
 

 

คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน 

 

 

 

                         ส ำนักงำนเลขำนกุำรกรม 
ฝ่ำยประสำนรำชกำร 

มกรำคม 2567 



 

ค าน า 
 

กรมสรรพสามิตเป็นกรมจัดเก็บภาษีในสังกัดกระทรวงการคลัง ซึ่งมีภารกิจหลักส าคัญ                
สองประการ ภารกิจหลักที่ 1 คือบริหารจัดเก็บภาษีเพ่ือเป็นรายได้ของรัฐ ภารกิจหลักที่ 2 คือการป้องกัน     
และปราบปรามผู้กระท าผิดกฎหมายสรรพสามิต  อย่างไรก็ตาม นอกเหนือจากภารกิจหลักดังกล่าว                     
กรมสรรพสามิตยังมีบทบาทและเป้าหมายใหม่ที่ส าคัญคือการเป็นผู้น าการจัดเก็บภาษีเพ่ือสังคม สิ่งแวดล้อม 
และพลังงาน โดยขับเคลื่อนเศรษฐกิจด้วยภาษีสรรพสามิต และเป็นองค์กรที่ขับเคลื่อน ESG สู่ความยั่งยืน 
ส าหรับแนวทางในการขับเคลื่อนแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ การจัดการด้านสิ่งแวดล้อม (Environment)                  
การจัดการด้านสังคม (Social) และการจัดการด้านธรรมาภิบาล (Governance)  

การจัดการข้อร้องเรียนนับว่ามีความเกี่ยวข้องกับการจัดการด้านธรรมาภิบาล กล่าวคือ                   
กรมสรรพสามิตต้องมีนโยบายที่ใชก ากับดูแลกิจการที่ดี  ด าเนินงานด้วยความโปรงใสเปนธรรม รวมถึง                    
การปฏิบัติตามกฎระเบียบ ตอตานการทุจริตประพฤติมิชอบ ผลักดันให้มีการตรวจสอบได้ทุกกระบวนการ  
และทุกขั้นตอนของการท างาน ซึ่งการมีระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพหมายถึงการมีระบบ                  
ในการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ ก าหนดขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กร รวมทั้งก าหนดผู้รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน มีกระบวนการในการเร่งรัด
ติดตาม และประเมินผลการด าเนินงานอย่างมีระบบ  

  ดังนั้น ส านักงานเลขานุการกรมเป็นหน่วยงานที่มีภารกิจในการด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับ              
การร้องเรียนของกรมสรรพสามิต จึงได้จัดท าคู่มือในการปฏิบัติงานที่ เกี่ยวกับการร้องเรียนร้องทุกข์                        
การแจ้งเบาะแส ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ ข้อเสนอแนะ/ขอข้อมูล และค าชมเชย ที่เกี่ยวข้องกับ
กรมสรรพสามิต เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทั้งในส่วนกลางและในส่วนภูมิภาคได้มีแนวทางในการด าเนินงาน
อย่างมีมาตรฐานและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  ส่งผลให้การจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต                     
มีความรวดเร็วและแก้ไขปัญหาร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

   

  

 
     ส านักงานเลขานุการกรม กรมสรรพสามิต   

                                                   ผู้จัดท า



 

สารบัญ 
 

 เร่ือง                 หน้า 
 

 บทน า    ๑ 
 วัตถุประสงค์/ขอบเขต    2 
 ค าจ ากัดความ    ๓    
 ประเภทของเรื่องร้องเรียน    ๕    
 ระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียน/ช่องทางการร้องเรียน    ๗  
 ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน/การด าเนินการจนได้ข้อยุติ    ๘ 
 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน     ๙ 
 FlowChart  13 
 การติดตามงาน/ตัวชี้วัดความส าเร็จ/การรวบรวมข้อมูลและเผยแพร่  ๑4  
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 แบบฟอร์มในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย    18  
  - แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน (EXCISE – 01)  19 
  - แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน (EXCISE – 02)       20 
  - แบบฟอร์มการขอถอนเรื่องร้องเรียน (EXCISE – 03) ๒1 
  การจัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน   22  
  และข้อเสนอแนะ อัจฉริยะ (Excise Complain) 
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การจัดการข้อร้องเรียนจ าเป็นต้องด าเนินการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย               
พ.ศ. ๒๕6๐  มาตรา 41 (2) บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับ
แจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว และตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 
ได้ก าหนดไว้ดังนี้   

- มาตรา ๓๘  เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจาก                   
ส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น                     
ที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้    

- มาตรา ๓๙  ก าหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพ่ืออ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ                    
การปฏิบัติราชการของส่วนราชการ    

- มาตรา ๔๑ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธี
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร  
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น    
ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้  อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ               
ของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่               
ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. บทน า 
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 ๑. เพ่ือเป็นการก าหนดแนวทางกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนให้มีการปฏิบัติตามขั้นตอน                     
ที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

2. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยมีกระบวนการและวิธีการด าเนินงานเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 3. เพ่ือใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  
 4. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการได้ทราบถึงหลักเกณฑ์ต่าง ๆ                     
ในการร้องเรียน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน อันจะน าไปสู่ความเข้าใจในขั้นตอนการด าเนินงาน                        
ของกรมสรรพสามิต   
 

 

 
  

  ขอบเขตของการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต ตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน
ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต ตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบด าเนินการ
ในกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน การรับเรื่องและการตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหาการจัดล าดับ                  
ความเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียน การจ าแนกประเภทของเรื่อง การบันทึกข้อร้องเรียนในแบบฟอร์ม                     
ประเภทต่าง ๆ การส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ การประสานงานในขั้นตอนต่าง ๆ จนได้ข้อยุติ 
การตอบสนองผู้ร้องเรียน การติดตามและประเมินผล  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

๒. วัตถุประสงค์ 
 

๓. ขอบเขต 
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๑. บทน า 
 

  

 “เจ้าหน้าที่”  หมายถึง ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า หรือบุคลากรของกรมสรรพสามิต  
ซึ่งปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับระบบการจัดการข้อร้องเรียน 

 “ผู้ร้องเรียน”  หมายถึง ประชาชน และเจ้าหน้าที่ของกรมสรรพสามิตหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ               
ที ่แจ้งเรื ่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง  ๆ ของกรมสรรพสามิต  รวมทั ้งช่องทางของหน่วยงานอื่น  ๆ                      
ซึ่งมีเนื้อหาสาระของเรื่องอยู่ในความรับผิดชอบของกรมสรรพสามิต 

 “ผู้สอบถามข้อมูล” หมายถึง ประชาชน และ/หรือเจ้าหน้าที ่ของรัฐ ที ่ติดต่อสอบถามหรือ                 
ขอข้อมูลผ่านช่องทางต่าง ๆ ทั ้งช่องทางของกรมสรรพสามิตรวมทั ้งช่องทางของหน่วยงานอื่น  ๆ                 
โดยเนื้อหาสาระของข้อมูลที่ต้องการจะต้องอยู่ ในความรับผิดชอบของกรมสรรพสามิต   

