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บทน า 

ที่มา 
ส ำนักงำนคลั งจั งหวัดล ำปำง เห็นควมส ำคัญของกำรรับฟังควำมต้อง กำรของ 

กลุ่มผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เนื่องจำกท ำให้ได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงำน  
เพ่ือน ำมำปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนำให้ดีขึ้นตำมควำมต้องกำรดังกล่ำว ซึ่งในส่วนของ กำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรมีระบบที่ชัดเจนในกำรวบรวม และจัดกำรข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค ำชมเชย โดยมีกำรก ำหนดผู้รับผิดชอบ วิเครำะห์ เพ่ือก ำหนดวิธีกำรและปรับปรุงคุณภำพ 
กำรให้บริกำรเพ่ือสนองตอบต่อคว ำมต้องก ำร ของผู้รับบริกำรฯ อย่ำงเหมำะสมและทันท่วงที 

ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำงมีกลุ่มผู้รับบริกำรและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลำกหลำย 
ดังนั้น หำกส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำงมีวิธีกำรที่ชัดเจนเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนที่เป็นแนวทำง
เดียวกัน จะท ำให้สำมำรถน ำข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ตลอดจนค ำชมเชย ไปพัฒนำงำนให้มี
ประสิทธิภำพได้ จึงได้จัดท ำ “คู่มือแนวทำงปฏิบัติงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัด
ล ำปำง” ขึ้น 
 
วัตถุประสงค์ 

2.1 เพ่ือให้บุคลำกรของส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำงใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำน กรณี
เกิดเรื่องร้องเรียน 

2.2 เพ่ือสร้ำงมำตฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 

2.3 เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง
ทรำบกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน อันจะน ำไปสู่ควำมเข้ำใจในขั้นตอนกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน
ของส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง 
 
ประโยชน์ที่ได้รับ 

3.1 บุคลำกรของส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำงมีแนวทำงกำรปฏิบัติงำนกรณีเกิดเรื่อง
ร้องเรียน 

3.2 กรมบัญชีกลำงสำมำรถใช้ข้อคิดเห็น ข้อสังเกต และข้อเสนอแนะจำกบุคคล  
หรือหน่วยงำนภำยนอกมำสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 

3.3 ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำงรับทรำบช่องทำง
ตลอดจนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของกรมบัญชีกลำง 
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หมวด 1 ประเด็นท่ีเกี่ยวขอ้งกบัการรอ้งเรียน 

1.1 ค าจ ากัดความ 
  ผู้ร้องเรียน หมำยถึง บุคคล องค์กร หรือตัวแทนที่ส่งค ำร้องเรียน 
  ค าร้องเรียน หมำยถึง ควำมรู้สึกที่ไม่พึงพอใจในผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร ผลิตภัณฑ์ 
หรือระบบกำรรับค ำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สำมำรถตอบสนอง หรือไม่รำยละเอียดอย่ำงชัดเจน  
หรือมีนัยส ำคัญที่สำมำรถตอบสนองได้ 
  การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมำยถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่ำนช่องทำง 
กำรร้องเรียนต่ำง ๆ มำเพ่ือทรำบ หรือพิจำรณำด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที่ 
  การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมำยถึง กระบวนกำรที่ด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำ 
ตำมเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับกำรแก้ไข หรือบรรเทำควำมเดือดร้อนจำกกำรด ำเนินงำน 
  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงำนของรัฐ เจ้ำหน้ำที่และบุคคลในครอบครัว 
ผู้รับบ ำนำญ ผู้ค้ำกับภำครัฐ ประชำชนผู้มีสิทธิรับเงินสวัสดิกำรของรัฐ 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย บุคคลภำยนอกที่ได้รับผลกระทบทำงตรง 
และทำงอ้อม ได้แก่ ครอบครัว ประชำชนผู้มีสิทธิ์ ผู้ผลิตสินค้ำ/เกษตรกร พนักงำนภำคขนส่ง ผู้มีสิทธิรับเงิน
จำกหน่วยงำนของรัฐ บุคคลในครอบครัวของผู้รับบ ำนำญ 
 
1.2 ประเภทข้อร้องเรียน 

ประเภทกำรร้องเรียนทีผู่้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สำมำรถร้องเรียนได้ แบ่งออกเป็น  
4 ประเภท ประกอบด้วย 

1) บุคลำกร/เจ้ำหน้ำที่ 
2) กระบวนงำน/ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
3) กำรติดต่อสื่อสำร 
4) คุณภำพสินค้ำและบริกำร 
 

1.3การประเมินความซับซ้อน 
1) ซับซ้อนมำก ระยะเวลำไม่น้อยกว่ำ 60 วันท ำกำร โดยศึกษำวิเครำะห์, ประชุม, รับฟัง

ควำมคิดเห็น, แก้ไข หลักเกณฑ์/ระเบียบที่เก่ียวข้อง 
2) ซับซ้อนปำนกลำง ระยะเวลำภำยใน 30 วันท ำกำร โดยศึกษำวิเครำะห์, ประชุม, สรุป, 

