
 

 

 

 

คู่มือ การจัดการข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

กรมสรรพสามิต 
                         กระทรวงการคลัง



 

ค าน า 
 

กรมสรรพสามิตเป็นกรมจัดเก็บภาษีในสังกัดกระทรวงการคลัง  ซึ่งมีภารกิจหลักส าคัญ                
สองประการ  ภารกิจหลักที่ 1  คือบริหารจัดเก็บภาษีเพ่ือเป็นรายได้ของรัฐ  ซึ่งเป็นภาษีที่จัดเก็บจากสินค้า
และบริการซึ่งมีเหตุผลสมควรที่จะต้องรับภาระภาษีสูงกว่าปกติ  เช่น บริโภคแล้วอาจก่อให้เกิดผลเสีย                    
ต่อสุขภาพและศีลธรรมอันดี (Sin Tax)   มีลักษณะฟุ่มเฟือย และสินค้าและบริการที่ได้รับผลประโยชน์                 
เป็นพิเศษจากกิจการของรัฐ เป็นต้น  ส่วนภารกิจหลักท่ี 2 คือการป้องกันและปราบปรามผู้กระท าผิดกฎหมาย
สรรพสามิต   

   จากภารกิจหลักดังกล่าวข้างต้น  กรมสรรพสามิตจึงมีความจ าเป็นที่ต้องมีระบบการจัดการ  
ข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ  ซึ่ งหมายถึงการมีระบบที่ ชัด เจนในการรับ เรื่องผ่ านช่องทางต่างๆ                              
ที่กรมสรรพสามิตก าหนด  รวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น และค าชมเชย                  
โดยมีการก าหนดผู้รับผิดชอบในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน  ตลอดจนเร่งรัดติดตามจนได้ข้อยุติและรายงานผลการ
พิจารณาหรือผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้สอบถามข้อมูลทราบภายใต้ระยะเวลาที่ก าหนด  

  ส านักงานเลขานุการกรม  เป็นผู้รับผิดชอบโดยตรงในการด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดการเรื่องร้องเรียน  จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการเรื่องเรียนของกรมสรรพสามิตเพ่ือใช้เป็นแนวทาง                   
ในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ของกรมสรรพสามิต                    
เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียนทั้งในส่วนกลางและในส่วนภูมิภาคได้มี                 
แนวทางในการด าเนินงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างมีมาตรฐาน  ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
และเกิดทัศนคติที่ดต่ีอกรมสรรพสามิต   

  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ                     
ข้อร้องเรียน  อาทิ  หน้าที่ของ “ศูนย์บริการประชาชน” เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจ าศูนย์บริการประชาชน
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย  ระบบการจัดการข้อร้องเรียน  
แบบฟอร์มประเภทต่างๆ  ระยะเวลาในการด าเนินการ  การติดตามและประเมินผล  รวมทั้งการรวบรวมข้อมูล
และเผยแพร่ข้อมูล   ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการ
ปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของเจ้าหน้าที่และผู้ที่เกี่ยวข้อง  และขอขอบคุณมา ณ ที่นี้ด้วย 

  

 
     ส านักงานเลขานุการกรม  กรมสรรพสามิต   

                                                   ผู้จัดท า



 

 

สารบัญ 
 

 เร่ือง                 หน้า 
 

 บทน า    ๑ 
 วัตถุประสงค์/ขอบเขต    2 
 ค าจ ากัดความ    ๓    
 ประเภทของเรื่องร้องเรียน    ๕    
 ระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียน     ๗  
 ช่องทางการร้องเรียน/ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน    ๘ 
 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ     ๙ 
 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน   ๑๐ 
 การติดตามงาน/ตัวชี้วัดความส าเร็จ/การรวบรวมข้อมูลและเผยแพร่  ๑4  
 ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ๑5 
 การด าเนินการของสายด่วน 1713                                                      ๑8 
 แบบฟอร์มในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคดิเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย    19  
  - แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชน (walk in)             20 
    (EXCISE – 01) 
  - แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์สายตรง และหมายเลขอ่ืนๆ          21 
      (EXCISE – 02) 
  - แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับข้อคิดเห็นและร้องเรียน                    ๒2 
    (EXCISE – 03) 
  - แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียนผ่านสายด่วน 1713                 ๒3 
    (EXCISE – 04) 
  - แบบฟอร์มขอถอนเรื่องร้องเรียน  ๒4 
    (EXCISE – 05) 
  - แบบฟอร์มสรุปผลการด าเนินการ (ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ)  25 
   (EXCISE – 06) 
  - แบบฟอร์มแจ้งผลการด าเนินการทางโทรศัพท์  26 
   (EXCISE – 07) 
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การจัดการข้อร้องเรียนจ าเป็นต้องด าเนินการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอ าณาจักรไทย               
พ.ศ. ๒๕6๐  มาตรา 41 (2) บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับ
แจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว   

และตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. ๒๕๔๖                 
หมวด ๗ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน   

- มาตรา ๓๘  เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วน
ราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น  ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น                     
ที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้    

- มาตรา ๓๙  ก าหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพ่ืออ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติราชการของส่วนราชการ    

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

นอกจากนี้ หลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด ๓ การให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ได้ก าหนดให้ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและ
จัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น และค าชมเชย โดยมีการก าหนดผู้รับผิดชอบเพ่ือก าหนดวิธีการ
และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียอย่าง
เหมาะสมและทันท่วงท ี  

  
 
 
 
 