 “ผู้เสนอแนะ”  หมายถึง ประชาชน และ/หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ ที ่ติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ                  
ทั ้งช่องทางของกรมสรรพสามิต รวมทั ้งช่องทางของหน่วยงานอื่น  ๆ โดยมีว ัตถุประสงค์ในการให้
ข้อเสนอแนะในประเด็นที่เกี่ยวกับการด าเนินงานของกรมสรรพสามิต 

   “ศูนย์บริการประชาชน” หมายถึง ศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน สอบถามข้อมูล ข้อเสนอแนะ  
และค าชมเชย รวมทั้งเป็นศูนย์กลางในการให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการของกรมสรรพสามิต   
ตามที่ได้รับการร้องขอจากประชาชนผู้รับบริการ โดยมีส านักงานเลขานุการกรมเป็นผู้รับผิดชอบ 

 “หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง” หมายถึง หน่วยงานต่าง ๆ ของกรมสรรพสามิต ทั้งในส่วนกลาง ภาค       
พ้ืนที่/พ้ืนที่สาขา ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับประเด็นที่ได้รับการร้องเรียน สอบถามข้อมูล ข้อเสนอแนะ และ                     
ค าชมเชย ซึ่งมีอ านาจโดยตรงต่อการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง ให้ข้อมูลตามท่ีได้รับเรื่อง  

 “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องที่ได้รับการร้องเรียนซึ่งเกี่ยวข้องกับกรมสรรพสามิต โดยแบ่งเป็น                    
2 ประเภท ได้แก่ 
         1. เรื่องร้องเรียนทั่วไป ได้แก่ ร้องเรียนทางวินัย ร้องเรียนการให้บริการ ร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง และประเด็นสาธารณะ  
        2. เรื่องร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ได้แก่ ร้องเรียนความโปร่งใสในการจัดซื้อ
จัดจ้าง ร้องเรียนทางวินัย ร้องเรียนการทุจริตในหน้าที่   

 “การแจ้งเบาะแส” หมายถึง การแจ้งเบาะแสการกระท าความผิดกฎหมายสรรพสามิต 

  “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายถึง เรื่องที่ได้รับความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะที่เกี่ยวกับ                       
การด าเนินงานของกรมสรรพสามิต   

 

๔. ค าจ ากัดความ 
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 “สอบถามข้อมูล/ขอข้อมูล” หมายถึง เรื่องที่ได้ขอข้อมูลรายละเอียดต่าง ๆ รวมถึงขอค าปรึกษา            
ที่เกี่ยวข้องกบัการด าเนินงานของกรมสรรพสามิต         

 “ค าชมเชย”  หมายถึง เรื่องที่เป็นการให้การชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ การด าเนินงาน
ของกรมสรรพสามิต รวมถึงการชมเชยในเรื่องอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรของกรมสรรพสามิต  

 “บัตรสนเท่ห์” หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ขาดข้อมูลที่ส าคัญ เช่น ไม่มีชื่อผู้ร้องเรียน ไม่มีที่อยู่
หรือช่องทางติดต่อ รวมทั้งให้รายละเอียดไม่ครบถ้วนและรายละเอียดนั้นส าคัญ  ส่งผลให้ไม่สามารถ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ 

 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง กระบวนการด าเนินงานในการแก้ไขปัญหาหรือบรรเทา
ความเดือดร้อนตามเรื่องหรือประเด็นปัญหาที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ จนแล้วเสร็จ 

 “การตอบสนอง”  หมายถึง การรายงานความคืบหน้า การรายงานผลการพิจารณาหรือ                           
ผลการด าเนินงานของกรมสรรพสามิตให้ผู้ร้องเรียน/ผู้สอบถามข้อมูลได้รับทราบ โดยผลการด าเนินการ                   
อาจจะส าเร็จเรียบร้อยได้ตามท่ีร้องขอหรืออาจยังอยู่ในระหว่างการด าเนินการก็ได้   
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 กรมสรรพสามิตแบ่งเรื่องที่ได้รับผ่านช่องทางต่าง ๆ ออกเป็น 9 ประเภท ดังต่อไปนี้ 
๑. ร้องเรียนทางวินัย 
๒. การทุจริตประพฤติมิชอบ 
๓. ร้องเรียนการบริการ 
๔. แจ้งเบาะแส 
๕. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ 
๖. ข้อเสนอแนะ/สอบถามข้อมูล 
๗. ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
๘. ประเด็นสาธารณะ 
๙. ค าชมเชย 

 

ประเภท นิยาม ตัวอยา่ง 

๑. ร้องเรียนทางวินัย                   เรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ 
หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการกระท า             
ที่ขัดต่อวินัยข้าราชการ 

- ร้องเรียนถูกเจ้าหน้าที่ 
  สรรพสามิตท าร้ายร่างกาย 
  ขณะเข้าตรวจค้น 

2. การทุจริตประพฤติมิชอบ เรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนหรือ 
ผู้เสียหาย ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ 
หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการกระท า 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย 
ต่อผู้ร้องเรียนหรือต่อผลประโยชน์
ของหน่วยงานของรัฐ  

- เจ้าหน้าที่เรียกเงินสินบน 

3. ร้องเรียนการบริการ เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ 
ในด้านต่าง ๆ อาทิ สิ่งอ านวย 
ความสะดวก  ทักษะบุคลากร  
และการปฏิบัติหน้าที่ 

- ร้องเรียนเจ้าหน้าที่พูดจา              
ไม่สุภาพ 

4. แจ้งบาะแส การแจ้งเบาะแสการกระท าความผิด 
กฎหมาย ระเบียบต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
กับกรมสรรพสามิต 

- แจ้งเบาะแสลักลอบจ าหน่าย 
  สินค้าท่ียังไม่เสียภาษี 
  สรรพสามิต 

5. ขอความเป็นธรรม/ขอความ       
ช่วยเหลือ 

ขอความช่วยเหลือ ขอความ 
เป็นธรรม หรือบรรเทาความ 
เดือดร้อนในกรณีต่าง ๆ ที่อยู่ 
ในอ านาจหน้าที่ของกรมสรรพสามิต 

- ขอความช่วยเหลือในการเร่งรัด 
ผลการส่งตัวอย่างเครื่องดื่ม 
มาตรวจสอบ 

 

 

๕. ประเภทของเรื่อง 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 

6. ข้อเสนอแนะ/สอบถาม
ข้อมูล 

- การแสดงออกทางความคิดหรือ 
การให้ข้อเสนอแนะท่ัวไปเกี่ยวกับ 
การด าเนินการในด้านต่าง ๆ  
ของกรมสรรพสามิต 
 

- การสอบถามข้อมูล รวมทั้งการขอ 
ค าแนะน าในการด าเนินการด้าน 
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน 
ของกรมสรรพสามิต 

- ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการ 
จัดเก็บภาษีบุหรี่ไฟฟ้า 
 
 
- ขอข้อมูลเกี่ยวกับการจัดเก็บ 
ภาษีรถยนต์ 

7. ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง การร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับ       
ความโปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง 
ของกรมสรรพสามิต 
 

