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กลุ่มงานบริหารการคลังและเศรษฐกจิ 
ส านักงานคลงัจังหวัดเลย 



ค าน า 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ของส านักงานคลังจังหวัดเลย มุ่งเน้นให้ความส าคัญกับการ มีส่วนร่วมของ
ประชาชน ดังนั้น จึงจ าเป็นที่จะต้องมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนให้หลากหลายสามารถตอบสนอง ต่อผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียได้ทุกระดับ เพ่ือให้สามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างทั่วถึงและเป็นธรรม นอกจากนั้น ยังสามารถ
จัดการกับความเห็นหรือความต้องการ หรือปัญหาที่ได้รับรู้รับทราบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนนี้ประกอบด้วยรายละเอียดกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับรับเรื่องร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยจากผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจาก ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ระบบการจัดการข้อร้องเรียน ระยะเวลาในการด าเนินการ  
การติดตามและประเมินผล รวมทั้งการรวบรวมข้อมูล จนกระทั่งสรุปประเมินผลงาน วิเคราะห์ปัญหาอุปสรรค 
และรายงานผลการด าเนินงาน เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องได้มีแนวทางในการด าเนินงานให้เป็นไป 
ในทิศทางเดียวกันอย่างมีมาตรฐาน ส่งผลให้ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความพึงพอใจและเกิดทัศนคติ 
ที่ดีต่อส านักงานคลังจังหวัดเลย 
 
 
 
 

กลุ่มงานบริหารการคลังและเศรษฐกิจ 
                                                                                              ผู้จัดท า 
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บทท่ี 1 

บทน า 
1.1 วัตถุประสงค์ 

การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนนั้นจะต้องเป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 
ส่วนที่10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียนและพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ บริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของ 
ประชาชน ซึ่งในการนี้จะยกมาตราที่ส าคัญมาเป็นตัวอย่าง 2 มาตรา คือ ตามมาตรา 37 ในการปฏิบัติราชการที่ 
เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ให้ส่วนราชการก าหนด 
ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป  ฯ มาตรา 
38 เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับ
งานี ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้ง
การ ด าเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ตามมาตรา 37 ดังนั้น การจัดท า
คู่มือ จึงได้ด าเนินการจัดท าขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 

1) เป็นแนวทางปฏิบัติส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือได้ทราบหลักเกณฑ์กระบวนการ มาตรฐาน การ
ปฏิบัติงานที่แน่นอน ให้สอดคล้องกับกฎระเบียบ ที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น 

2) เป็นเกณฑ์ในการก าหนดหน้าที่รับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ได้ชัดเจน ไม่ซ้ าซ้อน เกิดความเป็นธรรม ใน
การมอบหมายภารกจตามต าแหน่ง 

3) เป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์และสร้างความเข้าใจอันดีกับประชาชนผู้รับบริการ  ให้ทราบ 
หลักเกณฑ์กระบวนการ มาตรฐานการปฏิบัติงานที่แน่นอนของภาครัฐ ซึ่งถือว่าเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชน 
เข้ามามีส่วนร่วมรับรู้แนวทางการปฏิบัติงานของรัฐ ซึ่งจะน ามาซึ่งการตรวจสอบ และเสนอแนะต่อไป 

4) เป็นการสร้างเกณฑ์คุณภาพการปฏิบัติที่เป็นรูปธรรม และสามารถใช้อ้างอิงในการประเมินผลการ 
ปฏิบัติงาน ได้อย่างมีประสิทธิภาพและน่าเชื่อถือ 

5) เป็นการสร้างหลักเกณฑ์การปฏิบัติการที่สามารถใช้เปรียบเทียบกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นจริง จนไปสู่ 
การปรับปรุงแก้ไขอย่างเป็นระบบ อันจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนากระบวนการปฏิบัติงาน 

1.2 ขอบเขต 

ส าหรับคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนนี้จะครอบคลุมเนื้อหาที่แสดงให้เห็นถึงขั้นตอน กระบวน การ
ปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนตั้งแต่ได้รับเรื่องร้องเรียนจาก 8 ช่องทาง อันได้แก ่
 
 
 



ที ่ ช่องทาง การได้มา 
1 ติดต่อด้วยตนเอง เป็นการเขียนค าร้องในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน 
2 จดหมาย/หนังสือ ได้รับจากส่วนราชการ/ประชาชนทั่วไป ทั้งที่ส่งทางไปรษณีย์ ส่งด้วย

ตนเอง และส่งทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยระบุเลขรับหนังสือและวันที่รับ 
3 ตู้รับฟังความคิดเห็น เป็นเรื่องร้องเรียนที่ใส่ในตู้รับความคิดเห็นที่จัดไว้ให้ 

 
 

4 โทรศัพท์/โทรสาร เป็นการรับเรื่องจากทางโทรศัพท์/โทรสารของทุกกลุ่ม/ฝ่ายในส านักงาน
คลังจังหวัดเลย 
 
 

5 ออกหน่วยบริการเคลื่อนที่ รายงานผลการออกหน่วยเคลื่อนที่โครงการบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข สร้าง
รอยยิ้มให้ประชาชนจังหวัดเลย และออกหน่วยบริการเคลื่อนที่อ่ืน ๆ 
 
 

6 การประชุม/อบรม จากมติท่ีประชุม และผลการประเมินโครงการฝึกอบรม 
ประชุมชี้แจงของทุกกลุ่ม/ฝ่าย ส านักงานคลังจังหวัดเลย 
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ระบบรับเรื่องร้องเรียน 
www.cgd.go.th/E-mail 

