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คำนำ 

 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต มุ่งเน้น
ให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของบุคคลภายนอก หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้ได้รับผลกระทบ ฯลฯ ดังนั้น  
จึงจำเป็นต้องมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนให้หลากหลาย สามารถตอบสนองต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ทุกระดับ 
เพ่ือสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างทั่วถึง และเป็นธรรม นอกจากนั้นยังสามารถบริหารจัดการความเห็น 
หรือความต้องการ หรือปัญหาที่ได้รับรู้รับทราบได้อย่างมีประสิทธิภาพ คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และเรื่องทุจริตนี้ประกอบด้วย รายละเอียดกระบวนการตั้งแต่ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน หรือข้อคิดเห็น 
ของผู้ร้องเรียนจากทางช่องทางต่าง ๆ ทั้ง 5 ช่องทาง ตามที่โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ได้กำหนดไว้ ทั้งนี้ 
การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริ ต จนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของผู้ได้รับผลกระทบ จึงจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน ทั้งนี้คู่มือฯรายละเอียดมีความครอบคลุม 
การดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพและสามารถดำเนินการได้อย่างถูกต้องและเหมาะสมคงเดิมต่อไป 

 
     

       จัดทำโดย 
       ส่วนบริหารงานกลาง 

       ทบทวนคู่มือฯ เดือนกันยายน 2565 
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สารบัญ 

 

1. วัตถุประสงค์          1 

2. ภารกิจ           1 

3. กรอบการดำเนินงาน 6 ขั้นตอน        1 

4. นิยามคำศัพท์          2 

5. ช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์และเรื่องการทุจริต      3 

6. หลักเกณฑ์ในการพิจารณารับเป็นเรื่องราวร้องทุกข์      4 

7. หน่วยงานที่มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์/รวบรวมสถิติ      4 

8. ประเภทเรื่องราวร้องทุกข์/กระบวนการจัดการ      4 
9. กระบวนการรับเรื่อง 5 ช่องทาง               5 – 9 

10. กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ และเรื่องการทุจริต 4 ประเภท         10 – 13 

11. ตัวชี้วัดระดับความสำเร็จ         14 

12. การเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์      14 

13. บรรณานุกรม          15 

- คำสั่งโรงงานไพ่แตง่ตั้งผู้รับผิดชอบเรื่องราวร้องทุกข์ 

- ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 

- ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544  

- แนวทางการปฏิบัติตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.2540  
ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

- ข้อบังคับโรงงานไพ่ว่าด้วยมาตรฐานสิทธิประโยชน์ของพนักงานโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 

- ระเบียบคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ว่าด้วยการไต่สวน
ข้อเท็จจริง 
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วัตถุประสงค ์
1. เพ่ือให้ความคิดเห็น/คำร้องเรียนของผู้รับบริการและหรือพนักงานได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม 

และนำไปสู่การปรับปรุงระบบงานที่ดขีึ้น 

2. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 

3. เพ่ือเป็นแนวทางข้ันตอนในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย เพ่ือป้องกันการฟ้องร้อง 

4. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์และดำเนินการจัดการเรื่ องราวร้องทุกข์ได้มี 
การปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

5. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ของผู้รับบริการ 
และหรือพนักงานใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ ไขปัญหาตามเรื่องราวร้องทุกข์ที่ได้รับ 
จากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 

ภารกิจ 

  โรงงานไพ่ ได้มอบหมายให้ ส่วนบริหารงานกลางเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ 
ทุกช่องทาง และหัวหน้าฝ่ายอำนวยการเป็นผู้รับผิดชอบในการกลั่นกรอง ประสานงานและประเมินเรื่องราว 
ร้องทุกข์และเรื่องทุจริต ตามลำดับความสำคัญเร่งด่วน และประสานแจ้งส่วนงานที่ เกี่ยวข้องตรวจส อบ 
ข้อเท็จจริงพิจารณาหาแนวทางแก้ไขเร่งรัดติดตามผลการดำเนินงาน ตลอดจนแจ้งผลการดำเนินงานให้  
ผู้ร้องทราบ และให้ส่วนบริหารงานกลางจัดทำสถิติรายงานผลการดำเนินงานต่อผู้บังคับบัญชาเพ่ือทราบ  
และสำเนารายงานให้คณะทำงานการควบคุมภายในติดตามเรื่องราวร้องทุกข์เป็นประจำทุกเดือน 

