต้องได้ข้อมูลเพ่ิมเติม บุคคลหรือทีมที่รับผิดชอบ

ควรโทรศัพท์ไปพูดคุยเป็นการต่างหากกับแรงงาน ผู้จัดการ หรือซัพพลายเออร์ที่เกี่ยวข้องที่สถานประกอบการ

หรือในสถานที่ที่ปลอดภัยและเป็นกลาง โดยให้การรับรองเรื่องการเก็บรักษาความลับ หากบุคคลใดต้องการให้

มีการแปลและ/หรือมีเพ่ือนร่วมงานที่ไว้ใจได้หรือมีตัวแทนที่แรงงานเป็นผู้เลือกให้อยู่ด้วยเพื่อรับรองตัวแรงงาน

หรือเพ่ือยืนยันข้อมูลที่แรงงานให้ ก็ต้องยินยอมตามความเหมาะสม สิ่งที่พูดคุยกันในระหว่างประชุมต้องบันทึก

เป็นเอกสารโดยระบุวันที่ สถานที่ บุคคลที่อยู่ร่วมในการพูดคุย หัวข้อที่พูดคุย หลักฐานที่น ามาแสดง ค าถาม  

ที่ถามและค าตอบที่ได้รับ รวมถึงข้อสรุปที่ได้  

ภายหลังการประชุม ผู้จัดการที่รับผิดชอบกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะอธิบายผลการวิเคราะห์

ตามข้อเท็จจริงที่ได้รับและเสนอทางออกที่เป็นไปได้ ควรให้โอกาสแรงงานผู้ร้องได้มีส่วนร่วมอย่างแข็งขัน  

และยืนยันว่าผู้จัดการตีความและอธิบายได้อย่างถูกต้องหรือไม่  ทางออกที่เสนอไปจะต้องได้เสียงตอบรับ  

และการยอมรับจากแรงงานและต้องปรากฏอยู่ในรายงานการประชุม  เมื่อทางออกที่เสนอไปเป็นที่ยอมรับ 

ของทุกฝ่ายแล้ว การท าข้อตกลงนอกศาลก็เริ่มขึ้นได้   
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ขั้นตอนที ่6 การท าข้อตกลง 

การท าข ้อตกลงเป็นไปตามกลยุทธ์การเย ียวยา แก้ไข และป้องกัน (remediation, correction and 

prevention) ที่บริษัทก าหนดไว้ ทั้งนี้ขึ ้นอยู่กับลักษณะข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ความร้ายแรงของความผิด 

และการละเมิด รวมทั้งผลที่ได้จากขั้นตอนก่อนหน้า และผลการตัดสินใจที่ทุกฝ่ายเห็นชอบ หนทางที่ดีที่สุดคือ 

หลีกเลี่ยงการฟ้องร้องหากเป็นไปได้ และหาข้อยุติด้วยวิธีอื่นที่ไม่ใช่วิธีการทางศาล  แต่ในกรณีที่จ าเป็นต้องใช้

วิธีการทางศาล การคุ้มครองเหยื่อไม่ให้ได้รับอันตรายหรือได้รับความเสื่อมเสียอีกต่อไปเป็นสิ่งส าคัญ และหาก

มีผู้แจ้งเบาะแสการกระท าผิด ก็ต้องให้ความคุ้มครองแก่ผู้แจ้งเบาะแสด้วยเช่นกัน  

ขั้นตอนที ่7 การอุทธรณ ์

หากการแก้ไขเยียวยาหรือการท าข้อตกลงนอกศาลไม่เป็นที่ตกลงกัน ผู้เกี่ยวข้องฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งก็สามารถ

อุทธรณ์ได้ แรงงานมีสิทธิที ่จะแจ้งข้อกังวลเพิ่มเติมหากปัญหาไม่ได้รับการแก้ไขอย่างเพียงพอและเป็นที่  

น่าพอใจ บริษัทต้องรับเรื่องและตรวจสอบข้อกังวลเพิ่มเติมนั้นทันที แต่ต้องหลีกเลี่ยงไม่ให้ผู้ใดผู้หนึ่งที่เก่ียวข้อง

กับกรณีดังกล่าวต้องตกเป็นเหยื่อ ถูกลงโทษทางวินัย หรือถูกไล่ออก  หากกฎหมายภายในประเทศก าหนด

ช่องทางตามกฎหมายภายนอกองค์กรเพื่อการระงับข้อพิพาท หรือฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเลือกที่จะรับการสนับสนุน

