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กรมสรรพสามิต 

                         กระทรวงการคลัง



 

คํานํา 
 

กรมสรรพสามิตเปนกรมจัดเก็บภาษีในสังกัดกระทรวงการคลัง  ซ่ึงมีภารกิจหลักสําคัญ                

สองประการ  ภารกิจหลักท่ี 1  คือบริหารจัดเก็บภาษีเพ่ือเปนรายไดของรัฐ  ซ่ึงเปนภาษีท่ีจัดเก็บจากสินคา

และบริการซ่ึงมีเหตุผลสมควรท่ีจะตองรับภาระภาษีสูงกวาปกติ เชน บริโภคแลวอาจกอใหเกิดผลเสีย                    

ตอสุขภาพและศีลธรรมอันดี (Sin Tax)   มีลักษณะฟุมเฟอย และสินคาและบริการท่ีไดรับผลประโยชน                 

เปนพิเศษจากกิจการของรัฐ เปนตน  สวนภารกิจหลักท่ี 2 คือการปองกันและปราบปรามผูกระทําผิดกฎหมาย

สรรพสามิต   

   จากภารกิจหลักดังกลาวขางตน  กรมสรรพสามิตจึงมีความจําเปนท่ีตองมีระบบการจัดการ  

ขอรองเรียน ท่ี มีประสิทธิภาพ  ซ่ึงหมายถึงการมีระบบท่ีชัด เจนในการรับ เรื่องผ านชองทางตางๆ                              

ท่ีกรมสรรพสามิตกําหนด  รวบรวมและจัดการขอรองเรียน ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็น และคําชมเชย                  

โดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน  ตลอดจนเรงรัดติดตามจนไดขอยุติและรายงานผลการ

พิจารณาหรือผลการดําเนินการใหผูรองเรียนหรือผูสอบถามขอมูลทราบภายใตระยะเวลาท่ีกําหนด  

  สํานักงานเลขานุการกรม  เปนผูรับผิดชอบโดยตรงในการดําเนินการท่ีเก่ียวของกับการ

จัดการเรื่องรองเรียน  จึงไดจัดทําคู มือการจัดการเรื่องเรียนของกรมสรรพสามิตเพ่ือใชเปนแนวทาง                   

ในการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวกับเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชย ของกรมสรรพสามิต                    

เพ่ือใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของกับการจัดการขอรองเรียนท้ังในสวนกลางและในสวนภูมิภาคไดมี                

แนวทางในการดําเนินงานใหเปนไปในทิศทางเดียวกันอยางมีมาตรฐาน  สงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ

และเกิดทัศนคติท่ีดีตอกรมสรรพสามิต   

  คูมือการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้ประกอบดวยรายละเอียดท่ีเก่ียวของกับการจัดการ                     

ขอรองเรียน  อาทิ  หนาท่ีของ “ศูนยบริการประชาชน” เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบประจําศูนยบริการประชาชน

ชองทางการรับเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชย  ระบบการจัดการขอรองเรียน  

แบบฟอรมประเภทตางๆ  ระยะเวลาในการดําเนินการ  การติดตามและประเมินผล  รวมท้ังการรวบรวมขอมูล

และเผยแพรขอมูล   ผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวาคูมือการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้จะเปนประโยชนตอการ

ปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียนของเจาหนาท่ีและผูท่ีเก่ียวของ  และขอขอบคุณมา ณ ท่ีนี้ดวย 

  

 
     สํานักงานเลขานุการกรม  กรมสรรพสามิต   

                                                   ผูจัดทํา



 

 

สารบัญ 
 

 เร่ือง                 หนา 
 

 บทนํา    ๑ 
 วัตถุประสงค/ขอบเขต    2 
 คําจํากัดความ    ๓    
 ประเภทของเรื่องรองเรียน    ๕    
 ระดับความรุนแรงของเรื่องรองเรียน     ๗  
 ชองทางการรองเรียน/ผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียน    ๘ 
 การดําเนินการจนไดขอยุติ     ๙ 
 กระบวนการจัดการขอรองเรียน   ๑๐ 
 การติดตามงาน/ตัวชี้วัดความสําเร็จ/การรวบรวมขอมูลและเผยแพร  ๑4  
 ระบบอิเล็กทรอนิกสในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชย ๑5 
 การดําเนินการของสายดวน 1713                                                      ๑8 
 แบบฟอรมในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชย    19  
  - แบบฟอรมการรับเรื่องรองเรียนผานศูนยบริการประชาชน (walk in)             20 
    (EXCISE – 01) 
  - แบบฟอรมการรับเรื่องรองเรียนผานทางโทรศัพทสายตรง และหมายเลขอ่ืนๆ          21 
      (EXCISE – 02) 
  - แบบฟอรมการรับเรื่องรองเรียนผานตูรับขอคิดเห็นและรองเรียน                    ๒2 
    (EXCISE – 03) 
  - แบบฟอรมการรับเรื่องรองเรียนผานสายดวน 1713                 ๒3 
    (EXCISE – 04) 
  - แบบฟอรมขอถอนเรื่องรองเรียน  ๒4 
    (EXCISE – 05) 
  - แบบฟอรมสรุปผลการดําเนินการ (สําหรับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ)  25 

   (EXCISE – 06) 

  - แบบฟอรมแจงผลการดําเนินการทางโทรศัพท  26 

   (EXCISE – 07) 
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การจัดการขอรองเรียนจําเปนตองดําเนินการใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย               

พ.ศ. ๒๕6๐ 1 มาตรา 41 (2) บุคคลและชุมชนยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับ

แจงผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว   

1และตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖                 

1หมวด ๗ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน   

1- มาตรา ๓๘  เม่ือ 1สวนราชการใดไดรับการติดตอสอบถามเปนหนังสือจากประชาชน หรือจากสวน

ราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้น                     

ท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายในสิบหาวันหรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว    

- 1มาตรา ๓๙  กําหนด 1ใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการเพ่ืออํานวย

ความสะดวกใหแกประชาชนท่ีจะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูลหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการ

ปฏิบัติราชการของสวนราชการ    

1- มาตรา ๔๑1 1ไดกําหนดให 1สวนราชการที่ไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธี

ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร  

ใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น    

ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ               

ของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของ

ผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น   

นอกจากนี้ หลักเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด ๓ การให

ความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย ไดกําหนดใหสวนราชการมีระบบท่ีชัดเจนในการรวบรวมและ

จัดการขอรองเรียน ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็น และคําชมเชย โดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบเพ่ือกําหนดวิธีการ

และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  เพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียอยาง

เหมาะสมและทันทวงที   

  
 
 
 
 

๑. บทนํา 
 



2 
 

 
 

 

 ๑. เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการจัดการขอรองเรียน  ไดมีการปฏิบัติตามข้ันตอนท่ีสอดคลองกับ

ขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑท่ีกําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไข 

ปญหา  โดยมีกระบวนการและวิธีการดําเนินงานเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 3. เพ่ือใชประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  

 4. เพ่ือเปนการเผยแพรประชาสัมพันธใหประชาชนผูรับบริการ  ไดทราบถึงกระบวนการจัดการ 

ขอรองเรียน หลักเกณฑตางๆ ในการรองเรียน  อันจะนําไปสูความเขาใจในข้ันตอนการดําเนินงานของ            

กรมสรรพสามิต   

 

 

 
  

  คูมือฉบับนี้ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการขอรองเรียนของกรมสรรพสามิต  ตั้งแตข้ันตอนการ
แตงตั้งผูรับผิดชอบดําเนินการในกระบวนการจัดการขอรองเรียน  การรับเรื่องและการตรวจสอบความถูกตอง
ของเนื้อหา  การจัดลําดับความเรงดวนของเรื่องรองเรียน  การจําแนกประเภทของเรื่อง การบันทึก                        
ขอรองเรียนในแบบฟอรมประเภทตางๆ  การสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ  การประสานงาน               
ในข้ันตอนตางๆ จนไดขอยุติ  การตอบสนองผูรองเรียน การติดตามและประเมินผล  การรวบรวมขอมูล                
สรุป วิเคราะห และการจัดทําฐานขอมูล  รวมท้ังการพิจารณาทบทวนกระบวนการจัดการขอรองเรียน                      
เพ่ือปรับปรุงแกไขใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 

 

 

 

 

 

 

๒.วัตถุประสงค 
 

๓. ขอบเขต 
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๑. บทนํา 
 

  

 “เจาหนาท่ี”  หมายถึง  ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการ หรือบุคลากรของกรมสรรพสามิต  

ซ่ึงปฏิบัติงานเก่ียวของกับระบบการจัดการขอรองเรียน 

 “ผูรองเรียน”  หมายถึง  เจาหนาท่ีของกรมสรรพสามิตหรือหนวยงานอ่ืนของรัฐ และประชาชนท่ี

แจงเรื ่องรองเรียนผานชองทางตางๆ ของกรมสรรพสามิต รวมทั้งชองทางของหนวยงานอื่นๆ ซึ่งมี

เนื้อหาสาระของเรื่องอยูในความรับผิดชอบของกรมสรรพสามิต 

 “ผูสอบถามขอมูล”  หมายถึง  เจาหนาท่ีของกรมสรรพสามิตหร ือหน วยงาน อื ่นของร ัฐ                     

และประชาชนที่ต ิดตอสอบถามหรือขอขอมูลผานชองทางตางๆ ทั ้งช องทางของกรมสรรพสามิต                 

รวมทั้งชองทางของหนวยงานอื่นๆ  โดยเนื้อหาสาระของขอมูลที่ตองการจะตองอยูในความรับผิดชอบ               

ของกรมสรรพสามิต   

 “ผูเสนอแนะ”  หมายถึง  เจาหนาท่ีของกรมสรรพสามิตหรือหนวยงานอื่นของรัฐ และประชาชน

ที ่ต ิดตอผ านช องทางตางๆ ทั ้งช องทางของกรมสรรพสามิต รวมทั ้งช องทางของหนวยงานอื ่นๆ                   

โดยมีวัตถุประสงคในการใหขอเสนอแนะในประเด็นที่เกี่ยวกับการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 

   “ศูนยบริการประชาชน”  หมายถึง  ศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน  สอบถามขอมูล  

ขอเสนอแนะ  และคําชมเชย  รวมท้ังเปนศูนยกลางในการใหขอมูลตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการดําเนินการ                              

ของกรมสรรพสามิตตามท่ีไดรับการรองขอจากประชาชนผูรับบริการ  โดยมีสํานักงานเลขานุการกรม                        

เปนผูรับผิดชอบ 

 “หนวยงานท่ีเก่ียวของ”  หมายถึง  หนวยงานตางๆ ของกรมสรรพสามิต ท้ังในสวนกลาง                    

ภาค พ้ืนท่ี/พ้ืนท่ีสาขา ท่ีเก่ียวของโดยตรงกับประเด็นท่ีไดรับการรองเรียน  สอบถามขอมูล  ขอเสนอแนะ  และ

คําชมเชย  ซ่ึงมีอํานาจโดยตรงตอการดําเนินการแกไข ปรับปรุง  ใหขอมูล  ตามท่ีไดรับเรื่อง  

 “เรื่องรองเรียน” หมายถึง  เรื่องท่ีไดรับการรองเรียนซ่ึงเก่ียวของกับกรมสรรพสามิต  ประกอบดวย

รองเรียนการใหบริการ  การแจงเบาะแสการกระทําความผิด  รองเรียนทางวินัย  ขอความเปนธรรม/

ขอความชวยเหล ือ   รองเร ียนความโปรงใสในการจัด ซื ้อจ ัดจาง  สอบถามขอมูล/ขอคําแนะนํา                     

และคําชมเชย   

  “ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ” หมายถึง เรื่องท่ีประชาชนไดแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ                   

ท่ีเก่ียวกับการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต   

 

๔. คําจํากัดความ 
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 “คําชมเชย”  หมายถึง เรื่องท่ีประชาชนไดมีการชมเชยเก่ียวกับการปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาท่ี  

ตลอดจนการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 

 “บัตรสนเทห”  หมายถึง เรื่องรองเรียนที่ไมมีการลงชื่อผูรองเรียน  และมีรายละเอียดในสวน

ตางๆ ไมครบถวน  สงผลใหไมสามารถดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงได 

 “การจัดการขอรองเรียน”  หมายถึง กระบวนการดําเนินการในการแกไขปญหาหรือบรรเทา

ความเดือดรอนตามเรื่องรองเรียนท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆ จนแลวเสร็จ 