 
กรอบการดำเนินงาน 6 ขั้นตอน 

1. รับเรื่องราวร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 

2. รวบรวมเรื่องราวร้องทุกข์ในทุกสิ้นวันทำการ 

3. ตรวจสอบเรื่องราวร้องทุกข์ให้สอดคล้องกับกฎระเบียบของโรงงานไพ่ 

4. ผู้อำนวยการ หัวหน้าฝ่ายอำนวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 

5. ส่วนงานทีเ่กี่ยวข้องดำเนินการส่งเรื่องตอบกลับยังผู้ร้องเรียน 

6. เก็บรายงานเป็นฐานข้อมูลและสรุปเรื่องราวร้องทุกข์ 
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นิยามคำศัพท์ 
 

 “ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อโรงงานไพ่  
กรมสรรพสามิต ในเรื่องต่ างๆ ทั้ งในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้ า ความไม่ โปร่งใสและไม่ เหมาะสม 
ในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องเรียนจากช่องทางอ่ืน
หรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ของโรงงานไพ่ เช่น กรมสรรพสามิต หรือศูนย์บริการข้อมูล
ภาครัฐเพ่ือประชาชนสำนักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น 

 

 “การแจ้งเบาะแสการกระทำผิด” หมายถึง การเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ที่รูข้้อมลูเกีย่วกับการกระทำผิดภายในองค์กร เช่น พนักงาน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้รับบริการ เป็นต้น 

 

  “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับสินค้าและการบริการ การปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ของโรงงานไพ่  

 

 “ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใน และภายนอกผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย และการแจ้งเรื่องทุจริต 

 

 “ช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์” หมายความว่า ช่องทางต่างๆ ที่ ใช้ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เช่น เว็บไซต์ ติดต่อด้วยตนเอง และช่องทางอ่ืนๆ ตามที่กำหนด 

 

 “การดำเนินการ” หมายความว่า การที่หน่วยงานเจ้าเรื่องหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบได้มีกระบวนการ
ตรวจสอบและมีการแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน เช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การประชุมเพ่ือปรึกษาหารือ 
หรือหาทางออกของการแก้ไขปัญหาร่วมกันของผู้ร้องหรือผู้ถูกร้องเรียน หรือกรณีการกระทำผิดของเจ้าหน้าที่  
ได้มีการว่ากล่าวตักเตือน หรือลงโทษตามกฎระเบียบที่กำหนดไว้ เป็นต้น 

 

 “ส่วนงานที่ รับผิดชอบ/ส่วนงานเจ้าของเรื่อง” หมายความว่า ส่วนงานที่มีอำนาจหน้าที่ และ 
ความรับผิดชอบ ในการดำเนินการต่างๆ เกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์นั้น 

 

 “ผู้บังคับบัญชา” หมายความว่า ผู้อำนวยการ รองผู้อำนวยการ หรือหัวหน้าฝ่าย/หัวหน้าส่วน หรือบุคคล
ที่ได้รับมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์ และจัดการเรื่องราวร้องทุกข ์
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ช่องทางการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ และเร่ืองการทุจริต 
 

  โรงงานไพ่ฯ กำหนดให้มีช่องทางทั้งภายในและภายนอกเพ่ือเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานของ
กระบวนการรับเรื่องข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ คำชมเชย และแจ้งเบาะแสการทุจริต แบ่งออกเป็น 
5 ช่องทาง ดังนี้ 
 

1. ตู้รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน ภายในบริเวณโรงงานไพ่ จำนวน 4 จุด ได้แก่ 

- ภายในห้องน้ำชาย/หญิง  ฝ่ายอำนวยการ 

- ภายในห้องน้ำหญิง/หญิง  ส่วนผลิตไพ่ 
 

2. ทางเว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  

- http://www.playingcard.or.th (หัวข้อร้องเรียน) 

