
 

 

 

 

 

 ขอบเขตหน้าที่ 

 ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อสงสัยเกี่ยวกับกำรให้บริกำรและแก้ไขตำมกระบวนกำรที่ก ำหนด
อย่ำงทันท่วงทีและมีประสิทธิผล กลับไปยังผู้รับบริกำรหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของกำรแสดงออกถึงควำม
ใส่ใจ ไม่ละเลยควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีขั้นตอนประกอบด้วย ก ำหนดช่องทำง วิธีกำรรับ
ฟังข้อร้องเรียนก ำหนดวิธีกำรและระยะเวลำแล้วเสร็จ ในกำรจัดกำรกับข้อร้องเรียน (ไม่ควรเกิน 15 วัน) รวมทั้งก ำหนด
ผู้รับผิดชอบ มีกำรรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้บังคับบัญชำทรำบ และน ำข้อร้องเรียนมำปรับปรุงกำรท ำงำนและ
กำรให้บริกำร 

วัตถุประสงค ์

  1. เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงำนทรำบถึงมำตรกำร/ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติที่เป็นมำตรฐำน น ำไปสู่กำรแก้ไขปัญหำ
ควำมเดือดร้อนของประชำชนอย่ำงรวดเร็ว และเป็นระบบ 
 2. เพ่ือให้กำรจัดกำรกับข้อร้องเรียนของกรมธนำรักษ์ มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล 
 3. เพ่ือเปิดโอกำสให้ประชำชนมีช่องทำงในกำรเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์/แจ้งเบำะแสกำรกระท ำผิด/เสนอ
ข้อคิดเห็นหรือค ำติชม   
 4. เพ่ือบรรเทำปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน 
 5. เพ่ือประโยชน์ในกำรประสำนควำมร่วมมือของหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

ขอบเขตแนวทางการด าเนินงาน 

 กองกษำปณ์  ได้ก ำหนดแนวทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบ โดยมอบหมำยให้ 
นำยนำวิน บุญเลิศ  นักวิชำกำรกษำปณ์ช ำนำญกำรพิเศษ เป็นผู้แทนหน่วยงำนท ำหน้ำที่รับผิดชอบด ำเนินกำประสำนงำน
เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนโดยแบ่งกำรท ำงำน เป็น 4 ขั้นตอน ได้แก่ 

 ขั้นตอนที่ 1  ผู้รับเรื่อง (หน่วยงำนภำยในกองกษำปณ์) รับเรื่องโดยผ่ำนช่องทำงกำรรับฟังควำมคิดเห็น
และเรื่องร้องเรียน และส่งเรื่องให้ผู้แทนหน่วยงำน 

 ขั้นตอนที่ 2  ผู้แทนหน่วยงำน ด ำเนินกำรจัดกำรกับข้อร้องเรียนและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบผลกำร
ด ำเนินกำรภำยใน 15 วันนับแต่วันรับเรื่อง โดยจัดท ำเป็นหนังสือพร้อมส ำเนำเรื่องส่งให้ฝ่ำยเลขำนุกำรคณะท ำงำน ฯ 
กรมธนำรักษ ์เพ่ือทรำบเป็นข้อมูล 

 ขั้นตอนที่ 3  ฝ่ำยเลขำนุกำรคณะท ำงำนฯ ติดตำมรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนจำกหน่วยงำนต่ำง ๆ 
เพ่ือน ำมำสรุป/วิเครำะห์ในเบื้องต้น เสนอที่ประชุมคณะท ำงำนแต่ละสำยงำน  เพ่ือให้ควำมเห็นชอบ 

 

แนวทางการด าเนินการในการจัดการกับข้อรอ้งเรียนอย่างเป็นระบบ ของกองกษาปณ ์



 

   

 

 ขั้นตอนที่ 4  ฝ่ำยเลขำนุกำรคณะท ำงำนฯ น ำข้อมูลทั้งหมดมำสรุป/วิเครำะห์ และประมวลผลเสนอ
ผู้บริหำรเพ่ือทรำบ/สั่งกำร และเผยแพร่ประชำสัมพันธ์ 

 กำรรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำน ได้มีกำรก ำหนดระยะเวลำในกำรรำยงำนผลให้ผู้รับผิดชอบด ำเนินกำร 
โดยฝ่ำยเลขำนุกำรคณะท ำงำนฯ กรมธนำรักษ ์จะเป็นผู้รวบรวมและรำยงำนผลให้ผู้บริหำรทรำบผลควำมคืบหน้ำของกำร
ปฏิบัติทุกเดือน  

แผนภูมิขั้นตอนการปฏิบตัิงาน 

        

   รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

- จำกผู้ร้องเรียนโดยตรง 

- หนังสือร้องเรียน  จดหมำย 
- ผ่ำนทำงระบบ Internet  
E-mail   WebBoard 

- ระบบร้องเรียนส ำนัก
นำยกรัฐมนตรี 
- กล่องรับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- ช่องทำงอ่ืนๆ เช่น ทำง
โทรศัพท ์ศูนย์ร้องเรียน  

ร้องทุกข์ กรมธนำรักษ์ 

 

(ภำยใน 15 วัน) 

- ส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่
รับผิดชอบด ำเนินกำร 

- แจ้งผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 

15 วันนับแต่วันรับเรื่อง 
- ส ำเนำเรื่องส่งฝ่ำเลขำนุกำร 
คณะท ำงำนฯ กรมธนำรักษ์ 
 
 

รำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้
เลขำนุกำรคณะท ำงำนฯ ทุก
วันที่ 5 ของเดือน 

สรุปผลกำรด ำเนินกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนฯ รอบ 6 เดือน/
12 เดือน ให้ฝ่ำยเลขำนุกำร
คณะท ำงำนฯ เพ่ือน ำเสนอ
ผู้บริหำรต่อไป 



 

                                             

            

 

 

 

1. กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ติดตั้งอยู่บริเวณด้านหน้าประตูทางเข้าอาคารส านักงาน 
กองกษาปณ์ 
 

             

    

  

 

 
 
   

 
 

 

1. กล่องรับเร่ืองราวร้องทุกข์  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

3. จดหมาย 

4. โทรศัพท ์

ช่องทางการรับฟังความคิดเห็นและเรือ่งร้องเรียน 

2.  E -mail E – mail : rtm@treasury.go.th 

ทีอ่ยู ่:  กองกษำปณ์ 13/1 หมู่ 2 ถนนพหลโยธิน ต ำบลคลองหนึ่ง 

          อ ำเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธำนี 12120 

โทรศัพท์กองกษาปณ์ : 02-834-8300  

โทรศัพท์ผู้แทนหน่วยงาน : 02-834-8408 

 

mailto:rtm@treasury.go.th


 

 

 

 

   

  เว็บไซต์ : https://appeal.treasury.go.th/ 

    

 

 

 

 

 

 

5. ศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข ์กรมธนารักษ ์
 

 



 
 

 

 

 

  

 กำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน มีคณะท ำงำนด ำเนินกำรในกำรจัดกำรกับข้อร้องเรียนอย่ำงเป็น
ระบบ มีหน่วยงำนและบุคคลที่เก่ียวข้อง โดยมีบทบำท ดังนี้ 

 
หน่วยงำนและบุคคลที่เก่ียวข้อง 

 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 

1. ผู้อ ำนวยกำรกองกษำปณ์ 1. พิจำรณำเสนอแนวทำงกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและกิจกรรมต่ำง ๆ ที่
สอดคล้องกับนโยบำยที่ก ำหนด 
2. ให้ควำมเห็นชอบกำรตอบข้อร้องเรียนของกองกษำปณ์ 
 

2. ผู้แทนหน่วยงำน  1. รับผิดชอบในกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน และกิจกรรมที่เก่ียวข้อง 
ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
2. ติดตำมผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนในแต่ละกรณีให้เกิดควำมพึงพอใจ 
3. ประสำนงำนกับกอง/หน่วยงำนที่เก่ียวข้องเพ่ือให้กำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ด ำเนินเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
4. มีหน้ำที่เป็นผู้ประสำน ติดตำม เร่งรัดกำรจัดกำรข้อร้องเรียน และ
ด ำเนินกำร 
ตอบชี้แจงผู้ร้อง 
5. ประสำนงำนเกี่ยวกับกำรจัดกำรกับข้อร้องเรียน 
6. รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรกับข้อร้องเรียน ให้กับผู้อ ำนวยกำรกอง
กษำปณ์ทรำบภำยในวันที่ 5 ของทุกเดือน 
7. รำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้เลขำนุกำรคณะท ำงำนฯ กรมธนำรักษ์  
ทุกวันที่ 5 ของเดือน 
 

