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ท่ีมา 

  สำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอนเห็นความสำคัญของการรับฟังความต้องการของ                
กลุ ่มผู ้ร ับบริการ และผู ้มีส่วนได้ส่วนเส ีย เนื ่องจากทำให้ได้ร ับข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน                          
เพื่อนำมาปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนาให้ดีข้ึนตามความต้องการดังกล่าว ซึ่งในส่วนของ การจัดการ ข้อร้องเรียน 
ได้กำหนดให้ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการวบรวม และจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น                      
คำชมเชย โดยมีการกำหนดผู้รับผิดชอบ วิเคราะห์ เพื่อกำหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ                  
เพื่อสนองตอบต่อความต้องการ ของผู้รับบริการฯ อย่างเหมาะสมและทันท่วงที 
  สำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ ่องสอนมีกลุ ่มผ ู ้ร ับบริการและกลุ ่มผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย                         
ที่หลากหลาย ดังนั้น หากสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอนมีวิธีการที่ชัดเจนเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน    
ที่เป็นแนวทางเดียวกัน จะทำให้สามารถนำข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ตลอดจนคำชมเชย ไปพัฒนางาน     
ให้มีประสิทธิภาพได้ จึงได้จัดทำ "คู ่มือแนวทางปฏิบัติงานการจัดการเรื ่องร้องเรียนของสำนักงานคลัง                    
จังหวัดแม่ฮ่องสอน" ข้ึน 

วัตถุประสงค์ 
  2.1 เพื่อให้บุคลากรของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอนใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงาน 
กรณีเกิดเรื่องร้องเรียน 

  2.2 เพื ่อสร้างมาตฐานการปฏิบ ัติงานที ่ม ุ ่งไปสู ่การบริหารคุณภาพทั ่วทั ้งองค์กร                     
อย่างมีประสิทธิภาพ 

  2.3 เพื ่อเผยแพร่ให ้ก ับผ ู ้ร ับบร ิการและผู ้ม ีส ่วนได ้ส ่วนเส ียของสำนักงานคลัง                     
จังหวัดแม่ฮ่องสอนทราบกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน อันจะนำไปสู่ความเข้าใจในข้ันตอนการดำเนินการ
เรื่องร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

  3.1 บุคลากรของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอนมีแนวทางการปฏิบัติงานกรณีเกิด
เรื่องร้องเรียน 

  3.2 กรมบัญชีกลางสามารถใช้ข้อคิดเห็น ข้อสังเกต และข้อเสนอแนะจากบุคคลหรือ
หน่วยงานภายนอกมาสร ้างมาตรฐานการปฏิบ ัต ิงานที ่ม ุ ่ งไปสู ่การบริหารค ุณภาพทั ่วทั ้ งองค์กร                             
อย่างมีประสิทธิภาพ 

  3.3 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอนรับทราบ
ช่องทางตลอดจนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของกรมบัญชีกลาง 
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1.1 คำจำกัดความ 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง บุคคล องค์กร หรือตัวแทนที่ส่งคำร้องเรียน 

คำร้องเรียน หมายถึง ความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจในผลการดำเนินการขององค์กร ผลิตภัณฑ์               
หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือไม่รายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญ
ที่สามารถตอบสนองได้ 

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน
ต่าง ๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียน              
ที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ เจ้าหน้าที่และบุคคลในครอบครัวผู้รับบำนาญ 
ผู้ค้ากับภาครัฐ ประชาชนผู้มีสิทธิรับเงินสวัสดิการของรัฐ 

• ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย บุคคลภายนอกที่ได้รับผลกระทบทางตรงและทางอ้อม 
ได้แก่ ครอบครัว ประชาชนผู้มีสิทธิ์ ผู้ผลิตสินค้า/เกษตรกร พนักงานภาคขนส่ง ผู้มีสิทธิรับเงินจากหน่วยงานของรัฐ 
บุคคลในครอบครัวของผู้รับบำนาญ 

1.2 ประเภทข้อร้องเรียน 

  ประเภทการร้องเรยีนที่ผูร้ับบรกิาร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารร้องเรียนได้ แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ประกอบด้วย 

1) บุคลากร/เจ้าหน้าที ่
2) กระบวนงาน/ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

3) การติดต่อสื่อสาร 
4) คุณภาพสินค้าและบรกิาร 

1.3 การประเมินความซับซ้อน 

1) ซ ับซ ้อนมาก ระยะเวลาไม ่น ้อยกว ่า 60 ว ันทำการ โดยศึกษาว ิ เคราะห์ , ประชุม,                                
รับฟังความคิดเห็น, แก้ไข หลักเกณฑ์/ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

2)  ซับซ้อนปานกลาง ระยะเวลาภายใน 30 วันทำการ โดยศึกษาวิเคราะห,์ ประชุม, สรุป, ตอบข้อร้องเรยีน 

3) ซับซ้อนน้อย ระยะเวลาภายน 10 วันทำการ โดยศึกษาวิเคราะห์, ตอบข้อร้องเรียน 

4) ไม่ซับช้อน แจ้งผูร้้องเรียนภายใน 3 วันทำการ 
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2.1 ผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 
 

2.2 ขั้นตอนการดำเนินการ 

  1) คลังจังหวัดแม่ฮ่องสอนดำเนินการแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงาน              
คลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน เพื ่อพิจารณากลั่นกรอง ศึกษาข้อมูลด้านการร้องเรียนร้องทุกข์ของสำนักงาน                              
คลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