- เว็บข้อร้องเรียน – ร้องทุกข์ สำนักนายกรัฐมนตรี (http://opm.1111.go.th) 
 

3. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 

- ส่งจดหมาย : เลขที ่1488 อาคารโรงงานไพ่  ถนนนครไชยศรี แขวงถนนนครไชยศรี  
เขตดุสิต กรุงเทพฯ 10300 

- โทรศัพท์ : 02-2436493-4, 02-2410777 ต่อ 14 (ส่วนบริหารงานกลาง) 

- โทรสาร : 02-2436493-4, 02-2410777 ต่อ 10 
 

4. โทรศัพท์/หนังสือ/จดหมายถึงผู้อำนวยการโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

  -     โทรศัพท์ : 02-2436493 ต่อ 27 , 022410777 ต่อ 27  

  -     ส่งจดหมาย : เรียน ผู้อำนวยการ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  

         เลขที ่1488 อาคารโรงงานไพ่  ถนนนครไชยศรี แขวงถนนนครไชยศรี  
      เขตดุสิต กรุงเทพฯ 10300 

 

5. ช่องทางอ่ืน ๆ  

  -     Social Media เช่น 

-   Card@playingcard.mail.go.th (E-Mail โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต) 

-   Card@excise.go.th (ข้อร้องเรียนกรมสรรพสามิต รับข่าวสารทาง E-Mail)  

-   Facebook โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต (รับข่าวสารทางกล่องข้อความ Inbox) 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

หลักเกณฑ์ในการพิจารณารับเป็นเรื่องราวร้องทุกข์ 

ประกอบด้วยต้องมี ข้อมูล/รายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

1. วัน เดือน ปี 
2. ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ หรือ อีเมล์ของผู้ร้องเรียนที่สามารถติดต่อได้ 
3. ข้อเท็จจริง หรือรายละเอียดของเรื่องที่ร้องเรียนมีความชัดเจนว่าได้รับ  

- ความเดือดร้อนหรือเสียหายโดยตรง 
- ชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน 
- และหรือประสงค์จะให้ดำเนินการอย่างไร 

4. ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
5. เป็นเรื่องที่ประสงค์ให้โรงงานไพ่ช่วยเหลือหรือขจัดความเดือนร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับ 

ความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงงานไพ่โดยตรง 
6. เรื่องข้อร้องเรียนที่ไม่เข้าหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อำนวยการ 

ว่าจะพิจารณาหรือยุติต่อไป 

หน่วยงานที่มหีน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์/รวบรวมสถิต ิ
 

  ส่วนบริหารงานกลางเป็นผู้รับผิดชอบเรื่องราวร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ คำชมเชย 
และเรื่องการทุจริตจากทุกช่องทางพร้อมนำเสนอผู้บังคับบัญชาตามขั้นตอนและจัดทำรายงานสรุปเรื่องราว  
ร้องทุกข์เป็นรายเดือนพร้อมจัดเก็บเป็นสถิติ และสรุปเป็นรายไตรมาส ทุกวันที่ 25 ของเดือน เสนอผู้อำนวยการ  

 
ประเภทเรื่องราวร้องทุกข์/กระบวนการจัดการ 

 
แบ่งเป็น 4 ประเภท ดังนี้ 

1. ร้องเรียนทางวินัย    ตอบกลับไม่เกิน 45 วัน  นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 
2. แจ้งเบาะแสการกระทำผิด   ตอบกลับไม่เกนิ 15 วัน  นับแต่วันที่ไดร้ับแจ้ง 
3. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ  ตอบกลับไม่เกิน 15 วัน  นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 
4. ข้อซักถาม      ตอบกลับไม่เกิน 3   วัน  นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 

- ส่วนบริหารงานกลางรับเรื่องราวร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ มีทั้งสิ้น 5 ช่องทาง 
- ส่วนบริหารงานกลางนำเสนอหัวหน้าฝ่ายอำนวยการ พิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์และดำเนินการ 

นำส่งส่วนงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเร่งตอบเรื่องราวร้องทุกข์ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 