เรื่องร้องเรียนผ่าน เว็บไซต์ http://www.cgd.go.th/lei หรือ 
E-mail : lei@cgd.go.th 
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Social network Line: กลุ่มการเงินบัญชี Loei, กลุ่มงบการเงิน อปท.จังหวัดเลย 
Facebook: ส านักงานคลังจังหวัดเลย 
 
 

 
เพ่ือน ามาเข้าระบบการจัดการข้อร้องเรียนซึ่งจะเป็นขั้นตอนการด าเนินงานของส านักงานคลังจังหวัด

เลยโดยส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาตอบชี้แจงหรือด าเนินการแก้ปัญหาตามที่ร้องขอ หรือ ร้องทุกข์แล้ว
รายงานให้ฝ่ายบริหารทั่วไป จะด าเนินการตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน หรือรายงานให้คลังจังหวัดคลังเขต 4 
กรมบัญชีกลาง กระทรวงทราบ แล้วแต่กรณีตามมาตรฐานที่ก าหนด 

นอกจากนั้น จะกล่าวถึงแนวทางการบริหารระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้เกิดประสิทธิภาพ  
อันประกอบด้วย การรายงานผลการปฏิบัติงานเพ่ือทราบถึงสถิติและความก้าวหน้าในการตอบข้อชี้แจง  
และ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตามเกณฑ์ท่ีก าหนด รวมทั้งการวิเคราะห์ผลการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละ
กรณีไป จนถึงภาพรวมตลอดทั้งปีเพ่ือเป็น การรายงานผลงานประจ าปีให้ผู้บริหารทราบถึงปัญหาอุปสรรค 
ในด้านต่าง ๆ พร้อมข้อเสนอแนะ 

http://www.cgd.go.th/lei


1.3 ค าจ ากัดความ 

“เจ้าหน้าที่”  หมายถึง  ข้าราชการ ลูกจ้างประจ าพนักงานราชการ หรือบุคลากรของส านักงานคลัง
จังหวัดเลย ซ่ึงปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับระบบการจัดการข้อร้องเรียน 

“ผู้ ร้องเรียน”  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ของส านักงานคลังจังหวัดเลยหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ  
และประชาชนที่แจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ ของส านักงานคลังจังหวัดเลย รวมทั้งช่องทางของ
หน่วยงานอื่น ๆ ซึ่งมีเนื้อหาสาระของเรื่องอยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานคลังจังหวัดเลย 

“ผู้สอบถามข้อมูล”  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ของส านักงานคลังจังหวัดเลยหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ และ
ประชาชนที่ติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูลผ่านช่องทางต่าง ๆ ทั้งช่องทางของส านักงานคลังจังหวัดเลย รวมทั้ง
ช่องทางของหน่วยงานอ่ืน ๆ  โดยเนื้อหาสาระของข้อมูลที่ต้องการจะต้องอยู่ในความรับผิดชอบของส านักงาน
คลังจังหวัดเลย 

“ผู้ เสนอแนะ”  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ของส านักงานคลังจังหวัดเลยหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ  
และประชาชนที่ติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ ทั้งช่องทางของส านักงานคลังจังหวัดเลย รวมทั้งช่องทางของ
หน่วยงานอ่ืน ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ในการให้ข้อเสนอแนะในประเด็นที่เกี่ยวกับการด าเนินงานของส านักงาน
คลังจังหวัดเลย 

“ศูนย์บริการประชาชน”  หมายถึง ศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน  สอบถามข้อมูล  ข้อเสนอแนะ  
และค าชมเชย รวมทั้งเป็นศูนย์กลางในการให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการของส านักงานคลัง
จังหวัดเลยตามท่ีได้รับการร้องขอจากประชาชนผู้รับบริการ  

“หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง”  หมายถึง  หน่วยงานต่าง ๆ ของส านักงานคลังจังหวัดเลย ทั้งในส่วนกลาง                
ภาค พ้ืนที่/พ้ืนที่สาขา ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับประเด็นที่ได้รับการร้องเรียน  สอบถามข้อมูล  ข้อเสนอแนะ และ
ค าชมเชย  ซึ่งมีอ านาจโดยตรงต่อการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง  ให้ข้อมูลตามที่ได้รับเรื่อง 

“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง  เรื่องที่ได้รับการร้องเรียนซึ่งเกี่ยวข้องกับส านักงานคลังจังหวัดเลย  
ประกอบด้วยร้องเรียนการให้บริการ  การแจ้งเบาะแสการกระท าความผิดร้องเรียนทางวินัย ขอความเป็นธรรม/
ขอความช่วยเหลือ ร้องเรียนความโปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  สอบถามข้อมูล/ขอค าแนะน าและค าชมเชย                     

“ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้แสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่
เกี่ยวกับการด าเนินงานของส านักงานคลังจังหวัดเลย 

1.4 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
การปฏิบัติงานตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน มีหน่วยงานและบุคคลที่เกี่ยวข้อง โดยมีบทบาทและ

อ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
 
 

 



ที ่ ชื่อต าแหน่ง บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1 คลังจังหวัดเลย 1.พิจารณาก าหนดนโยบาย และให้ความเห็นชอบในแนว

ทางการจัดการข้อร้องเรียน และ กิจกรรมที่เก่ียวข้อง 
2.พิจารณาลงนามตอบผู้ร้องเรียนและ/หรือ หน่วยงาน
ภายนอก 
3.พิจารณาลงนามเสนออธิบดีกรมบัญชีกลาง เพ่ือพิจารณา
ข้อร้องเรียนที่มาจากกระทรวง 
 