 “การตอบสนอง”  หมายถึง  การรายงานความคืบหนา  การรายงานผลการพิจารณาหรือผลการ

ดําเนินงานของกรมสรรพสามิตใหผูรองเรียน  ผูสอบถามขอมูลไดรับทราบ  โดยผลการดําเนินการอาจจะสําเร็จ

เรียบรอยไดตามท่ีรองขอหรือไมก็ได   
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 กรมสรรพสามิตแบงเรื่องรองเรียนออกเปน 9 ประเภท ดังตอไปนี้ 
๑. รองเรียนทางวินัย 
๒. รองเรียนการบริการ 
๓. แจงเบาะแส 
๔. ขอความเปนธรรม/ขอความชวยเหลือ 
๕. ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 
๖. สอบถามขอมูล/ขอคําแนะนํา 
๗. รองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง 
๘. คําชมเชย 
๙. อ่ืนๆ 

 

ประเภท นิยาม ตัวอยาง 

๑. รองเรียนทางวินัย เรื่องรองเรียนท่ีผูรองเรียนหรือ 

ผูเสียหาย  รองเรียนเจาหนาท่ี 

หรือหนวยงานเก่ียวกับการกระทําใดๆ 

ท่ีมีผลกอใหเกิดความเสียหาย 

ตอผูรองเรียน  และเปนการกระทํา 

ท่ีขัดตอวินัยขาราชการหรือ 

เจาหนาท่ีของรัฐ 

 

- รองเรียนเจาหนาท่ีขูกรรโชก 

  ทรัพยจากรานคา 

- รองเรียนเจาหนาท่ีกรม 

  สรรพสามิตมีสัมพันธชูสาวกับ 

  ภรรยาผูอ่ืน 

๒. รองเรียนการบริการ เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการ 
ใหบริการในดานตางๆ อาทิ  
สิ่งอํานวยความสะดวก  ทักษะ 
บุคลากร คุณภาพการใหบริการ 
ของเจาหนาท่ีกรมสรรพสามิต 
 

- รองเรียนสํานักงานสรรพสามิต 
  พ้ืนท่ีปดทําการกอนเวลา 
  ราชการ 
- รองเรียนเจาหนาท่ีพูดจา              

ไมสุภาพ 

๓. แจงเบาะแส การแจงเบาะแสการกระทําผิด 
กฎหมาย ระเบียบตางๆ ของ 
กรมสรรพสามิต 
 

- แจงเบาะแสการตมเหลาเถ่ือน 
- แจงเบาะแสจําหนายสุราโดย 
  ไมมีใบอนุญาต 

๕. ประเภทของเร่ืองรองเรียน 
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ประเภท นิยาม ตัวอยาง 

๔. ขอความเปนธรรม/ขอความ
ชวยเหลือ 

เรื่องรองเรียนเพ่ือขอใหกรม 

สรรพสามิตใหความชวยเหลือ  

ใหความเปนธรรม หรือบรรเทา 

ความเดือดรอนในกรณีตางๆ  

ท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของ 

กรมสรรพสามิต 

 

- ขอความชวยเหลือกรณีไมไดรับ 

  เงินบํานาญ 

- ขอความเปนธรรมกรณีคืนภาษี 

  รถยนตคันแรก 

๕. ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ การแสดงออกทางความคิดเห็น 
หรือการใหขอเสนอแนะท่ัวไป 
เก่ียวกับการดําเนินการในดานตางๆ 
ของกรมสรรพสามิต 
 

- ขอเสนอแนะเก่ียวกับการปรับ 

  อัตราภาษี 

- ขอเสนอเก่ียวกับโครงการ

รถยนตคันแรก 

๖. สอบถามขอมูล/ขอคําแนะนํา 

 

เปนการสอบถามขอมูลรวมท้ัง                  
ขอคําแนะนําในการดําเนินการตางๆ 
ท่ีเก่ียวของกับการดําเนินงานของ
กรมสรรพสามิต 
 

- สอบถามขอมูลเก่ียวกับการนํา

สุราเขามาในราชอาณาจักร 

7. รองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง การรองเรียนท่ีเก่ียวของกับความ 
โปรงใสในการจัดซ้ือจัดจางของ 
กรมสรรพสามิต 
 

- ขอใหตรวจสอบการจัดซ้ือ 

  จัดจางตามโครงการ.... 

8. คําชมเชย การยกยองชมเชยในดานตางๆ 
ท่ีเก่ียวของกับกรมสรรพสามิต 
 

- ขอชมเชยการใหบริการของ 

  เจาหนาท่ี 

๙. อ่ืนๆ เรื่องรองเรียนตางๆ นอกเหนือ 

จากท่ีกลาวมาและอยูในความ 

รับผิดชอบของกรมสรรพสามิต 

- ขอใหเก็บธงสีมวงซ่ึงประดับ 

  รอบบริเวณกรมสรรพสามิต  

  เนื่องจากลวงเลยวันคลายวัน 

  พระราชสมภพมานาน  และธง 

  เกิดการเปอนฝุน  เปนภาพท่ี 

  ไมเหมาะสม 
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กรมสรรพสามิตไดมีการแบงระดับความรุนแรงของเรื่องรองเรียนออกเปน 3 ระดับ  ดังนี้ 

1. ระดับรุนแรงเล็กนอย (Low)  เปนเรื่องรองเรียนท่ีเปนปกติท่ัวไป  สามารถแกไขได  ไมมีความ 
สลับซับซอน  ไมกระทบตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิต  เปนเพียงปญหาเล็กนอยซ่ึงกรมสามารถแกไข 

ใหแลวเสร็จไดโดยหนวยงานเจาของเรื่อง  ระยะเวลาในการดําเนินการภายใน ๑๕ วัน 

ตัวอยาง 

- แจงเบาะแสตางๆ 

- ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตางๆ 

- คําชมเชย 

 2. ระดับรุนแรงปานกลาง (Medium) เปนเรื่องรองเรียนท่ีสรางความไมพึงพอใจใหแกผูรับบริการ           

มีผลกระทบตอกรมสรรพสามิต  หากปลอยท้ิงไวจะทําใหเกิดผลกระทบท่ีรุนแรงยิ่งข้ึน  ระยะเวลาในการ