๑. บทน า 
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 ๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับ
ข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไข 
ปัญหา  โดยมีกระบวนการและวิธีการด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 3. เพ่ือใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  
 4. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ  ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ 
ข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน  อันจะน าไปสู่ความเข้าใจในขั้นตอนการด าเนินงานของ            
กรมสรรพสามิต   
 

 

 
  

  คู่มือฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต  ตั้งแต่ขั้นตอนการ
แต่งตั้งผู้รับผิดชอบด าเนินการในกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  การรับเรื่องและการตรวจสอบความถูกต้อง
ของเนื้อหา  การจัดล าดับความเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียน  การจ าแนกประเภทของเรื่อง การบันทึก                        
ข้อร้องเรียนในแบบฟอร์มประเภทต่างๆ  การส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ  การประสานงาน               
ในขั้นตอนต่างๆ จนได้ข้อยุติ  การตอบสนองผู้ร้องเรียน การติดตามและประเมินผล  การรวบรวมข้อมูล                
สรุป วิเคราะห์ และการจัดท าฐานข้อมูล  รวมทั้งการพิจารณาทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน                      
เพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้มปีระสิทธิภาพสูงสุด 
 

 

 

 

 

 

 

๒.วัตถุประสงค์ 
 

๓. ขอบเขต 
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๑. บทน า 
 

  

 “เจ้าหน้าที่”  หมายถึง  ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรของกรมสรรพสามิต  
ซึ่งปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับระบบการจัดการข้อร้องเรียน 

 “ผู้ร้องเรียน”  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ของกรมสรรพสามิตหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ และประชาชนที่
แจ้งเรื ่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ของกรมสรรพสามิต  รวมทั้งช่องทางของหน่วยงานอื่นๆ ซึ ่งมี
เนื้อหาสาระของเรื่องอยู่ในความรับผิดชอบของกรมสรรพสามิต 

 “ผู้สอบถามข้อมูล”  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ ของกรมสรรพสามิตหร ือหน ่วยงาน อื ่นของร ัฐ                     
และประชาชนที ่ต ิดต่อสอบถามหรือขอข้อมูลผ่านช่องทางต่างๆ ทั ้งช ่องทางของกรมสรรพสามิต                 
รวมทั้งช่องทางของหน่วยงานอื่นๆ  โดยเนื้อหาสาระของข้อมูลที่ต้องการจะต้องอยู่ในความรับผิดชอบ               
ของกรมสรรพสามิต   

 “ผู้เสนอแนะ”  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ของกรมสรรพสามิตหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ และประชาชน
ที ่ต ิดต่อผ ่านช ่องทางต่างๆ ทั ้งช ่องทางของกรมสรรพสามิต รวมทั ้งช ่องทางของหน่วยงานอื ่นๆ                   
โดยมีวัตถุประสงค์ในการให้ข้อเสนอแนะในประเด็นที่เกี่ยวกับการด าเนินงานของกรมสรรพสามิต 

   “ศูนย์บริการประชาชน”  หมายถึง  ศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน  สอบถามข้อมูล  
ข้อเสนอแนะ  และค าชมเชย  รวมทั้งเป็นศูนย์กลางในการให้ข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการ                              
ของกรมสรรพสามิตตามที่ ได้รับการร้องขอจากประชาชนผู้รับบริการ  โดยมีส านักงานเลขานุการกรม                        
เป็นผู้รับผิดชอบ 

 “หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง”  หมายถึง  หน่วยงานต่างๆ ของกรมสรรพสามิต ทั้ งในส่วนกลาง                    
ภาค พ้ืนที่/พ้ืนที่สาขา ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับประเด็นที่ได้รับการร้องเรียน  สอบถามข้อมูล  ข้อเสนอแนะ  และ
ค าชมเชย  ซึ่งมีอ านาจโดยตรงต่อการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง  ให้ข้อมูล  ตามที่ได้รับเรื่อง  

 “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง  เรื่องที่ได้รับการร้องเรียนซึ่งเกี่ยวข้องกับกรมสรรพสามิต  ประกอบด้วย
ร้องเรียนการให้บริการ  การแจ้งเบาะแสการกระท าความผิด  ร้องเรียนทางวินัย   ขอความเป็นธรรม/
ขอความช่วยเหลือ   ร ้องเร ียนความโปร่งใสในการจัดซื ้อจ ัดจ้าง  สอบถามข้อมูล /ขอค าแนะน า                     
และค าชมเชย   

  “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้แสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ                   
ทีเ่กี่ยวกับการด าเนินงานของกรมสรรพสามิต   

 

๔. ค าจ ากัดความ 
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 “ค าชมเชย”  หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้มีการชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานให้บริการของเจ้าหน้าที่  
ตลอดจนการด าเนินงานของกรมสรรพสามิต 

 “บัตรสนเท่ห์”  หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ไม่มีการลงชื่อผู้ร้องเรียน  และมีรายละเอียดในส่วน
ต่างๆ ไม่ครบถ้วน  ส่งผลให้ไม่สามารถด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ 

 “การจัดการข้อร้องเรียน”  หมายถึง กระบวนการด าเนินการในการแก้ไขปัญหาหรือบรรเทา
ความเดือดร้อนตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ จนแล้วเสร็จ 