- ขอให้ตรวจสอบการจัดซื้อ 
  จัดจ้างตามโครงการต่าง ๆ  

8. ค าชมเชย การยกย่องชมเชยในด้านต่าง ๆ  
ที่เก่ียวข้องกับกรมสรรพสามิต 

- ขอชมเชยการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ 

9. ประเด็นสาธารณะ เรื่องรอ้งเรียนหรือประเด็นที่ 
เผยแพร่ทางสื่อสังคมออนไลน์  
หรือสื่อมวลชน ท าให้เกิดผลกระทบ 
ต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต  
ในวงกว้าง 

- เจ้าของร้านหม่าล่าร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่สรรพสามิตสรรพสามิต 
ยึดใบอนุญาตขายสุราและบุหรี่ 
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กรมสรรพสามิตได้มีการแบ่งระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 ระดับ  ดังนี้ 
1. ระดับรุนแรงเล็กน้อย (Low)  เป็นเรื ่องร้องเรียนที่เป็นปกติทั ่วไป ไม่มีความสลับซับซ้อน                 

ไม่กระทบต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต เป็นเพียงปัญหาเล็กน้อย ซึ่งกรมสามารถแก้ไขให้แล้วเสร็จ  
ได้โดยหน่วยงานเจ้าของเรื่อง ระยะเวลาในการด าเนินการภายใน ๑๕ วัน 
 2. ระดับรุนแรงปานกลาง (Medium) เป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ           
มีผลกระทบต่อกรมสรรพสามิต หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้เกิดผลกระทบที่รุนแรงยิ่งขึ้น ระยะเวลาในการ
ด าเนินการภายใน 7 วัน 
 3. ระดับรุนแรงมาก (high) เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต             
เป็นอย่างมาก ไม่สามารถแก้ไขได้โดยการพิจารณาของหน่วยงาน ต้องอาศัยอ านาจผู้บริหารที่ได้รับมอบหมาย
พิจารณาสั่งการเพ่ือหาแนวทางแก้ไขโดยด่วน ต้องมีการด าเนินการชี้แจง แก้ไข หรือลดความเข้าใจผิด                  
แบบทันท่วงทีภายใน 24 ชั่วโมง ซึ่งส่วนใหญ่เป็นเรื่องที่มีการเผยแพร่ทางสื่อสังคมออนไลน์หรือสื่อมวลชน  
และแพร่กระจายในวงกว้าง 
 
 

 

 

 กรมสรรพสามิตได้ก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนไว้ทั้งหมด 8 ช่องทาง ดังนี้ 
   1. สายด่วน 1713 
    2. E-mail : excise_hotline@excise.go.th 
    3. เว็บไซต์กรมสรรพสามิต www.excise.go.th   
    4. ตู้รับข้อคิดเห็นและร้องเรียน (ประจ าส านักงานสรรพสามิตภาค/พื้นที่) 
    5. ศูนย์บริการประชาชน ชั้น 5 กรมสรรพสามิต 
    6. หนังสือราชการ/หนังสือทั่วไป 
    7. แอพพลิเคชั่น EXCISE COMPLAIN (ระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และ 
            ข้อเสนอแนะอัจฉริยะ)     
    8. Facebook Messenger : Page กรมสรรพสามิต (Excise Department) 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 

6. ระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียน 

7. ช่องทางการร้องเรียน 

mailto:excise_hotline@excise.go.th
http://www.excise.go.th/
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 อธิบดี ที่ปรึกษา หรือรองอธิบดี : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความเห็นชอบ
เกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ผู้อ านวยการส านัก กอง กลุ่ม : ก ากับดูแลและควบคุมการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน และพิจารณาผลการด าเนินการเสนอกรมสรรพสามิต 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ (ส านักงานเลขานุการกรม) : ประสานงาน ติดตามและเร่งรัดผล                
การด าเนินงานให้เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ด าเนินการตรวจสอบความครบถ้วน                 
ของข้อมูลจากสรุปรายงานผลการด าเนินการที่ได้รับ และแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ พร้อมทั้งประเมินผลความพึงพอใจ 

 เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง (เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) : ประสานงานและให้ความร่วมมือ              
ในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาตามที่ได้รับร้องเรียน  รายงานผลการด าเนินการเสนอ              
กรมสรรพสามิต 

 ทั้งนี้   กรมสรรพสามิตได้มอบหมายให้ส านักงานเลขานุการกรมเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่อง
ร้องเรียน  การสอบถามข้อมูล  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  ค าชมเชย โดยรับผิดชอบก ากับดูแลศูนย์บริการ
ประชาชน และเจ้าหน้าที่ฝ่ายประสานราชการเป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์โดยมีหน้าที่ด าเนินการตามขั้นตอน
และรวบรวมข้อมูลเสนอรองอธิบดีที่ก ากับดูแลพิจารณาสั่งการต่อไป 

 

 

  เรื่องร้องเรียนที่นับเป็นเรื่องท่ียุติแล้วจะต้องมีลักษณะต่าง ๆ ดังต่อไปนี้  
1. เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ ทั้งหมด และแจ้งให้ผู้ร้องฯ ได้ทราบ 
2. เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ บางส่วน (โดยหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

ได้ด าเนินการตามขอบเขตอ านาจเต็มที่แล้ว)  หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องฯ ตามความ
เหมาะสมแล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบ 

3. เรื่องท่ีด าเนินการแล้วแต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ เช่น พ้นวิสัยที่จะด าเนินการได ้
และเกินจากขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องฯ จนเป็นที่เข้าใจแล้ว 

4. เรื่องที่กรมสรรพสามิตส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบหรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่
และกรมสรรพสามิตได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบแล้วว่าได้มีการส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานใดด าเนินการต่อไป   

5. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา เช่น บัตรสนเท่ห์  เรื่องที่อยู่ในกระบวนการทางศาล   
เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน  เป็นต้น  โดยได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบตามควร                   
แก่กรณีแล้ว 

6. เรื่องที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นเรื่องกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แล้ว 
 
 

 

8. ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

9. การด าเนินการจนได้ข้อยุติ 
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(๑) ส านักงานเลขานุการกรมรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ   
 (๒)  ตรวจสอบความสมบูรณ ์ของข้อร้องเร ียน โดยพิจารณาข้อมูลที ่ได ้ร ับว่ามี เนื้อหาและ

รายละเอียดครบถ้วนสมบูรณ์หรือไม่ ซึ่งรายละเอียดที่จ าเป็น ได้แก่ ชื่อ-สกุล ที่อยู่/หมายเลขโทรศัพท์                 
รายละเอียดของการร้องเรียน เช่น สถานที่เกิดเหตุ วันที่เกิดเหตุ ชื่อผู้กระท าความผิด เป็นต้น โดยสาระส าคัญ
ต้องมีความชัดเจนเพียงพอที่จะน าไปสู่การตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ ซึ่งในขั้นตอนนี้จะใช้เวลาในการด าเนินการ
ไม่เกิน 30 นาที 