2 ผู้อ านวยการกลุ่มงานก ากับและบริหาร
การเงินการคลัง 

1.พิจารณาเสนอแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์
และกิจกรรมต่าง ๆ ที่สอดคล้องกับนโยบายที่ก าหนด 
2.พิจารณาวางแผนงาน ก ากับ สั่งการ แก้ไขปัญหาอุปสรรค
ให้การจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปด้วยดี 
3.ให้ความเห็นชอบการตอบข้อร้องเรียนในอ านาจการ
รับผิดชอบ 
4.ติดตามและประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียนและน าผล
มา ใช้ในการปรับปรุงยุทธศาสตร์การมีส่วนร่วมพร้อมทั้ง
น าเสนอ แนวทางการปรับปรุงและพัฒนาให้ผู้บริหาร
พิจารณา 
 

3 ผู้อ านวยการกลุ่มงานก ากับและบริหาร
ระบบการคลัง/หัวหน้ากลุ่มงานบริหาร
คลังและเศรษฐกิจ/หัวหน้าฝ่ายบริหาร
ทั่วไป 

1.น าแผนมาสู่การปฏิบัติตามกระบวนงาน โดยใช้กลยุทธ์ใน
การจัดการข้อร้องเรียนเพ่ือให้ได้ความพึงพอใจมากที่สุด 
2.ก ากับ สั่งการ ให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดตามเป้าประสงค์
ตัวชี้วัด 
3.ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานและกิจกรรม พร้อม
ปัญหาอุปสรรคพร้อมข้อเสนอแนะเพ่ือให้คลังจังหวัด
พิจารณา 
4.ประสานงานกับกลุ่ม/ฝ่ายที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การจัดการข้อ
ร้องเรียนด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 

4 คณะท างานการจัดการข้อร้องเรียน 1. รับผิดชอบในกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน และ
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับมอบหมาย 



ที ่ ชื่อต าแหน่ง บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ 

2. ติดตามผลการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละกรณี ให้เกิด 
ความพึงพอใจ 
3. ประสานงานกับกลุ่ม/ฝ่ายที่เก่ียวข้องเพ่ือให้การจัดการข้อ
ร้องเรียนด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 

5 เจ้าหน้าที่ประจ าเคาท์เตอร์/
ประชาสัมพันธ์ 

1. รับโทรศัพท์/ รับโทรสาร 
2. บันทึกข้อมูลที่ได้รับจากช่องทางต่าง ๆ ลงระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน 
3. ด าเนินการจัดการด้านข้อมูลและกิจกรรมต่าง ๆ ตามที่
ได้รับมอบหมาย 
 

6 ฝ่ายบริหารทั่วไป ด าเนินการในด้านการรับ – ส่ง เรื่องร้องเรียน 
 

 
 
 

  



บทท่ี 2 

กระบวนการท างาน 

ในการจัดการข้อร้องเรียน ของส านักงานคลังจังหวัดเลยเป็นกระบวนการในการรับเรื่อง ร้องเรียน  
ร้องทุกข์หรือข้อเสนอแนะ หรือค าชมเชยเกี่ยวกับกระบวนการท างานของหน่วยงาน ที่อาจส่งผลกระทบ  
ทั้งในด้านดีหรือร้ายต่อผู้ร้องเรียนทั้งโดยตรงหรือโดยอ้อมก็ตาม มาด าเนินการหรือจัดการเพ่ือให้ผู้ร้องเรียนนั้น 
ได้รับการแก้ไขปัญหา และเกิดความพึงพอใจกับผลการจัดการในเรื่องหรือปัญหานั้น 

กระบวนการที่จะให้ได้มาซึ่งความพึงพอใจนั้น  มีความซับซ้อนพอสมควรและมีผู้ เกี่ยวข้องที่จะ 
ด าเนินการนั้นหลายหน่วยงาน ทั้งหน่วยงานหลัก และหน่วยงานสนับสนุน แต่ละหน่วยงานจะมีหน้าที่
รับผิดชอบแตกต่างกันไป ซึ่งถือเป็นการบูรณาการในหน้าที่รับผิดชอบของหน่วยงาน เพ่ือแก้ไขปัญหาผลกระทบ 
หรือชี้แจง ท าความเข้าใจ ให้กับประชาชนได้รับทราบข้อเท็จจริงโดยมีกลุ่มจัดการข้อร้องเรียน ส านักส่งเสริม
การมีส่วนร่วม ของประชาชนเป็นผู้ประสานให้เกิดผล 

กระบวนการที่จะกล่าวถึงต่อไปนี้เป็นกระบวนการที่เป็นทั้งภาพรวมที่ด าเนินการในส่วนกลาง โดยกลุ่ม
จัดการข้อร้องเรียน ส านักส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน และกลุ่ม/ฝ่ายต่าง ๆซึ่งส่วนใหญ่จะเป็น ส านัก
ในส่วนภูมิภาคท่ีจัดการข้อร้องเรียนทั้ง 3 ประเภท คือ ขอโครงการ ร้องเรียน/ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ ตั้งแต่
เริ่มรับเรื่องจากทั้ง 10 ช่องทางดังที่ได้กล่าวมาแล้วในบทที่  1 จนกระทั่งผู้ร้องพึงพอใจกับผลการด าเนินการ 
จากนั้นส านักส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนจึงจะน าผลการด าเนินการดังกล่าวมาประมวลผลหาข้อสรุป 
และข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง หรือพัฒนากระบวนงานตามภารกิจของกรมบัญชีกลางต่อไป ซึ่งถือว่าเป็น
การสิ้นสุดกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละปี 

นอกจากนั้น ยังกล่าวถึงกระบวนงานที่แสดงรายละเอียดของการปฏิบัติงานให้ผู้ปฏิบัติสามารถเข้าใจ 
ได้ง่าย อีกทั้งผู้รับบริการสามารถรับทราบและตรวจสอบการท างานของหน่วยงานของรัฐได้ด้วย ส าหรับ
กระบวนงานในแต่ละปีจะได้รับการทบทวนเพ่ือปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  รวมทั้งการ
วิเคราะห์ประสิทธิผลของช่องทางต่าง ๆ เพ่ือสามารถสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างดียิ่งขึ้นอีกด้วย   

