
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



กระบวนการจัดการขอ้ร้องเรียนของผูร้ับบรกิาร ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของส านักงานคลังจังหวัดนนทบุร ี

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

ช่องทางรับข้อร้องเรียน 

ตู้รับข้อร้องเรียน/ ติดต่อดว้ยตนเอง จดหมาย โทรศัพท ์
ช่องทางออนไลน์/Application 

/เวบ็ไซตส์ านักงานฯ/ 
เพจ facebook ส านักงานคลังจังหวัดนนทบุร ี

 

 

ณ ศูนยข์้อมูลข่าวสารของ
ส านักงานคลงัจงัหวดันนทบุรี 

พิจารณาแยกประเภท/เรื่อง ตรวจสอบข้อมูลส่งให้กับกลุ่ม
งาน/หน่วยงาน/ทีมที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาและ
ตอบกลับผลการแก้ไข ภายใน 7 วัน หลังได้รับเรื่อง 

พิจารณาแยกประเภท
ข้อมูล/เรื่องแบ่งระดับ

ความรุนแรง 
 

เจ้าหน้าที่ประจ าประจ าเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ 
บันทึกข้อร้องเรียน 

รายงานคลังจังหวัดทันที 
พิจารณามอบหมายการด าเนินการ 

การจัดการข้อร้องเรียน 

วิเคราะห์ข้อมูลรายเดือน สรุปรายงานน าเสนอคลังจังหวัดนนทบุร ี

จัดการข้อร้องเรียนติดตามการแก้ไขปัญหา และ
ตอบกลับผู้ร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน 
หลังได้รับเรื่อง 

หมายเหตุ : ระดับความรุนแรง ระดับ G คือเสียชื่อเสียง/อาจเกดิการฟ้องร้อง ระดับ H คอื เรียกร้องค่าเสียหาย ระดับ I คือ เกดิการฟ้องร้อง 

กรณีทั่วไปไม่รุนแรง 
กรณีรุนแรง 
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1. หลักการและเหตุผล 

 การด าเนินการตามกระบวนงานจัดการข้อร้องเรียนที่สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และ วิ ธีการบริหารกิจการบ้าน เมืองที่ ดี  พ .ศ .  2546 หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและ 
การตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยยกมาตราที่ส าคัญ 2 มาตรา คือมาตรา 37 ในการ 
ปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ให้ 
ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงาน และมาตรา 38 ก าหนดว่า “เมื่อส่วนราชการใด
ได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่
ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบ
ภายใน 15 วัน จึงเป็นเรื่องที่ต้องด าเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ดังนั้นส านักงานคลัง
จังหวัดนนนทบุรี จึงจัดท าคู่มือนี้ข้ึนเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน 
 
2. เจา้หน้าท่ีผู้รับผิดชอบ 

 เพื่อให้การบริหารงานของส านักงานคลังจังหวัดนนทบุรีเป็นไปด้วยความถูกต้อง ควบคู่กับการพัฒนา 
บ ารุงทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้ง เพื่อเป็นการป้องกันการทุจริต  
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ส านักงานคลังจังหวัดนนทบุรี ได้มอบหมาย
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบปฏิบัติตามกระบวนการข้อร้องเรียน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการ 
เก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ และได้รับ 
ความเดือดร้อนจากการร้องเรียน   

3. สถานท่ีตั้ง 

 ส านักงานคลั งจังห วัดนนทบุรี  ช้ัน 1 อาคารศาลากลางจั งห วัดนนทบุรี  (อาคาร 5 ข้ัน)  
ถนนรัตนาธิเบศร์ (ซอยรัตนาธิเบศร์ 6) ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี  11000 
โทรศัพท์ 0 2580 0707-8 

4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

 ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหา 
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

5. วัตถุประสงค์ 

 1. เพื่อให้บุคลากรส านักงานคลังจังหวัดนนทบุรีน าไปเป็นแนวทางการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรยีนส านักงานคลังจังหวัดนนทบุร ีมีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

/6. ค าจ ากัดความ... 
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6. ค าจ ากัดความ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ประชาชนทั่วไปและผู้ที่มารับบริการจากส านักงานคลังจังหวัดนนทบุรี 

 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทางตรงและทางอ้อม  
จากการด าเนินการของส านักงานคลังจังหวัดนนทบุรี 

 “การจัดการข้อร้องเรียน” ความหมายรวมถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

 “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มารับบรกิารผ่านช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรยีน/
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/อีเมล 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 - 16.30 น. 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนส านักงานคลังจังหวัดนนทบุรี 
 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ประสานกลุ่มงานท่ีรับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน ไม่ยุติ แจ้งผู้ร้องเรียน 

ยุติเรื่อง ไมยุ่ติเรื่อง 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

1 วันท าการ 

ผู้รับผิดชอบ/ผู้เกี่ยวข้องด าเนินการ
แก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน 

ภายใน 15 วันท าการ 

แจ้งแนวทางให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 - การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส านักงานคลังจังหวัดนนทบุรี 

 - แจ้งผู้รับผิดชอบด าเนินการเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบปฏิบัติตามกระบวนการข้อร้องเรียน 

10. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ข้อมูลข่าวสาร และเจ้าหน้าที่  
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

 - ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ที่เป็นการรอ้งเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น สถานที่ 
สิ่งอ านวยความสะดวก การให้บริการ เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง 

 - ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานคลังจังหวัดนนทบุรี ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ปัญหาต่อไป 

 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส 
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณา เพื่อด าเนินการตรวจสอบ
และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

11. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ผู้ที่ เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วันท าการ เพื่อด าเนินการ  
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

12. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

 - ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ  
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

13. มาตรฐานงาน  
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้คณะกรรมการเรื่องร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง ให้หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ท าการ 

14. แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียนส านกังานคลังจังหวัดนนทบรุ ี
 

เขียนที่..................................................................  
วันที่.............เดือน......................................พ.ศ..............  

เรื่อง คลังจังหวัดนนทบุร ี

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................................... ..............  
อายุ....................ปี อยู่บ้านเลขที่.....................................หมูท่ี่.............บ้าน............. .............................................  
ต าบล.........................................อ าเภอ..................................................จังหวัด.................. .................................  
ขอร้องเรียนเรื่อง.................................................................................................................................................. 
เนื่องจาก…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  

..............................................................................................................................................................................

............................................................................................................................. .................................................

............................................................................................................................. .................................................  

........................................................................................................................................................................... ...  
เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลอืและแก้ไขปญัหาดังนี้ ............................................................................... ..................  
............................................................................................................................. .................................................
..............................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
 
 

 
(ลงช่ือ)..........................................................................ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์  

(.........................................................................)  
                               หมายเลขโทรศัพท์.............................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  


