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บทท่ี 1 

บทน ำ 

1. ที่มา 
ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชรเห็นควำมส ำคัญของกำรรับฟังควำมต้องกำรของ 

กลุ่มผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เนื่องจำกท ำให้ได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงำน เพ่ือที่น ำมำ
ปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนำให้ดีขึ้นตำมควำมต้องกำรดังกล่ำว ซึ่งในส่วนของกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  
ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรมีระบบที่ชัดเจนในกำรรวบรวม และจัดกำรข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  
ค ำชมเชย โดยมีกำรก ำหนดผู้รับผิดชอบ วิเครำะห์เพ่ือก ำหนดวิธีกำรและ ปรับปรุงคุณภำพ กำรให้บริกำร 
เพ่ือสนองตอบต่อควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรฯ อย่ำงเหมำะสมและทันท่วงที 

ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร ประกอบด้วย 1 ฝ่ำย และ 3 กลุ่มงำน ประกอบด้วย 
ฝ่ำยบริหำรทั่วไป กลุ่มงำนวิชำกำร กลุ่มงำนระบบกำรคลัง และกลุ่มงำนนโยบำยและเศรษฐกิจจังหวัด  
ซึ่งมีกลุ่มผู้รับบริกำรและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลำกหลำย ดังนั้น หำกส ำนักงำนฯมีวิธีกำรที่ชัดเจนเกี่ยวกับ
กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนที่เป็นแนวทำงเดียวกัน จะท ำให้สำมำรถน ำข้อสังเกตข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
ตลอดจนค ำชมเชย ไปพัฒนำงำนให้มีประสิทธิภำพได้ จึงได้จัดท ำ “คู่มือแนวทำงกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำร
เรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร” ขึ้น 

 

2. วัตถุประสงค ์

2.1 เพ่ือให้บุคลำกรของส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร ใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำน 
กรณีเกิดเรื่องร้องเรียน 

2.2 เพ่ือสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ 

2.3 เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนคลังจังหวัด
ก ำแพงเพชรทรำบกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน อันจะน ำไปสู่ควำมเข้ำใจในขั้นตอนกำรด ำเนินกำรเรื่อง
ร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร 

 

3. ขอบเขต 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนฯ นี้ ครอบคลุมขั้นตอนกำรรับเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัด
ก ำแพงเพชร เพ่ือประกอบกำรพิจำรณำ หำกมีกำรเปลี่ยนแปลงใด ผู้ ใช้คู่มือสำมำรถปรับเปลี่ยน 
ตำมสภำวกำรณ์ที่เก่ียวข้องได้ 

 
 
 



4. ประโยชน์ที่ได้รับ 
4.1 บุคลำกรของส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร มีแนวทำงกำรปฏิบัติงำนกรณี

เกิดเร่ืองร้องเรียน 
4.2 ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชรสำมำรถใช้ข้อคิดเห็น ข้อสังเกต และ

ข้อเสนอแนะจำกบุคคล หรือหน่วยงำนภำยนอกมำสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนท่ีมุ่งไปสู่  
กำรบริหำรคุณภำพท่ัวท้ังองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ 

4.3 ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร 
รับทรำบช่องทำง ตลอดจนกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนคลังจังหวัด
ก ำแพงเพชร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทท่ี 2 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกำรร้องเรียน 

1. ค าจ ากัดความ  
ผู้ร้องเรียน หมำยถึง บุคคล องค์กร หรือตัวแทนที่ส่งค ำร้องเรียน 
ค ำร้องเรียน หมำยถึง ควำมรู้สึกที่ไม่พึงพอใจในผลกำรด ำเนินกำรขององค์กรผลิตภัณฑ์ หรือระบบ

กำรรับค ำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สำมำรถตอบสนอง หรือมีรำยละเอียดอย่ำงชัดเจนหรือมีนัยส ำคัญที่สำมำรถ
ตอบสนองได้ 

กำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน หมำยถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียน 
ต่ำง ๆ มำเพื่อทรำบ หรือพิจำรณำด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที่ 

กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน หมำยถึง กระบวนกำรที่ด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำตำมเรื่องร้องเรียน 
ที่ได้รับให้ได้รับกำรแก้ไข หรือบรรเทำควำมเดือดร้อนจำกกำรด ำเนินงำน 

ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
            ผู้รับบริกำร ประกอบด้วย 