  



2.1 แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปภาพที่ 1 แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนส านักงานคลังจังหวัดเลย 

ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

เรื่องร้องเรียน ร้องขอ ข้อเสนอแนะ 

รับเรื่อง/ลงทะเบียน/ลงแบบฟอร์ม 

พิจารณาเรื่องร้องเรียน 

แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

ประสานกับหน่วยงานอ่ืน กลุ่ม/ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 

ไม่เก่ียวข้อง เกี่ยวข้อง 

หาสาเหตุ/ก าหนดมาตรการ 

ด าเนินการแก้ไข 

ติดตาม/สรุปผล 

รายงานผู้บริหาร 

ภายใน 15 วันท าการ 

ผู้ร้องเรียน 

ภายใน 15 วันท าการ 



2.2 รายละเอียดการปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอน 
จากผังกระบวนงานโดยละเอียดในข้อ 2.1 ได้น ามาแจกแจงรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ ดังนี้
 
ขั้นตอน

ที ่
กระบวนการ เวลาที่ใช้ ขั้นตอนรายละเอียดการด าเนินการ 

1 การรับเรื่องจากช่องทาง
ต่าง ๆ 

5 นาที/
เรื่อง 

1. รับต้นฉบับ 
2. ตรวจสอบรายละเอียดก าหนดรายละเอียด ต่อไปนี้ 
  2.1 ประเภทเรื่องร้องเรียน ซึ่งแบ่งเป็น 3 ประเภท คือ 
     - ขอค าปรึกษาแนะน า 
     - ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
     - ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชย 
  2.2 ระบุชื่อเจ้าหน้าที่ของคณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่รับผิดชอบหรือที่ได้รับมอบหมาย 
  2.3 ก าหนดวันที่แล้วเสร็จ ตามมาตรฐานที่ก าหนด
ตามตัวชี้วัด คือ 
     - กลุ่ม/ฝ่าย พิจารณาตอบชี้แจง ภายใน 15 วัน  
นับจากวันที่รับเรื่อง 
     - คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน ตอบผู้ร้องและ 
ผู้เกี่ยวข้องในภาพรวม ภายใน 30 วัน 
 

2 การด าเนินการวิเคราะห์
เรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และขอปรึกษาแนะ ให้
กลุ่ม/ฝ่ายพิจารณาตอบ 
ชี้แจง 
 

1 ชม./
เรื่อง 

1. ส่งเรื่องผ่านคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน  
ให้แจ้งกลุ่ม/ฝ่ายที่รับผิดชอบในเรื่องนั้น เช่น เรียน
ผู้อ านวยการกลุ่มงานก ากับและบริหารการเงินการคลัง 
เพ่ือโปรดพิจารณาตอบชี้แจงภายในวันที่................... 
(ระยะเวลา 15 วัน นับจากวันที่ ฝ่ายบริหารทั่วไป 
(คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน) รับเรื่อง) 
 

3 บันทึกข้อมูลลงระบบการ
จดัการ ข้อร้องเรียน 

10 นาที/
เรื่อง 

เจ้าหน้าที่ประจ าเคาน์เตอร์/ประชาสัมพันธ์ บันทึกเรื่อง
ร้องเรียนเข้าระบบการจัดการข้อร้องเรียน และส่งให้
เจ้าหน้าที่ท่ีเป็นรับผิดชอบของแต่ละกลุ่ม/ฝ่าย 
 



ขั้นตอน
ที ่

กระบวนการ เวลาที่ใช้ ขั้นตอนรายละเอียดการด าเนินการ 

4 ด าเนินการส่งเรื่อง
ร้องเรียนให้กลุ่ม/ฝ่าย
พิจารณาตอบชี้แจง 

5 นาที/
เรื่อง 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน ส่งเรื่องให้เจ้าหน้าที่
ของแต่ละกลุ่ม/ฝ่าย ด าเนินการตามกระบวนงานที่
ก าหนด  
 

5 คณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียน รับเรื่องตอบ
ชี้แจงจากกลุ่ม/ฝ่ายจาก
ทางระบบ 

10 นาท/ี
เรื่อง 

1. พิมพ์ข้อมูลที่กลุ่ม/ฝ่าย ตอบชี้แจง 
2. พิจารณาค าตอบชี้แจงและเอกสารหลักฐานประกอบ 
3.ขอข้อมูลเพ่ิมเติมกรณีท่ีไม่ชัดเจนหรือไม่ ตรงประเด็น 
4. ด าเนินการในขั้นตอนต่อไปกรณ ีถูกต้อง สมบูรณ์ 
 

6 กระบวนการด าเนินการ
ตอบข้อร้องเรียน 
6.1 ตอบชี้แจงทาง 
โทรศัพท ์โทรสาร 
จดหมาย-อิเล็กทรอนิกส์ 
เว็บไซต์ 
6.2 การตอบชี้แจง 
ด้วยจดหมายโดยอ านาจ
คลังจังหวัด 
- ท าหนังสือตอบชี้แจง 
ผู้ร้องเรียน/หน่วยงาน 
ภายนอก เสนอกรม 

 
 

30 นาที/
เรื่อง 

 
 
 

20 นาที -
2 ชม./
เรื่อง 

 
1.รับเรื่องตอบชี้แจง 
2.พิจารณาเสนอ ผู้อ านวยการกลุ่มงานก ากับและ
บริหารการเงินการคลัง เพ่ือพิจารณาให้ความเห็นชอบ 
3.ด าเนินการตอบตามช่องทางนั้น ๆ 
 