  2) ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ  ของสำนักงานคลังจังหวัด
แม่ฮ่องสอน 

  3) ผู้ดูแลรับผิดชอบช่องทางการดำเนินการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรยีน
ของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน รับเรื่อง และแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ก่อนส่งเรื่องให้คณะกรรมการ
จัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

  4) การพิจารณาดำเนินการ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัด
แม่ฮ่องสอน จะพิจารณาร่วมกับกลุ ่ม/ฝ่ายที ่เกี ่ยวข้องตามประเภทข้อร้องเรียน ประเมินความซับช้อน                        
หาสาเหต ุของป ัญหา กำหนดมาตรการ ดำเน ินการแก ้ไขป ัญหา ต ิดตามผลจนสามารถย ุต ิ เร ื ่อง                         
จากนั้นให้สรุปผลและรายงานต่อผู้บริหาร 
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  5) นำข้อสังเกตที่ได้รับเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัตงิาน 
เช่น การอบรมให้ความรู้ภายในสำนักงาน (KM) เป็นต้น เพื่อไม่ให้เกิดปัญหา หรือมีเรื่องร้องเรียนเกิดขึ้นอีก             
ในอนาคต 

6) จัดให้มีทะเบียนหรือฐานข้อมูลข้อร้องเรียน เพื ่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบ ัต ิงาน                    
อันเกิดจากประสบการณ์ในการแก้ไขข้อร้องเรียน 

7) ระยะเวลาดำเนินการ 

   - กรณีเกี่ยวข้องกับสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน ต้องพิจารณาดำเนินการแล้วเสร็จ
และแจ้งผลให้ผู ้ร ้องเรียนทราบโดยตรง ภายใน 15 วันทำการ หากไม่แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ                
ให้แจ้งการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบด้วยว่าอยู่ระหว่างการพิจารณาเรื่องใด และสำเนาแจ้งให้สำนกังาน
เลขานุการกรมทราบด้วย 

  - กรณีไม่เก ี ่ยวข้องกับสำนักงานคลังจ ังหวัดแม่ฮ ่องสอน ให้ประสานงาน                        
กับหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง และแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันทำการ 

  8) กรณีเกิดประเด็นใด ๆ ที ่เกี ่ยวข้องกับการให้บริการตามภารกิจของหน่วยงานที่อยู่                      
ในความสนใจของผู ้ร ับบริการ หรือผู ้มีส่วนได้ส่วนเส ีย หรือประชาชนทั่วไป คลังจังหวัด แม่ฮ่องสอน                      
อาจพิจารณาดำเนินการเผยแพร่ข้อมูล ข้อเท็จจริง ทางสื่อต่าง ๆ เช่น ปิดประกาศ สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อออนไลน์ 
การให้สัมภาษณ์ การแถลงข่าว การลงพื้นที่ การประชุมชี้แจง การจัดอบรม เป็นต้น เพื่อให้มีความเข้าใจ
ตรงกันและลดโอกาสการเกิดข้อร้องเรียน 
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3.1 ช่องทางการร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

  1) เว็บไซต์สำนักงานจังหวัดแม่ฮอ่งสอน https://www.cgd.go.th/cs/msn/msn/หน้าหลกั
2.html?page_locale=th_TH 

 
 

 

 
 

 2) ระบบรบัเรื่องรอ้งเรียน เว็บไซต์กรมบัญชีกลาง https://www.cgd.go.th/ 
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  3) Mobile คลินกิ เช่น จังหวัดเคลื่อนที่ , CFO พบผู้ประกอบการ เป็นต้น 
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  4) e-mail สำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

    
  5) Call center (02 270 6400) ของกรมบญัชีกลาง 

 
 

  6) การติดต่อด้วยตนเอง ณ สำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน ศาลากลางจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
(หลังเก่า) ช้ัน 1 ถนนขุนลุมประพาส ตำบลจองคำ อำเภอเมือง จังหวัดแม่ฮ่องสอน 58000 

 



  

คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 9 

 

 7) กล่องแสดงความคิดเห็น ณ ศาลากลางจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
 

 
 

8) ข่าวตามสื่อต่างๆ

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 10 

 

9) Social network เช่น 

  - Page Facebook สำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

 
 

  10) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน (GCC1111) 

 
 

11) โทรศัพทส์ำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

 
 



  

คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 11 

 

12) เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ สำนักงานคลงัจงัหวัดแม่ฮ่องสอน 

 
 

3.2 วิธีการเขา้ใช้งานผา่นระบบรับร้องเรียนผ่านหนา้เว็บไซต์สำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

 1) เว็บไซต์สำนักงานคลงัจงัหวัดแม่ฮอ่งสอน https://www.cgd.go.th/cs/msn/msn/หน้า
หลัก2.html?page_locale=th_TH 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 12 

 

2) คลิ๊กที่แบนเนอร์ “ระบบรับเรื่องร้องเรียน” 

 
 

3) กรอกข้อมลูผู้ร้องเรียน และข้อมลูการร้องเรียน จากนั้นกดปุ่ม “สง่” 

 
 



  

คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 13 

 

 



  

คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 14 

 

 



  

คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 15 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 16 

 

3.3 วิธีการเข้าใช้งานผ่าน LINE Official Account สำนักงานคลังจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

  1) แสกน QR Code เพื่อเพิ่มเพื่อน LINE Official Account สำนักงานคลงัจงัหวัดแมฮ่อ่งสอน 

 
 

  2) กดเข้าร่วม จากนั้นกดแชท 

 
 

 


