
 
 

 
 

มาตรการจดัการเรื่องรอ้งเรียนการทุจริต 
 

วัตถุประสงค์  
๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ได้มีการด าเนินการตามแนวทางและปฏิบัติ              

ตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้อย่างถูกต้องครบถ้วน                              
และมีประสิทธิภาพ  

2. เพ่ือให้บุคลากรหรอืเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบใช้เปน็แนวทางในการปฏิบัตงิานและด าเนนิการแกไ้ขปญัหา  
โดยมีกระบวนการและวิธีการด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

3. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ               
ข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์และขั้นตอนต่างๆ ในการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต อันจะน าไปสู่                 
ความเข้าใจและมีทัศนคติที่ดีต่อกรมสรรพสามิต  

มาตรการ  
1. ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้บริหาร โดยมีการมอบอ านาจในการสั่งการและปฏิบัติหน้าที่                   

แทนอธิบดีกรมสรรพสามิต เพ่ือประโยชน์ในการก ากับควบคุมดูแลหน่วยงานต่างๆ ได้อย่างใกล้ชิด                        
ส าหรับอ านาจหน้าที่ในการก ากับ ควบคุม ดูแลการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต มีดังนี้  

1.1 อธิบดีหรือรองอธิบดี มีอ านาจในการสั่งการมอบนโยบาย และพิจารณาให้ความเห็นชอบ 
เกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

1.2 ผู้อ านวยการส านัก/กลุ่ม/กอง  มีอ านาจในการก ากับ ควบคุม และติดตามการแก้ไขปัญหา                   
ข้อร้องเรียนของหน่วยงานในความรับผิดชอบ และพิจารณาผลการด าเนินการเสนอกรมสรรพสามิต  

2. แต่งตั้งผู้รับผิดชอบด าเนินการในการจัดการข้อร้องเรียน โดยก าหนดบทบาทหน้าที่อย่างชัดเจน 
ดังนี้  

2.1 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ (ส านักงานเลขานุการกรม) มีหน้าที่ประสานงาน ติดตามและเร่งรัด 
ผลการด าเนินงานให้เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ด าเนินการตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล                         
จากรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงที่ได้รับ และแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ โดยเสนอ     
ผ่านรองอธิบดีที่ก ากับดูแลเพ่ือให้ความเห็นชอบ  พร้อมทั้งประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ                      
(ผู้สอบถามข้อมูล/ผู้ร้องเรียน)  

2.2 เจ้าหน้าที่ที่ เกี่ยวข้อง ( เจ้าหน้าที่จากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง) มีหน้าที่ประสานงาน                      
และให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาตามที่ได้รับร้องเรียน รายงานผลการด าเนินการเสนอ 
กรมสรรพสามิต  
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3. จัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต เ พ่ื อให้ เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน                           

ใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กร โดยได้เผยแพร่คู่มือดังกล่าว                     
ผ่านเว็บไซต์กรมสรรพสามิต ซึ่งประชาชนทั่วไปรวมทั้งเจ้าหน้าที่ของกรมสรรพสามิตสามารถรับทราบ   
ข้อมูลต่างๆ ดังนี้  

3.1 ก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียน เพื่อการด าเนินการที่แตกต่างกันตามประเภทของเรื่อง  
3.2 ก าหนดระดับความรุนแรงของเรื่อง โดยพิจารณาจากความเสียหายและผลกระทบที่เกิดขึ้น 

เพ่ือประโยชน์ในการด าเนินการได้อย่างเหมาะสม ซึ่งความรุนแรงของเรื่องในแต่ละระดับจะมีระยะเวลา                    
ในการด าเนินการที่มีความรวดเร็วแตกต่างกัน โดยแบ่งเป็น  

3.2.1 ระดับรุนแรงมาก (High) เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์                         
ของกรมสรรพสามิตเป็นอย่างมาก  ไม่สามารถแก้ไขได้โดยการพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง                        
ต้องอาศัยอ านาจอธิบดี/รองอธิบดี/ผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายพิจารณาในการประชุมเพ่ือหาแนวทาง               
แก้ไขโดยด่วน  ระยะเวลาในการด าเนินการภายใน 24 ชั่วโมง เช่น เรื่องร้องเรียนจากการบกพร่อง                    
ในการท างานของเจ้าหน้าที่  ท าให้เกิดเป็นประเด็นผ่านสื่อเป็นที่วิพากษ์วิจารณ์ของสังคมในวงกว้าง    

3.2.2 ระดับรุนแรงปานกลาง (Medium) เป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความไม่พึงพอใจให้แก่
ผู้รับบริการมีผลกระทบต่อกรมสรรพสามิต  หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้เกิดผลกระทบที่รุนแรงยิ่งขึ้น  
ระยะเวลาในการด าเนินการภายใน 7 วัน เช่น ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือในกรณีเร่งด่วน                   
ท่ีผู้ร้องฯ ได้รับความเดือดร้อนมาก  หากล่าช้าอาจไม่ทันการณ์ 