ดําเนินการภายใน 7 วัน 

ตัวอยาง 

-  รองเรียนการใหบริการ 

-  แจงเบาะแสการกระทําผิด (กรณีเปนการกระทําผิดท่ีเปนขบวนการใหญ) 

-  ขอความเปนธรรม/ขอความชวยเหลือ (กรณีเรื่องเรงดวนท่ีผูรองฯ ไดรับความเดือดรอนมาก) 

 3. ระดับรุนแรงมาก (high) เปนเรื่องรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตเปน

อยางมาก  ไมสามารถแกไขไดโดยการพิจารณาของหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ตองอาศัยอํานาจอธิบดี/รองอธิบดี/

ผูบริหารท่ีไดรับมอบหมายพิจารณาในการประชุมเพ่ือหาแนวทางแกไขโดยดวน  ระยะเวลาในการดําเนินการ

ภายใน 24 ชั่วโมง 

 ตัวอยาง 

-  เรื่องรองเรียนจากการบกพรองในการทํางานของเจาหนาท่ี  ทําใหเกิดเปนประเด็นผานสื่อ

เปนท่ีวิพากษวิจารณของสังคมในวงกวาง  เชน กรณีซานติกาผับ หรือกรณียายขายขาวหมาก เปนตน 

-  การเรียกรองคาชดเชยความเสียหายจํานวนมากจากการปฏิบัติงานของกรมสรรพสามิต 

-  การรองเรียนความไมโปรงใสของกรมสรรพสามิต  ในกรณีการจัดซ้ือจัดจางขนาดใหญ 

 

 

 

 

 

 

6. ระดับความรุนแรงของเร่ืองรองเรียน 
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 กรมสรรพสามิตไดกําหนดชองทางการรับเรื่องรองเรียนไวท้ังหมด 9 ชองทาง ดังนี้ 

1. สายดวน 1713 
2. โทรศัพทสายตรงหมายเลข 0 2668 6618 
3. E-mail : excise_hotline@excise.go.th 
4. เว็บไซตกรมสรรพสามิต www.excise.go.th 
5. ตูรับความคิดเห็นและรองเรียน 
6. ตู ปณ.10 
7. ศูนยบริการประชาชน 
8. หนังสือราชการ/หนังสือท่ัวไป 
๙. โทรศัพทเคลื่อนท่ีของสรรพสามิตพ้ืนท่ี 

 
 

 

 

• อธิบดีหรือรองอธิบดี : สั่งการ  มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการ
ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน 

• ผูอํานวยการสํานัก  กอง : พิจารณาและควบคุม และติดตามการแกไขปญหาขอรองเรียน  
และพิจารณาผลการดําเนินการเสนอกรมสรรพสามิต 

• เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ (สํานักงานเลขานุการกรม) : ประสานงาน ติดตามและเรงรัดผลการ
ดําเนินงานใหเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด   ดําเนินการตรวจสอบความครบถวนของขอมูล
จากสรุปรายงานผลการดําเนินการท่ีไดรับ  และแจงผลการดําเนินการใหผูรองเรียนทราบ  
พรอมท้ังประเมินผลความพึงพอใจ 

• เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ (เจาหนาท่ีหนวยงานท่ีเก่ียวของ) : ประสานงานและใหความรวมมือ              
ในการตรวจสอบและแกไขปญหาตามท่ีไดรับรองเรียน  รายงานผลการดําเนินการเสนอ              
กรมสรรพสามิต 

 ท้ังนี้   กรมสรรพสามิตไดมอบหมายใหสํานักงานเลขานุการกรมเปนศูนยกลางในการรับเรื่อง

รองเรียน  การสอบถามขอมูล  ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ  คําชมเชย  โดยไดมอบหมายใหเลขานุการกรม

รับผิดชอบกํากับดูแลศูนยรับเรื่องรองเรียน  และเจาหนาท่ีฝายประสานราชการเปนเจาหนาท่ีประจําศูนย                

รับเรื่องรองเรียน  โดยมีหนาท่ีในการดําเนินการตามข้ันตอนและรวบรวมขอมูลเสนอรองอธิบดีท่ีมีหนาท่ีกํากับ

ดูแลพิจารณาสั่งการตอไป 

8. ผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียน 

7. ชองทางการรองเรียน 

mailto:excise_hotline@excise.go.th
http://www.excise.go.th/
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  เรื่องรองเรียนท่ีนับเปนเรื่องท่ียุติแลว  จะตองมีลักษณะตางๆ ดังตอไปนี้  

1. เรื่องท่ีดําเนินการแลวไดตามความประสงคของผูรองฯ ท้ังหมด  และแจงใหผูรองฯ ไดทราบ 
2. เรื่องท่ีดําเนินการแลวไดตามความประสงคของผูรองฯ บางสวน (โดยหนวยงานเจาของเรื่อง 

ไดดําเนินการตามขอบเขตอํานาจเต็มท่ีแลว)  หรือไดบรรเทา เยียวยาปญหาความเดือดรอนของผูรองฯ ตามความ

เหมาะสมแลว  และไดแจงใหผูรองฯ ทราบ 

3. เรื่องท่ีดําเนินการแลว  แตไมไดตามความประสงคของผูรองฯ เชน พนวิสัยท่ีจะดําเนินการได 
และเกินจากขอบเขตอํานาจหนาท่ีแลว  โดยไดชี้แจงกับผูรองฯ จนเปนท่ีเขาใจแลว 

4. เรื่องที่กรมสรรพสามิตสงตอใหหนวยงานอื่นเพื่อทราบหรือดําเนินการตามอํานาจหนาท่ี
และกรมสรรพสามิตไดแจงใหผูรองฯ ทราบแลววาไดมีการสงเรื่องตอใหหนวยงานใดดําเนินการตอไป   

5. เรื่องรองเรียนท่ีระงับการพิจารณา  เชน บัตรสนเทห  เรื่องท่ีอยูในกระบวนการทางศาล   
เรื่องรองเรียนกลาวโทษแตไมมีพยานหลักฐานที่ชัดเจน  เปนตน  โดยไดแจงใหผู รองฯ ทราบตามควร                   
แกกรณีแลว 

6. เรื่องเสนอขอคิดเห็นท่ีพนวิสัยดําเนินการหรือเปนกรณีท่ีหนวยงานไดดําเนินการอยูแลว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