          ๒.๑ กรณีที่ข้อร้องเรียนมีความสมบูรณ์ ด าเนินการดังนี้ 
       -  กรณีเป็นเรื่องที่สามารถประสานงานเพ่ือด าเนินการและแก้ไขได้อย่างทันท่วงที
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องจะติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือแก้ไขปัญหา ชี้แจง ให้ข้อมูล                
แก่ผู้ร้องเรียน และยุติเรื่องภายใน 1 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
        -  กรณีพิจารณาแล้วเห็นว่าไม่สามารถด าเนินการแบบทันท่วงทีได้ จะส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป 

๒.๒ กรณีที่เรื่องร้องเรียนไม่มีความสมบูรณ์ เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย      
จะด าเนินการติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนเพื่อขอทราบรายละเอียดเพิ่มเติม  แต่ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับหลักเกณฑ์ดังนี้ 

-  หากรายละเอียดข้อมูลส่วนตัวของผู้ ร้องเรียนครบถ้วนหรือไม่ครบแต่มีข้อมูล                        
เพียงพอที่จะสามารถติดต่อประสานงานได้ และเนื้อหาสาระที่ร้องเรียนครบถ้วน ส านักงานเลขานุการกรม                      
จะส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ ซึ่งในขั้นตอนนี้จะใช้เวลาในการด าเนินการภายใน 1 วัน นับจาก
วันที่รับเรื่อง  

- หากข้อมูลส่วนตัวของผู้ ร้องเรียนไม่ครบถ้วน ขาดรายละเอียดที่จ าเป็นท าให้                   
ไม่สามารถติดต่อประสานงานได้ แต่ข้อมูลรายละเอียดการกระท าความผิดครบถ้วน มีหลักฐานที่ชัดเจน           
ให้ พิจารณาด าเนินการตรวจสอบ ให้รับเรื่องไว้และด าเนินการตามขั้นตอนตามปกติ โดยส านัก งาน                    
เลขานุการกรมจะต้องส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ ซึ่งในขั้นตอนนี้จะใช้เวลาในการด าเนินการ
ภายใน 1 วัน นับจากวันที่รับเรื่อง  

- หากข้อมูลส่วนตัวของผู้ ร้องเรียนไม่ครบถ้วน ขาดรายละเอียดที่จ าเป็นท าให้                   
ไม่สามารถติดต่อประสานงานได้ และข้อมูลรายละเอียดการกระท าความผิดก็ไม่ครบถ้วน ขาดหลักฐานและ
รายละเอียดที่ส าคัญไม่สามารถตรวจสอบได้ ให้พิจารณาเป็นบัตรสนเท่ห์  

อย่างไรก็ตาม หากเป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการพาดพิงถึงบุคคลใด และมีการกล่าวหาทางวินัย
หรือทุจริตประพฤติมิชอบ ผู้ร้องเรียนต้องแจ้งข้อมูลส่วนตัวให้ครบถ้วนโดยไม่มีการอนุโลม ทั้งนี้ กรณีที่มี                
การขอข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องเรียนไม่ว่าจะเป็นการร้องเรียนประเภทใด หากไม่มีการตอบกลับจากผู้ร้องเรียน
ภายใน 7 วัน ให้พิจารณายุติเรื่อง  

 
 
 

10. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
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 (3)  ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ และก าหนดระยะเวลาด าเนินการตามความส าคัญ
และความเร่งด่วนของเรื่อง (1 วัน 7 วัน และ 15 วัน) ทั้งนี้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถขอขยายเวลาในการ
พิจารณาหรือตรวจสอบข้อเท็จจริงออกไปได้ตามความเหมาะสม โดยก าหนดให้ขยายเวลาได้ครั้งละ 30 วัน                
(ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง) แต่ต้องแจ้งเหตุผลของการขอขยายเวลาและรายงานความคืบหน้าในแต่ละครั้ง                       
ให้ส านักงานเลขานุการกรมทราบ เพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

 (4)  การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขปัญหา หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะด าเนินการ                  
ตรวจสอบข้อเท็จจริงตามที่ได้รับร้องเรียนภายในระยะเวลาที่ก าหนด และรายงานผลการด าเนินการ                           
ให้กรมสรรพสามิตทราบ โดยเสนอผ่านผู้บริหารที่ก ากับดูแลหน่วยงานนั้น ซึ่งในขั้นตอนนี้จะใช้เวลาในการ
ด าเนินการภายใน 1 วัน 7 วัน และ 15 วัน นับจากวันที่รับเรื่อง 

(5) ส านักงานเลขานุการกรมแจ้งผลการพิจารณา/ผลการด าเนินการให้ผู้ ร้องเรียนทราบ                       
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

 - แจ้งผลทางหนังสือราชการ ภายใน 3 วันท าการ นับจากวันที่ ได้รับแจ้งผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือผลการพิจารณาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และผลการพิจารณานั ้นต้องตอบประเด็น
ปัญหาครบถ้วน 

 - แจ้งผลทางอีเมลและทางโทรศัพท์ ภายใน 1 วันท าการ นับจากวันที่ได้รับแจ้งผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือผลการพิจารณาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และผลการพิจารณานั้นต้องตอบประเด็นปัญหา
ครบถ้วน 

(6) การรวบรวมข้อมูลและจัดท าสรุปผลการด าเนินการเสนอผู้บริหาร   
- ส านักงานเลขานุการกรมจัดท ารายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิตเสนอผู้บริหาร

เป็นรายเดือน ไม่เกินวันที่ 10 ของเดือนถัดไป และรายปี ไม่เกินวันที่ 10 ของเดือนตุลาคมในปีงบประมาณ
ถัดไป   
 (7)  ทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกปี เพ่ือปรับปรุงแก้ไขในขั้นตอน                     
ที่ยังขาดประสิทธิภาพ เพ่ือให้ เกิดการพัฒนาและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่าง                            
มีประสิทธิภาพ 

ร้องเรียนกำรทุจริตประพฤติมิชอบ   
 (1 ) ส าน ักงาน เลขาน ุการกรมร ับ เรื ่อ งร ้องเร ียนผ ่านช ่องทาง เว ็บ ไซต ์กรมสรรพสาม ิต
http://www.excise.go.th  “ช่องทำงกำรร้องเรียนกำรทุจริตประพฤติมิชอบ” ซึ่งเป็นช่องทางการร้องเรียน                 
ที่แยกจากเรื่องร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ  ส าหรับเรื่องที่ผ่านช่องทางอ่ืน ๆ จะด าเนินการดังนี้ 
  1.1 ศูนย์บริการประชาชน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะบันทึกเรื่องร้องเรียนดังกล่าวลงใน
แบบฟอร์ม EXCISE 01 ซึ่งจะต้องด าเนินการบันทึกข้อมูลให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วัน นับตั้งแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
  1.2 สายด่วน 1713 โทรศัพท์สายตรง 0 2668 6618 และหมายเลขโทรศัพท์อ่ืน ๆ 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะบันทึกเรื่องร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์ม EXCISE 02       
ซึ่งจะต้องด าเนินการบันทึกข้อมูลให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วัน นับตั้งแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
 