 “การตอบสนอง”  หมายถึง  การรายงานความคืบหน้า  การรายงานผลการพิจารณาหรือผลการ
ด าเนินงานของกรมสรรพสามิตให้ผู้ร้องเรียน  ผู้สอบถามข้อมูลได้รับทราบ  โดยผลการด าเนินการอาจจะส าเร็จ
เรียบร้อยได้ตามท่ีร้องขอหรือไม่ก็ได้   
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 กรมสรรพสามิตแบ่งเรื่องร้องเรียนออกเป็น 9 ประเภท ดังต่อไปนี้ 
๑. ร้องเรียนทางวินัย 
๒. รอ้งเรียนการบริการ 
๓. แจ้งเบาะแส 
๔. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ 
๕. ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
๖. สอบถามข้อมูล/ขอค าแนะน า 
๗. ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
๘. ค าชมเชย 
๙. อ่ืนๆ 

 

ประเภท นิยาม ตัวอยา่ง 

๑. ร้องเรียนทางวินัย เรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนหรือ 
ผู้เสียหาย  ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ 
หรือหน่วยงานเกี่ยวกับการกระท าใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย 
ต่อผู้ร้องเรียน  และเป็นการกระท า 
ที่ขัดต่อวินัยข้าราชการหรือ 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 

- ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ขู่กรรโชก 
  ทรัพย์จากร้านค้า 
- ร้องเรียนเจ้าหน้าที่กรม 
  สรรพสามิตมีสัมพันธ์ชู้สาวกับ 
  ภรรยาผู้อื่น 

๒. ร้องเรียนการบริการ เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการ 
ให้บริการในด้านต่างๆ อาทิ  
สิ่งอ านวยความสะดวก  ทักษะ 
บุคลากร คุณภาพการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่กรมสรรพสามิต 
 

- ร้องเรียนส านักงานสรรพสามิต 
  พ้ืนที่ปิดท าการก่อนเวลา 
  ราชการ 
- ร้องเรียนเจ้าหน้าที่พูดจา              

ไม่สุภาพ 

๓. แจ้งเบาะแส การแจ้งเบาะแสการกระท าผิด 
กฎหมาย ระเบียบต่างๆ ของ 
กรมสรรพสามิต 
 

- แจ้งเบาะแสการต้มเหล้าเถื่อน 
- แจ้งเบาะแสจ าหน่ายสุราโดย 
  ไม่มีใบอนุญาต 

๕. ประเภทของเร่ืองร้องเรียน 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 

๔. ขอความเป็นธรรม/ขอความ
ช่วยเหลือ 

เรื่องร้องเรียนเพื่อขอให้กรม 
สรรพสามิตให้ความช่วยเหลือ  
ให้ความเป็นธรรม หรือบรรเทา 
ความเดือดร้อนในกรณีต่างๆ  
ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ 
กรมสรรพสามิต 
 

- ขอความช่วยเหลือกรณีไม่ได้รับ 
  เงินบ านาญ 
- ขอความเป็นธรรมกรณีคืนภาษี 
  รถยนต์คันแรก 

๕. ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ การแสดงออกทางความคิดเห็น 
หรอืการให้ข้อเสนอแนะทั่วไป 
เกี่ยวกับการด าเนินการในด้านต่างๆ 
ของกรมสรรพสามิต 
 

- ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับ 
  อัตราภาษี 
- ข้อเสนอเกี่ยวกับโครงการ

รถยนต์คันแรก 

๖. สอบถามข้อมูล/ขอค าแนะน า 

 

เป็นการสอบถามข้อมูลรวมทั้ง                  
ขอค าแนะน าในการด าเนินการต่างๆ 
ที่เก่ียวข้องกับการด าเนินงานของ
กรมสรรพสามิต 
 

- สอบถามข้อมูลเกี่ยวกับการน า
สุราเข้ามาในราชอาณาจักร 

7. ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง การร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับความ 
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้างของ 
กรมสรรพสามิต 
 

- ขอให้ตรวจสอบการจัดซื้อ 
  จัดจ้างตามโครงการ.... 

8. ค าชมเชย การยกย่องชมเชยในด้านต่างๆ 
ที่เก่ียวข้องกับกรมสรรพสามิต 
 

- ขอชมเชยการให้บริการของ 
  เจ้าหน้าที ่

๙. อ่ืนๆ เรื่องร้องเรียนต่างๆ นอกเหนือ 
จากที่กล่าวมาและอยู่ในความ 
รับผิดชอบของกรมสรรพสามิต 

- ขอให้เก็บธงสีม่วงซึ่งประดับ 
  รอบบริเวณกรมสรรพสามิต  
  เนื่องจากล่วงเลยวันคล้ายวัน 
  พระราชสมภพมานาน  และธง 
  เกิดการเปื้อนฝุ่น  เป็นภาพที่ 
  ไม่เหมาะสม 
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กรมสรรพสามิตได้มีการแบ่งระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 ระดับ  ดังนี้ 
1. ระดับรุนแรงเล็กน้อย (Low)  เป็นเรื่องร้องเรียนที่เป็นปกติทั่วไป  สามารถแก้ไขได้  ไม่มีความ 

สลับซับซ้อน  ไม่กระทบต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต  เป็นเพียงปัญหาเล็กน้อยซึ่งกรมสามารถแก้ไข 
ให้แล้วเสร็จได้โดยหน่วยงานเจ้าของเรื่อง  ระยะเวลาในการด าเนินการภายใน ๑๕ วัน 

ตัวอย่าง 
- แจ้งเบาะแสต่างๆ 
- ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่างๆ 
- ค าชมเชย 

 2. ระดับรุนแรงปานกลาง (Medium) เป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ           
มีผลกระทบต่อกรมสรรพสามิต  หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้เกิดผลกระทบที่รุนแรงยิ่งขึ้น  ระยะเวลาในการ
ด าเนินการภายใน 7 วัน 