ทางกฎหมายจากภายนอก ก็ควรจัดเตรียมและเสนอทางเลือกตามความต้องการนั้น     

ขั้นตอนที ่8 ยุติการด าเนินการ 

หลังจากทุกฝ่ายบรรลุข้อตกลงแล้ว ต้องด าเนินมาตรการแก้ไขและเยียวยาภายในระยะเวลาที่ตกลงกัน ต้องมี

การประกาศผลการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แรงงานคนอ่ืน ๆ ทราบโดยไม่ระบุชื่อบุคคลที่เก่ียวข้อง ทั้งนี้

เพื่อให้ทุกคนในบริษัทรับทราบและคงไว้ซึ่งความไว้วางใจในประสิทธิผลของกลไกการร้องเรียน บทเรียนที่ได้

จากการประเมินและการแก้ไขกรณีปัญหาจะต้องได้รับการบันทึกเป็นเอกสาร และใช้เพื่อปรับปรุงระบบ  

เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาเดิมซ ้า   

ขั้นตอนที ่9 บันทึกเป็นเอกสาร  

วิธีปฏิบัติที่ดีท่ีสุดในการเก็บข้อมูลประวัติส าหรับกลไกการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

• แบบฟอร์มมาตรฐาน – แรงงานทุกคนควรเข้าถึงแบบฟอร์มเพื่อใช้ยื่นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อ
กังวลได้  เพื่อให้มั่นใจได้เรื่องการเก็บรักษาความลับ กล่องรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ควรติดตั้งอยู่ในบริเวณที่มีความเป็นส่วนตัวที่แรงงานจะรู้สึกสบายใจและไม่มีใครเห็น เช่น ในห้องน ้า 
หรือในห้องเปลี่ยนเสื้อผ้า  



โครงการส่งเสรมิธรรมาภิบาลการจ้างงานในธรุกจิอาหารทะเล (FAIR Fish) 

Pilot Model of Responsible Recruitment Manual l October 2020  235 

 

• การแบ่งหมวดหมู่และเรียงล าดับเลขที่ – แบบฟอร์มและข้อมูลประวัติควรมีล าดับเลขที่และหมวดหมู่ 
(ตามประเภทข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และระดับความร้ายแรง) ในท านองเดียวกัน รายงานการประชุม
และเอกสารการพูดคุยหารือ การไกล่เกลี่ย การท าข้อตกลงนอกศาล การยุติการด าเนินการ หรือการ
อุทธรณ์ ต้องท าให้เรียบร้อยเพื่อจะได้ติดตามรูปแบบหรือแนวโน้ม ตลอดจนติดตามบทเรียนที่ได้รับ
หรอืศึกษากรณีที่เกิดซ ้า  

• ผู้ประสานงานและผู้ที ่เป็นจุดติดต่อกลาง – ถึงแม้จะมีทีม SMS ดูแลรับผิดชอบเรื่องนี้อย่างเป็น
ทางการอยู่แล้ว ก็จ าเป็นต้องมีสมาชิกที่มีคุณสมบัติและประสบการณ์ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าโดยเป็น  
ผู้ประสานงานและจุดติดต่อกลาง เพ่ือให้มั่นใจได้ว่า มีการตอบสนองกันได้อย่างฉับไว การด าเนินการ
มีความต่อเนื่องและสม ่าเสมอ เป็นที่รับทราบของคนท่ัวไป  

• การปฏิบัติตามกฎหมาย – การตรวจสอบข้อเท็จจริง การประเมินผล การสื่อสารและมาตรการแก้ไข
เยียวยาที่เสนอทั้งหมดจะต้องเป็นไปตามกฎหมายไทยด้านแรงงาน การประมง และการบริหารจัดการ
การท างานของแรงงานข้ามชาติ รวมทั้งอนุสัญญาและมาตรฐานแรงงานระหว่างประเทศ มาตรการ
ป้องกันต้องก าหนดและจัดท าเป็นเอกสารไว้ล่วงหน้าและสอดคล้องกับข้อบัญญัติของกฎหมาย
เช่นเดียวกัน 

