
 



 

 

 

 

 

 ขอบเขตหนาที ่

 ดำเนินการจัดการขอรองเรียนและขอสงสัยเกี่ยวกับการใหบริการและแกไขตามกระบวนการที่กำหนด

อยางทันทวงทีและมีประสิทธิผล กลับไปยังผูรับบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสีย ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการแสดงออกถึงความ

ใสใจ ไมละเลยความคิดเห็นของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยมีข้ันตอนประกอบดวย กำหนดชองทาง วิธีการรับ

ฟงขอรองเรียนกำหนดวิธีการและระยะเวลาแลวเสร็จ ในการจัดการกับขอรองเรียน (ไมควรเกิน 15 วัน) รวมทั้งกำหนด

ผูรับผิดชอบ มีการรายงานการจัดการขอรองเรียนใหผูบังคับบัญชาทราบ และนำขอรองเรียนมาปรับปรุงการทำงานและ

การใหบริการ 

วัตถุประสงค 

  1. เพ่ือใหผูปฏิบัติงานทราบถึงมาตรการ/ข้ันตอนและวิธีปฏิบัติท่ีเปนมาตรฐาน  นำไปสูการแกไขปญหา

ความเดือดรอนของประชาชนอยางรวดเร็ว และเปนระบบ 

 2. เพ่ือใหการจัดการกับขอรองเรียนของกรมธนารักษ     มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 3. เพ่ือเปดโอกาสใหประชาชนมีชองทางในการเสนอเรื่องราวรองทุกข/แจงเบาะแสการกระทำผิด/เสนอ

ขอคิดเห็นหรือคำติชม   

 4. เพ่ือบรรเทาปญหาความเดือดรอนของประชาชน 

 5. เพ่ือประโยชนในการประสานความรวมมือของหนวยงานท่ีเก่ียวของในการจัดการขอรองเรียน 

ขอบเขตแนวทางการดำเนินงาน 

 กองกษาปณ  ไดกำหนดแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ โดยมอบหมายให 

นายคงศักดิ์  พรพนาวรรณ  นักวิชาการกษาปณชำนาญการพิเศษ เปนผูแทนหนวยงานทำหนาที่รับผิดชอบดำเนินการ

ประสานงานเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนโดยแบงการทำงาน เปน 4 ข้ันตอน ไดแก 

 ขั้นตอนท่ี 1  ผูรับเรื่อง (หนวยงานภายในกองกษาปณ) รับเรื่องโดยผานชองทางการรับฟงความ
คิดเห็นและเรื่องรองเรียน และสงเรื่องใหผูแทนหนวยงาน 

 ขั้นตอนท่ี 2  ผู แทนหนวยงาน ดำเนินการจัดการกับขอรองเรียนและแจงผูรองเรียนทราบผลการ
ดำเนินการภายใน 15 วันนับแตวันรับเรื่อง โดยจัดทำเปนหนังสือพรอมสำเนาเรื่องสงใหฝายเลขานุการคณะทำงาน ฯ 
กรมธนารักษ เพ่ือทราบเปนขอมูล 

 ขั้นตอนท่ี 3  ฝายเลขานุการคณะทำงานฯ ติดตามรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียนจากหนวยงานตาง ๆ 
เพ่ือนำมาสรุป/วิเคราะหในเบื้องตน เสนอท่ีประชุมคณะทำงานแตละสายงาน  เพ่ือใหความเห็นชอบ 

 

แนวทางการดำเนินการในการจัดการกับขอรองเรียนอยางเปนระบบ ของกองกษาปณ 



 

   

 

ขั้นตอนท่ี 4  ฝายเลขานุการคณะทำงานฯ นำขอมูลทั้งหมดมาสรุป/วิเคราะห และประมวลผลเสนอผูบริหารเพื่อทราบ/
สั่งการ และเผยแพรประชาสัมพันธ 

 การรายงานผลการปฏิบัติงาน ไดมีการกำหนดระยะเวลาในการรายงานผลใหผูรับผิดชอบดำเนินการ 

โดยฝายเลขานุการคณะทำงานฯ กรมธนารักษ จะเปนผูรวบรวมและรายงานผลใหผูบริหารทราบผลความคืบหนาของการ