1. จัดท าร่างหนังสือตอบผู้ร้องเรียน 
2. เสนอ ผู้อ านวยการกลุ่มงานก ากับและบริหารการเงิน
การคลัง พิจารณาลงนามเสนอคลังจังหวัด 
3. คลังจังหวัดพิจารณาลงนามตอบผู้ร้องเรียน และ/
หรือหน่วยงานภายนอก 
4. พิจารณาลงนามเรียนอธิบดีกรมบัญชีกลาง (กรณี
เรื่องมาจากกรมฯ) พิจารณาลงนามตอบผู้ร้องเรียน 
และ/หรือหน่วยงานภายนอก 
 

7 การติดตามการ 
ด าเนินงานของกลุ่ม/ฝ่าย
ที่รับผิดชอบ 
- ติดตามครั้งที ่1 
- ติดตามครั้งที ่2 

15 นาที/
เรื่อง 

1. ตรวจสอบก าหนดเวลาที่ระบุให้แจ้งตอบ 
2. ร่างบันทึกเสนอ ผู้อ านวยการกลุ่มงานก ากับและ
บริหารการเงินการคลัง เพ่ือติดตามครั้งที่ 1 
3. 30 วันหลังจากการติดตามครั้งที่  1 ด าเนินการ
ติดตามครั้งที่ 2 
 

8 การรายงานผลการ
ด าเนินงาน 

2 วัน/
เรื่อง 

1. เก็บข้อมูลเรื่องที่ได้รับ ประเภทของเรื่องร้องเรียน 
เรื่องร้องเรียนที่จบแล้ว และจ านวนเรื่องที่ตอบชี้แจง



ขั้นตอน
ที ่

กระบวนการ เวลาที่ใช้ ขั้นตอนรายละเอียดการด าเนินการ 

แล้ ว  กลุ่ ม /ฝ่ าย  ที่ ด า เนิ น การ  และระยะเวลาที่
ด าเนินการตามแบบรายงาน 
2. แจ้งเวียนรายงานให้เจ้าหน้าที่ ฯ และกลุ่ม/ฝ่ายที ่
เกี่ยวข้องทราบ 
3. เก็บรวบรวมข้อมูลทั้งหมดไว้เพ่ือจัดท ารายงาน
ประจ าปี 

9 การจัดการต่อเนื่องให้ 
เกิดความพึงพอใจ 
10.1 การด าเนินการ 
กับเรื่องประเภทขอ
ค าปรึกษาแนะน า 
    - คัดแยกเรื่องที่
สามารถใหค้ าปรึกษา
แนะน าได้ 
    - บันทึกแจ้งผู้เกี่ยว 
ข้องเพ่ือพิจารณา
ด าเนินการตามที่ร้องขอ 
    - ติดตามอย่างต่อเนื่อง 
 
10.2 การด าเนินการ 
กับเรื่องประเภท 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    - คัดแยกเรื่องที่ต้อง 
ตรวจสอบในระบบ หรือ 
แนวตอบข้อหารือของ 
กรมบัญชีกลางสอบถาม 
ผู้ร้องเรียนถึงผลการ
ตอบสนองดังกล่าว 
    - แจ้งส านักผู้เกี่ยว 
ข้องด าเนินการกรณี 

 
 
 
 
 

1 ชม./
เรื่อง 

 
3 ชม./
เรื่อง 

 
 
 
 
 
 

5 นาที/
เรื่อง 

 
 
 
 

10 นาที 
– 2 ชม./

 
1. พิจารณาเรื่องที่กลุ่ม/ฝ่ายตอบชี้แจงว่ามีความ
เหมาะสม ที่จะได้รับการสนับสนุนงบประมาณ 
2. บันทึกเรียนกลุ่ม/ฝ่ายที่รับผิดชอบเรื่องเพ่ือรายงาน 
ความก้าวหน้า 
3. บันทึกเรียนคลังจังหวัดเพ่ือพิจารณาสนับสนุน 
งบประมาณ 
4. ติดตามความก้าวหน้าทุก 6 เดือน ทางระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน 
5. ท าหนังสือตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนทราบว่าขณะ
ด าเนินการอยู่ในขั้นตอนใด 
1. เรื่องท่ียังไม่ได้รับการพิจารณาจัดการจนเป็นที่พึง
พอใจ 
2. มีการพิจารณาตรวจสอบและสอบถามผลการ
ด าเนินการจากผู้ร้องเรียนเพ่ือจะได้พิจารณาด าเนินการ
ต่อไป 
3. หากได้รับค าตอบว่ายังไม่พึงพอใจต้องแจ้งผู้เกี่ยวข้อง 
เพ่ือด าเนินการต่อไป 
4. ท าบันทึกติดตามอย่างต่อเนื่องเพ่ือรายงาน
ความก้าวหน้า 
5. สอบถามความพึงพอใจอีกครั้งเพ่ือทราบความเห็น 
6. ด าเนินการรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ และสรุปผล
ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในแต่ละเรื่อง 
7. จัดเก็บข้อมูลเพื่อการรายงานในภาพรวม 



ขั้นตอน
ที ่

กระบวนการ เวลาที่ใช้ ขั้นตอนรายละเอียดการด าเนินการ 

ที่ยังไม่พึงพอใจ 
    - ติดตามผลการ 
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 
- สอบถามความพึงพอใจ
จากผู้ร้อง 
- สรุปข้อเทจ็จริงพร้อม 
เหตุผลแต่ละเรื่อง 
- จัดเก็บข้อมูล 

เรื่อง 
 
 

1 ชม./
เรื่อง 

ปีละครั้ง 
 

10 นาที 
 
 

10 - รายงานประจ าปี 
- รวบรวมและ 
วิเคราะห์ข้อมูล 
- ส่งรายงาน 
ให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ 