• ความถูกต้องและความน่าเชื่อถือ – ข้อมูลและหลักฐานทั้งหมดที่เข้าถึงหรือได้รับมาเพื่อใช้ในการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง วิเคราะห์ และหาทางออกส าหรับแต่ละกรณี จะต้องสะท้อนเหตุการณ์และการ
พูดคุยหารือกันตามจริง แม้ในกรณีที่การร้องเรียนหรือร้องทุกข์กระท าด้วยวาจาก็ต้องท าบันทึก  
บทสนทนาให้น่าเชื่อถือพร้อมกับค าแปลเป็นภาษาที่แรงงานใช้ในการท างานให้ถูกต้องตามคว าม
จ าเป็น  รายงานการประชุมกับแรงงาน กลุ่มคนหรือสมาชิกชุมชนก็ต้องบันทึกรายละเอียดและเป็น
ภาษาท่ีแรงงานข้ามชาติเข้าใจได้  ควรให้ผู้เข้าร่วมประชุมและปรึกษาหารือทุกคนลงลายมือชื่อไว้ด้วย
ไม่ว่าจะเป็นการประชุมอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการก็ตาม     

• การรักษาความลับและความปลอดภัย – การรักษาความลับและความปลอดภัยเป็นประเด็นที่ต้องเอา
ใจใส่อย่างจริงจัง ควรพิจารณาการใช้เทคนิคการจัดท าข้อมูลนิรนาม (Anonymizing techniques) 
เช่น ก าหนดรหัสแทนตัวบุคคลเพื่อปกป้องตัวตนและข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ร้อง  โดยเฉพาะในกรณี 
ที่เป็นการละเมิดหรือการใช้ความรุนแรงที่ผู้ตกเป็นเหยื่อจะต้องได้รับความคุ้มครองไม่ให้เกิดอันตราย
อีก และต้องได้รับความยินยอมจากแรงงานโดยการลงลายมือชื่อในใบยินยอมหากจะมีการถ่ายภาพ 
น าค าพูดไปใช้อ้างอิง หรือมีการบันทึกเสียงเพื่อน าไปจัดท ารายงาน ไม่ว่ารายงานนั้นจะจัดท าขึ้น 
เพ่ือเผยแพร่ต่อสาธารณะหรือไม่ก็ตาม   

• ระยะเวลาการเก็บข้อมูล – โดยปรกติบริษัทมักจัดเก็บข้อมูลประวัติทั้งหมดไว้ส าหรับระบบบริหารงาน
คุณภาพ (QMS) เป็นเวลาเทียบเท่าอายุการเก็บรักษาผลิตภัณฑ์บวกกับอีกหนึ่งปี   อย่างไรก็ตาม 
เนื่องจากบันทึก SMS อาจเกี่ยวข้องกับคดีตามกฎหมาย ระยะเวลาในการเก็บบันทึกข้อมูลและ
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หลักฐานที่เกี่ยวข้องกับแต่ละกรณีจึงต้องเป็นไปตามบทบัญญัติในกฎหมายแรงานของประเทศว่าด้วย
ระยะเวลาการเก็บข้อมูลส าหรับกรณีท่ีเป็นคดีตามกฎหมาย 

  

การแก้ไขเยียวยาจะจ าเป็นเม่ือใด 

“การแก้ไขเยียวยา” คือการปรับปรุงและแก้ไขความผิด การชดใช้และฟื้นฟูให้กลับสู่สภาพเดิม การแก้ไข 

และบรรเทาผลกระทบจากสถานการณ์และเหตุการณ์ที่บริษัทมีส่วนร่วมหรือก่อให้เกิดทั้งทางตรงหรือทางอ้อม 

และโดยเจตนาหรือไม่เจตนา การสูญเสียชีวิต การบาดเจ็บและได้รับอันตรายทางร่างกายและ/หรือจิตใจ  

ความพิการหรือการสูญเสียแหล่งรายได้หรือสภาพความเป็นอยู่ของบุคคลหรือชุมชน ถึงแม้ว่าผลกระทบด้าน

ลบจะไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการด าเนินงานของบริษัท แต่บริษัทจ าเป็นต้องตระหนักและพิจารณาว่าอาจมี 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในห่วงโซ่อุปทานของตนมีส่วนเกี่ยวข้องหรือไม่ (เช่น ซัพพลายเออร์ผู ้จัดหาผลิตภัณ ฑ์ 

และบริการ รวมทั้งผู้สรรหา)  และในขณะเดียวกัน บริษัทควรพัฒนาและใช้กลยุทธ์โดยอาศัยอ านาจหรือข้อ

ได้เปรียบใด ๆ ทั้งหมดที่มีเพื่อป้องกันผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นต่อห่วงโซ่อุปทานโดยรวม โดยเฉพาะกับแรงงาน