ตัวอย่าง 
-  ร้องเรียนการให้บริการ 
-  แจ้งเบาะแสการกระท าผิด (กรณีเป็นการกระท าผิดที่เป็นขบวนการใหญ่) 
-  ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ (กรณีเรื่องเร่งด่วนที่ผู้ร้องฯ ได้รับความเดือดร้อนมาก) 

 3. ระดับรุนแรงมาก (high) เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิตเป็น
อย่างมาก  ไม่สามารถแก้ไขได้โดยการพิจารณาของหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  ต้องอาศัยอ านาจอธิบดี/รองอธิบดี/
ผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายพิจารณาในการประชุมเพ่ือหาแนวทางแก้ไขโดยด่วน  ระยะเวลาในการด าเนินการ
ภายใน 24 ชั่วโมง 
 ตัวอย่าง 

-  เรื่องร้องเรียนจากการบกพร่องในการท างานของเจ้าหน้าที่  ท าให้เกิดเป็นประเด็นผ่านสื่อ
เป็นที่วิพากษ์วิจารณ์ของสังคมในวงกว้าง  เช่น กรณีซานติก้าผับ  หรือกรณียายขายข้าวหมาก เป็นต้น 

-  การเรียกร้องค่าชดเชยความเสียหายจ านวนมากจากการปฏิบัติงานของกรมสรรพสามิต  
-  การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของกรมสรรพสามิต  ในกรณีการจัดซื้อจัดจ้างขนาดใหญ่ 

 
 
 
 
 
 

6. ระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียน 
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 กรมสรรพสามิตได้ก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนไว้ทั้งหมด 9 ช่องทาง ดังนี้ 
1. สายด่วน 1713 
2. โทรศัพท์สายตรงหมายเลข 0 2668 6618 
3. E-mail : excise_hotline@excise.go.th 
4. เว็บไซต์กรมสรรพสามิต www.excise.go.th 
5. ตู้รับความคิดเห็นและร้องเรียน 
6. ตู้ ปณ.10 
7. ศูนย์บริการประชาชน 
8. หนังสือราชการ/หนังสือทั่วไป 
๙. โทรศัพท์เคลื่อนที่ของสรรพสามิตพ้ืนที่ 
 

 

 

 

 อธิบดีหรือรองอธิบดี : สั่งการ  มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ผู้อ านวยการส านัก  กอง : พิจารณาและควบคุม และติดตามการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
และพิจารณาผลการด าเนินการเสนอกรมสรรพสามิต 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ (ส านักงานเลขานุการกรม) : ประสานงาน ติดตามและเร่งรัดผลการ
ด าเนินงานให้เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด   ด าเนินการตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล
จากสรุปรายงานผลการด าเนินการที่ได้รับ  และแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ  
พร้อมทั้งประเมินผลความพึงพอใจ 

 เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง (เจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) : ประสานงานและให้ความร่วมมือ              
ในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาตามที่ได้รับร้องเรียน  รายงานผลการด าเนินการเสนอ              
กรมสรรพสามิต 

 ทั้งนี้   กรมสรรพสามิตได้มอบหมายให้ส านักงานเลขานุการกรมเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่อง
ร้องเรียน  การสอบถามข้อมูล  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  ค าชมเชย  โดยได้มอบหมายให้เลขานุการกรม
รับผิดชอบก ากับดูแลศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  และเจ้าหน้าที่ฝ่ายประสานราชการเป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์                
รับเรื่องร้องเรียน  โดยมีหน้าที่ในการด าเนินการตามขั้นตอนและรวบรวมข้อมูลเสนอรองอธิบดีที่มีหน้าที่ก ากับ
ดูแลพิจารณาสั่งการต่อไป 

8. ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

7. ช่องทางการร้องเรียน 

mailto:excise_hotline@excise.go.th
http://www.excise.go.th/
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  เรื่องร้องเรียนที่นับเป็นเรื่องท่ียุติแล้ว  จะต้องมีลักษณะต่างๆ ดังต่อไปนี้  
1. เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ ทั้งหมด  และแจ้งให้ผู้ร้องฯ ได้ทราบ 
2. เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ บางส่วน (โดยหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

ได้ด าเนินการตามขอบเขตอ านาจเต็มที่แล้ว)  หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องฯ ตามความ
เหมาะสมแล้ว  และได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบ 

3. เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว  แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ เช่น พ้นวิสัยที่จะด าเนินการได ้
และเกินจากขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว  โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องฯ จนเป็นที่เข้าใจแล้ว 

4. เรื่องที่กรมสรรพสามิตส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบหรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่
และกรมสรรพสามิตได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบแล้วว่าได้มีการส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานใดด าเนินการต่อไป   

5. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา  เช่น บัตรสนเท่ห์  เรื่องที่อยู่ในกระบวนการทางศาล   
เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน  เป็นต้น  โดยได้แจ้งให้ผู ้ร้องฯ ทราบตามควร                   
แก่กรณีแล้ว 

6. เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แล้ว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

9. การด าเนินการจนได้ข้อยุติ 
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(๑)  ส านักงานเลขานุการกรมรับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านช่องทาง
ต่างๆ  หากเรื่องร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือ  ให้จัดให้มีการบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์ม                
EXCISE 01 – EXCISE 05  ตามประเภทของช่องทางที่รับเรื่อง  ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วัน 
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