 
 

http://www.excise.go.th/
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   (๒)  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อร้องเรียน  ส านักงานเลขานุการกรมเป็นผู ้พิจารณาข้อมูล                     
ที ่ได้รับจากช่องทางต่าง ๆ ว่ามีเนื้อหาและรายละเอียดครบถ้วนสมบูรณ์หรือไม่ ซึ่งรายละเอียดที่จ าเป็น                     
ในการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ คือ ชื่อผู้ร้องเรียน  หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน                      
E-mail/หมายเลขโทรศัพท์ และเนื้อหาสาระของการร้องเรียนที่มีความชัดเจนเพียงพอที่จะน าไปสู่การ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงได้   

          ๒.๑ กรณีที ่ข้อร้องเรียนมีความสมบูรณ์ ส านักงานเลขานุการกรมจะพิจารณาส่งเรื่อง                      
ให้ส านักบริหารทรัพยากรบุคคลหรือส านักงานสรรพสามิตภาคเพ่ือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป 

๒.๒ กรณีที่เรื่องร้องเรียนไม่มีความสมบูรณ์  ด าเนินการดังนี้ 
- ขาดรายละเอียดในส่วนของเนื้อหาสาระที่ร้องเรียนแต่มีรายละเอียดในส่วนของ 

ชื่อผู ้ร้องเรียน E-mail/ หมายเลขโทรศัพท์ ชัดเจน ส านักงานเลขานุการกรมจะด าเนินการติดต่อกลับ                  
ผู้ร้องเรียนเพ่ือขอทราบรายละเอียดเพ่ิมเติมทันที และส่งเรื่องให้ส านักบริหารทรัพยากรบุคคลหรือส านักงาน
สรรพสามิตภาค ภายใน 2 วัน นับแต่วันที่ได้ข้อมูลเพิ่มเติมครบถ้วน   

- หากไม่มีชื่อ E-mail/หมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ของผู้ร้องเรียน (จะขาดสิ่งหนึ่งสิ่งใดมิได้)                        
กรมสรรพสามิตจะพิจารณาเป็นบัตรสนเท่ห์ และยุติเรื่องทันที   
 (๓)  ส านักงานเลขานุการกรมพิจารณาความเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ และก าหนดระยะเวลา
ในการด าเนินการตามความเร่งด่วนของเรื่อง (1 วัน, 7 วัน และ 15 วัน) 
 (๔)  ส่งเรื่องให้ส านักบริหารทรัพยากรบุคคลหรือส านักงานสรรพสามิตภาคด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ทั้งนี้ ระยะเวลาในการด าเนินการ คือ ภายใน 15 วัน อย่างไรก็ตาม หน่วยงานดังกล่าวสามารถ                 
ขอขยายเวลาในการพิจารณาหรือตรวจสอบข้อเท็จจริงออกไปได้ตามความเหมาะสม โดยแจ้งความคืบหน้าในการ
ด าเนินการให้ส านักงานเลขานุการกรมทราบ เพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบความคืบหน้าต่อไป ทั้งนี้ หากไม่มีการขอ
ขยายเวลาในการด าเนินการ ส านักงานเลขานุการกรมจะพิจารณาเรื่องดังกล่าวเป็นเรื่องที่เกินก าหนดระยะเวลา
เพ่ือรายงานผู้บริหารทราบต่อไป 

(๕)  การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขปัญหา ส านักบริหารทรัพยากรบุคคลด าเนินการ                  
ตรวจสอบข้อเท็จจริงภายในระยะเวลาที่ก าหนด และรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารที่ก ากับดูแล
พิจารณาให้ความเห็นชอบ   

- กรณี ไม่ เห็นชอบ ส านักบริหารทรัพยากรบุคคลด าเนินการปรับปรุงแก้ไขหรือเพ่ิมเติม                        
รายละเอียดต่าง ๆ ให้ครบถ้วนเพ่ือส่งให้ผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบอีกครั้ง และรายงานผล                          
ให้ส านักเลขานุการกรมทราบเพ่ือชี้แจงต่อผู้ร้องฯ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด   

- กรณีเห็นชอบ ส านักบริหารทรัพยากรบุคคลรายงานผลการด าเนินการให้ส านักงานเลขานุการกรม
ทราบเพ่ือแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  ภายใน 1 วัน นับจากวันที่ได้รับทราบผลการพิจารณา 

(6) ส านักงานเลขานุการกรมแจ้งผลการพิจารณา/ผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบผ่านช่องทาง 
ที่เหมาะสม 

 - แจ้งผลทางหนังสือราชการ ภายใน 5 วันท าการ หลังจากได้รับแจ้งผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือผลการพิจารณาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และผลการพิจารณานั้นต้องมีเนื้อหาครบถ้วน 
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 - แจ้งผลทางอีเมลและทางโทรศัพท์ ภายใน 1 วันท าการ หลังจากได้รับแจ้งผลการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงหรือผลการพิจารณาจากหน่วยงานที ่เกี ่ยวข้อง  และผลการพิจารณานั ้นต้องมีเนื ้อหา
ครบถ้วน 

 - แจ้งผลการด าเนินการผ่านระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะ
อัจฉริยะ ภายใน 1 ชั ่ว โมง หลังจากได้ร ับแจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือผลการพิจารณา                     
จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  และผลการพิจารณานั้นต้องมีเนื้อหาครบถ้วน 

(๗) การรวบรวมข้อมูลและจัดท าสรุปผลการด าเนินการเสนอผู้บริหาร   
- ส านักงานเลขานุการกรมด าเนินการรวบรวมข้อร้องเรียนที่ได้รับและได้ด าเนินการตามขั้นตอนต่าง  ๆ 

สรุปเสนอผู้บริหารเป็นรายเดือน และรายปี พร้อมทั้งสรุปแยกตามประเภทของเรื่องร้องเรียนภาพรวมของเรื่อง
ร้องเรียนที่กรมสรรพสามิตได้รับ พร้อมทั้งสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการจัดการ
ข้อร้องเรียน 
 (๘)  ส าหรับการจัดการข้อร้องเรียนที่ผ่านระบบข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะ
อัจฉริยะ ให้เจ้าหน้าที่ส านักงานเลขานุการกรมส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางระบบ และหน่วยงาน                    
ที่เกี่ยวข้องรายงานผลผ่านทางระบบ โดยแนบไฟล์หรือภาพถ่ายประกอบการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือไม่ก็ได้ 
โดยไม่จ าเป็นต้องรายงานทางหนังสือราชการ   
 (๙)  ทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกปี เพ่ือปรับปรุงแก้ไขในขั้นตอนที่ยังขาด
ประสิทธิภาพ เพ่ือให้เกิดการพัฒนาและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 กำรขอขยำยเวลำ 
 เนื่องจากการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือพิจารณาเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ในบางครั้งอาจต้องใช้
เวลาที่นานกว่าก าหนด (15 วัน) ดังนั้น หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือพิจารณาเรื่องใด 
หากเห็นว่าไม่สามารถด าเนินการได้ทันตามระยะเวลาที่กรมสรรพสามิตก าหนด สามารถขอขยายเวลาได้                
โดยแจ้งผ่าน 2 ช่องทาง คือ  