กลุ่มท่ีมีความเปราะบาง เช่น แรงงานข้ามชาติและผู้หญิง   

ในการพฒันากลยุทธ์เพื่อป้องกันและบรรเทาผลกระทบ ให้พิจารณาปัจจัยดังต่อไปนี้ 

• ความร้ายแรงและระยะเวลาด าเนินการ – ความเสี่ยงที่มีความส าคัญสูง ได้แก่ ความเสี่ยงต่อชีวิต 
อันตรายต่อร่างกายและจิตใจ การบาดเจ็บสาหัส ภัยคุกคามต่อความปลอดภัย สุขภาพ และความ
เป็นอยู ่การกระท าที่ละเมิดสิทธิมนุษยชนและสิทธิแรงงานขั้นพ้ืนฐาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการกระท าที่
เป็นการจ ากัดเสรีภาพส่วนบุคคลและเสรีภาพในการเคลื่อนย้าย คุกคามความมั่นคงและดูหมิ่นศักดิ์ศรี
ความเป็นมนุษย์ ต้องได้รับการเอาใจใส่อย่างทันท่วงที  รวมทั้งต้องมีการวางแผนการแก้ไขเยียวยา
และจัดท าเป็นเอกสารไว้จัดการกับการกระท าที่ยอมรับไม่ได้อย่างเด็ดขาด อาท ิการค้ามนุษย ์แรงงาน
บังคับ แรงงานเด็ก การเลือกปฏิบัติ (รวมถึงการกระท าละเมิดและคุกคามด้วยเหตุแห่งเพศ) มาตรการ
การลงโทษที่รุนแรงจนเกินไป สภาพการณ์ที่เป็นอันตรายต่อชีวิตของแรงงาน ดูค าแนะน าเพิ่มเติมได้
จาก ตารางที ่1  

• ขอบเขตของผลกระทบ – ความกังวลและเหตุการณ์ที่ส่งผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจ านวนมาก
โดยเฉพาะแรงงานที่มีความเปราะบางอย่างแรงงานข้ามชาติและครอบครัวต้องได้รับการจัดล าดับ
ความส าคัญเป็นอันดับต้นๆ 

• ความเชื่อมโยงโดยตรงหรือโดยอ้อม – เหตุการณ์บางอย่างอาจเกิดขึ้นเนื่องจากบริษัทมีส่วนเกี่ยวข้อง
โดยตรง แต่ในบางกรณีบริษัทก็ไม่ได้มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรง และเหตุการณ์นั้นเป็นผลจากการกระท า
ของซัพพลายเออร์ผู้จัดหาผลิตภัณฑ์หรือบริการในห่วงโซ่อุปทานของบริษัท แต่ถึงแม้จะไม่มีเจตนาที่
จะก่อให้เกิดอันตรายหรือความเสียหาย หรือแม้ว่าอันตรายหรือความเสียหายจะเกิดจากคู่ค้าทาง
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ธุรกิจ บริษัทก็ยังต้องรับผิดชอบในการด าเนินการ เช่น ก ากับดูแลให้ดีขึ้น หรือเพิกถอนซัพพลายเออร์ 
ความเสี่ยงจากการมีส่วนร่วมทางอ้อมเป็นเรื่องท้าทายอย่างยิ่งเมื่อใช้คนกลาง (นายหน้าและหน่วยงาน
ด้านแรงงาน) ในประเทศต้นทางและประเทศเจ้าภาพในการจัดหาแรงงานข้ามชาติ 

• ประวัติความเสียหายที่ยังคงเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง – ภาคอุตสาหกรรมอาหารทะเลของไทยมีชื่อเสียง
ทางลบในวงกว้างว่ามีส่วนเกี ่ยวข้องกับการค้ามนุษย์และใช้แรงงานบังคับ  ผ ู ้ประกอบการ 
ในอุตสาหกรรมนี้ที่เคยมีประวัติว่าการด าเนินงานเคยเกิดความเสียหายและยังคงมีปัญหาอยู่  และเคย
ตกเป็นข่าวมาแล้วว่ามีวิธีปฏิบัติที่ อาจเป็นภัยอันตราย จะต้องจัดท าแผนการแก้ไขและรับมือ 
เพ่ือหลีกเลี่ยงผลกระทบทางลบต่อธุรกิจและชื่อเสียงของตน 