 * หมายเหตุ: ระยะเวลาตอบข้อร้องเรียนนับตั้งแต่วันที่ส่วนงานที่เกี่ยวข้องได้รับแจ้งข้อร้องเรียน และหากพบกรณี 
ข้อร้องเรียนที่ต้องใช้ระยะเวลาดำเนินการเกินกำหนด ให้ช้ีแจงและนำเสนอผู้อำนวยการพิจารณาอนุญาตขยายระยะเวลาเพิ่ม 
ตามความเหมาะสม 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

YES 

กระบวนการรับเร่ือง 5 ช่องทาง 
 

ขั้นตอนการรับเร่ือง ทางตู้รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน  

ช่องทางที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 ตู้รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ และขอ้รอ้งเรยีน 

 

 
ช่องทางที่ 1 

 
ตู้รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ และขอ้รอ้งเรยีน 
ภายในบรเิวณโรงงานไพ่ จำนวน 4 จุด ได้แก ่
 

    - ภายในหอ้งน้ำชาย/หญิง   ฝ่ายอำนวยการ 
    - ภายในหอ้งน้ำหญิง/หญิง  ส่วนผลติไพ่ 
 
1. ส่วนบริหารงานกลาง ตรวจสอบตู้ รับฟังความ
คิดเห็น/ขอ้เสนอแนะ และขอ้รอ้งเรยีน จำนวน 4 
จุด และรวบรวมเรือ่งทกุสิ้นวันทำการ เสนอ
หัวหน้าฝ่ายอำนวยการ 
 
2. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการกลัน่กรองข้อร้องเรียน
สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ 
 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 
       4.2  ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ  
ดำเนนิการส่งขอ้มูลตอบกลับยังผู้รอ้งเรียนทราบ 

 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข ์
ในทกุสิ้นวนัทำการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตูร้ับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ และขอ้รอ้งเรยีน 
ภายในบรเิวณโรงงานไพ่ จำนวน 4 จุด 

ส่วนบริหารงานกลาง ตรวจสอบตูร้ับฟังความคิดเห็นฯ 
 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

YES 

ขั้นตอนการรับเร่ือง ทางเว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

ช่องทางที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

2 ทางเว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

 

 
ช่องทางที่ 2 

 
 รับข่าวสารทางเว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
      -   http://www.playingcard.or.th  
          (หัวขอ้รอ้งเรียน) 

    -   เว็บขอ้รอ้งเรียน – ร้องทกุข์ สำนักนายก   
        รฐัมนตรี (http://opm.1111.go.th) 
 
1. ส่วนบริหารงานกลาง ตรวจสอบขอ้มูลขา่วสาร
ร้องเรยีนทางเว็บไซต์ โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
และรวบรวมเรือ่งทกุสิน้วันทำการ เสนอหัวหน้า
ฝ่ายอำนวยการ 
 
2. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการกลัน่กรองข้อร้องเรียน
สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ 
 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ ่พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 
       4.2  ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ  
ดำเนนิการส่งขอ้มูลตอบกลับยังผู้รอ้งเรียนทราบ 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข ์
ในทกุสิ้นวนัทำการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
และเว็บไซต์ของสำนกันายกรฐัมนตรี (1111) 

ส่วนบริหารงานกลาง ตรวจสอบขอ้มูลการรอ้งเรยีนทางเว็บไซต์ฯ 
 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

NO YES 

ขั้นตอนการรับเร่ือง ทางจดหมาย /โทรศัพท์ /โทรสาร 

ช่องทางที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

3 ทางจดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 

 

 
ช่องทางที่ 3 

 
การรับเรือ่ง ทางจดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 
    -  สง่จดหมาย : เลขที่ 1488 อาคารโรงงานไพ่  
ถนนนครไชยศรี แขวงถนนนครไชยศรี เขตดุสิต 
กรุงเทพฯ 10300 
    -  โทรศัพท์ : 02-2436493-4 และ  
02-2410777 ต่อ 14 (ส่วนบรหิารงานกลาง) 
    -  โทรสาร : 02-2436493-4  
และ 02-2410777 ต่อ 10 
 