1. แจ้งเป็นหนังสือราชการ  
2. แจ้งทาง E-mail Address : excise_hotline@excise.go.th 
ทั้งนี้ ต้องระบุรหัสของเรื่องนั้นให้ครบถ้วน และชี้แจงเหตุผลในการขอขยายเวลา พร้อมแจ้งคืบหน้า

ของเรื่องเพ่ือความสะดวกในการด าเนินงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ กรณีหน่วยงานใดมิได้มีการขอขยายเวลา
และด าเนินการไม่ทันตามก าหนด ข้อมูลของท่านจะปรากฏในสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนและน าเสนอ
ผู้บริหารต่อไป  
  

 
 

 
 
 

mailto:excise_hotline@excise.go.th
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Flow Chart กำรจดักำรขอ้ร้องเรียน 

 

ผูร้อ้งเรียน   ส ำนกังำนเลขำนุกำรกรม   หนว่ยงำนทีเ่กีย่วขอ้ง 

                       

                        2. 

 

                               

    

                                                                

 

                                                                                           

                                                                         

                                                                                      4. 

                                                                                                   

                                   

                                                                      

                                        

 

                                                                            

      

 
 
 

รับแจ้งและรวบรวมข้อมลู 

 

ด าเนินการตรวจสอบ/พิจารณา 
ภายใน 7 หรือ 15 วัน 
นับจากวันท่ีได้รับเรื่อง 

รายงานผลการด าเนินการ/ขอขยายเวลา 
ภายใน 7 วัน หรือ 15 วัน 

นับจากวันท่ีได้รับเรื่อง                 

จัดท าสรุปเสนอผู้บริหาร 
รำยเดือน 

ไม่เกินวันท่ี 10 ของเดือนถัดไป 
รำยปี 

ไม่เกินวันท่ี 10 ของเดือนตลุาคม                    
ในปีงบประมาณถัดไป 

 

ตรวจสอบความสมบูรณ์
ของเนื้อหา                 

ภายใน 1 วัน  

                       

 

แจ้งความคืบหน้า/รายงานผล 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ทางโทรศัพท์ ภายใน 1 วัน หรือ  
ทางหนังสือ ภายใน 3 วัน 
นับแต่วันที่ไดร้ับรายงานผล 

  3. 

2.2 สมบูรณ์ 
2.1 ไม่สมบูรณ์ 

แจ้งเรื่องผ่ำนช่องทำง 

- โทรศัพท์สายตรง 0 2668  
  6618 

- เว็บไซต์กรมฯ 

- E-mail : excise_hotline 
  @ excise.go.th 

- สายด่วน 1713 

- ตูร้ับข้อคิดเห็น 

- ศูนย์บริการประชาชน 

- หนังสือราชการ/หนังสือ 

  ทั่วไป 

- แอพพลิเคชั่น EXCISE 
COMPLAIN  
- Facebook Messenger  

 

1
. 

  5. 

  6. 
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เมื่อครบก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการ ส านักงานเลขานุการกรมจะมีการติดตามความคืบหน้า               
ทางโทรศัพท์เป็นระยะ และจะมีการติดตามทางหนังสือทุกรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน พร้อมทั้งรวบรวมสรุป             
ให้ผู้บริหารรับทราบ  

 

 

 

 ตัวช้ีวัด : ร้อยละความส าเร็จของจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ได้มีการตอบสนอง   

  • พิจารณาจากจ านวนเรื่องร้องเรียนที่กรมสรรพสามิตได้รับ โดยวัดผลจากการตอบข้อร้องเรียนที่ได้มี
การแก้ไข ปรับปรุง  ซึ่งอาจจะได้ตามข้อร้องเรียนของผู้ร้องทั้งหมดหรือบางส่วน และกรมสรรพสามิตได้มีการ
รายงานผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

     เกณฑ์การให้คะแนน : 

ระดับ ๑ ระดับ ๒ ระดับ ๓ ระดับ ๔ ระดับ ๕ 

60 70 80 90 100 

 

 

 

กรมสรรพสามิตได้ก าหนดให้มีการจัดท าสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย เผยแพร่ข้อมูลในเว็บไซต์ของกรมสรรพสามิต และระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร                  
เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะอัจฉริยะ เพ่ือให้ทุกหน่วยงานสามารถเข้าถึงฐานข้อมูลและน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์                      
ในด้านต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

11. การติดตามงาน 

12. ตัวชี้วัดความส าเร็จ 

๑3. การรวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน 
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 ในส่วนนี้ จะอธิบายถึงวิธีการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งเป็นระบบการ
จัดการเรื่องราวร้องทุ กข์ผ่ าน เว็บ ไซต์   http://www.excise.go.th  และ E-mail รับ เรื่องร้องเรียน  
excise_hotline@excise.go.th  มีวิธีการเข้าใช้งานดังนี้ 

 14.1 กำรร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์   http://www.excise.go.th  เข้าเว็บไซต์กรมสรรพสามิต  
http://www.excise.go.th  ไปที่เมนูด้านบน “ติดต่อสอบถำม”  และเลือกช่องทางรับเรื่อง ดังนี้  

         1. ช่องทางการร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ 
    2. ช่องทางการร้องเรียน ซึ่งจะมีเมนูย่อยให้เลือก ได้แก่ เรื่องร้องเรียนทั่วไป และ ขอความ                

เป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ 
  3. ช่องทางแจ้งเบาะแสการกระท าความผิด 
  4. ช่องทางสอบถามข้อมูล/เสนอแนะ/ค าชมเชย 
 

 
 
 ผู้ร้องเรียนจะต้องกรอกข้อมูลตามแบบฟอร์มที่ปรากฏ โดยผู้ร้องเรียนจะ Upload ไฟล์หรือรูปภาพ                  
ที่เกี่ยวข้องมาด้วยหรือไม่ก็ได้   

๑4. ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน  
 

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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 เมื่อกรอกข้อมูลและกดยืนยันในการส่งเรื่องเรียบร้อยแล้ว เรื่องดังกล่าวจะถูกน าเข้าสู่ระบบข้อมูล
ข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะอัจฉริยะ โดยอัตโนมัติ และระบบจะส่งรหัสติดตาม Tracking Number 
ของเรื่องไปยังอีเมลของผู้ร้องเรียน เพ่ือใช้รหัสดังกล่าวในการติดตามสถานะของเรื่อง 

 14.2 กำรร้องเรียนผ่ำน E-mail Address : excise_hotline@excise.go.th    

ขั้นตอนที่ 1  ผู้ร้องเรียนส่งเรื่องผ่าน E - mail Address : excise_hotline@excise.go.th 