• แผนการรับมือล่วงหน้าและการสนับสนุนจากบุคคลที่สามระดับสถาบัน  – บริษัทต้องเตรียมพร้อม
ตลอดเวลาในการปกป้องสิทธิมนุษยชนและสิทธิแรงงานขั้นพื้นฐาน ซึ่งรวมถึงการเตรียมพร้อมที่จะ
ตอบสนองและด าเนินการได้อย่างทันท่วงทีเพ่ือหยุดยั้งการก่ออันตรายหรือความเสียหายไม่ว่าโดยตรง
หรือโดยอ้อม โดยเจตนาหรือไม่เจตนา เมื่อฝ่ายบริหารรับทราบว่ามีเหตุการณ์หรือเมื่อสื่อมวลชน
รายงานว่ามีเหตุการณ์อันเป็นผลจากการด าเนินงานของบริษัท บริษัทจะต้องแสดงความรับผิดชอบ
โดยรีบด าเนินการแก้ไขและติดต่อหน่วยงานรัฐและองค์กรที ่เป็นบุคคลที่สามอื่น  ๆ เพื่อขอการ
สนับสนุน/ทรัพยากรเพ่ือจัดการและแก้ไขผลกระทบที่ไม่พึงประสงค์ในชุมชน 

 

กลยุทธ์การแก้ไขเยียวยามีกี่แบบ อย่างไรบ้าง 

กลยุทธ์การแก้ไขเยียวยามีทั้งแบบที่ไม่เป็นทางการและแบบเป็นทางการ บริษัทสามารถจัดท ากลไกการรับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยการมีส่วนร่วมของแรงงานได้ทั้งแบบส่วนบุคคลหรือผ่านคณะกรรมการสวัสดิการ

แรงงานหรือผู้แทนสหภาพแรงงาน ทีม SMS ควรตรวจสอบให้แน่ใจว่า มีระบบภายในที่ใช้ได้จริงอย่างมี

ประสิทธิผลโดยมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ภายในองค์กรเป็นอันดับแรก ซึ่งเป็นไปตาม

ข้อก าหนดของกฎหมายของไทยด้านแรงงาน การประมง และการบริหารจัดการการท างานของแรงงานข้าม

ชาติ รวมทั้งมาตรฐานสากลตามที่ตลาดและผู้ซื้อก าหนด ส าหรับเหตุการณ์ที่ต้องมีบุคคลภายนอกและใช้วิธีการ

ทางกฎหมายในการแก้ไขปัญหา บริษัทจะต้องตั้งเป้าหมายในการหาวิธีการบรรเทาผลกระทบที่อาจเกิดขึ้น ฅ

กับคนงานให้ได้ดีที ่สุด (โดยเฉพาะอย่างยิ ่งเมื ่อเกี ่ยวข้องกับแรงงานข้ามชาติ ผู ้หญิง และเด็ก) รวมทั้ง  

ลดผลกระทบทางลบต่อบริษัท และภาคอุตสาหกรรมอาหารทะเล การมีมาตรการป้องกันไว้เพื่อลดความเสี่ยง

จากการถูกลงโทษตามกฎหมายเป็นกลยุทธ์ที่ชาญฉลาด (ดูตัวอย่างความเสี่ยงและมาตรการป้องกันที่แนะน า

ส าหรับการสรรหาแรงงานด้วยความรับผิดชอบได้ใน ตารางที่ 2) กลยุทธ์การแก้ไขเยียวยาประเภทต่าง ๆ แสดง

อยู่ในแผนภาพด้านล่างนี้ และได้อธิบายไว้เป็นการเฉพาะในวิธีปฏิบัติส าหรับนโยบายการรับเรื่องร้องเรียนและ

การแก้ไขเยียวยาและนโยบายหลักอ่ืน ๆ 
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ภาพที่ ฉ-2 กลยุทธ์การแก้ไขเยียวยา 

กรณีศึกษาของข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการสรรหาแรงงาน 

ด้านล่างนี้เป็นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแก้ไขเยียวยาที่อาจเกิดขึ้นได้ โปรดทราบว่า กรณีศึกษาเหล่านี้

ไม่ได้มีพื ้นฐานมาจากเหตุการณ์จริง แต่รวบรวมจากข้อมูลเหตุการณ์ที ่เป็นข่าวเกี่ยวกับอุตสาหกรรมนี้  

และสมมติฐานข้อท้าทายที่ผู ้ประกอบการไทยต้องเผชิญในการรับและแก้ไขเยียวยาข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อใช้กระบวนการสรรหาแรงงานแบบ MOU ซึ่งต้องเกี่ยวข้องกับนายหน้าจัดหาแรงงาน 