1. ส่วนบริหารงานกลาง รับข้อมูลข่าวสาร  
ทางจดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร และรวบรวม
เรื่องทกุสิ้นวันทำการ เสนอหัวหน้าฝ่ายอำนวยการ 
 
2. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการกลัน่กรองข้อร้องเรียน
สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ 
 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 
       4.2  ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ  
ดำเนนิการส่งขอ้มูลตอบกลับยังผู้รอ้งเรียนทราบ 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข์ 
ในทกุสิ้นวนัทำการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ช่องทาง จดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 

ส่วนบริหารงานกลาง ตรวจสอบขอ้มูลการรอ้งเรยีน 
ทางจดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 

 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ขอ้รอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

YES NO 

ขั้นตอนการรับเร่ือง ทางโทรศัพท ์/หนังสือ /จดหมาย ถึงผู้อำนวยการโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

ช่องทางที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

4 ทางโทรศัพท์ /หนังสอื /จดหมาย ถึงผูอ้ำนวยการโรงงานไพ่ กรม
สรรพสามติ 

 

 
ช่องทางที่ 4 

 
รับเรือ่งทางโทรศัพท์ /หนังสอื /จดหมาย สง่ถึง
ผู้อำนวยการโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
         -     โทรศัพท์ : 02-2436493 ต่อ 27 , 
022410777 ต่อ 27  
         -     ส่งจดหมาย : เรียน ผูอ้ำนวยการ 
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
       เลขที ่1488 อาคารโรงงานไพ่   
ถนนนครไชยศรี แขวงถนนนครไชยศรี เขตดุสิต 
กรุงเทพฯ 10300 
 
1. ส่วนบริหารงานกลาง รับข้อมูลการรอ้งเรียน  
ทางโทรศัพท์ /หนังสอื /จดหมาย ส่งถงึ
ผู้อำนวยการโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
และรวบรวมเรือ่งทกุสิน้วันทำการ เสนอหัวหน้า
ฝ่ายอำนวยการ 
 
2. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการกลัน่กรองข้อร้องเรียน
สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ 
 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่ เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 
       4.2  ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ  
ดำเนนิการส่งขอ้มูลตอบกลับยังผู้รอ้งเรียนทราบ 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข์ 
ในทกุสิ้นวนัทำการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ช่องทาง จดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 

ส่วนบริหารงานกลาง ตรวจสอบขอ้มูลการรอ้งเรยีน 
ทางจดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 

 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

YES 

ขั้นตอนการรับเร่ือง ทางช่องทางอื่นๆ ของโรงงานไพ่ 

ช่องทางที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

5 การรับเรือ่ง ทางช่องทางอื่นๆ  

 

 
ช่องทางที่ 5 

 
การรับเรือ่งผ่านทาง ชอ่งทางอืน่ ๆ  
-     Social Media เชน่ 
          -   Card@playingcard.mail.go.th  
(E-Mail โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต) 
          -   Card@excise.go.th (ขอ้รอ้งเรยีน 
กรมสรรพสามิต รับข่าวสารทาง E-Mail)  
          -   Facebook โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
(รับข่าวสารทางกลอ่งขอ้ความ Inbox) 
 
1. ส่วนบริหารงานกลาง รับข้อมูลการรอ้งเรียน  
ทางช่องทางอื่นๆ เชน่ Social Media 3 ชอ่งทาง 
และรวบรวมเรือ่งทกุสิน้วันทำการ เสนอหัวหน้า
ฝ่ายอำนวยการ 
 
2. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการกลัน่กรองข้อร้องเรียน
สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ 
 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 
       4.2  ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ  
ดำเนนิการส่งขอ้มูลตอบกลับยังผู้รอ้งเรียนทราบ 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข ์
ในทกุสิ้นวนัทำการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

การรับเรือ่ง ผ่านช่องทางอื่นๆ 

ส่วนบริหารงานกลาง รับข้อมลูการรอ้งเรียน  
ทางช่องทางอื่นๆ เชน่ Social Media 3 ชอ่งทาง 