9. การดําเนินการจนไดขอยุติ 
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(๑)  สํานักงานเลขานุการกรมรับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียผานชองทาง

ตางๆ  หากเรื่องรองเรียนนั้นมิไดทําเปนหนังสือ  ใหจัดใหมีการบันทึกขอรองเรียนดังกลาวลงในแบบฟอรม                

EXCISE 01 – EXCISE 05  ตามประเภทของชองทางท่ีรับเรื่อง  ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน ๑ วัน 

นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน 

(๒)  ตรวจสอบความสมบูรณของขอรองเรียน  สํานักงานเลขานุการกรมเปนผูพิจารณาขอมูลที่ไดรับ 

จากชองทางตางๆ วามีเนื้อหาและรายละเอียดครบถวนสมบูรณหรือไม  ซ่ึงรายละเอียดท่ีจําเปนในการรับเรื่อง

รองเรียนคือ ชื่อผูรองเรียน  ท่ีอยู/เบอรโทรศัพท   เนื้อหาสาระของการรองเรียน  และแจงใหผูรองเรียนทราบ

วากรมฯ ไดรับเรื่องรองเรียนไวดําเนินการแลวในกรณีท่ีสามารถติดตอผูรองเรียนได  

๒.๑ กรณีท่ีขอรองเรียนมีความสมบูรณ  สํานักงานเลขานุการกรมจะคัดแยกเรื่องดังกลาว 

ออกมาเพ่ือพิจารณาสงตอใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการภายในระยะเวลาท่ีกําหนดตามความเรงดวน        

ของเรื่อง  โดยจะตองสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน 2 วัน นับแตวันท่ีไดรับเรื่อง 

๒.๒ กรณีท่ีเรื่องรองเรียนไมมีความสมบูรณ  สํานักงานเลขานุการกรมจะดําเนินการติดตอ 

กลับไปยังผูรองเรียนเพ่ือขอทราบรายละเอียดเพ่ิมเติม  แตท้ังนี้ข้ึนอยูกับหลักเกณฑดังนี้ 

-  หากขาดรายละเอียดในสวนของขอความท่ีรองเรียน  แตมีรายละเอียดในสวนของ 

ที ่อยู / เบอรโทรศัพท  สําน ักงานเลขานุการกรมจะดําเน ินการติดต อกลับผู ร องเรียนเพื ่อขอทราบ

รายละเอียดในเรื่องท่ีรองเรียนเพ่ิมเติมโดยทันที กอนท่ีจะสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ                     

โดยจะตองสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน 2 วัน นับแตวันท่ีไดขอมูลเพ่ิมเติมครบถวน  อยางไรก็ตาม 

หากเจาหนาท่ีไมสามารถติดตอขอขอมูลเพ่ิมเติมได  หรือผูรองเรียนมิไดสงขอมูลเพ่ิมเติมท่ีจําเปนใหแก                  

กรมสรรพสามิตภายใน 5 วันทําการ จะพิจารณาเก็บเรื่องดังกลาว 

-  หากไมมีชื่อ ท่ีอยู/เบอรโทรศัพท ของผูรองเรียน  และขอมูลท่ีรองเรียนไมมีความชัดเจน  

ไมสามารถนําไปสูการตรวจสอบขอเท็จจริงได  หรือทําใหเกิดปญหาอุปสรรคในการตรวจสอบขอเท็จจริง  

สํานักงานเลขานุการกรมจะพิจารณาเปนบัตรสนเทห  เนื่องจากไมสามารถติดตอผูรองเรียนเพ่ือขอทราบขอมูล

เพ่ิมเติมได   

 * อนึ่ง หากเปนเรื่องรองเรียนท่ีไมมีชื่อ ท่ีอยู/เบอรโทรศัพท ของผูรองเรียน  แตเนื้อหา

สาระและประเด็นของการรองเรียนชัดเจน  และมิไดเปนเรื่องรองเรียนท่ีมีการพาดพิงถึงบุคคลใด  มิใชเรื่อง

รองเรียนทางวินัย  หากพิจารณาแลววาสามารถตรวจสอบขอเท็จจริงได  ก็ยังคงถือวาเปนเรื่องท่ีตอง

ดําเนินการตอไป  เชน  การแจงเบาะแสการกระทําความผิด  เปนตน   

 (๓)  สํานักงานเลขานุการกรมพิจารณาความเรงดวนของเรื่องรองเรียนท่ีไดรับ  และกําหนดระยะเวลา

ในการดําเนินการตามความเรงดวนของเรื่อง (1 วัน, 7 วัน และ 15 วัน) 

 

10. กระบวนการจัดการขอรองเรียน 
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 (๔)  มอบหมายผูเก่ียวของดําเนินการ เชน 

• ขอรองเรียนเก่ียวกับความผิดทางวินัย การทุจริตและประพฤติมิชอบ มอบหมายใหสํานัก               
บริหารทรัพยากรบุคคลเปนผูดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาโทษ   

• ขอรองเรียนเก่ียวกับการแจงเบาะแสการกระทําผิดมอบหมายใหสํานักงานสรรพสามิตภาคตางๆ 
เปนผูดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตามพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบ 

• ขอรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการในดานตางๆ  สํานักงานเลขานุการกรมจะสงเรื่องดังกลาวให
หนวยงานท่ีเก่ียวของ (หนวยงานท่ีถูกรองเรียน) เปนผูดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

ท้ังนี้ ระยะเวลาในการดําเนินการ คือ ภายใน 15 วัน  อยางไรก็ตาม หนวยงานท่ีเก่ียวของสามารถ                 
ขอขยายเวลาในการพิจารณาหรือตรวจสอบขอเท็จจริงออกไปไดตามความเหมาะสมและความซับซอนยุงยาก               
ของเรื่อง  โดยแจงความคืบหนาในการดําเนินการใหสํานักงานเลขานุการกรมทราบ  เพ่ือแจงใหผูรองฯ ทราบ
ความคืบหนาตอไป  

(๕)  การดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและแกไขปญหา   หนวยงานท่ีเก่ียวของจะดําเนินการ                  

ตรวจสอบขอเท็จจริงตามท่ีไดรับรองเรียนภายในระยะเวลาท่ีกําหนด  และแจงผลการดําเนินการใหสํานักงาน

เลขานุการกรมทราบเพ่ือชี้แจงและรายงานผลการดําเนินการใหผูรองฯ ทราบตอไป  ซ่ึงชองทางในการแจงผล

