
  



คำนำ 

 คู่มือการปฏิบัติงานด้านการรองเรียน/รองทุกข จัดทำขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางใหผู้
ปฏิบัติงานใชเป็นแนวทางในการดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จึงจำเป็นตองมีขั ้นตอน กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 

 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
 สำนักงานคลังจังหวัดระนอง 
 
 
 
 
 
  



คมูอืการรองเรยีน/รองทกุข 

1. หลกัการและเหตผุล 
พระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุง
ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความตองการ 
และมีการประเมินผลการใหบริการอย่างสม่ำเสมอ 

2. วตัถปุระสงค 
2.1 เพ่ือใหเจาหนาที่สำนักงานคลังจังหวัดระนอง ใชเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

รอ้งเรียน/รองทุกข 
2.2 เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข สำนักงานคลังจังหวัดระนอง มีขั้นตอน

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2.3 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสู่การบริหารองคกรอย่างมีคุณภาพ และประสิทธิภาพ 
2.4 เพื่อเผยแพรกระบวนการ ขั้นตอน ในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหกับผู้รับบริการและผู้มี

ส่วนไดส้ว่นเสียของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง 
2.5 เพื ่อใหมั ่นใจวาได้มีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี ่ยวกับการจัดการ 

ข้อร้องเรียน/รองทุกข 
2.6 เพ่ือใหผู้รับบริการและผู้มีสวนได้สวนเสียตอการปฏิบัติงานของสำนักงานคลังจังหวัดระนองเกิด

ภาพลักษณ์ท่ีดีตอ่การใหบริการของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง 

3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข  
เพ่ืออำนวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของประชาชน ในการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์

เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาอ่ืนใด ตลอดจนการปองกันการทุจริตประพฤติมิชอบ
หรือไมไ่ดร้ับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สำนักงานคลังจังหวัดระนอง 

4. หนาที่ความรับผิดชอบ 
รับเรื ่องราวรองเรียน/รองทุกข จัดการขอรองเรียน และใหบริการข้อมูลข่าวสาร ใหคำปรึกษา  

รับเรื ่องปญหา ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน ผู้รับบริการ และผู้มีสวนได้สวนเสียตอการ
ปฏิบัติงานของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง 

5. สถานที่ตั้ง 
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง ศาลากลางจังหวัดระนอง ชั้น 1 ถนนเพชรเกษม ตำบลบางริ้น อำเภอ

เมือง จังหวัดระนอง 85000 

6. คำจำกัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง หน่วยงาน เจาหนาที่ของรัฐ ประชาชนทั่วไปและผู้ที ่มารับบริการจาก

สำนักงานคลังจังหวัดระนอง 
“ผู้มีสวนได้สวนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวก และทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม

จากการดำเนินการของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง 
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“ผู้รองเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีสวนได้สวนเสีย ผูมารับบริการ ผ่านชองทางต่าง ๆ ที่ใช
ในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เชน ติดต่อด้วยตนเอง ทางโทรศัพท จดหมาย e-Mail เว็บไซต Facebook 
ของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง 

“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการรองขอขอ้มูล 

7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 

 

8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
8.1 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน 
8.2 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
8.3 เจาหนาที่ผู้รับผิดชอบปฏิบัติตามกระบวนการขอรองเรียน 
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9. การรับและการตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข จากชองทางต่างๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข ที่เขามายังหน่วยงานจากชองทางต่างๆ 

โดยมีขอปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ชอ่งทาง 
ความถีใ่นการ

ตรวจสอบ
ชอ่งทาง 

ระยะเวลาดำเนนิการ
รบัเรือ่งรอ้งเรยีน/

รอ้งทกุข ์เพือ่
ประสานหาทางแกไ้ข

ปัญหา 

ผูร้บัผดิชอบ 

รองเรียนด้วยตนเอง 
ณ สำนักงานคลังจังหวัดระนอง 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน 1 วันทำการ ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

รอ้งเรียนผ่านเว็บไซต 
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง 

www.cgd.go.th/rng 
ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

รองเรียนทาง Facebook 
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง  

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

รอ้งเรียนทาง e-mail : 
enf@cgd.go.th  

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน/ทุกวัน 

ภายใน 1 วันทำการ ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
โทร. 0-7780-0126 
Fax. 0-7780-0127 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