 
 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

YES NO 

YES 

YES 

กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ และเรื่องการทุจริต 4 ประเภท 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเร่ืองราวร้องทุกข ์

ลำดับที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 เรื่องราวร้องทุกข์ ทางวินยั 

 

 
1. รับเรือ่งราวรอ้งทกุขจ์ากชอ่งทางต่างๆ 

1. ตู้รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะและข้อ
ร้องเรียน ภายในบริเวณโรงงานไพ่ จำนวน 4 จุด  
2. ทางเว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
3. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 
4. โทรศัพท์/หนังสือ/จดหมายถึงผู้อำนวยการ
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
5. ช่องทางอื่นๆ  

ส่วนงาน: 

- หัวหน้าฝา่ยอำนวยการ 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

ภายใน 5 วัน 

 

2  

 

 

 

 

 

 

( No ไม่ดำเนินการ ) 

1. ส่วนบริหารงานกลางรวบรวมเรื่องราวร้อง
ทุกข์ 
 
2. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการกลั่นกรองข้อร้องเรียน
สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ 

2.1 เรื่องราวร้องทุกข์ ทั่วไป 
      - ขอความเป็นธรรม 
      - ขอความช่วยเหลือ 
2.2 เรื่องราวร้องทุกข์ ทางวินัย 

 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

4 .2  ผู้ อ ำน วยการพิ จารณ าเห็น ชอบ  
ดำเนินการส่งข้อมูลตอบกลับยังผู้ร้องเรียนทราบ 

 

ภายใน 40 วนั 

 

 

ขั้นตอนปฏิบัติงานเรือ่งราวรอ้งทกุข ์

1. เรื่องราวร้องทุกข์ ทางวินยั 

 

รับเรือ่งราวรอ้งทกุข์จากชอ่งทางต่างๆ ทั้งสิน้ 5 ช่องทาง 
 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข ์

 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

YES NO 

YES 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเร่ืองราวร้องทุกข ์

ลำดับที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 แจ้งเบาะแสการกระทำผิด 

 

1. รับเรือ่งราวรอ้งทกุขจ์ากชอ่งทางต่างๆ 

1. ตู้รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะและข้อ
ร้องเรียน ภายในบริเวณโรงงานไพ่ จำนวน 4 จุด  
2. ทางเว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
3. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 

- 4. โทรศัพท์/หนังสือ/จดหมายถึงผู้อำนวยการ
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

- 5. ช่องทางอื่นๆ 

ส่วนงาน: 

- หัวหน้าฝ่ายอำนวยการ 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

ภายใน 5 วัน 

 

2  

 

 

 

 

 

 
1. ส่วนบริหารงานกลางรวบรวมเรื่องราวร้อง
ทุกข์ 
 
2. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการกลั่นกรองข้อร้องเรียน
การแจ้งเบาะแสการกระทำผิด ให้สอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์ 
 
3. ผู้อำนวยการทำการพิจารณาและสั่งการ 

 
4. ดำเนินการตรวจสอบ  

 
5. ทำการสอบสวน 

-     3 .1  ผู้ อ ำ น ว ย ก า ร พิ จ า ร ณ า แ ต่ ง ตั้ ง
คณะกรรมการสอบสวน เพื่อดำเนินการสอบสวน 

-     3. 2  พิจารณาให้สอดคล้องกับกฎระเบียบ
ของโรงงานไพ่  

-  
4. แจ้งผลการดำเนินการต่อผู้แจ้งเบาะแส 
    4. 1 เมื่อกระบวนการสอบสวนเสร็จสิ้น ให้นำ
ผลการสอบสวนและการดำเนินการต่อผู้ที่ถูก
ร้องเรียนให้แก่ผู้แจ้งเบาะแสทราบ 
 
 

ภายใน 10 วนั 

 

 

 

ขั้นตอนปฏิบัติงานเรือ่งราวรอ้งทกุข ์
2. แจ้งเบาะแสการกระทำผิด 

 

รับเรือ่งราวรอ้งทกุข์จากชอ่งทางต่างๆ ทั้งสิน้ 5 ช่องทาง 
 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข ์