ปีละครั้ง 1. เป็นการน าข้อมูลจากรายงานรวมทั้งกิจกรรมที่ 
ด าเนินการตลอดทั้งปีมาวิเคราะห์ และประเมินผล 
2. การวิเคราะห์ข้อมูลจะพิจารณาในประเด็นที่จะเป็น 
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานการปรับปรุงกระบวนงาน
ของหน่วยงานและองค์กร เพ่ือเป็นข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุงและพัฒนา 
3. รายงานผลให้ผู้บริหารทราบพร้อมข้อเสนอแนะ 
รวมทั้งแจ้งผลให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ 
 

2.3 การตอบข้อร้องเรียนตามกรณี 
กรณีที ่1 การตอบให้ผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้น ด าเนินการดังนี้ 

- ตอบผู้ร้องเรียนเบื้องต้น ด้วยแบบหนังสือประทับตรา โดยมีเนื้อหาประกอบด้วย 
 การอ้างถึงหนังสือร้องเรียนโดยสรุป 
 บทส่งท้ายระบุว่า ส านักงานคลังจังหวัดเลย ได้รับเรื่องและมอบหมายให้ผู้ที่ เกี่ยวข้อง 

พิจารณาแล้ว ได้ผลประการใดจะเรียนให้ทราบ 
- คลังจังหวัดเลย เป็นผู้ลงนาม 

กรณีที ่2 ผู้ร้องเรียนท าเรื่องถึงกรมบัญชีกลางด าเนินการดังนี้ 
- ตอบผู้ร้องเรียน และผู้เกี่ยวข้อง ด้วยหนังสือราชการภายนอกโดยมีเนื้อหาประกอบด้วย 

 การอ้างถึงหนังสือร้องเรียนโดยสรุป 
 การรายงานผลการพิจารณาโดยละเอียด 



- บันทึกเรียนอธิบดีกรมบัญชีกลางผ่านคลังจังหวัด เพ่ือพิจารณาลงนามตอบผู้ร้องเรียน โดยมีเนื้อหา 
ประกอบด้วย 

 การอ้างถึงหนังสือร้องเรียนโดยสรุป 
 การรายงานผลการพิจารณาโดยละเอียด 
 บทส่งท้ายระบุว่า จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาลงนามในหนังสือตอบผู้ร้องเรียน ที่แนบ 

2.4 การจัดการข้อร้องเรียน ตามประเภทของการร้องเรียน 

- การด าเนินการตอบสนองต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น จะต้องติดตามให้กลุ่ม/ฝ่ายผู้รับผิดชอบ  
หรือผู้เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ปัญหา หรอืชี้แจงท าความเข้าใจจนกว่าผู้ร้องเรียนจะเกิดความพึงพอใจ 

- การด าเนินการตอบสนองผู้ร้องขอค าปรึกษาแนะน า นั้น กลุ่ม/ฝ่ายผู้รับผิดชอบจะต้องพิจารณา 
รายละเอียดการขอค าปรึกษา ว่าเป็นเรื่องที่ เคยปรึกษาแนะน ากันเป็นประจ า ให้ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
ให้ ค าปรึกษาได้ทันทียกเว้นค าปรึกษาที่ เป็นเรื่องเทคนิค หรือข้อกฎหมายที่ เจ้าหน้าที่ ให้ค าปรึกษาไม่ได้ 
ไม่ชัดเจน ให้เสนอหัวหน้ากลุ่ม/ฝ่ายพิจารณาแนวทางการค าตอบก่อน หรือหากหัวหน้ากลุ่ม/ฝ่ายตอบไม่ได้ 
ไม่ชัดเจน เนื่องจากเป็นเรื่องระบบื หรือข้อกฎหมาย ประสานกองที่รับผิดชอบในกรมบัญชีกลาง หรือท าหนังสือหา
หรือกรมบัญชีกลางต่อไป 

- การด าเนินการเพ่ือแสดงความขอบคุณต่อผู้ให้ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะนั้น ตอบขอบคุณผู้ปรารถนาดี 
เรียน คลังจังหวัดผ่าน หัวหน้ากลุ่ม/ฝ่าย ตามสายการบังคับบัญชา เพ่ือทราบ และลงนามในหนังสือตอบที่แนบ 

2.5 การรายงาน 

2.5.1 การรายงานแผนผล 
การรายงานสถิติผลงานประจ าเดือน หรือประจ าปีสามารถรายงานได้จากระบบการจัดการ 

ข้อร้องเรียน ตามหัวข้อรายงาน ดังนี้ 
1.รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามประเภทเรื่อง 
2.รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามช่องทางการติดต่อ 
3.รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียน จ าแนกตามสถานะเรื่อง 
4.รายงานแสดงจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ตอบแล้วทั้งหมด 
5.รายงานแสดงรายละเอียดเรื่องร้องเรียนทั้งหมด 

2.5.2 การรายงานผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่รับผิดชอบ  
ในการจัดการข้อร้องเรียนนั้นมีหน่วยงานหลักที่เกี่ยวข้อง คือ กลุ่มงานก ากับและบริหารการเงินการคลัง 

ฝ่ายบริหารทั่วไป และกลุ่ม/ฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ร้องเรียน ดังนั้น ในการติดตามผลการปฏิบัติงาน จึงจะ
แสดงผลงานรวม และผลการด าเนินการของหน่วยงานในรูปของกราฟ โดยใช้ข้อมูลการตอบชี้แจงของส านักงาน
คลังในภาพรวมเป็นหลัก 



