
  

มาตรการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต   
 
วัตถุประสงค ์
 ๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับ
ข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไข 
ปัญหา  โดยมีกระบวนการและวิธีการด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  
 3. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ  ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ 
ข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน  อันจะน าไปสู่ความเข้ าใจในขั้นตอนการด าเนินงานของ            
กรมสรรพสามิต 
 
มาตรการ   

1. ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้บริหาร  โดยมีการมอบอ านาจในการสั่งการและปฏิบัติหน้าที่แทนอธิบดี
กรมสรรพสามิต  เพ่ือประโยชน์ในการก ากับควบคุมดูแลหน่วยงานต่างๆ ได้อย่างใกล้ชิด  ส าหรับอ านาจหน้าที่
ในการก ากบัควบคุมดูแลการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต  มีดังนี้ 

1.1 อธิบดีหรือรองอธิบดี  มีอ ำนำจในกำรสั่งกำร  มอบนโยบำย และพิจำรณำให้ควำมเห็นชอบ 
เกี่ยวกับกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 

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

2. แต่งตั้งผู้รับผิดชอบด าเนินการในการจัดการข้อร้องเรียน   โดยก าหนดบทบาทหน้าที่อย่างชัดเจน 
ดังนี้ 

2.1   เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ (ส ำนักงำนเลขำนุกำรกรม)  มีหน้ำทีป่ระสำนงำน ติดตำมและเร่งรัด 
ผลกำรด ำเนินงำนให้เป็นไปตำมระยะเวลำที่ก ำหนด   ด ำเนินกำรตรวจสอบควำมครบถ้วนของข้อมูลจำก               
สรุปรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรที่ได้รับ  และแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบ  พร้อมทั้งประเมินผล
ควำมพึงพอใจ 

2.2   เจ้ำหน้ำที่ท่ีเกี่ยวข้อง (เจ้ำหน้ำที่จำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง)  มีหน้ำที่ประสำนงำนและ 
ให้ควำมร่วมมือในกำรตรวจสอบและแก้ไขปัญหำตำมที่ได้รับร้องเรียน  รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรเสนอ 
กรมสรรพสำมิต 

3. จัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสรรพสามิต  เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทาง
ในการด าเนินงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กร  โดยได้เผยแพร่คู่มือดังกล่าวผ่านเว็บไซต์                          
กรมสรรพสามิต  ซึ่งประชาชนทั่วไปสามารถรับทราบข้อมูลต่างๆ ดังนี้ 

3.1 ก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียน  เพื่อการด าเนินการที่แตกต่างกันตามประเภทของเรื่อง 
3.2 ก าหนดระดับความรุนแรงของเรื่อง  โดยพิจารณาจากความเสียหายและผลกระทบที่เกิดขึ้น 

ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ในการด าเนินการได้อย่างเหมาะสม  ซึ่งความรุนแรงของเรื่องในแต่ละระดับจะมีระยะเวลา
และข้ันตอนในการด าเนินการแตกต่างกัน โดยแบ่งเป็น 1 วัน  7 วัน  และ 15 วัน 
 3.3 เปิดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนหลอกหลายช่องทาง  เพ่ือให้เกิดความเหมาะสมและเป็นการ
อ านวยความสะดวกแก่กลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความหลากหลาย   
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 3.4 ก าหนดให้มีการด าเนินการจนได้ข้อยุติ  ซึ่งในการยุติเรื่องร้องเรียนประเภทต่างๆ จะต้องเป็น
เรื่องท่ีมีลักษณะดังต่อไปนี้ 

3.4.1 เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ ทั้งหมด  และแจ้งให้ผู้ร้องฯ  
ได้ทราบ 

3.4.2 เรื ่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ บางส่วน (โดยหน่วยงาน
เจ้าของเรื ่องได้ด าเนินการตามขอบเขตอ านาจเต็มที่แล้ว)  หรือได้บรรเทา เยียวยา
ปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องฯ ตามความเหมาะสมแล้ว  และได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบ 

3.4.3 เรื่องที่ด าเนินการแล้ว  แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ เช่น พ้นวิสัยที่จะ
ด าเนินการได้และเกินจากขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว  โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องฯ จนเป็น
ที่เข้าใจแล้ว 