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

NO 

ผู้อำนวยการพิจารณา
และสั่งการ 

 

ทำการสอบสวน 
 

- ดำเนินการสอบสวนเสร็จสิ้น 
 

YES 

ผู้อำนวยการพิจารณาแต่งต้ัง
คณะกรรมการสอบสวน 
 

แจ้งผลการสอบสวนต่อผูท้ี่ถกูรอ้งเรียน 

 
ผู้แจ้งเบาะแส 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

YES NO 

YES 

YES 

NO 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเร่ืองราวร้องทุกข ์

ลำดับที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ 

 

 
1. รับเรือ่งราวรอ้งทกุขจ์ากชอ่งทางต่างๆ 

1. ตู้รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะและข้อ
ร้องเรียน ภายในบริเวณโรงงานไพ่ จำนวน 4 จุด  
2. ทางเว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
3. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 
4. โทรศัพท์/หนังสือ/จดหมายถึงผู้อำนวยการ
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
5. ช่องทางอื่นๆ 

ส่วนงาน: 

- หัวหน้าฝ่ายอำนวยการ 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

ภายใน 5 วัน 

 

2  

 

 

 

 

 

( No ไม่ดำเนินการ ) 

 

 

 

 

 

 

 

 
1. ส่วนบริหารงานกลางรวบรวมเรื่องราวร้อง

ทุกข์ 
 

2. ตรวจสอบ ให้ สอดคล้ อ งกั บหลัก เกณ ฑ์  
ข้อร้องเรียนของโรงงานไพ่ 
2.1 เรื่ อ งร าวร้ อ งทุ ก ข์ ส อ ดคล้ อ งกั บ

หลักเกณฑ์ ดำเนินการนำส่งผู้อำนวยการหรือ 
ผู้ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 

2.2 เรื่ อ งราวร้ อ งทุ ก ข์ ไม่ อ ยู่ ใน ความ
รับผิดชอบ ดำเนินการแจ้ งกลับหน่ วยงาน 
ที่ส่งเรื่องมา 

 
3. ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับมอบหมายพิจารณา 

สั่งการ 
 

4. ผู้อำนวยการทำการพิ จารณาดำเนินการ 
ตามมาตรฐานสิทธิประโยชน์ของโรงงานไพ่  
พ.ศ.2558 หากไม่ต้องดำเนินการให้จัดเก็บไว้
เป็นข้อมูล  

 
5. ผู้อำนวยการทำการพิจารณาเสร็จสิ้นแล้ว

ด ำเนิ น ก ารร่ างก ารพิ จ ารณ าตอบ เรื่ อ ง 
หากผู้อำนวยการทำการพิจารณาไม่เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

 
6. ส่งข้อมูลตอบกลับยังผู้ร้องเรียนทราบ 
 
 

 

ภายใน 10 วนั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนปฏิบัติงานเรือ่งราวรอ้งทกุข์ 

3. ขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลอื 

 

รับเรือ่งราวรอ้งทกุข์จากชอ่งทางต่างๆ ทั้งสิน้ 5 ช่องทาง 
 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข ์

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ ่

NO 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่งการ 

 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 
YES 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเร่ืองราวร้องทุกข ์

ลำดับที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 ข้อซักถาม 

 

 
1. รับเรือ่งราวรอ้งทกุขจ์ากชอ่งทางต่างๆ 

1. ตู้รับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะและข้อ
ร้องเรียน ภายในบริเวณโรงงานไพ่ จำนวน 4 จุด  
2. ทางเว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
3. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 
4. โทรศัพท์/หนังสือ/จดหมายถึงผู้อำนวยการ
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
5. ช่องทางอื่นๆ 
 
1. ส่วนบริหารงานกลางรวบรวมเรื่องราวร้อง
ทุกข์ 
 
2. ดำเนินการนำส่งส่วนงานที่เกี่ยวข้อง 
 
หมายเหตุ  : ระยะเวลาการดำเนินการตอบ 
ข้อซักถามจะพิจารณาจากเรื่องราวร้องทุกข์ 
 
* หมาย เหตุ : ระยะ เวลาตอบข้ อร้อ งเรียน
นับตั้งแต่วันที่ส่วนบริหารงานกลางได้รับแจ้ง 
ข้อร้องเรียน 
 