ปฏิบัติทุกเดือน  

แผนภูมิข้ันตอนการปฏิบตัิงาน 

        
   รับเร่ืองราวรองทุกข 

- จากผูรองเรียนโดยตรง 

- หนังสือรองเรียน  จดหมาย 

- ผานทางระบบ Internet  

E-mail   WebBoard 

- ระบบรองเรียนสำนัก

นายกรัฐมนตรี 

- กลองรับเรื่องราวรองทุกข 

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

- ชองทางอ่ืนๆ เชน ทาง

โทรศัพท ศูนยรองเรียน  

รองทุกข กรมธนารักษ 

 

(ภายใน 15 วัน) 

- สงเรื่องใหหนวยงานท่ี

รับผิดชอบดำเนินการ 

- แจงผูรองเรียนทราบภายใน 

15 วันนับแตวันรับเรื่อง 

- สำเนาเรื่องสงฝาเลขานุการ 

คณะทำงานฯ กรมธนารักษ 
 

 

รายงานผลการดำเนินงานให

เลขานุการคณะทำงานฯ ทุก

วันท่ี 5 ของเดือน 

สรุปผลการดำเนินการจัดการ

ขอรองเรียนฯ รอบ 6 เดือน/

12 เดือน ใหฝายเลขานุการ

คณะทำงานฯ เพ่ือนำเสนอ

ผูบริหารตอไป 



 

                                             

            

 

 

 

1. กลองรับเรื่องราวรองทุกข ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ ติดตั้งอยูบริเวณภายในอาคารจำหนายของท่ีระลึก 

กองกษาปณ 

ดานหนาของกลองรับเรื่องราวรองทุกข ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ จะมีเอกสารแบบสำรวจความพึงพอใจ 

ของผูรับบริการฯเตรียมไวใหลูกคา ประชาชน ท่ีเขามาติดตอหรือซ้ือสินคาเหรียญของกองกษาปณ 

 

 

1. กลองรับเร่ืองราวรองทุกข  ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

ชองทางการรับฟงความคิดเห็นและเรือ่งรองเรียน 



 

 

  

    

     

 

     โดยแจงทาง E – mail ไดท่ี  rtm@treasury.go.th  

 

 

ท่ีอยู :  กองกษาปณ 13/1 หมู 2 ถนนพหลโยธิน ตำบลคลองหนึ่ง 
         อำเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 12120 
 

  
  

3. จดหมาย 

2.  E -mail 

กลองรับเรื่องราวรองทุกขขอคิดเหน็และขอเสนอแนะ 

mailto:rtm@treasury.go.th


 

 
 
 

 - กองกษาปณ หมายเลขโทรศัพท : 02-834-8300 ถึง  50 

  - ติดตอ ผูแทนหนวยงาน     
    โทรศัพท : 02-834-8408 
 

 

   

 

 

 

 

 

4. โทรศัพท 

5. ศูนยรองเรียนรองทุกข กรมธนารักษ 

 

 



 
  

 

 

  

 การปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน มีคณะทำงานดำเนินการในการจัดการกับขอรองเรียนอยางเปน

ระบบ มีหนวยงานและบุคคลท่ีเก่ียวของ โดยมีบทบาท ดังนี้ 

 
หนวยงานและบุคคลท่ีเก่ียวของ 

 
หนาท่ีความรับผิดชอบ 

1. ผูอำนวยการกองกษาปณ 1. พิจารณาเสนอแนวทางการจัดการขอรองเรียนและกิจกรรมตาง ๆ ท่ี
สอดคลองกับนโยบายท่ีกำหนด 
2. ใหความเห็นชอบการตอบขอรองเรียนของกองกษาปณ 
 