(๒)  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อร้องเรียน  ส านักงานเลขานุการกรมเป็นผู้พิจารณาข้อมูลที่ได้รับ 
จากช่องทางต่างๆ ว่ามีเนื้อหาและรายละเอียดครบถ้วนสมบูรณ์หรือไม่  ซึ่งรายละเอียดที่จ าเป็นในการรับเรื่อง
ร้องเรียนคือ ชื่อผู้ร้องเรียน  ที่อยู่/เบอร์โทรศัพท์   เนื้อหาสาระของการร้องเรียน  และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ว่ากรมฯ ได้รับเรื่องร้องเรียนไว้ด าเนินการแล้วในกรณีที่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้  

๒.๑ กรณีที่ข้อร้องเรียนมีความสมบูรณ์  ส านักงานเลขานุการกรมจะคัดแยกเรื่องดังกล่าว  
ออกมาเพ่ือพิจารณาส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนดตามความเร่งด่วน        
ของเรื่อง  โดยจะต้องส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 2 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 

๒.๒ กรณีที่เรื่องร้องเรียนไม่มีความสมบูรณ์  ส านักงานเลขานุการกรมจะด าเนินการติดต่อ  
กลับไปยังผู้ร้องเรียนเพื่อขอทราบรายละเอียดเพิ่มเติม  แต่ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับหลักเกณฑ์ดังนี้ 

-  หากขาดรายละเอียดในส่วนของข้อความที่ร้องเรียน  แต่มีรายละเอียดในส่วนของ 
ที ่อยู ่/ เบอร์โทรศัพท์  ส าน ักงานเลขานุการกรมจะด าเน ินการติดต ่อกลับผู ้ร ้องเรียนเพื ่อขอทราบ
รายละเอียดในเรื่องที่ร้องเรียนเพ่ิมเติมโดยทันที ก่อนที่จะส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ                     
โดยจะต้องส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 2 วัน นับแต่วันที่ได้ข้อมูลเพ่ิมเติมครบถ้วน  อย่างไรก็ตาม 
หากเจ้าหน้าที่ไม่สามารถติดต่อขอข้อมูลเพ่ิมเติมได้  หรือผู้ร้องเรียนมิได้ส่งข้อมูลเพ่ิมเติมที่จ าเป็นให้แก่                   
กรมสรรพสามิตภายใน 5 วันท าการ จะพิจารณาเก็บเรื่องดังกล่าว 

-  หากไม่มีชื่อ ที่อยู่/เบอร์โทรศัพท์ ของผู้ร้องเรียน  และข้อมูลที่ร้องเรียนไม่มีความชัดเจน  
ไม่สามารถน าไปสู่การตรวจสอบข้อเท็จจริงได้  หรือท าให้เกิดปัญหาอุปสรรคในการตรวจสอบข้อเท็จจริง  
ส านักงานเลขานุการกรมจะพิจารณาเป็นบัตรสนเท่ห์  เนื่องจากไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนเพื่อขอทราบข้อมูล
เพ่ิมเติมได ้  
 * อนึ่ง หากเป็นเรื่องร้องเรียนที่ไม่มีชื่อ ที่อยู่/เบอร์โทรศัพท์ ของผู้ร้องเรียน  แต่เนื้อหา
สาระและประเด็นของการร้องเรียนชัดเจน  และมิได้เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีการพาดพิงถึงบุคคลใด  มิใช่เรื่อง
ร้องเรียนทางวินัย  หากพิจารณาแล้วว่าสามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงได้  ก็ยังคงถือว่าเป็นเรื่องที่ต้อง
ด าเนินการต่อไป  เช่น  การแจ้งเบาะแสการกระท าความผิด  เป็นต้น   
 (๓)  ส านักงานเลขานุการกรมพิจารณาความเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ  และก าหนดระยะเวลา
ในการด าเนินการตามความเร่งด่วนของเรื่อง (1 วัน, 7 วัน และ 15 วัน) 
 

10. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
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 (๔)  มอบหมายผู้เกี่ยวข้องด าเนินการ เช่น 

 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดทางวินัย มอบหมายให้ส านักบริหารทรัพยากรบุคคลเป็นผู้ด าเนินการ 
 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการแจ้งเบาะแสการกระท าผิดมอบหมายให้ส านักงานสรรพสามิตภาคต่างๆ 

เป็นผู้ด าเนินการตามพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ 
 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการในด้านต่างๆ  ส านักงานเลขานุการกรมจะส่งเรื่องดังกล่าวให้

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน) เป็นผู้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด  หากไม่สามารถด าเนินการได้ตามระยะเวลาที่ก าหนดจะต้องแจ้งความ
คืบหน้าในการด าเนินการให้ส านักงานเลขานุการกรมทราบ  เพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบความ
คืบหน้าต่อไป 

(๕)  การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขปัญหา   หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะด าเนินการ                  
ตรวจสอบข้อเท็จจริงตามที่ได้รับร้องเรียนภายในระยะเวลาที่ก าหนด  และแจ้งผลการด าเนินการให้ส านักงาน
เลขานุการกรมทราบเพ่ือชี้แจงและรายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องฯ ทราบต่อไป  ซึ่งช่องทางในการแจ้งผล
การด าเนินการมีดังนี้ 

 - แจ้งผลทางหนังสือราชการ  ภายใน 5 วันท าการ หลังจากได้รับแจ้งผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือผลการพิจารณาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  และผลการพิจารณานั้นต้องมีเนื้อหาครบถ้วน  