ส่วนงาน: 

- หัวหน้าฝ่ายอำนวยการ 

- ส่วนบริหารงานกลาง 

 

ภายใน 3 วัน 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

ขั้นตอนปฏิบัติงานเรือ่งราวรอ้งทกุข์ 

4. ข้อซักถาม 

 

รับเรือ่งราวรอ้งทกุข์จากชอ่งทางต่างๆ ทั้งสิน้ 5 ช่องทาง 
 

เสร็จสิ้น 

นำส่งส่วนงานที่เกี่ยวข้อง 
 

รวบรวมเรื่องราวรอ้งทุกข ์

- 13 - 



  

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

ตัวชี้วัดระดับความสำเร็จ 

 ชื่อตัวชีว้ัด : ระดับความสำเร็จของการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์   
 คำอธิบาย :   

   • พิจารณาจากระดับความสำเร็จของการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่ได้ดำเนินการตามขั้นตอน 
(Milestone) แบ่งเกณฑ์การให้คะแนนเป็น 5 ระดับ ซึ่ งจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จแต่ละปีงบประมาณ  
โดยการจัดให้มีระบบจัดการข้อร้องเรียน และมีการกำหนดชื่อผู้รับผิดชอบหรือหน่วยงานที่เป็นผู้รับผิดชอบ
เกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ที่ชัดเจน อีกทั้ ง จัดให้มีช่องทางที่หลากหลายในการแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์  
ของผู้รับบริการจากหน่วยงาน อย่างน้อย 5 ช่องทาง มีการรวบรวมเรื่องราวร้องทุกข์และจัดทำรายงานสรุป
เรื่องราวร้องทุกข์เสนอหัวหน้าส่วนราชการ อย่างน้อยปีละ 4 ครั้ง และมีการทบทวนการจัดการเรื่องราว 
ร้องทุกข์เพ่ือนำมาปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการให้สอดคล้องตามหลักธรรมาภิบาล หรือการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) 

 

ข้อมูลผลการดำเนินงาน :   
 

การเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ 

  การดำเนินการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงาน หากเป็นข้อมูลข่าวสารที่อาจจะก่อให้เกิด 
ความเสียหายแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด จะมีการกำหนดให้เป็นชั้นความลับ ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับ
ของทางราชการ พ.ศ.2544 อย่างเคร่งครัด 

 
 
 
 

ระดับคะแนน การดำเนินงานในแต่ละขั้นตอน แต่ละปีงบประมาณ 

1 ประกาศหลักเกณฑ์เกี่ยวกับระบบในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
2 กำหนดชื่อผู้รับผิดชอบหรือหน่วยงานที่เป็นผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ 
3 มีช่องทางที่หลากหลายในการแจ้งข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ  อย่างน้อย 5 ช่องทาง 

4 
รวบรวมเรื่องราวร้องทุกข์และจัดทำรายงานสรุปเรื่องราวร้องทุกข์เสนอหัวหน้าส่วนราชการ 
อย่างน้อยปีละ 4 ครั้ง 

5 
ประเมินผลคุณภาพในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือนำมาปรับปรุงการปฏิบัติงานให้สอดคล้อง
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

บรรณานุกรม 
กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกบัการดำเนินการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 

1.  คำสั่งโรงงานไพ่แต่งตั้งผู้รับผิดชอบเรื่องราวร้องทุกข์ 

2.  ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 

3.   ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 

4.   แนวทางการปฏิบัติตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.2540 ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

5.   ข้อบังคับโรงงานไพ่ว่าด้วยมาตรฐานสิทธิประโยชน์ของพนักงานโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 

6.   ระเบียบคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ว่าด้วยการไต่สวนข้อเท็จจริง 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเรื่องทุจริต  

 

 

 
 

โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
1488 อาคารโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ถนนนครไชยศรี เขตดุสิต กรุงเทพ 10300 

โทร 02-2436493-4, 02-2410777 
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