2.6 การวิเคราะห์ช่องทางรับข้อร้องเรียน 

การปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนนั้น ช่องทางในการแสดงความคิดเห็น หรือร้องเรียน
ร้องทุกข์เป็นปัจจัยหนึ่งในการสร้างความส าคัญการมีส่วนร่วมของลูกค้า หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภารกิจของ
ส านักงานคลังจังหวัด ดังนั้น ในแต่ละปีกลุ่มงานก ากับและบริหารการเงินการคลัง จึงได้ก าหนดแผนงานให้มีการ
วิเคราะห์ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านการใช้ช่องทางต่าง ๆ ว่ามีสถานภาพเป็นอย่างไร เพ่ือน าผลการ
วิเคราะห์ดังกล่าวมาเป็นข้อมูลในการก าหนดแผนการปรับปรุงหรือพัฒนาให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นโดยก าหนด
องค์ประกอบในการประเมินผล ดังนี้ 

2.6.1 ข้อเท็จจริง 
จะต้องสรุปผลการด าเนินงาน ปัญหาอุปสรรคในแต่ละช่องทางที่ เกิดขึ้นในแต่ละปี

ประสิทธิภาพในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ต่อช่องทางที่มีอยู่เดิม  
2.6.2 แนวทางการพัฒนา 
 การน าการด าเนินการและปัญหาอุปสรรคผ่านช่องทางต่าง ๆ มาวิเคราะห์หาแนวทางที่

เหมาะสมในการปรับปรุงหรือพัฒนากระบวนการด าเนินงาน เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดต่อผู้รับบริการ 
2.6.3 บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากสภาพข้อเท็จจริงและผลวิเคราะห์จะน ามาสรุปและเสนอแนวทางการแก้ปัญหา รวมทั้ง
ข้อเสนอในการปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเองและกระบวนงานตามภารกิจของส านักงานคลัง
จังหวัดเลยเพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางสรุปการวิเคราะห์ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 

ที ่ ช่องทาง สภาพปัจจุบัน แนวทางการพัฒนา ความเห็น/
ข้อเสนอแนะ 

1 
 

ติดต่อด้วยตนเอง จ านวนครั้งที่ใช้.................... 
ปัญหาอุปสรรค.................... 
 

  

2 จดหมาย/หนังสือ จ านวนครั้งที่ใช้.................... 
ปัญหาอุปสรรค.................... 
 

  

3 ตู้รับฟังความคิดเห็น จ านวนครั้งที่ใช้.................... 
ปัญหาอุปสรรค.................... 
 

  

4 โทรศัพท์/โทรสาร จ านวนครั้งทีใ่ช้.................... 
ปัญหาอุปสรรค.................... 
 

  

5 ออกหน่วยบริการ
เคลื่อนที่ 

จ านวนครั้งที่ใช้.................... 
ปัญหาอุปสรรค.................... 
 

  

6 การประชุม/อบรม จ านวนครั้งที่ใช้.................... 
ปัญหาอุปสรรค.................... 
 

  

7 ระบรับเรื่องร้องเรียน 
เว็บไซต์/e-mail 

จ านวนครั้งที่ใช้.................... 
ปัญหาอุปสรรค.................... 
 

  

8 Social network จ านวนครั้งที่ใช้.................... 
ปัญหาอุปสรรค.................... 

  

2.7 การรวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน 

ส านักงานคลังจังหวัดเลยได้มีการจัดท าสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย โดยจัดท าสรุปข้อมูลทุกเดือน เพ่ือน ามาประเมินผลการด าเนินงาน
และปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของส านักงาน 

2.8 ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 

 วิธีการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ ในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ  
และค าชมเชย ซึ่งเป็นระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์  http://www.cgd.go.th/lei และ
ไปรษณยี์อิเล็กทรอนิกส์ e-mail : lei@cgd.go.th 

 2.8.1 การร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ http://www.cgd.go.th/lei 

http://www.cgd.go.th/lei
mailto:lei@cgd.go.th
http://www.cgd.go.th/lei


  ขั้นตอนที่ 1 เข้าเว็บไซต์ส านักงานคลังจังหวัดเลย http://www.cgd.go.th/lei  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ขั้นตอนที่ 2 จะปรากฏแบบฟอร์มการร้องเรียนเพ่ือให้กรอกข้อมูลต่าง ๆ เมื่อกรอกข้อมูลเสร็จ

ให้กดส่ง ข้อมูลร้องเรียนจะถูกส่งไปยังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผลการด าเนินการ
ให้ผู้ร้องเรียนทราบตามที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่แจ้งไว้ 
 

http://www.cgd.go.th/lei


 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.8.2 การร้องเรียนผ่านอีเมลรับเรื่องร้องเรียน lei@cgd.go.th 

   

 

 

 



  ขั้นตอนที่ 1 ผู้ร้องเรียนส่งเรื่องผ่าน E-mail 
  ขั้นตอนที่ 2 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ log in เข้าระบบ ดังภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนที่ 3 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกดรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินตามข้ันตอนต่อไป 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

2.9 แบบฟอร์มในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น และค าชมเชย 

 แบบฟอร์มประเภทต่าง ๆ เพ่ือใช้ในการบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น 
และค าชมเชย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
  1. แบบฟอร์ม 01 ใช้ส าหรับรับเรื่องผ่านเคาน์เตอร์/ประชาสัมพันธ์ บริการเคลื่อนที่ ซึ่งผู้
ร้องเรียนเดินทางมาติดต่อร้องเรียนด้วยตนเอง 
  2. แบบฟอร์ม 02 ใช้ส าหรับรับเรื่องผ่านทางโทรศัพท์  
  3.แบบฟอร์ม 03 ใช้รับเรื่องทางตู้รับข้อคิดเห็นและร้องเรียน ซึ่งติดตั้งประจ าส านักงานคลัง
จังหวัดเลย  
  4. แบบฟอร์ม 04 ใช้ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนมีความประสงค์ขอถอนเรื่องร้องเรียน 
  5. แบบฟอร์ม 05 ใช้ในกรณีท่ีเรื่องยุติแล้ว และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่อง จะท าการบันทึก
เพ่ือแสดงล าดับขัน้ตอนในการด าเนินการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบฟอร์มการรับเรื่องผ่านศูนย์บริการประชาชน (walk in) 

วันที่ ........................................  เวลา .................... 
                รับเรื่องร้องเรียนล าดับที่ …………..………… 

1. ข้อมูลของผู้ร้องเรียน 
ชื่อ-สกุล..................................................................บ้านเลขท่ี.................................หมู่ที่...................................... 
ต าบล/แขวง…………................…………………………..อ าเภอ/เขต............................................................................ 
จังหวัด ..................................................................รหัสไปรษณีย์.......................................................................... 
โทร/โทรสาร .........................................................โทรศัพท์เคลื่อนที่.................................................................... 
 