 - แจ้งผลทางอีเมลและทางโทรศัพท์  ภายใน 1 วันท าการ หลังจากได้รับแจ้งผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือผลการพิจารณาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  และผลการพิจารณานั้นต้องมีเนื้อหาครบถ้วน  

(๖)  การพิจารณาผลการด าเนินการ 
               ส านักงานเลขานุการกรมเป็นผู้รับผิดชอบรวบรวมสรุปผลการด าเนินการเสนอผู้บริหารเพ่ือ
พิจารณาให้ความเห็นชอบ   

- กรณีไม่เห็นชอบ  ซึ่งอาจเกิดจากยังไม่สามารถแก้ไขปัญหาหรือยังชี้แจงไม่ครบถ้วนในทุกประเด็น                
ที่ได้รับการร้องเรียน  ส านักงานเลขานุการกรมจะส่งเรื่องกลับให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง ปรับปรุงแก้ไขหรือ
เพ่ิมเติมรายละเอียดต่างๆ ให้ครบถ้วน  และส่งให้ส านักงานเลขานุการกรมทราบเพ่ือชี้แจงต่อผู้ร้องฯ ภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด   

- กรณีเห็นชอบ  ส านักงานเลขานุการกรมจะแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 1 วัน 
นับจากวันที่ได้รับทราบผลการพิจารณา 

(๗)  การรวบรวมข้อมูลและจัดท าสรุปผลการด าเนินการเสนอผู้บริหาร   
- ส านักงานเลขานุการกรมด าเนินการรวบรวมข้อร้องเรียนที่ได้รับและได้ด าเนินการตามขั้นตอนต่างๆ  

สรุปเสนอผู้บริหารเป็นรายเดือน  รายไตรมาส  และรายปี  พร้อมทั้งสรุปแยกประเภทของเรื่องร้องเรียน  
ภาพรวมของเรื่องร้องเรียนที่กรมสรรพสามิตได้รับ  พร้อมทั้งสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ที่มีต่อการจัดการข้อร้องเรียน 
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 (๘)  จัดท าคลังข้อมูล (Data Werehouse) เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล  และผู้บริหาร
รวมทั้งหน่วยงานต่างๆ สามารถน าข้อมูลไปใช้เพ่ือก าหนดนโยบายหรือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ              
ก าหนดทิศทางในการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  โดยมีการติดตามและประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการเสนอผู้บริหารเพื่อรับทราบ 
 (๙)  ทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกปี  เพ่ือปรับปรุงแก้ไขในขั้นตอนที่ยังขาด
ประสิทธิภาพ  เพ่ือให้เกิดการพัฒนาและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
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ส าหรับการติดตามและประเมินผล กรมสรรพสามิตได้ก าหนดให้ส านักงานเลขานุการกรมเป็นผู้รวบรวม
และรายงานผลการด าเนินการตามข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ให้ผู้บริหารรับทราบ ทั้งนี้ 
ได้มีการจัดท ารายงานสรุปผลรายเดือนและรายไตรมาส  หากเรื่องใดเกิดความล่าช้า  ส านักงานเลขานุการกรม                 
จะมีการติดตามทั้งทางหนังสือและการประสานงานด้วยวาจา  โดยมีการบันทึกการติดตามงานตามแบบฟอร์มที่ก าหนด
เพ่ือเก็บไว้เป็นหลักฐานแสดงการติดตามงานทุกครั้ง 

 

 

 

 ชื่อตัวชี้วัด : ร้อยละความส าเร็จของจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ได้มีการตอบสนอง   

  • พิจารณาจากจ านวนเรื่องร้องเรียนที่กรมสรรพสามิตได้รับ  โดยวัดผลจากการตอบข้อร้องเรียนที่ได้
มีการแก้ไข ปรับปรุง  ซึ่งอาจจะได้ตามข้อร้องเรียนของผู้ร้องทั้งหมดหรือบางส่วน  และกรมสรรพสามิตได้มี
การตอบสนองไปยังผู้ร้องเรียน 

     เกณฑ์การให้คะแนน : 

ระดับ ๑ ระดับ ๒ ระดับ ๓ ระดับ ๔ ระดับ ๕ 

60 70 80 90 100 

 

 

 

 

กรมสรรพสามิตได้ก าหนดให้มีการจัดท าสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย โดยจัดท าสรุปข้อมูลทุกเดือน เพ่ือน ามาประเมินผลการด าเนินงานและปรับปรุง
คุณภาพในการให้บริการของส านักงาน  ทั้งนี้ ศูนย์ข้อมูลและสารสนเทศ เป็นหน่วยงานเผยแพร่ข้อมูล           
ในเว็บไซต์ของกรมสรรพสามิต  เพ่ือให้ทุกหน่วยงานสามารถเข้าถึงฐานข้อมูลและน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์                       
ในด้านต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

 

 

11. การติดตามงาน 

12. ตัวชี้วัดความส าเร็จ 

๑3. การรวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน 
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 ในส่วนนี้ จะอธิบายถึงวิธีการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะและค าชมเชย ซึ่งเป็นระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์  http://www.excise.go.th  
และ อีเมลรับเรื่องร้องเรียน  excise_hotline@excise.go.th   มีวิธีการเข้าใช้งานดังนี้ 

 14.1 การร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  http://www.excise.go.th   

  ขั้นตอนที่  ๑ เข้าเว็บไซต์กรมสรรพสามิต  http://www.excise.go.th  ไปที่ เมนูด้านบน 
“ติดต่อสอบถาม”   และเลือก “ติดต่อสอบถาม/ร้องเรียน”  ดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑4. ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  
และค าชมเชย   