  ขั้นตอนที่ 2  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ log in เข้าระบบ   
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  ขั้นตอนที่ 3  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเปิดรับเรื่องร้องเรียน โดยมีการด าเนินการ ดังนี้ 
   3.1 เรื่องสอบถามข้อมูล/ขอข้อมูล/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชย เจ้าหน้าที่จะน าเรื่องบันทึก                     
เข้าสู่ระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะอัจฉริยะ (Excise Complain) และส่งเรื่อง                  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องผ่านระบบดังกล่าวแทนการส่งเรื่องทางหนังสือราชการ เพ่ือลดระยะเวลาด าเนินการ 
  3.2  เรื่องร้องเรียนทางวินัย ร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ร้องเรียนการบริการ ร้องเรียน
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ในล าดับแรกเจ้าหน้าที่จะน าเรื่องเข้าสู่ระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และ
ข้อเสนอแนะอัจฉริยะ (Excise Complain) และส่งเรื่องทางระบบเพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับข้อมูลอย่าง
รวดเร็ว และสามารถด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องได้ทันที จากนั้นกรมสรรพสามิต โดยส านักงานเลขานุการกรม              
จะจัดท าหนังสือส่งเรื่องดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องอีกครั้ง โดยเสนอผ่านรองอธิบดีที่ก ากับดูแลส านักงาน
เลขานุการกรมต่อไป ทั้งนี้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้องรายงานผลการด าเนินการผ่านทางระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร                              
เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะอัจฉริยะ (Excise Complain) โดยจะ Upload ไฟล์ต่าง ๆ เช่น หนังสือรายงานผล
การด าเนินการ ภาพถ่าย และเอกสารหลักฐานอ่ืน ๆ ผ่านทางระบบด้วยหรือไม่ก็ได้ 
 
 

 

 กรมสรรพสามิตได้เปิดช่องทางสายด่วน 1713  โดยให้บริการตามวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการ  
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 กด 1   สอบถามข้อมูลภาษี    
 กด 2   แจ้งเบาะแสผู้กระท าผิด 
 กด 3   แสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียน 
 กด 4   สอบถามข้อมูลทั่วไปหรือติดต่อพนักงานรับโทรศัพท์ 
 

 
 

๑5. การด าเนินการของสายด่วน 1713 
   



18 

 

 

 

  กรมสรรพสามิตได้ก าหนดแบบฟอร์มประเภทต่าง  ๆ เพื ่อใช้ในการบันทึกข้อมูล
เกี ่ยวกับ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด สอบถามข้อมูล ข้อเสนอแนะ                     
และค าชมเชย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. แบบฟอร์ม Excise – 01  ใช้ส าหรับรับเรื่องผ่านศูนย์บริการประชาชน/walk in   
ซึ่งผู้ร้องเรียนเดินทางมาติดต่อร้องเรียนด้วยตนเองที่ศูนย์บริการประชาชนหรือ                       
ที่ส านักงานสรรพสามิตภาค/พื้นท่ี/พื้นท่ีสาขา   

  2. แบบฟอร์ม Excise – 02  ส าหรับรับเรื่องผ่านทางโทรศัพท์สายตรง 0 2668 6618 
ข อ งส า น ัก ง าน เล ข าน ุก า ร ก รม  ส ายด ่วน  17 1 3  และห มาย เล ข โท รศ ัพท์                    
ของส านักงานสรรพสามิตภาค/พื้นท่ี/พ้ืนที่สาขา                 

  3. แบบฟอร์ม Excise – 03  ใช้ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนมีความประสงค์ขอถอนเรื่อง 
   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑6. แบบฟอร์มในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น  และค าชมเชย   



19 

 

 

 

แบบฟอร์มกำรรับเรื่องผ่ำนศูนย์บริกำรประชำชน  (walk in) 

          วันที่ .../....../...........  เวลา .................... 
       รับเรื่องร้องเรียนล าดับที่ ……………………  
 
1. ข้อมูลของผู้ร้องเรียน 
  ชื่อ-สกุล....................................................บ้านเลขท่ี......................หมู่ที่.............................. .... 
 ต าบล/แขวง………………………………………..อ าเภอ/เขต............................................................. 
 จังหวัด .....................................................รหัสไปรษณีย์................... ....................................... 

โทร/โทรสาร .............................................โทรศัพท์เคลื่อนที่..................................................... 
 

2. ข้อมูลในส่วนของกำรร้องเรียน   
รำยละเอียดของปัญหำ  ………………………………………………………………………………......... 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

3. เอกสำรหลักฐำนประกอบกำรร้องเรียน 
 1. ………………………………………………………………………………............................................ 

2. ………………………………………………………………………………............................................ 
3. ………………………………………………………………………………............................................ 
4. ………………………………………………………………………………............................................ 

 
 
ลงชื่อ …………………………………ผูร้้องเรียน  ลงชื่อ …………………………………ผู้รับเรื่อง 
      (.............................................)   ต าแหน่ง  .......................................... 
        …………./…………/…………      …………./…………/………… 
 

 

EXCISE - 01 
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แบบฟอร์มกำรรับเร่ืองผ่ำนทำงโทรศัพท์หมำยเลข..................................... 
 

วันท่ีแจ้ง  …………………………….    เวลำ  ……………………………… 
 
1. ข้อมูลผู้ร้องเรียน/สอบถำมข้อมูล  

     ชื่อ  (นำย/นำง/นำงสำว) ………………………………....................................................................................... . 

     ที่อยู่เลขที่ …………………..........หมู่บ้ำน/อำคำร................................................................หมู่ที.่.................. 

     ถนน……………………………………………………………………แขวง/ต ำบล......................................................... 

     เขต/อ ำเภอ............................................. จังหวัด......................................รหัสไปรษณีย์......................... 

     หมำยเลขโทรศัพท ์ ……………………….....โทรศัพท์เคลือ่นที่.............................โทรสำร ……………………… 

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

2. รำยละเอียดของปัญหำ   ……………………………………………………………………………………………………. 

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

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

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

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

 

                                                       ลงช่ือ                                          ผู้รับเรื่อง 
                  
                                                                          (…………………………………..) 

                                   ต ำแหน่ง  ……………………………................. 
 

EXCISE - 02 
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แบบฟอร์มกำรขอถอนเรื่องร้องเรียน 
 

วันที่ .../....../...........  เวลำ .................... 

1. ช่องทำงกำรแจ้งควำมประสงค์ขอถอนเรื่อง          
              โทรศัพท ์           ติดต่อด้วยตนเอง           โทรสาร         อีเมล         อื่น ๆ (ระบุ).................. 
 

2. ข้อมูลผู้ร้องเรียน/สอบถำมข้อมูล 
    ชื่อ-สกุล....................................................บ้านเลขท่ี..................... ...หมู่ที่........ต าบล/แขวง…………................ 
    อ าเภอ/เขต.............................................. จังหวัด .................................รหสัไปรษณีย์...................................  
    โทร/โทรสาร ..................................... โทรศัพท์เคลื่อนที่............................E-mail ……………………………....... 
 

3. รำยละเอียด   
    มีความประสงค์ถอนเรื่องร้องเรียนกรณ.ี....................................................................................................... . 
    ............................................................................................................................. ........................................ 