 3.2.3 ระดับรุนแรงเล็กน้อย (Low)  เป็นเรื่องร้องเรียนที่เป็นปกติทั่วไป สามารถแก้ไขได้  
ไม่มีความสลับซับซ้อนไม่กระทบต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต เป็นเพียงปัญหาเล็กน้อย                        
ซึ่งสามารถแก้ไขให้แล้วเสร็จได้โดยหน่วยงานเจ้าของเรื่อง  ระยะเวลาในการด าเนินการภายใน ๑๕ วัน          
เช่น แจ้งเบาะแสการกระท าความผิดรายเล็ก 

3.3 เปิดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนหลากหลายช่องทาง เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมและเป็นการอ านวย
ความสะดวกแก่กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความหลากหลาย  

3.4 ก าหนดให้การด าเนินการจนได้ข้อยุติต้องมีลักษณะดังต่อไปนี้  
3.4.1 เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ ทั้งหมด และแจ้งให้                    

ผู้ร้องฯ ได้ทราบ  
3.4.2 เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ บางส่วน (โดยหน่วยงาน

เจ้าของเรื่องได้ด าเนินการตามขอบเขตอ านาจเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อน               
ของผู้ร้องฯ ตามความเหมาะสมแล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบ  

3.4.3 เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ เช่น พ้นวิสัยที่จะ      
ด าเนินการได้และเกินจากขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องฯ จนเป็นที่เข้าใจแล้ว  
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3.4.4 เรื่องที่กรมสรรพสามิตส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบหรือด าเนินการตามอ านาจ

หน้าที่และกรมสรรพสามิตได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบแล้วว่าได้มีการส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานใดด าเนินการต่อไป  
3.4.5 เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการ               

ทางศาล เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน โดยได้แจ้งให้ผู้ ร้องฯ ทราบตามควร                    
แก่กรณีแล้ว  

3.4.6 เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แล้ว  
4. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  

4.1. ส านักงานเลขานุการกรมรับเรื่องร้องเรียนจากผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                      
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อร้องเรียน  กรณีที่ข้อร้องเรียนมีความสมบูรณ์ 
จะส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด า เนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนดตามความเร่งด่วนของเรื่อง                     
กรณีที่เรื่องร้องเรียนไม่มีความสมบูรณ์ จะด าเนินการติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนเพ่ือขอทราบรายละเอียด
เพิ่มเติม  

4.2. มอบหมายผู้เกี่ยวข้องด าเนินการ ดังนี้  
4.2.1 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดทางวินัย มอบหมายให้ส านักบริหารทรัพยากรบุคคล 

เป็นผู้ด าเนินการ  
4.2.2 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการแจ้งเบาะแสการกระท าผิดมอบหมายให้ส านักงาน 

สรรพสามิตภาค/พ้ืนที่ เป็นผู้ด าเนินการตามเขตพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ  
4.2.3 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการในด้านต่างๆ ส านักงานเลขานุการกรมจะส่งเรื่อง 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน) เป็นผู้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงภายในระยะเวลา    
ที่ก าหนด  

4.3 การพิจารณาผลการด าเนินการ ส านักงานเลขานุการกรมเป็นผู้รับผิดชอบรวบรวมสรุปผล
การด าเนินการเสนอผู้บริหารเพ่ือพิจารณาให้ความเห็นชอบ  

4.3.1 กรณีไม่เห็นชอบ ส านักงานเลขานุการกรมจะส่งเรื่องกลับให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ปรับปรุงแก้ไขหรือเพ่ิมเติมรายละเอียดต่างๆ ให้ครบถ้วน และรายงานให้ส านักงานเลขานุการกรมทราบ   
เพื่อชี้แจงต่อผู้ร้องฯ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  

4.3.2 กรณีเห็นชอบ ส านักงานเลขานุการกรมจะแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ภายใน 1 วัน นับจากวันที่ได้รับทราบผลการพิจารณา  

4.4 ส านักงานเลขานุการกรมด าเนินการรวบรวมข้อร้องเรียนที่ได้รับและได้ด า เนินการ                 
ตามขั้นตอนต่างๆ สรุปเสนอผู้บริหารเป็นรายเดือน รายไตรมาส และรายปี พร้อมทั้งสรุปแยกประเภท                
ของเรื่องร้องเรียน ภาพรวมของเรื่องร้องเรียนที่กรมสรรพสามิตได้รับ  เพ่ือเป็นข้อมูลในการวางแนวทาง
ให้บริการหรือปฏิบัติงาน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือลดข้อร้องเรียนในปีถัดไป  และปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ให้ดียิ่งขึ้น 
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4.5 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการจัดการข้อร้องเรียน                        

เพ่ือน าข้อมูลมาปรับปรุงการให้บริการและพัฒนาการจัดการข้อร้องเรียนให้มีความโปร่งใส รวดเร็ว                    
เป็นธรรม และมีประสิทธิภาพมากสูงสุด  
 

หมายเหตุ ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  มีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตจ านวน 5 เรื่อง 