2. ข้อมูลในส่วนของการร้องเรียน   
รายละเอียดของปัญหา …………….....................................................……………………………………………………......... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

3. เอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน 
1. ………………………………………………………………………………................................ ................................................ 
2. ………………………………………………………………………………........................................... ..................................... 
3. ……………………………………………………………………………….................................. .............................................. 
4. ………………………………………………………………………………................................................................................ 
 
   ลงชื่อ …………………………………ผู้ร้องเรียน         ลงชื่อ …………………………………ผู้รับเรื่อง 
      (.............................................)                                          (.............................................)                                                                                    

………/……………………/………….    ต าแหน่ง ............................................... 
                     ………/……………………/………….                                           
 

 

 

แบบฟอร์ม 01 



   
 
 
 

แบบฟอร์มการรับเร่ืองผ่านทางโทรศัพท์  
 

      วันที่แจ้ง ……………………………. เวลา …………………………… 

1. ข้อมูลผู้ร้องเรียน/สอบถามข้อมูล  
ชื่อ (นาย/นาง/นางสาว) ……………………………….................................................................................................. 
ที่อยู่เลขที่ …………………..........หมู่บ้าน/อาคาร................................................................หมู่ที่............................ 
ถนน……………………………………………………………………แขวง/ต าบล.................................................................... 
เขต/อ าเภอ............................................. จังหวัด...........................................รหัสไปรษณีย์................................ 
หมายเลขโทรศัพท์ ……………………….....โทรศัพท์เคลื่อนที่......................................โทรสาร …………….…………… 
E-mail ……………………….....................................................................................................................................  
 

2. รายละเอียดของปัญหา 
………………………………………………………………………………………………………………………..……………….................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………...................
............................................................................................................................................... ............................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………................. 

3. ข้อแนะน า (ถ้ามี)  

………………………………………………………………………………………………………………………………………….................
………………………………………………………………………………………………………………………………………….................
…………………………………………………………………………………………………………………………………………................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………................. 
 

 
ลงชื่อ...................................................ผู้รับเรื่อง 

                                                                        (.......................................................) 
                                                                       ต าแหน่ง .......................................................... 
 

แบบฟอร์ม 02 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
เขียนที่ .......................................................................... 
วันที.่........เดือน..................พ.ศ........... เวลา……………… 

 

ชื่อ – สกุล ………………………………………………………..……………ที่อยู่เลขท่ี....................................................... 
อาคาร.......................................ซอย.........................................ต าบล/แขวง..................................................
อ าเภอ/เขต............................................จังหวัด............................................รหสัไปรษณีย์ .......................... 
โทรศัพท์ ……………………………….………….................โทรสาร …………………………..………………………………… 
E-mail …………………………………………………………………………………………………………………..…………………… 
 
รายละเอียดของปัญหา 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

 แบบฟอร์มการร้องเรียนผ่านตู้รับข้อคิดเห็นและร้องเรียน 

แบบฟอร์ม 03 



 
แบบฟอร์มการขอถอนเรื่องร้องเรียน 

วันที่ .............................................. เวลา .................... 

1. ช่องทางการแจ้งความประสงค์ขอถอนเรื่อง  

�โทรศัพท ์ �ติดต่อด้วยตนเอง  �โทรสาร  �อีเมล  �อ่ืน ๆ (ระบุ).................... 

2. ข้อมูลผู้ร้องเรียน/สอบถามข้อมูล 

ชื่อ-สกุล....................................................บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่.. ........ต าบล/แขวง………...…................ 
อ าเภอ/เขต.............................................. จังหวัด ......... ............................รหัสไปรษณีย์..................................... 
โทร/โทรสาร ..................................... โทรศัพท์เคลื่อนที่..............................E-mail ……………….………………....... 

3. รายละเอียด  
มีความประสงค์ถอนเรื่องร้องเรียนกรณี 
............................................................................................................................. ..................................................
............................................................................................................................. ..................................................
...........................................................................................................................................................................  

เนื่องจาก (จงขีดเครื่องหมาย / ลงในช่องท่ีเลือก) 

 �ข้อมูลหลักฐานที่ได้คลาดเคลื่อน/ไม่เพียงพอ/ไม่ชัดเจน 

 �ปัญหาที่แจ้งได้รับการแก้ไข/ชี้แจงแล้ว 

 �เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้อง 

 �ผู้ร้องไม่ติดใจเอาความ 

 �อ่ืน ๆ (ระบุ) ............................................................................................................... ................. 
 

ลงชื่อ ………...............…………………………ผู้ร้องเรียน/ผู้จดบันทึกแทน 
 (.........................................................) 

                   ………../……………………./…… 

แบบฟอร์ม 04 



 
แบบฟอร์มสรุปผลการด าเนินการ (ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ) 

เรื่อง .................................................................... ...................................................... 
วัน/เดือน/ปี เลขที่หนังสือ รายละเอียดการด าเนินการ 

   
 
 

ลงชื่อ .................................................... เจ้าหน้าที่ผู้ด าเนินการ 
                                       (.................................................................) 
                                 ต าแหน่ง ........................................................

แบบฟอร์ม 04 



 