    เนื่องจำก (จงขีดเครื่องหมำย / ลงในช่องที่เลือก) 

            ข้อมูลหลักฐานที่ได้คลาดเคลื่อน/ไม่เพียงพอ/ไม่ชัดเจน 

            ปัญหาที่แจ้งได้รับการแก้ไข/ชี้แจงแล้ว 

            เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้อง 

            ผู้ร้องไม่ติดใจเอาความ 

            อ่ืน ๆ (ระบุ)  ........................................................................................................ ........................ 

 
 
                                     ลงช่ือ ………...............………………………… ผู้ร้องเรียน/ผู้จดบันทึกแทน 
                                                  (.............................................)        
                                                     …………./…………/…………         
                                       

EXCISE - 03 
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  ระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะ อัจฉริยะ (Excise Complain)                    
เป็ น ระบ บ ที่ น า เท ค โน โลยี ที่ ทั น สมั ย ม าใช้ ใน รู ป แบ บ  Application ที่ ใช้ งาน บ น  Smart Phone                    
เพ่ือรองรับการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิตให้มีความสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ              
มากยิ่งขึ้น ในส่วนของผู้ร้องเรียนสามารถใช้งานผ่านแอพพลิเคชั่นทั้งในระบบ Android และระบบ iOS 
สามารถส่งข้อมูลการร้องเรียนได้อย่างรวดเร็วและแม่นย าผ่านระบบ และสามารถ ติดตามสถานะ                  
เรื่องร้องเรียนของตนเองผ่านระบบได้ทุกเวลาโดยใช้รหัสติดตามเรื่อง ในส่วนของเจ้าหน้าที่ผู้ ใช้งาน                  
สามารถเพ่ิมความรวดเร็วในการ รับ-ส่ง เรื่องระหว่างหน่วยงานได้อย่างรวดเร็ว ท าให้การด าเนินการ                       
ตรงตามระยะเวลาที่ก าหนด เป็นการลดขั้นตอนในการด าเนินงานและเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการ                     
ข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต     

  กำรเข้ำใช้งำนผ่ำนระบบของเจ้ำหน้ำที่ 

  1. เข้าระบบผ่านทางเว็บไซต์กรม เลือกเมนู “ช่องทางรับเรื่องร้องเรียนของกรมสรรพสามิต” 

 

 

 

 

๑7. กำรจัดกำรข้อร้องเรียนผ่ำนระบบจัดกำรข้อมูลข่ำวสำร เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะ 
อัจฉริยะ (Excise Complain) 
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  2. คลิก “ระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะอัจฉริยะ” 

 

  3. เข้าสู่หน้า Log in ของระบบ“ระบบจัดการข้อมูลข่าวสาร เรื่องร้องเรียน และข้อเสนอแนะ
อัจฉริยะ” 
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  4. จะปรากฏเรื่องร้องเรียนที่เข้ามาทั้งหมด โดยมีการแจ้งรายละเอียดต่าง ๆ ของเรื่อง ประกอบด้วย 
เลขที่เอกสารอ้างอิง ประเภทของเรื่องร้องเรียน ชื่อผู้ร้องเรียน วันที่ร้องเรียน วันที่ด าเนินการ (ระยะเวลา              
การด าเนินการ) และสถานะของเรื่อง ซึ่งเจ้าหน้าที่ส่วนกลางมีหน้าที่เป็นผู้คัดกรองและส่งเรื่องต่อไปยัง
หน่วยงานต่าง ๆ  
  ทั้ งนี้  กรณี ที่ เป็น เรื่องร้องเรียนที่ ส าคัญ เจ้าหน้ าที่ จะส่ งเรื่องให้ เลขานุการกรมพิจารณา                           
และเลขานุการกรมอาจส่งเรื่องต่อให้รองอธิบดีที่ก ากับดูแลสั่งการอีกครั้ง 

 

  5. เมื่ อ เจ้าหน้ าที่ ส่ วนกลางส่ งเรื่องให้หน่ วยงานที่ เกี่ ยวข้องด าเนินการ ระบบจะแสดง                            
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเห็นเฉพาะเรื่องท่ีหน่วยงานนั้นได้รับมอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเท่านั้น 
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  6. กดรับเรื่องท่ีสัญลักษณ์  (ตามรูป) 

 

  7. ระบบจะแสดงรายละเอียดของเรื่อง หากพิจารณาแล้วเห็นว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน
ถูกต้อง ให้กด “Print” เรื่องร้องเรียนนั้นเสนอผู้บังคับบัญชาระดับสูงของหน่วยงานเพ่ือสั่งการต่อไป **โดยยัง
ไม่ต้องกดรับงำน** 

 

  8. หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาแล้วว่าเรื่องที่ได้รับมอบหมายมิได้อยู่ในอ านาจหน้าที่   ให้กด 
“ปฏิเสธ” เพ่ือส่งเรื่องกลับมายังส่วนกลางต่อไป 
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  9. เมื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือด าเนินการเสร็จสิ้นแล้ว ให้ร ายงานผลผ่านระบบ โดยกด                     
“รับเรื่อง” จะปรากฏช่องส าหรับบันทึกรายละเอียดการด าเนินการ และหน่วยงานสามารถแนบไฟล์เอกสาร
หรือภาพถ่ายไดไ้ม่เกิน 3 เมกะไบต์  
  10. เมื่อได้รับรายงานผลการด าเนินการจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เจ้าหน้าที่ส่วนกลางจะเป็น
ผู้รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบผ่านทางระบบต่อไป 
 
  ข้อควรปฏิบัติส ำหรับหน่วยงำนต่ำง ๆ  
  1. ทุกหน่วยงานต้องเปิดระบบทุกวันท าการ เพ่ือตรวจเช็คว่ามีเรื่องร้องเรียนที่ได้รับมอบหมาย                
จากกรมสรรพสามิตหรือไม่ โดยใช้ Username และ Password ที่กรมสรรพสามิตจัดส่งให้ หากมีเรื่องตกค้าง               
ในระบบอันเกิดจากการละเลยไม่เปิดรับเรื่อง ถือเป็นความรับผิดชอบของหน่วยงานนั้นโดยตรง ทั้งนี้                   
ควรระมัดระวังในการเก็บรักษาข้อมูลดังกล่าวเป็นความลับ เนื่องจาก  Username และ Password                           
ที่หน่วยงานได้รับถือเป็นความรับผิดชอบของหัวหน้าหน่วยงานนั้น 
  2. ควรด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน นับจากวันที่กรมสรรพสามิตรับเรื่อง หากไม่สามารถ
ด าเนินการได้ทันตามก าหนด สามารถขอขยายเวลามายังกรมสรรพสามิต ตามช่องทางที่ปรากฏในคู่มือนี้               
ในหัวข้อ “การขอขยายเวลา” 
  3. หากมีข้อสงสัยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานผ่านระบบ สามารถติดต่อสอบถามและแจ้งปัญหา                     
การใช้งานได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ 552003 552412 552415 และ 552416  
 

 