ตอบข้อร้องเรียน 
3) ซับซ้อนน้อย ระยะเวลำภำยน 10 วันท ำกำร โดยศึกษำวิเครำะห์, ตอบข้อร้องเรียน 
4) ไม่ซับซ้อน แจ้งผู้ร้องเรียนภำยใน 3 วันท ำกำร 
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หมวด 2 กระบวนการจัดการเร่ืองรอ้งเรียน 

2.1 ผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.2 ขั้นตอนการด าเนินการ  

1) คลังจังหวัดล ำปำงด ำเนินกำรแต่งตั้งคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำน
คลังจังหวัดล ำปำง เพ่ือพิจำรณำกลั่นกรอง ศึกษำข้อมูลด้ำนกำรร้องเรียนร้องทุกข์ของส ำนักงำนคลังจังหวัด
ล ำปำง  

2) ผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ของส ำนักงำนคลังจังหวัด
ล ำปำง 

3) ผู้ดูแลรับผิดชอบช่องทำงกำรด ำเนินกำรรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน 
ของส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง รับเรื่อง และแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ ก่อนส่งเรื่องให้คณะกรรมกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง 

 
 

ผู้ รับบริการ 

ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย 

ยื่นเร่ือง 

ตอ่ส านกังานคลงัจงัหวดัล าปาง 

(ชอ่งทางการสง่เร่ืองร้องเรียน 

ตามหมวด 3 ) 

 

 

พิจารณา 

เร่ืองร้องเรียน 

ประสานงานกบั

หน่วยงานอื่น 

ผู้ ร้องเรียน 

ส านกังานคลงัจงัหวดั

ล าปาง 

แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

หาสาเหตขุองปัญหา 

ก าหนดมาตรการ 

ด าเนินการแก้ไข 

ติดตาม/สรุปผล 

รายงานผู้บริหาร KM Database 

ไม่เกี่ยวข้อง 

เกี่ยวข้อง 

ภายใน 

15 วนัท าการ 

ภายใน 

15 วนัท าการ 

แก้ไขไมไ่ด้ผล 
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4) กำรพิจำรณำด ำเนินกำร คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัด
ล ำปำง จะพิจำรณำร่วมกับกลุ่ม/ฝ่ำยที่เกี่ยวข้องตำมประเภทข้อร้องเรียน ประเมินควำมซับซ้อน หำสำเหตุ
ของปัญหำ ก ำหนดมำตรกำร ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ ติดตำมผลจนสำมำรถยุติเรื่อง จำกนั้นให้สรุปผล  
และรำยงำนต่อผู้บริหำร  

5) น ำข้อสังเกตที่ได้รับเป็นข้อมูลประกอบกำรพิจำรณำปรับปรุงและพัฒนำกำรปฏิบัติงำน 
เช่น กำรอบรมให้ควำมรู้ภำยในส ำนักงำน (KM) เป็นต้น เพ่ือไม่ให้เกิดปัญหำ หรือมีเรื่องร้องเรียนเกิดขึ้นอีก
ในอนำคต  

6) จัดให้มีทะเบียนหรือฐำนข้อมูลข้อร้องเรียน เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน 
อันเกิดจำกประสบกำรณ์ในกำรแก้ไขข้อร้องเรียน 

7) ระยะเวลำด ำเนินกำร 
- กรณีเกี่ยวข้องกับส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง ต้องพิจำรณำด ำเนินกำรแล้ว

เสร็จและแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทรำบโดยตรง ภำยใน 15 วันท ำกำร หำกไม่แล้วเสร็จภำยใน 15 วันท ำกำร 
ให้แจ้งกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบด้วยว่ำอยู่ระหว่ำงกำรพิจำรณำเรื่องใด และส ำเนำแจ้งให้ส ำนักงำน
เลขำนุกำรกรมทรำบด้วย 

- กรณีไม่เกี่ยวข้องกับส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง ให้ประสำนงำนกับหน่วยงำน
อ่ืนที่เกี่ยวข้อง และแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน ภำยใน 15 วันท ำกำร  

8) กรณีเกิดประเด็นใด ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรตำมภำรกิจของหน่วยงำนที่อยู่ใน
ควำมสนใจของผู้รับบริกำร หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือประชำชนทั่วไป คลังจังหวัดล ำปำงอำจพิจำรณำ
ด ำเนินกำรเผยแพร่ข้อมูล ข้อเท็จจริง ทำงสื่อต่ำง ๆ เช่น ปิดประกำศ สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อออนไลน์ กำรให้
สัมภำษณ์ กำรแถลงข่ำว กำรลงพ้ืนที่ กำรประชุมชี้แจง กำรจัดอบรม เป็นต้น เพ่ือให้มีควำมเข้ำใจตรงกัน 
และลดโอกำสกำรเกิดข้อร้องเรียน 
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หมวด 3 ช่องทางการรอ้งเรียน 

3.1 ช่องทางการร้องเรียนของส านักงานคลังจังหวัดล าปาง  
 
1) เว็บไซต์ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง https://www.cgd.go.th/cs/lpg/lpg/หน้ำหลัก