3.   สว่นงำนภำยในกองกษำปณ์    
ที่เก่ียวข้อง ในเรื่องทีม่ีผู้ร้องเรียน 

1. จัดกำรข้อร้องเรียนให้เป็นไปตำมที่ร้องขอจนเกิดควำมพึงพอใจ 
2. ให้ควำมร่วมมือในกำรให้ข้อมูลในกำรตอบผู้ร้องเรียน   และด ำเนินกำรตอบ
ชี้แจงประสำนผู้แทนหน่วยงำน 
 

 

 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

      

 

 

 

 

เริ่มต้น 

รับเรื่องร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ 

ฝ่ายเลขานุการคณะท างานประสาน 
ส่วนงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาให้ข้อมูล 

ไดร้ับข้อมูล
ครบถ้วน 

ตอบหนังสือผู้ร้องเรียนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เสนอผู้อ านวยการกองกษาปณ์พิจารณา 

รายงานผลการด าเนินการพร้อมแนบส าเนา 
เรื่องร้องเรียนให้ส านักงานเลขานุการกรมทราบ 

ตอบเบื้องต้น 

ประสานเพื่อแจ้งข้อมูลให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

เก็บรวบรวมข้อมูลไว้ในระบบ 
ฐานข้อมูล Data Center 

 รายงานผลการด าเนินการจัดการกับ 
ข้อร้องเรียนให้ส านักงานเลขานุการกรมทราบ 

ทุกวันที่ 5 ของเดือน 

สรุปข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 
เพ่ือปรับปรุงกระบวนการท างาน 

แผนผังกระบวนงานการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ  ของกองกษาปณ์ 



 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรและพึงพอใจกำรให้บริกำร 
เก่ียวกับกำรจัดกำรกับข้อร้องเรียน ของกองกษำปณ์   กรมธนำรักษ์ 

 
ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  (กรุณาท าเคร่ืองหมาย      หน้าข้อความต่อไปนี้) 
1.   ผู้รับบริการ 
     ส่วนราชการ   หน่วยงาน              บุคคลเจ้าของเร่ือง 
 
2.   ช่องทางที่ใช้บริการ 
     ด้วยตนเอง   ทางโทรศัพท์ 
 ทางไปรษณีย์   ทางเว็บไซด์                           ช่องทางอื่น ๆ 
 
ส่วนที่ 2   ความพึงพอใจในการรับบริการ  (กรุณาท าเครื่องหมาย     หน้าข้อความที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด) 

 
ประเด็น 

 

 
พอใจ
มาก 

 
พอใจ 

 
พอใจ 
น้อย 

 
ไม่พอใจ 

 
ควร

ปรับปรุง 
ควำมพึงพอใจต่อกระบวนกำร/ขัน้ตอนกำรให้บรกิำร      
      1) ขั้นตอนในการให้บริการมคีวามเหมาะสม      
      2) ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำท่ีหรือบคุคลำกรที่ให้บริกำร      
      3) ความสุภาพของเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ      
      4) ความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ มีน้ าใจ เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่      
      5) ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน      
      6) ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว      
ควำมพึงพอใจต่อสิง่อ ำนวยควำมสะดวก      
      7) ความสะดวกการส่งเอกสาร(หน่วยงานสารบรรณ)      
      8) หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง      
ควำมพึงพอใจต่อผลกำรให้บริกำร      
       9) ได้รับบริการตรงตามความต้องการ      
     10)  การตอบข้อร้องเรียนเป็นที่พึงพอใจ      

 

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการ 
การให้บริการ ..................................................................................................................................................... 
                       .................................................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ  .................................................................................................................................................... 
                       .................................................................................................................................................... 