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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ขั้นตอนที่ ๒  จะปรากฏแบบฟอร์มการร้องเรียนเพ่ือให้กรอกข้อมูลต่างๆ  เมื่อกรอกข้อมูลเสร็จ  
ให้กดส่งข้อมูล (submit)  ข้อมูลร้องเรียนจะถูกส่งไปยังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้ง
ผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบตามที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่แจ้งไว้ 

 

 14.2 การร้องเรียนผ่านอีเมลรับเรื่องร้องเรียน  excise_hotline@excise.go.th    

ขั้นตอนที่ 1  ผู้ร้องเรียนส่งเรื่องผ่าน E : mail 

  ขั้นตอนที่ 2  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ log in เข้าระบบ  ดังภาพ 

 

 

 

 

mailto:excise_hotline@excise.go.th
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  ขั้นตอนที่ 3  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกดรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการตามขั้นตอน  ดังภาพ 
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 กรมสรรพสามิตได้เปิดช่องทางสายด่วน 1713  โดยให้บริการตามวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการ  
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 กด 1   สอบถามข้อมูลภาษี    
 กด 2   แจ้งเบาะแสผู้กระท าผิด 
 กด 3   แสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียน 
 กด 4   สอบถามข้อมูลทั่วไปหรือติดต่อโอเปอเรเตอร์ 
 

 

 

 

๑5. การด าเนินการของสายด่วน 1713 
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  กรมสรรพสามิตได้ก าหนดแบบฟอร์มประเภทต่างๆ เพื่อใช้ในการบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับ             
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น  และค าชมเชย  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. แบบฟอร์ม Excise – 01  ใช้ส าหรับรับเรื่องผ่านศูนย์บริการประชาชน/walk in   
ซึ่งผู้ร้องเรียนเดินทางมาติดต่อร้องเรียนด้วยตนเองที่ศูนย์บริการประชาชนหรือที่
ส านักงานสรรพสามิตภาค/พ้ืนที่/พ้ืนที่สาขา   

  2. แบบฟอร์ม Excise – 02  ใช้ใน 2 กรณี ดังนี้ 
2.1 เรื่องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล  ผ่านทางโทรศัพท์สายตรง 0 2668 6618 
2.2 เรื่องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล  ผ่านทางหมายเลขโทรศัพท์ของส านักงาน  
      สรรพสามิตภาค/พื้นท่ี/พื้นท่ีสาขา                 

  3. แบบฟอร์ม Excise – 03  ใช้ส าหรับรับเรื่องทางตู้รับข้อคิดเห็นและร้องเรียนซึ่งติดตั้ง 
ประจ าส านักงานสรรพสามิตภาค/พ้ืนที่/พ้ืนที่สาขา ทั่วประเทศ (โดยน าแบบฟอร์มเสียบไว้ใน
ช่องข้างตู้อย่างสม่ าเสมอ) 

  4. แบบฟอร์ม Excise – 04  ใช้ส าหรับการรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางสายด่วน 1713             
  5  แบบฟอร์ม Excise – 05  ใช้ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนมีความประสงค์ขอถอนเรื่อง  

6. แบบฟอร์ม Excise – 06    ใช้ในกรณีที่เรื่องยุติแล้ว  และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่อง 
    จะท าการบันทึกเพ่ือแสดงล าดับขั้นตอนในการด าเนินการโดยสรุปซึ่งใช้ใน 2 กรณี  ดังนี้ 
   6.1 เรื่องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล ที่ส่งผ่านช่องทางของกรมสรรพสามิต  ซึ่งอยู่ใน   

ความดูแลของส านักงานเลขานุการกรม  ให้เจ้าหน้าที่ส านักงานเลขานุการกรม   
เป็นผู้จัดท าบันทึกแบบฟอร์มนี้ 

  6.2 เรื่องร้องเรียน/สอบถามข้อมูล ที่ส่งผ่านช่องทางของส านักงานสรรพสามิต
ภาค/พื้นที ่/พื ้นที ่สาขา โดยตรง  ให้เจ้าหน้าที ่ของส านักงานนั ้นเป็นผู ้จัดท า
บันทึกแบบฟอร์มนี้ 

  ทั้งนี้ ให้แนบแบบฟอร์มไว้แผ่นหน้าสุดของเรื่องร้องเรียน   
7. แบบฟอร์ม Excise – 07  ใช้ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบได้รายงานความคืบหน้าหรือ 
    แจ้งผลการด าเนนิการ/ผลการพิจารณา ให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้สอบถามข้อมูลทราบทางโทรศพัท ์

 

  

 

 

๑6. แบบฟอร์มในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น  และค าชมเชย   
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แบบฟอร์มการรับเรื่องผ่านศูนย์บริการประชาชน  (walk in) 

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

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

2. ข้อมูลในส่วนของการร้องเรียน   
รายละเอยีดของปัญหา  ………………………………………………………………………………......... 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

3. เอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน 
 1. ………………………………………………………………………………............................................ 

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

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

 

 

EXCISE - 01 
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แบบฟอร์มการรับเร่ืองผ่านทางโทรศัพท์หมายเลข..................................... 
 

วันท่ีแจ้ง  …………………………….    เวลา  ……………………………… 
 
1. ข้อมูลผู้ร้องเรียน/สอบถามข้อมูล  

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

     ที่อยู่เลขที่ …………………..........หมู่บ้าน/อาคาร................................................................หมู่ที.่.................. 

     ถนน……………………………………………………………………แขวง/ต าบล......................................................... 