- หน่วยงำนของรัฐ 
- เจ้ำหน้ำที่และบุคคลในครอบครัว 
- ผู้รับบ ำนำญ 
- ผู้ค้ำกับภำครัฐ 
- ประชำชนผู้มีสิทธิรับเงินสวสัดิกำรของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
- บุคคลภำยนอกที่ได้รับผลกระทบทำงตรงและทำงอ้อม ได้แก่ ครอบครัว 

ประชำชนผู้มีสิทธิ ผู้ผลิตสินค้ำ/เกษตรกร พนักงำนภำคขนส่ง ผู้มีสิทธิรับเงินจำกหน่วยงำนของรัฐ บุคคลใน
ครอบครัวของผู้รับบ ำนำญ 
 
2. ช่องทางการร้องเรียน 

๑. กล่องรับเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียน ด้ำนหน้ำส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร  
๒. ร้องเรียนผ่ำนโทรศัพท์ หมำยเลข ๐ 5570 5012  
๓. QR Code รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
๔. ระบบรับเรื่องร้องเรียน แจ้งปัญหำ/ข้อเสนอแนะ ผ่ำน website กรมบัญชีกลำง  
5. ระบบรับเรื่องร้องเรียน ผ่ำน website ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร 
๖. ระบบรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร 

 
 
 



3. ประเภทข้อร้องเรียน 
ข้อร้องเรียน แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ประกอบด้วย 
1) บุคลำกร/เจ้ำหน้ำที่ 
2) กระบวนงำน/ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
3) กำรติดต่อสื่อสำร 
4) คุณภำพสินค้ำและบริกำร 

4. การประเมินความซับซ้อน 
1 ซับซ้อนมำก ระยะเวลำไม่น้อยกว่ำ 60 วันท ำกำร โดยศึกษำวิเครำะห์ , ประชุม , 

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

ตอบข้อร้องเรียน 
3) ซับซ้อนน้อย ระยะเวลำภำยใน 10 วันท ำกำร โดยศึกษำวิเครำะห์, ตอบข้อร้องเรียน 
4) ไม่ซับซ้อน แจ้งผู้ร้องเรียนภำยใน 3 วันท ำกำร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทท่ี 3 

กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร ได้ก ำหนดช่องทำงส ำหรับรับเรื่องร้องเรียนไว้หลำยช่องทำง เพ่ือให้
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเลือกใช้ช่องทำงตำมควำมสะดวกของแต่ละผู้รับบริกำร และก ำหนด
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน โดยก ำหนดให้มีคณะท ำงำนที่รับผิดชอบโดยตรง ท ำหน้ำที่รวบรวม 
ข้อร้องเรียนต่ำง ๆ เพ่ือมำท ำกำรคัดแยกให้กลุ่มงำน/ฝ่ำยที่รับผิดชอบโดยตรงได้ท ำกำรตอบข้อร้องเรียน 
โดยสื่อสำรกลับไปยังผู้ร้องเรียนมีอยู่หลำยช่องทำงขึ้นอยู่กับประเภทของเรื่อง เช่น ถ้ำอยู่ในควำมสนใจ 
ก็จะท ำกำรเผยแพร่ทำงสื่อต่ำง ๆ เช่น หนังสือพิมพ์ กำรสัมภำษณ์ เพ่ือให้ผู้ร้องเรียนเข้ำใจตรงกัน เป็นต้น  
ซึ่งเมื่อข้อร้องเรียนผ่ำนกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนดังกล่ำว ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร ก ำหนดให้
คณะท ำงำนต้องพิจำรณำด ำเนินกำรและแจ้งผลให้ทรำบภำยใน 15 วัน แสดงให้เห็นว่ำข้อร้องเรียนต่ำง ๆ 
เหล่ำนั้น ได้รับกำรแก้ไขอย่ำงมีประสิทธิภำพและทันท่วงที ตำมกระบวนกำรที่ได้ก ำหนดไว้ ทั้งนี้ เพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภำพในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร ได้ทบทวนวิธีกำรเก็บข้อมูล 
โดยด ำเนินกำรแยกประเภท/คัดกรองข้อร้องเรียนพร้อมกำรติดตำมประเมินผลข้อร้องเรียนของแต่ละประเภท 

ผู้รับบริกำร กลุ่มงำน/ฝ่ำย 

ผู้ร้องเรียน 

ประสำนงำนกับ
หน่วยงำนอื่น 

พิจำรณำเร่ือง
ร้องเรียน 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ช่องทางการรับฟัง 