2. ผูแทนหนวยงาน  1. รับผิดชอบในกระบวนการจัดการขอรองเรียน และกิจกรรมท่ีเก่ียวของ 
ตามท่ีไดรับมอบหมาย 
2. ติดตามผลการจัดการขอรองเรียนในแตละกรณีใหเกิดความพึงพอใจ 
3. ประสานงานกับกอง/หนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหการจัดการขอรองเรียน
ดำเนินเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
4. มีหนาท่ีเปนผูประสาน ติดตาม เรงรัดการจัดการขอรองเรียน และ
ดำเนินการ 
ตอบชี้แจงผูรอง 
5. ประสานงานเก่ียวกับการจัดการกับขอรองเรียน 
6. รายงานผลการดำเนินการจัดการกับขอรองเรียน ใหกับผูอำนวยการกอง
กษาปณทราบภายในวันท่ี 5 ของทุกเดือน 
7. รายงานผลการดำเนินงานใหเลขานุการคณะทำงานฯ กรมธนารักษ  
ทุกวันท่ี 5 ของเดือน 
 

3.   สวนงานภายในกองกษาปณ    
ท่ีเก่ียวของ ในเรื่องท่ีมีผูรองเรียน 

1. จัดการขอรองเรียนใหเปนไปตามท่ีรองขอจนเกิดความพึงพอใจ 
2. ใหความรวมมือในการใหขอมูลในการตอบผูรองเรียน   และดำเนินการตอบ
ชี้แจงประสานผูแทนหนวยงาน 
 

 

 

 

หนาที่ความรับผิดชอบ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

เริ่มตน 

รับเรื่องรองเรียน  ขอเสนอแนะ 

ฝายเลขานุการคณะทำงานประสาน 

สวนงานท่ีเก่ียวของพิจารณาใหขอมูล 

ไดรับขอมูล

 

ตอบหนังสือผูรองเรียนและหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

เสนอผูอำนวยการกองกษาปณพิจารณา 

รายงานผลการดำเนินการพรอมแนบสำเนา 

เรื่องรองเรียนใหสำนักงานเลขานุการกรมทราบ 

ตอบเบื้องตน 

ประสานเพ่ือแจงขอมูลใหผูรองเรียนทราบ 

เก็บรวบรวมขอมูลไวในระบบ 

ฐานขอมูล Data Center 

 รายงานผลการดำเนินการจัดการกับ 

ขอรองเรียนใหสำนักงานเลขานุการกรมทราบ 

ทุกวันท่ี 5 ของเดือน 

สรุปขอรองเรียนและขอเสนอแนะ 

เพ่ือปรับปรุงกระบวนการทำงาน 

                แผนผังกระบวนงานการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ  ของกองกษาปณ 



 

 

         

           



 

 
 

แบบสํารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการและพงึพอใจการให้บริการ 

เกีย่วกบัการจัดการกบัข้อร้องเรียน ของกองกษาปณ์   กรมธนารักษ์ 

 

ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  (กรุณาทาํเคร่ืองหมาย      หนา้ขอ้ความต่อไปน้ี) 

1.   ผูรั้บบริการ 

     ส่วนราชการ   หน่วยงาน              บุคคลเจา้ของเร่ือง 

 

2.   ช่องทางท่ีใชบ้ริการ 

     ดว้ยตนเอง   ทางโทรศพัท ์

 ทางไปรษณีย ์   ทางเวบ็ไซด ์                          ช่องทางอ่ืน ๆ 

 

ส่วนท่ี 2   ความพึงพอใจในการรับบริการ  (กรุณาทาํเคร่ืองหมาย     หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด) 

 

ประเด็น 

 

 

พอใจ

มาก 

 

พอใจ 

 

พอใจ 

นอ้ย 

 

ไม่พอใจ 

 

ควร

ปรับปรุง 

ความพงึพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ      

      1) ขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสม      

      2) ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      

ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีหรือบคุคลากรท่ีให้บริการ      

      3) ความสุภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ      

      4) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีนํ้าใจ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่      

      5) ให้คาํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามอยา่งชดัเจน      

      6) ให้บริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว      

ความพงึพอใจต่อส่ิงอํานวยความสะดวก      

      7) ความสะดวกการส่งเอกสาร(หน่วยงานสารบรรณ)      

      8) หน่วยงานเจา้ของเร่ืองโดยตรง      

ความพงึพอใจต่อผลการให้บริการ      

       9) ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ      

     10)  การตอบขอ้ร้องเรียนเป็นท่ีพึงพอใจ      

 

ส่วนท่ี 3 ขอ้คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ 

การใหบ้ริการ...................................................................................................................................................... 

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

ขอ้เสนอแนะ  ..................................................................................................................................................... 

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