     เขต/อ าเภอ............................................. จังหวัด......................................รหัสไปรษณีย์......................... 

     หมายเลขโทรศัพท ์ ……………………….....โทรศัพท์เคลือ่นที่.............................โทรสาร ……………………… 

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

2. รายละเอียดของปัญหา   ……………………………………………………………………………………………………. 

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

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

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

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

 

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

                                   ต าแหน่ง  ……………………………................. 
 

 

EXCISE - 02 
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แบบฟอร์มการร้องเรียนผ่านตู้รบัข้อคดิเห็นและร้องเรยีน แบบฟอร์มการร้องเรียนผ่านตู้รบัข้อคดิเห็นและร้องเรยีน 

 

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

วัน.........เดือน.........ปี................ เวลา  ………………………………………… 

 

ชื่อ – สกุล …………………………………………ที่อยู่เลขที่............................. 
อาคาร................................................ซอย......................................... 
ต าบล/แขวง........................................อ าเภอ/เขต............................... 
จังหวัด...............................................รหัสไปรษณีย ์............................  
โทรศัพท์  ………………………................โทรสาร …………………………………. 
E-mail …………………………………………………………………………………………. 
 

รายละเอียดของปญัหา   
………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………….   
…………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………….   
………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 

 

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

วัน.........เดือน.........ปี................ เวลา  ………………………………………… 

 

ชื่อ – สกุล …………………………………………ที่อยู่เลขที่............................. 
อาคาร................................................ซอย......................................... 
ต าบล/แขวง........................................อ าเภอ/เขต............................... 
จังหวัด...............................................รหัสไปรษณีย ์............................  
โทรศัพท์  ………………………................โทรสาร …………………………………. 
E-mail …………………………………………………………………………………………. 
 

รายละเอียดของปญัหา   
………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………….   
…………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………….   
………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Excise – 03   Excise – 03  



23 

 

 

 

แบบฟอร์มการรับเรื่องผ่านทางสายด่วน 1713 

 

วันที ่…………………………….  เวลา  ……............... 

1. ข้อมูลผู้ร้องเรียน/สอบถามข้อมูล  

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

   ที่อยู่เลขที่ …………………..........หมู่บ้าน/อาคาร................................................................หมู่ที.่............................. 

   ถนน……………………………………………………………………แขวง/ต าบล...................................................................... 

   เขต/อ าเภอ.................................................................จังหวัด......................................รหัสไปรษณีย์.................... 

   หมายเลขโทรศัพท ์ ……………………….โทรศัพท์เคลื่อนที่....................................โทรสาร ………………………......... 

   E-mail ……………………….............................................................................................................................. ......... 
 
2. รายละเอียดของปัญหา   …………………………………………………………………………………………………….................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………....................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………....................... 
......................................................................................................................... ....................................................... 
............................................................................................................................. .................................................. 
..................................................................................................................................................... ........................... 
 
3. ข้อแนะน า (ถ้ามี)   ……………………………………………………………………………………………………......................... 
............................................................................................................................................. .................................... 
 
                                                       ลงช่ือ                                                ผู้รับเรื่อง 
                  
                                                                          (…………………………………..) 

                                   ต าแหน่ง  ……………………………........................... 
 

 

EXCISE – 04 
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แบบฟอร์มการขอถอนเรื่องร้องเรียน 
 

วันที่ .../....../...........  เวลา .................... 

1. ช่องทางการแจ้งความประสงค์ขอถอนเรื่อง          
              โทรศัพท ์           ติดต่อด้วยตนเอง           โทรสาร         อีเมล         อื่นๆ (ระบุ)..................... 
 

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

3. รายละเอียด   
    มีความประสงค์ถอนเรื่องร้องเรียนกรณ.ี....................................................................................................... . 
    ......................................................................................................................................................... ............ 

    เนื่องจาก (จงขีดเครื่องหมาย / ลงในช่องที่เลือก) 

            ข้อมูลหลักฐานที่ได้คลาดเคลื่อน/ไม่เพียงพอ/ไม่ชัดเจน 

            ปัญหาที่แจ้งได้รับการแก้ไข/ชี้แจงแล้ว 

            เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้อง 

            ผู้ร้องไม่ติดใจเอาความ 

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

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

EXCISE - 05 
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แบบฟอร์มสรุปผลการด าเนินการ (ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ) 

เรื่อง ………………………………………………………………. 

วัน/เดือน/ปี  เลขที่หนังสือ รายละเอียดการด าเนินการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ลงชื่อ  .............................................  เจ้าหน้าที่ผูด้ าเนินการ 
          (..........................................) 

 
 
 

EXCISE - 06 
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แบบฟอร์มแจ้งผลการด าเนินการทางโทรศัพท์ 

  

วันท่ี .../....../...........  เวลา .................... 
เรื่อง .............................................................................................................................................................. 
1. ข้อมูลของผู้ร้องเรียน 
  ชื่อ-สกุล....................................................บา้นเลขที่......................หมู่ที่.................................. 
 ต าบล/แขวง………………………………………..อ าเภอ/เขต............................................................. 
 จังหวดั .....................................................รหัสไปรษณีย์.......................................................... 
 โทร/โทรสาร .............................................โทรศัพท์เคลื่อนที่...................................................... 

 

รายละเอียดผลการด าเนินการ  ........................................................................................................................... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

 

     ลงชื่อ............................................................. ผู้รายงานผล 
                                                               (...................................................) 
                                          ต าแหน่ง  ...................................................... 
     

 

Excise – ๐7 