1. กล่องรับเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียน ด้ำนหน้ำ
ส ำนักงำนคลังจังหวดัก ำแพงเพชร  

๒. ร้องเรียนผ่ำนโทรศัพท์ หมำยเลข ๐ 5570 
5012  

๓. QR Code รับเรื่องร้องทุกข์ รอ้งเรียน 

๔. ระบบรับเรื่องร้องเรียน แจ้งปัญหำ/
ข้อเสนอแนะ ผ่ำน website กรมบัญชกีลำง  

5. ระบบรับเรื่องร้องเรียน ผำ่น website 
ส ำนักงำนคลังจังหวดัก ำแพงเพชร 

๖. ระบบรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนศูนย์ขอ้มูลขำ่วสำร
ของส ำนักงำนคลังจังหวดัก ำแพงเพชร 

แก้ปัญหำเฉพำะหน้ำ 

หำสำเหตุของปัญหำ 

ก ำหนดมำตรกำร 

ด ำเนินกำรแก้ไข 

ติดตำม/สรุปผล 

รำยงำนผู้บริหำร KM 

 

Database 

ไม่เกี่ยวข้อง 

ภำยใน     15 วันท ำกำร 

ภำยใน 

15 วันท ำกำร 

เกี่ยวขอ้ง 

แก้ไขไม่ได้ผล 



เพ่ือเป็นกำรลดข้อร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร อีกทั้งส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร มีกำรด ำเนินกำรจัดท ำ
สรุปรำยงำนกำรติดตำมเรื่องร้องเรียนที่ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชรรับพิจำรณำไว้เป็นประจ ำทุกเดือน 
และจัดท ำรำยงำนเสนอผู้บริหำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร เป็นประจ ำทุกเดือน 

จำกที่ ได้ก ำหนดให้มีช่องทำงกำรร้องเรียนผ่ำนทำงส ำนักงำนคลังจังหวัด จึงจ ำแนก
กระบวนกำรให้ง่ำยต่อควำมเข้ำใจ เมือ่ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชรได้รับเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 

 
 ผังกระบวนการ ระยะเวลา 

(วันท าการ) 
ผู้รับผิดชอบ 

1. รับเรื่องร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ ดังนี้ 
1. กล่องรับเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียน ด้ำนหน้ำ
ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร  
๒. ร้องเรียนผ่ำนโทรศัพท์ หมำยเลข ๐ 5570 
5012  
๓. QR Code รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
๔. ระบบรับเรื่องร้องเรียน แจ้งปัญหำ/
ข้อเสนอแนะ ผ่ำน website กรมบัญชีกลำง  
5. ระบบรับเรื่องร้องเรียน ผ่ำน website 
ส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร 
๖. ระบบรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนศูนย์ข้อมูล
ข่ำวสำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดก ำแพงเพชร 

1 คณะท ำงำนตำมค ำสั่ง
ส ำนักงำนคลังจังหวัด
ก ำแพงเพชร ที่ 
10/2564 

2. พิจำรณำด ำเนินกำร 
- แล้วเสร็จภำยใน 15 วันท ำกำร : แจ้งผลให้ผู้
ร้องเรียนทรำบโดยตรงและส ำเนำแจ้งให้
ประธำนคณะท ำงำนทรำบ 
- ไม่แล้วเสร็จภำยใน 15 วันท ำกำร : แจ้งกำร
ด ำเนินกำรให้ผู้ร้องทรำบ และส ำเนำแจ้งให้
ประธำนคณะท ำงำนทรำบ 
โดยน ำข้อสังเกตที่ได้รับเป็นข้อมูลประกอบกำร
พิจำรณำปรับปรุงและพัฒนำกำรปฏิบัติงำน 
 

15 คณะท ำงำนตำมค ำสั่ง
ส ำนักงำนคลังจังหวัด
ก ำแพงเพชร ที่ 
10/2564 

 
. 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส านักงานคลังจังหวดัก าแพงเพชร 

ศาลากลางจังหวัดก าแพงเพชร ชั้น 1 ถ.ก าแพงเพชร-สุโขทัย  
ต.หนองปลงิ อ.เมืองก าแพงเพชร จ.ก าแพงเพชร 

E-mail : kpt@cgd.go.th 
โทร. 0 5570 5012 