ทั้งในประเทศต้นทางและประเทศปลายทาง  

ข้อร้องเรียนที่ 1 การเดินทางท่ีไม่ปลอดภัยและการล่วงละเมิดระหว่างทาง  

แรงงานข้ามชาติที่ได้รับการว่าจ้างจากประเทศเมียนมาให้มาท างานในโรงงานผลิตเนื้อปลาบด (ซูริมิ) ที่จังหวัด

ระนอง (ทางภาคใต้ของประเทศไทย) และได้รับการสรรหาผ่านกระบวนการตาม MOU แรงงานหญิงผู้นี้ได้รับ

หนังสือเดินทางและวีซ่าผ่านช่องทางปรกติและช าระค่าธรรมเนียมในอัตรามาตรฐานโดยความช่วยเหลือ  

ของบริษัทจัดหาแรงงานของเมียนมาที่ได้รับอนุญาตถูกต้องตามกฎหมาย บริษัทนี้เป็นบริษัทเมียนมาที่ท างาน

กับบริษัทตัวแทนน าเข้าแรงงานของไทยที่จดทะเบียนกับรัฐบาลไทยและได้รับมอบอ านาจจากนายจ้าง 

อย่างถูกต้อง เมื่อจัดท าเอกสารเรียบร้อยแล้ว แรงงานได้รับแจ้งก าหนดเดินทางจากตัวแทนน าเข้าแรงงานงาน

ในประเทศต้นทาง และได้รับแจ้งด้วยว่า เนื่องจากไม่มีเที่ยวบินที่บินตรงจากกรุงย่างกุ้งไปจังหวัดระนอง  

และทางเลือกอื่น ๆ คือ บินผ่านกรุงเทพฯ (11 ชั่วโมง) หรือผ่านเกาะสอง (1.5 ชั่วโมงบวกกับนั่งรถประจ าอีก 

9 ชั ่วโมงไปจังหวัดระนอง หรือรอเรือหางยาวข้ามฟาก) เป็นทางเลือกที ่ไม่อาจคาดเดาสถานการณ์ได้  

•การลงโทษ•การป้องกนั

•การชดเชย•การชดใช้

การฟ้ืนฟ ู
กลบัคืนสู่
สภาพเดมิ

เป็นตวัเงินหรือ
ในรูปแบบอ่ืนๆ

บทลงโทษดา้น
การจดัการหรือ
ทางอาญา

การปรบัปรุง
ไม่เกิดซ  า้อีก



โครงการส่งเสรมิธรรมาภิบาลการจ้างงานในธรุกจิอาหารทะเล (FAIR Fish) 

Pilot Model of Responsible Recruitment Manual l October 2020  239 

 

ทางบริษัทจัดหางานในประเทศต้นทางจึงตัดสินใจเลือกหนทางที่ดีที่สุด คือ เดินทางโดยรถยนต์ตลอดเส้นทาง

จากกรุงย่างกุ้งถึงจังหวัดระนอง (30 ชั่วโมงโดยเส้นทางส่วนใหญ่เป็นถนนแคบและคดเคี้ยว) เธอขึ้นรถประจ า

ทางไปพร้อมกับผู้หญิงอีก 10 คนและผู้ชาย 15 คน ครั้งหนึ่งเมื่อรถหยุดระหว่างทาง เธอถูกผู้สรรหาที่ท างาน

ให้กับตัวแทนน าเข้าแรงงานในประเทศต้นทางซึ่งเดินทางมาด้วยเพ่ือควบคุมการเดินทางปลุกปล ้าเธอ เธอไม่ได้

รายงานการล่วงละเมิดนี้จนกระทั่งเธอได้รับการว่าจ้างจากโรงงานซูริมิ  หลังจากนั้นเธอได้รู้จักกับเจ้าหน้าที่ 

NGO ที่ท างานกับแรงงานชาวเมียนมาในพื้นที่ และได้ยื่นข้อร้องเรียน ต่อมา  NGO ได้น าเรื่องแจ้งต่อนายจ้าง  

ทนายความด้านสิทธิแรงงานที่ร่วมงานกับ NGO และเป็นผู ้จัดท าบันทึกจากเหยื่อได้แนะน าให้นายจ้าง 

แจ้งความต่อต ารวจเพราะเหยื่ออาจเป็นอันตรายได้อีก NGO และทนายชาวไทยได้แนะน าขั้นตอนไว้ดังนี้ 

1) นายจ้างควรตรวจสอบความร้ายแรงของการกระท าของผู้สรรหาของบริษัทตั วแทนในประเทศต้นทาง 