การดําเนินการมีดังนี้ 

 - แจงผลทางหนังสือราชการ  ภายใน 5 วันทําการ หลังจากไดรับแจงผลการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงหรือผลการพิจารณาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  และผลการพิจารณานั้นตองมีเนื้อหาครบถวน 

 - แจงผลทางอีเมลและทางโทรศัพท  ภายใน 1 วันทําการ หลังจากไดรับแจงผลการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงหรือผลการพิจารณาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  และผลการพิจารณานั้นตองมีเนื้อหาครบถวน 

(๖)  การพิจารณาผลการดําเนินการ 

               สํานักงานเลขานุการกรมเปนผูรับผิดชอบรวบรวมสรุปผลการดําเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือ

พิจารณาใหความเห็นชอบ   

- กรณีไมเห็นชอบ  ซ่ึงอาจเกิดจากยังไมสามารถแกไขปญหาหรือยังชี้แจงไมครบถวนในทุกประเด็น                

ท่ีไดรับการรองเรียน  สํานักงานเลขานุการกรมจะสงเรื่องกลับใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ปรับปรุงแกไขหรือ

เพ่ิมเติมรายละเอียดตางๆ ใหครบถวน  และสงใหสํานักงานเลขานุการกรมทราบเพ่ือชี้แจงตอผูรองฯ ภายใน

ระยะเวลาท่ีกําหนด   

- กรณีเห็นชอบ  สํานักงานเลขานุการกรมจะแจงผลการดําเนินการใหผูรองเรียนทราบภายใน 1 วัน 

นับจากวันท่ีไดรับทราบผลการพิจารณา 

(๗)  การรวบรวมขอมูลและจัดทําสรุปผลการดําเนินการเสนอผูบริหาร   
- สํานักงานเลขานุการกรมดําเนินการรวบรวมขอรองเรียนท่ีไดรับและไดดําเนินการตามข้ันตอนตาง  ๆ 

สรุปเสนอผูบริหารเปนรายเดือน  รายไตรมาส  และรายป  พรอมท้ังสรุปแยกประเภทของเรื่องรองเรียน  

ภาพรวมของเรื่องรองเรียนท่ีกรมสรรพสามิตไดรับ  พรอมท้ังสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ

ท่ีมีตอการจัดการขอรองเรียน 
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 (๘)  จัดทําคลังขอมูล (Data Werehouse) เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการคนหาขอมูล  และผูบริหาร

รวมท้ังหนวยงานตางๆ สามารถนําขอมูลไปใชเพ่ือกําหนดนโยบายหรือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ              

กําหนดทิศทางในการทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ  โดยมีการติดตามและประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบริการเสนอผูบริหารเพ่ือรับทราบ 

 (๙)  ทบทวนกระบวนการจัดการขอรองเรียนเปนประจําทุกป  เพ่ือปรับปรุงแกไขในข้ันตอนท่ียังขาด

ประสิทธิภาพ  เพ่ือใหเกิดการพัฒนาและตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ



13 
 



14 
 
 

 

 

สําหรับการติดตามและประเมินผล กรมสรรพสามิตไดกําหนดใหสํานักงานเลขานุการกรมเปนผูรวบรวม

และรายงานผลการดําเนินการตามขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชย ใหผูบริหารรับทราบ ท้ังนี้ 

ไดมีการจัดทํารายงานสรุปผลรายเดือนและรายไตรมาส  หากเรื่องใดเกิดความลาชา  สํานักงานเลขานุการกรม                 

จะมีการติดตามท้ังทางหนังสือและการประสานงานดวยวาจา  โดยมีการบันทึกการติดตามงานตามแบบฟอรมท่ีกําหนด

เพ่ือเก็บไวเปนหลักฐานแสดงการติดตามงานทุกครั้ง 

 

 

 

 ช่ือตัวช้ีวัด : รอยละความสําเร็จของจํานวนเรื่องรองเรียนท่ีไดมีการตอบสนอง   

  • พิจารณาจากจํานวนเรื่องรองเรียนท่ีกรมสรรพสามิตไดรับ  โดยวัดผลจากการตอบขอรองเรียนท่ีได
มีการแกไข ปรับปรุง  ซ่ึงอาจจะไดตามขอรองเรียนของผูรองท้ังหมดหรือบางสวน  และกรมสรรพสามิตไดมี
การตอบสนองไปยังผูรองเรียน 

     เกณฑการใหคะแนน : 

ระดับ ๑ ระดับ ๒ ระดับ ๓ ระดับ ๔ ระดับ ๕ 

60 70 80 90 100 

 

 

 

 

กรมสรรพสามิตไดกําหนดใหมีการจัดทําสถิติและรวบรวมขอมูลการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะ และคําชมเชย โดยจัดทําสรุปขอมูลทุกเดือน เพ่ือนํามาประเมินผลการดําเนินงานและปรับปรุง

คุณภาพในการใหบริการของสํานักงาน  ท้ังนี้ ศูนยขอมูลและสารสนเทศ เปนหนวยงานเผยแพรขอมูล           

ในเว็บไซตของกรมสรรพสามิต  เพ่ือใหทุกหนวยงานสามารถเขาถึงฐานขอมูลและนําขอมูลไปใชประโยชน                      

ในดานตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 

 

 

11. การติดตามงาน 

12. ตัวช้ีวัดความสําเร็จ 

๑3. การรวบรวมและเผยแพรขอมูลการจัดการขอรองเรียน 
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 ในสวนนี้ จะอธิบายถึงวิธีการใชงานระบบอิเล็กทรอนิกสในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะและคําชมเชย ซ่ึงเปนระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขผานเว็บไซต  http://www.excise.go.th  

และ อีเมลรับเรื่องรองเรียน  excise_hotline@excise.go.th   มีวิธีการเขาใชงานดังนี้ 

 14.1 การรองเรียนผานเว็บไซต  http://www.excise.go.th   

  ข้ันตอนท่ี ๑ เขาเว็บไซตกรมสรรพสามิต  http://www.excise.go.th  ไปท่ีเมนูดานบน 

“ติดตอสอบถาม”   และเลือก “ติดตอสอบถาม/รองเรียน”  ดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑4. ระบบอิเล็กทรอนิกสในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ  
และคําชมเชย   

http://www.excise.go.th/
mailto:excise_hotline@excise.go.th
http://www.excise.go.th/
http://www.excise.go.th/
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ข้ันตอนท่ี ๒  จะปรากฏแบบฟอรมการรองเรียนเพ่ือใหกรอกขอมูลตางๆ  เม่ือกรอกขอมูลเสร็จ  