รอ้งเรียนทางตู/้กล่องรับความคิดเห็น 
จดหมาย/เอกสาร 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ ฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

10. การบันทึกขอรองเรียน 
10.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพทติดตอ เรื่องร้องเรียน/รองทุกข 
10.2 การรองเรียนทุกชองทาง เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข ลงสมุดบันทึกข้อ

รอ้งเรียน/ร้องทุกขของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง 

11. การประสานหน่วยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข และการแจ้งผู้รอ้งเรียน/รอ้งทุกขทราบ 
11.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ข้อมูลข่าวสาร และเจาหนาที่ที่

เกี่ยวขอ้ง เพ่ือให้ข้อมูลแกผู่้ร้องขอได้ทันที 
11.2 ขอร้องเรียน/ร้องทุกข ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เชน 

สถานที ่สิ่งอำนวยความสะดวก การใหบริการ ใหจัดทำบันทึกข้อความเสนอไปตามลำดับชั้น 
11.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที ่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักงานคลังจังหวัดระนองให

ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือส่งตอ่เรื่องรองเรียน/รองทุกขไปหน่วยงานที่เกี่ยวของให
เกิดความรวดเร็วและถูกตอง ชัดเจนในการแกไขปญหาตอไป 

11.4 ขอรองเรียนที่ส่งผลกระทบตอหน่วยงาน เชน กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือรองเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บริหาร เพ่ือพิจารณาดำเนินการตรวจสอบ 
และแจงผู้รอ้งเรียนทราบตอไป 
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12. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 
เจาหนาที่ผู้รับผิดชอบรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบภายใน 15 วัน เพ่ือดำเนินการแจ้ง

ให้ผู้รองเรียนทราบตอไป 

13. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหน่วยงาน 
13.1 รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผู้บริหารทราบทุกเดือน 
13.2 รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ  

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใชเป็นแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 

14. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแกไขขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื่อง

ร้องเรียน/รอ้งทุกข จากชองทางการรองเรียน เชน ร้องเรียนด้วยตนเอง ทางโทรศัพท จดหมาย e-Mail เว็บไซต 
Facebook ของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง ใหคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน ดำเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาส่งเรื่องใหห้นว่ยงานที่เกี่ยวขอ้ง ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายใน 15 วัน 

15. แบบฟอรม 
แบบฟอรมหนังสือรองเรียน/รองทุกข สำนักงานคลังจังหวัดระนอง (ภาคผนวก) 

16. จัดทำโดย 
คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน สำนักงานคลังจังหวัดระนอง 
โทร. 0-7780-0126 
โทรสาร. 0-7780-0127 
เว็บไซต http://www.cgd.go.th/rng 

  



 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก 
  



แบบฟอรม์หนงัสอืรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์สำนักงานคลงัจังหวดัระนอง 
 

เขียนที่.................................................................. 

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

เรียน  คลังจังหวัดระนอง 

ข้อมูลเกี่ยวผู้ร้องเรียน 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)............................................................................................................. ...... 
เลขบัตรประชาชน...............................................................อายุ..................ปี อาชีพ.................. ..........................
อยู่บ้านเลขท่ี..........................หมู่ที่................ถนน.....................................ตำบล........................................อำเภอ
.............................................. จังหวดั...........................................................รหัสไปรษณีย.์....................... 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ..............................................................e-mail: …………………………………………………… 

ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
ประเภทเรื่องร้องเรียน 

 จัดซื้อจัดจ้างและพัสดุภาครัฐ   สวัสดิการ เช่น ค่ารักษาพยาบาล ค่าเช่าบ้าน ค่าศึกษาบุตร 
 บำเหน็จบำนาญ  เงินเดือนค่าตอบแทน 
 ค่าใช้จ่ายเดินทางไปราชการ  ค่าใช้จ่ายฝึกอบรม 
 การเบิกจ่ายในระบบ GFMIS  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย 
 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน  อ่ืนๆ   

 รายละเอียดเรื่องร้องเรียน....................................................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  

 สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข............................................................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  

 ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวข้างต้นเป็นจริงทุกประการ และเจ้าหน้าที่ได้
แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นคำร้องที่ไม่สุจริตหรือเป็นเท็จอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

 

 

 (ลงชื่อ)......................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 (............................................................................)  