ผ่านตัวแทนน าเข้าแรงงานในประเทศไทย แล้วแจ้งความและด าเนินคดีหากพบว่ามีการละเมิดจริง  2) นายจ้าง

ควรขอให้บริษัทน าเข้าแรงงานของไทยเข้มงวดการตรวจสอบบริษัทน าเข้าแรงงานในประเทศต้นทาง  

และพิจารณาเลิกท าธุรกิจกับบริษัทนี้ 3) องค์กร NGO จะติดต่อประสานงานกับส านักงานพัฒนาสังคม 

และความมั่นคงของมนุษย์จังหวัด เพื่อขอตรวจร่างกายเพื่อประเมินความเสียหายที่เหยื่อได้รับ 4) สถาน

ประกอบการจะยังคงจ้างงานแรงงานคนนี้ต่อไป และขณะเดียวกันก็สนับสนุนการบ าบัดฟื้นฟูหรือการรักษา  

ที่จ าเป็นต่อสุขภาพและสุขภาวะของเธอ 5) ทุกฝ่ายที่เก่ียวข้องจะปกป้องตัวตนของเหยื่อและผู้กระท าความผิด 

แต่ต้องแน่ใจว่า มีการฝึกอบรมให้เกิดความเข้าใจเกี่ยวกับการป้องกัน และมีการด าเนินการเพื่อป้องกันไม่ให้

เกิดการล่วงละเมิดทางเพศในทุกระดับ     

ข้อร้องเรียนที่ 2 การสับเปลี่ยนสัญญา  

แรงงานข้ามชาติชาวกัมพูชาได้รับการสรรหาให้เข้าท างานในโรงงานแปรรูปปลาหมึกอบแห้งแห่งหนึ่งในจังหวัด

ระยอง โดยลงนามในสัญญาจ้างงานกันที่กรุงพนมเปญต่อหน้าทูตแรงงานและผู้สรรหาแรงงานชาวไทยที่ท าการ

ในนามนายจ้าง โดยผู้สรรหาคนนี้ให้ค่าจ้างและผลประโยชน์แก่เขาในฐานะแรงงานประจ าเท่ากับที่แรงงานไทย

ได้รับ เมื่อไปถึงโรงงานในจังหวัดระยอง เจ้าหน้าที่ฝ่ายบุคคลได้มอบสัญญาการจ้างงานอีกฉบับแก่เขา  สัญญา

การจ้างงานฉบับใหม่นี้อธิบายงานของเขาว่า เป็นงานนอกเวลา (พาร์ทไทม์) และท ากะกลางคืน เขาจะได้รับ

เงินค่าจ้างเพียง 3 วันต่อสัปดาห์ในอัตราที่ต ่ากว่าค่าแรงขั้นต ่าในปัจจุบัน โดยมีวันหยุด 12 ชั่วโมงต่อสัปดาห์ 

และไม่ได้ระบุอัตราค่าจ้างล่วงเวลาไว้ เขาร้องเรียนไปยังผู้จัดการฝ่ายบุคคลของนายจ้าง และน าสัญญาฉบับที่

เคยลงนามไปก่อนหน้ามาแสดง ทีม SMS เห็นข้อความในสัญญาที่ไม่ตรงกัน และได้ด าเนินการแก้ไขดังต่อไปนี้ 

1) แก้ไขค าบรรยายลักษณะงานของเขาให้กลับคืนดังเดิมคือ เป็นพนักงานประจ าเต็มเวลา ได้รับค่าจ้างตาม

อัตราค่าจ้างขั้นต ่าปัจจุบันเป็นจ านวน 30 วันต่อเดือน มีวันหยุด 24 ชั่วโมงเต็มต่อสัปดาห์ และได้รับค่าจ้าง 

ในอัตราพิเศษส าหรับการท างานนอกเวลา 2) ฝ่ายบุคคลอนุญาตให้แรงงานเลือกเปลี ่ยนกะไปท างาน 
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กะกลางวันได้หากสุขภาพไม่อ านวยต่อการท างานกะกลางคืน  3) นายจ้างเลิกใช้แบบฟอร์มสัญญาจ้างงาน