ใหกดสงขอมูล (submit)  ขอมูลรองเรียนจะถูกสงไปยังเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจง

ผลการดําเนินการใหผูรองเรียนทราบตามท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีแจงไว 

 

 14.2 การรองเรียนผานอีเมลรับเรื่องรองเรียน  excise_hotline@excise.go.th    

ข้ันตอนท่ี 1  ผูรองเรียนสงเรื่องผาน E : mail 

  ข้ันตอนท่ี 2  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ log in เขาระบบ  ดังภาพ 

 

 

 

 

mailto:excise_hotline@excise.go.th
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  ข้ันตอนท่ี 3  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบกดรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการตามข้ันตอน  ดังภาพ 
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 กรมสรรพสามิตไดเปดชองทางสายดวน 1713  โดยใหบริการตามวัตถุประสงคของผูรับบริการ  

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 กด 1   สอบถามขอมูลภาษี    

 กด 2   แจงเบาะแสผูกระทําผิด 

 กด 3   แสดงความคิดเห็นหรือรองเรียน 

 กด 4   สอบถามขอมูลท่ัวไปหรือติดตอโอเปอเรเตอร 

 

 

 

 

๑5. การดําเนินการของสายดวน 1713 
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  กรมสรรพสามิตไดกําหนดแบบฟอรมประเภทตางๆ เพื่อใชในการบันทึกขอมูลเก่ียวกับ             

ขอรองเรียน ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็น  และคําชมเชย  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. แบบฟอรม Excise – 01  ใชสําหรับรับเรื่องผานศูนยบริการประชาชน/walk in   

ซ่ึงผูรองเรียนเดินทางมาติดตอรองเรียนดวยตนเองท่ีศูนยบริการประชาชนหรือท่ี

สํานักงานสรรพสามิตภาค/พ้ืนท่ี/พ้ืนท่ีสาขา   

  2. แบบฟอรม Excise – 02  ใชใน 2 กรณี ดังนี้ 

2.1 เรื่องรองเรียน/สอบถามขอมูล  ผานทางโทรศัพทสายตรง 0 2668 6618 

2.2 เรื่องรองเรียน/สอบถามขอมูล  ผานทางหมายเลขโทรศัพทของสํานักงาน  

      สรรพสามิตภาค/พ้ืนท่ี/พ้ืนท่ีสาขา                 

  3. แบบฟอรม Excise – 03  ใชสําหรับรับเรื่องทางตูรับขอคิดเห็นและรองเรียนซ่ึงติดตั้ง 

ประจําสํานักงานสรรพสามิตภาค/พ้ืนท่ี/พ้ืนท่ีสาขา ท่ัวประเทศ (โดยนําแบบฟอรมเสียบไวใน

ชองขางตูอยางสมํ่าเสมอ) 

  4. แบบฟอรม Excise – 04  ใชสําหรับการรับเรื่องรองเรียนผานทางสายดวน 1713             

  5  แบบฟอรม Excise – 05  ใชในกรณีท่ีผูรองเรียนมีความประสงคขอถอนเรื่อง 

6. แบบฟอรม Excise – 06    ใชในกรณีท่ีเรื่องยุติแลว  และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเรื่อง 

    จะทําการบันทึกเพ่ือแสดงลําดับข้ันตอนในการดําเนินการโดยสรุปซ่ึงใชใน 2 กรณี  ดังนี้ 

   6.1 เรื่องรองเรียน/สอบถามขอมูล ท่ีสงผานชองทางของกรมสรรพสามิต ซ่ึงอยูใน   

ความดูแลของสํานักงานเลขานุการกรม  ใหเจาหนาท่ีสํานักงานเลขานุการกรม   

เปนผูจัดทําบันทึกแบบฟอรมนี้ 

  6.2 เรื่องรองเรียน/สอบถามขอมูล ที่สงผานชองทางของสํานักงานสรรพสามิต

ภาค/พื้นที่/พื ้นที ่สาขา โดยตรง  ใหเจาหนาที ่ของสํานักงานนั ้นเปนผู จัดทํา

บันทึกแบบฟอรมนี ้

  ท้ังนี้ ใหแนบแบบฟอรมไวแผนหนาสุดของเรื่องรองเรียน   

7. แบบฟอรม Excise – 07  ใชในกรณีท่ีเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบไดรายงานความคืบหนาหรือ 

    แจงผลการดําเนนิการ/ผลการพิจารณา ใหผูรองเรียนหรือผูสอบถามขอมูลทราบทางโทรศัพท 

 

  

 

 

๑6. แบบฟอรมในการจัดการขอรองเรียน ขอเสนอแนะหรือขอคิดเห็น  และคําชมเชย   
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แบบฟอรมการรับเรื่องผานศูนยบริการประชาชน  (walk in) 

          วันท่ี .../....../...........  เวลา .................... 
       รับเรื่องรองเรียนลําดับท่ี ……………………  
 

1. ขอมูลของผูรองเรียน 
  ชื่อ-สกุล....................................................บานเลขท่ี......................หมูท่ี.................................. 
 ตําบล/แขวง………………………………………..อําเภอ/เขต............................................................. 
 จังหวัด .....................................................รหัสไปรษณีย.......................................................... 

โทร/โทรสาร .............................................โทรศัพทเคลื่อนท่ี..................................................... 
 

2. ขอมูลในสวนของการรองเรียน   

รายละเอียดของปญหา  ………………………………………………………………………………......... 

…………………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

3. เอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน 

 1. ………………………………………………………………………………............................................ 

2. ………………………………………………………………………………............................................ 

3. ………………………………………………………………………………............................................ 

4. ………………………………………………………………………………............................................ 
 
 

ลงชื่อ …………………………………ผูรองเรียน  ลงชื่อ …………………………………ผูรับเร่ือง 
      (.............................................)   ตําแหนง  .......................................... 
        …………./…………/…………      …………./…………/………… 
 

 

 

EXCISE - 01 
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แบบฟอรมการรับเร่ืองผานทางโทรศัพทหมายเลข..................................... 