2.html?page_locale=th_TH 
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2) ระบบรับเรื่องร้องเรียน เว็บไซต์กรมบัญชีกลำง www.cgd.go.th 

 
 
3) Mobile คลินิก เช่น จังหวัดเคลื่อนที่, CFO พบผู้ประกอบกำร เป็นต้น 

 

http://www.cgd.go.th/
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4) e-mail ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง 

 
 

 
 
 

e-mail : Lgp@cgd.go.th 
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5) Call center (02 270 6400) ของกรมบัญชีกลำง 

 
 
6) กำรติดต่อด้วยตนเอง ณ ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง ศำลำกลำงจังหวัดล ำปำง  

ถ.วชิรำวุธด ำเนิน ต.พระบำท อ.เมือง จ.ล ำปำง 52000 

 
 

7) กล่องแสดงควำมคิดเห็น ณ ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง 
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8) ข่ำวตำมสื่อต่ำง ๆ 

 
 

9) Social network เช่น  
- LINE Official Account ส ำนักงำนคลัง ล ำปำง 
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- LINE กลุ่ม LINE กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มกำรเงิน พัสดุ อปท. ล ำปำง, ระเบียบกำรคลัง
ล ำปำง, เร่งรัดเบิกจ่ำยล ำปำง, คบจ.ล ำปำง 4.0, จนท.ธงฟ้ำฯ ล ำปำง, Concencus MC Lampang, focus 
groups MC lpg กลุ่มนำยช่ำงจังหวัดล ำปำง, กลุ่มลงทะเบียนเพ่ือสวัสดิกำร 65 ล ำปำง, อปท GF New 
Thai 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- Page Facebook ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือแนวทางการปฏิบติังานการจดัการข้อร้องเรียนของส านกังานคลงัจงัหวดัล าปาง 13 

 

- TikTok ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง 

 
 
 

- Youtube channel ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง 

 
 

- Instagram สนง คลังจังหวัดล ำปำง 
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10) ศูนย์บริกำรข้อมูลภำครัฐเพื่อประชำชน (GCC1111) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
11) โทรศัพท์ส ำนักงำน 0-5426-5031 
 
 
 
 
 
 
12) เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง 

 
 
 

ศนูยบ์รกิารขอ้มลูภาครฐัเพ่ือประชาชน 

(Government Contact Center : GCC 1111) 

1. ช่องทางสายด่วน 1111 

2. ช่องทางอีเมล ์contact_1111@gcc.co.th 

3. ช่องทางเว็บไซดw์ww.gcc.co.th 

4. ช่องทางโทรสารหมายเลข 1111 

หมายเลขโทรศพัท ์ส านกังานคลงัจงัหวดัล าปาง 

0-5426-5031, 0-5426-5032 
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3.2 วิธีการเข้าใช้งานผ่านระบบรับร้องเรียนผ่านหน้าเว็บไซต์ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง 
 
1) เข้ำเว็บไซต์ส ำนักงำนคลังจังหวัดล ำปำง https://www.cgd.go.th/cs/lpg/lpg/หน้ำ

หลัก2.html?page_locale=th_TH 

 
 
 
2) คลิ๊กท่ีแบนเนอร์ “ระบบร้องเรียน/แจ้งปัญหำ” 
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3) เข้ำสู่ระบบกำรร้องเรียน คลิ๊ก “แจ้งข้อร้องเรียน” 

 
 

4) กรอกข้อมูลของผู้ร้องเรียน และข้อมูลกำรร้องเรียน จำกนั้นกดปุ่ม “Submit” 
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คู่มือแนวทางการปฏิบติังานการจดัการข้อร้องเรียนของส านกังานคลงัจงัหวดัล าปาง 18 

 

5) เมื่อส่ง/ยื่นเรื่องร้องเรียนแล้ว หำกต้องกำรตรวจสอบผลกำรร้องเรียน ให้คลิ๊ก 
“ตรวจสอบผลกำรร้องเรียน” 
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3.3 วิธีการเข้าใช้งานผ่านระบบรับร้องเรียนผ่าน LINE Official Account ส านักงานคลัง
จังหวัดล าปาง 

 

1) สแกน QR Code เพ่ือเพ่ิมเพ่ือน LINE Official Account Manager ส ำนักงำนคลัง
จังหวัดล ำปำง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
2) เลือกเพ่ิมเพ่ือน 
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3) คลิ๊กเลือก “ระบบร้องเรียน/แจ้งปัญหำ” 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
4) เข้ำสู่ระบบกำรร้องเรียน คลิ๊ก “แจ้งข้อร้องเรียน” 
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5) กรอกข้อมูลของผู้ร้องเรียน และข้อมูลกำรร้องเรียน จำกนั้นกดปุ่ม “Submit” 

 

 
 



คู่มือแนวทางการปฏิบติังานการจดัการข้อร้องเรียนของส านกังานคลงัจงัหวดัล าปาง 22 

 

 
 

6) เมื่อส่ง/ยื่นเรื่องร้องเรียนแล้ว หำกต้องกำรตรวจสอบผลกำรร้องเรียน ให้คลิ๊ก 
“ตรวจสอบผลกำรร้องเรียน” 

 

 
 
 