พนักงานนอกเวลา  

ตารางท่ี ฉ-1: การจัดหมวดหมู่ข้อร้องทุกข์และข้อแนะน าต่อระยะเวลาในการด าเนินการ 

หมวดหมู่ข้อร้องทุกข์ ระด ั บความ
ร้ายแรง 

ระยะเวลาการตอบสนอง การด าเนินการ 

การละเมิดหรือเหตุการณ์ที่
เกี่ยวกับสิทธิมนุษยชนและสิทธิ
แรงงานขั้นพ้ืนฐาน 

1. แรงงานเด็ก 
2. แรงงานบังคับ  
3. การค้ามนุษย ์ 
4. การละเมิดและการ

คุกคามทางเพศ  
5. การจ ากัดเสรีภาพส่วน

บุคคลและเสรีภาพใน
การเคลื่อนย้ายอย่าง
ร้ายแรง 

6. การปฏิบัติอย่างไร้
มนุษยธรรม การลงโทษ
อย่างรุนแรง 

7. ความกังวลอย่างมาก
เกี่ยวกับอาชีวอนามัย
และความปลอดภัย 

8. การกระท าผิดทาง
อาญาหรือการกระท าที่
ผิดกฎหมายอื่นๆ 

สูง (ยอมรับ
ไม่ได้อย่าง
เด็ดขาด) 

ทีม SMS และนายจ้าง
ต้องตอบสนองและ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง
ภายใน 24 ชั่วโมง 
แผนการไกล่เกลี่ย การ
ด าเนินการแก้ไขเยียวยา
และระยะเวลาด าเนินการ
ขึ้นอยู่กับประเภทของ
เหตุการณ์และเครือข่าย
สนับสนุนจากภายนอก  
แต่ต้องให้ความส าคัญเป็น
อันดับต้นๆ  

1. ติดต่อเจ้าหน้าที่และ
หน่วยงานรัฐในท้องถิ่น 
จุดแรกที่ควรติดต่อ 
คือ ส านักงานพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของ
มนุษย์ สายด่วน พม. 
“1300”  

2. ติดต่อองค์กรพัฒนา
เอกชน (NGOs) ที่ท างาน
คุ้มครองแรงงานข้ามชาติ 
และสามารถจัดหา
บ้านพักฉุกเฉิน การ
รักษาพยาบาล และความ
ช่วยเหลือทางกฎหมายได้  

3. แจ้งและมอบหมายงานให้
ทีมจัดการวิกฤติและเหตุ
ฉุกเฉินภายใน 

1. ความคลาดเคลื่อน ไม่
ตรงกัน หรือความล่าช้า
หรือการไม่ปฏิบัติตาม
ข้อก าหนดและเงื่อนไข
ของสัญญาจ้างงาน 

ปานกลาง  ภายใน 3 วัน  1. หารือเป็นการภายใน 
กับผู้บังคับบัญชาหรือ
ผู้จัดการฝ่ายบุคคลหรือ
ทีม SMS  
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หมวดหมู่ข้อร้องทุกข์ ระด ั บความ
ร้ายแรง 

ระยะเวลาการตอบสนอง การด าเนินการ 

2. การตีความผิด 
การเข้าใจผิดเกี่ยวกับ
การเปลี่ยนแปลงงาน 
ในหน้าที่รับผิดชอบ
หรือเงื่อนไขการท างาน  

3. ความไม่ชอบกันเป็น
การส่วนตัว ความ
ขัดแย้ง และการสื่อสาร
ที่ขัดข้องหรือบกพร่อง
ระหว่างแรงานหรือ
ระหว่างแรงงาน 
กับผู้บังคับบัญชา  

2. หารือกันในการประชุม
คณะกรรมการสวัสดิการ
แรงงานหรือกับตัวแทน
กลุ่มแรงงานข้ามชาติ 

3. หากได้รับการร้องขอ 
ให้เชิญองค์กร NGO 
ที่เชี่ยวชาญเกี่ยวกับ 
ข้อกังวลของแรงงาน 
ข้ามชาติและพูดภาษา
ของแรงงาน 

 

1. ความกังวลเล็กน้อย
เกี่ยวกับสิ่งอ านวย
ความสะดวกในสถานที่
ท างาน  

2. การชี้แจงเกี่ยวกับ 
การเปลี่ยนแปลง
กฎหมายไทยหรือ
นโยบายของบริษัท 

ต า่  ภายใน 7 วัน  1. หารือกันเป็นการภายใน
กับผู้บังคับบัญชาหรือ
ผู้จัดการฝ่ายบุคคลหรือ
ทีม SMS  

2. หารือกันในการประชุม
คณะกรรมการสวัสดิการ
แรงงานหรือกับตัวแทน
กลุ่มแรงงานข้ามชาติ 
 

 

  