 

วันท่ีแจง  …………………………….    เวลา  ……………………………… 

 

1. ขอมูลผูรองเรียน/สอบถามขอมูล  

     ช่ือ  (นาย/นาง/นางสาว) ………………………………........................................................................................ 

     ท่ีอยูเลขท่ี …………………..........หมูบาน/อาคาร................................................................หมูท่ี................... 

     ถนน……………………………………………………………………แขวง/ตําบล......................................................... 

     เขต/อําเภอ............................................. จังหวัด......................................รหัสไปรษณีย......................... 

     หมายเลขโทรศัพท  ……………………….....โทรศัพทเคล่ือนท่ี.............................โทรสาร ……………………… 

     E-mail ……………………….......................................................................................................................... 
 

2. รายละเอียดของปญหา   ……………………………………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………........ 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………........ 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………........ 

……………………………………………………………………………………………………................................................. 

 

                                                       ลงช่ือ                                          ผูรับเรื่อง 
                  
                                                                          (…………………………………..) 

                                   ตําแหนง  ……………………………................. 
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แบบฟอรมการรองเรียนผานตูรบัขอคิดเห็นและรองเรยีน แบบฟอรมการรองเรียนผานตูรบัขอคิดเห็นและรองเรยีน 

 

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

วัน.........เดือน.........ป................ เวลา  ………………………………………… 

 

ชื่อ – สกุล …………………………………………ที่อยูเลขที่............................. 
อาคาร................................................ซอย......................................... 
ตําบล/แขวง........................................อําเภอ/เขต............................... 
จังหวัด...............................................รหัสไปรษณีย ............................  
โทรศัพท  ………………………................โทรสาร …………………………………. 
E-mail …………………………………………………………………………………………. 
 

รายละเอียดของปญหา   
………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………….   
…………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………….   
………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 

 

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

วัน.........เดือน.........ป................ เวลา  ………………………………………… 

 

ชื่อ – สกุล …………………………………………ที่อยูเลขที่............................. 
อาคาร................................................ซอย......................................... 
ตําบล/แขวง........................................อําเภอ/เขต............................... 
จังหวัด...............................................รหัสไปรษณีย ............................  
โทรศัพท  ………………………................โทรสาร …………………………………. 
E-mail …………………………………………………………………………………………. 
 

รายละเอียดของปญหา   
………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………….   
…………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………….   
………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
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แบบฟอรมการรับเรื่องผานทางสายดวน 1713 

 

วันท่ี …………………………….  เวลา  ……............... 

1. ขอมูลผูรองเรียน/สอบถามขอมูล  

   ช่ือ  (นาย/น.ส./นาง) ………………………………....................................................................................................... 

   ท่ีอยูเลขท่ี …………………..........หมูบาน/อาคาร................................................................หมูท่ี.............................. 

   ถนน……………………………………………………………………แขวง/ตําบล...................................................................... 

   เขต/อําเภอ.................................................................จังหวัด......................................รหัสไปรษณีย.................... 

   หมายเลขโทรศัพท  ……………………….โทรศัพทเคล่ือนท่ี....................................โทรสาร ………………………......... 

   E-mail ………………………....................................................................................................................................... 
 
2. รายละเอียดของปญหา   …………………………………………………………………………………………………….................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………....................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………....................... 
................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................ 
 

3. ขอแนะนํา (ถามี)   ……………………………………………………………………………………………………......................... 

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

 

                                                       ลงช่ือ                                                ผูรับเรื่อง 
                  
                                                                          (…………………………………..) 

                                   ตําแหนง  ……………………………........................... 
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แบบฟอรมการขอถอนเรื่องรองเรียน 
 

วันท่ี .../....../...........  เวลา .................... 

1. ชองทางการแจงความประสงคขอถอนเรื่อง          
              โทรศัพท            ติดตอดวยตนเอง           โทรสาร         อีเมล         อ่ืนๆ (ระบุ)..................... 
 

2. ขอมูลผูรองเรียน/สอบถามขอมูล 
    ชื่อ-สกุล....................................................บานเลขท่ี........................หมูท่ี........ตําบล/แขวง…………................ 
    อําเภอ/เขต.............................................. จังหวัด .................................รหสัไปรษณีย...................................  
    โทร/โทรสาร ..................................... โทรศัพทเคลื่อนท่ี............................E-mail ……………………………....... 
 

3. รายละเอียด   
    มีความประสงคถอนเรื่องรองเรียนกรณี......................................................................................................... 
    ..................................................................................................................................................................... 

    เนื่องจาก (จงขีดเครื่องหมาย / ลงในชองท่ีเลือก) 

            ขอมูลหลักฐานท่ีไดคลาดเคลื่อน/ไมเพียงพอ/ไมชัดเจน 

            ปญหาท่ีแจงไดรับการแกไข/ชี้แจงแลว 

            เกิดจากความเขาใจผิดของผูรอง 

            ผูรองไมติดใจเอาความ 

            อ่ืนๆ (ระบุ)  ................................................................................................................................ 

 
 
                                     ลงช่ือ ………...............………………………… ผูรองเรียน/ผูจดบันทึกแทน 
                                                  (.............................................)        
                                                     …………./…………/…………         
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แบบฟอรมสรุปผลการดําเนินการ (สําหรับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ) 

เรื่อง ………………………………………………………………. 

วัน/เดือน/ป  เลขท่ีหนังสือ รายละเอียดการดําเนินการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ลงชื่อ  .............................................  เจาหนาท่ีผูดําเนินการ 
          (..........................................) 
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แบบฟอรมแจงผลการดําเนินการทางโทรศัพท 

  

วันท่ี .../....../...........  เวลา .................... 

เรื่อง .............................................................................................................................................................. 

1. ขอมูลของผูรองเรยีน 
  ชื่อ-สกุล....................................................บานเลขที่......................หมูท่ี.................................. 
 ตําบล/แขวง………………………………………..อําเภอ/เขต............................................................. 
 จังหวดั .....................................................รหัสไปรษณีย.......................................................... 
 โทร/โทรสาร .............................................โทรศัพทเคล่ือนที่...................................................... 

 

รายละเอียดผลการดําเนินการ  ........................................................................................................................... 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

     ลงชื่อ............................................................. ผูรายงานผล 

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

                                          ตําแหนง  ...................................................... 
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