3.4.4 เรื่องที่กรมสรรพสามิตส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบหรือด าเนินการตามอ านาจ
หน้าที่และกรมสรรพสามิตได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบแล้วว่าได้มีการส่งเรื่องต่อให้
หน่วยงานใดด าเนินการต่อไป   

3.4.5 เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา  เช่น บัตรสนเท่ห์  เรื่องที่อยู่ในกระบวนการ
ทางศาล  เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน  เป็นต้น   
โดยได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทราบตามควรแก่กรณีแล้ว 

3.4.6 เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการ
อยู่แล้ว 

 4. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 4.1. ส านักงานเลขานุการกรมรับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
    ผ่านช่องทางต่างๆ  โดยมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อร้องเรียน 
    ส านักงานเลขานุการกรมเป็นผู้พิจารณาข้อมูลที่ได้รับจากช่องทางต่างๆ กรณีที่ข้อ 
    ร้องเรียนมีความสมบูรณ์  ส านักงานเลขานุการกรมจะส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
    ด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนดตามความเร่งด่วนของเรื่อง  กรณีท่ีเรื่องร้องเรียนไม่มี 
    ความสมบูรณ์  ส านักงานเลขานุการกรมจะด าเนินการติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนเพื่อขอทราบ 
    รายละเอียดเพิ่มเติม 

4.2. มอบหมายผู้เกี่ยวข้องด าเนินการ  
4.2.1 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดทางวินัย มอบหมายให้ส านักบริหารทรัพยากรบุคคล 

เป็นผู้ด าเนินการ    
4.2.2 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการแจ้งเบาะแสการกระท าผิดมอบหมายให้ส านักงาน 
 สรรพสามิตภาคต่างๆ เป็นผู้ด าเนินการตามพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ 
4.2.3 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการในด้านต่างๆ  ส านักงานเลขานุการกรมจะส่งเรื่อง 
 ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน) เป็นผู้ด าเนินการ 
 ตรวจสอบข้อเท็จจริงภายในระยะเวลาที่ก าหนด   

 



  

 
 
 

4.3 การพิจารณาผลการด าเนินการ  ส านักงานเลขานุการกรมเป็นผู้รับผิดชอบรวบรวม 
 สรุปผลการด าเนินการเสนอผู้บริหารเพ่ือพิจารณาให้ความเห็นชอบ  
4.3.1 กรณีไม่เห็นชอบ  ส านักงานเลขานุการกรมจะส่งเรื่องกลับให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ปรับปรุงแก้ไขหรือเพ่ิมเติมรายละเอียดต่างๆ ให้ครบถ้วน  และส่งให้ส านักงาน
เลขานุการกรมทราบเพื่อชี้แจงต่อผู้ร้องฯ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด   

4.3.2 กรณีเห็นชอบ  ส านักงานเลขานุการกรมจะแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ภายใน 1 วัน นับจากวันที่ได้รับทราบผลการพิจารณา 

4.4 ส านักงานเลขานุการกรมด าเนินการรวบรวมข้อร้องเรียนที่ได้รับและได้ด าเนินการตามขั้นตอนต่าง  ๆ  
สรุปเสนอผู้บริหารเป็นรายเดือน  รายไตรมาส  และรายปี  พร้อมทั้งสรุปแยกประเภทของ
เรื่องร้องเรียน  ภาพรวมของเรื่องร้องเรียนที่กรมสรรพสามิตได้รับเพื่อเป็นข้อมูลในการวาง
แนวทางให้บริการหรือปฏิบัติงาน  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือลดข้อร้องเรียนในปีถัดไป 

4.4  สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการจัดการข้อร้องเรียน  เพ่ือน า 
ข้อมูลมาปรับปรุงการให้บริการและพัฒนาการจัดการข้อร้องเรียนให้มีความโปร่งใส รวดเร็ว  
เป็นธรรม  และมีประสิทธิภาพมากสูงสุด 

 
หมายเหต ุ   ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  มีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตจ านวน 5 เรื่อง 


