
   

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน
ลูกค้า ด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑ์ 

             จัดทำโดย 

ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด 



   

 

 

 

 

คำนำ 
 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของโรงงานไพ่   
กรมสรรพสามิต มุ่งเน้นให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของบุคคลภายนอก หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ     
ผู้ได้รับผลกระทบ ฯลฯ  

ดังนั้น จึงจำเป็นต้องมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนให้หลากหลายสามารถตอบสนองต่อผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียได้ทุกระดับ เพ่ือรองรับความไม่พึงพอใจต่างๆ จากผู้รับบริการ นอกจากนั้นยังสามารถจัดการปัญหา
ที่ได้รับรู้ รับทราบได้อย่างมีประสิทธิภาพ เรื่องร้องเรียนด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของ
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ประกอบด้วย รายละเอียดกระบวนการตั้งแต่ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน 
ปัญหาของผู้ร้องเรียนจากทางช่องทางต่างๆ ทั้ง 3 ช่องทาง ตามทีโ่รงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ได้กำหนดไว้  

ทั้งนี้ การจัดการเรื่องร้องเรียนด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของโรงงานไพ่    
กรมสรรพสามิต ดำเนินการให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการ และความ
คาดหวังของผู้รับบริการ จึงจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน และ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
     

       จัดทำโดย 
       ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด 

       ทบทวนคู่มือฯ เดือนมิถุนายน 2567 
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หลักการและเหตุผล  
 โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  มุ่งเน้นให้ความสำคัญกับการมีส่วนร่วมของบุคคลภายนอก หรือผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย และผู้ได้รับผลกระทบจากการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน และผลิตภัณฑ์ของโรงงานไพ่        
จึงมีการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วมในเรื่องที่มีผลกระทบฯ และจัดให้มีช่องทางใน
การรับข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ปัญหาข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่หลากหลาย สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ทุกระดับ เพ่ือรองรับความไม่พึงพอใจต่างๆจาก
ผู้รับบริการ นอกจากนั้นยังสามารถจัดการปัญหาที่ได้รับรู้ รับทราบได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย 
รายละเอียดกระบวนการตั้งแต่ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน ปัญหาของผู้ร้องเรียนจากทางช่องทางต่างๆ 
ทั้ง 3 ช่องทาง จึงกำหนดแนวปฏิบัติเกี่ยวกับข้อร้องเรียนด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑ์ 
เพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการกำกับดูแลกิจการที่ดีของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

วัตถุประสงค ์
  1.เพ่ือให้ความคิดเห็น/คำร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม และ
นำไปสู่การปรับปรุงระบบงานที่ดีขึ้น 

  2.เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนด้านคุณภาพการบริการและคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมี
ประสิทธิภาพ 

  3.เพ่ืออธิบายแนวทางและขั้นตอนการดำเนินงานในการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าด้าน
คุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑ์ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต สำหรับพนักงานเพ่ือให้ปฏิบัติ
ไปในทิศทางเดียวกัน 

 

ขอบเขต 
  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าฉบับนี้ครอบคลุมถึงกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน 
ตั้งแต่การรับข้อร้องเรียน การติดตามข้อร้องเรียนจนกว่าจะปิดเรื่อง ซึ่งรวมถึงการติดตามการแก้ไขปัญหา
ต่างๆ และตอบหนังสือชี้แจงให้ลูกค้าทราบ รวมถึงการรายงานผล และการปรับปรุงกระบวนการอย่าง
ต่อเนื่อง  

  

นิยามคำศัพท์ 
 

“ลูกค้า” หมายความว่า ลูกค้าภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชนทั่วไป 

“ผลิตภัณฑ์” หมายความว่า ผลิตภัณฑ์ที่ผลิต และจำหน่ายโดยโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

“การให้บริการ” หมายความว่า การให้บริการของเจ้าหน้าที่โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ที่ทำ
หน้าที่ติดต่อประสานงาน และให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ 
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 “ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการร้องเรียนต่อโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ในเรื่อง
คุณภาพการให้บริการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ อันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และกระบวนการผลิต 

 “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการ มีข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการบริการ การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ของโรงงานไพ่            
กรมสรรพสามิต 
 
 “ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก ผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียนคุณภาพการบริการและคุณภาพผลิตภัณฑ ์
 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายความว่า ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน 
เช่น เว็บไซต์ จดหมาย โทรศัพท ์และช่องทางอ่ืนๆ ตามที่กำหนด 
 
 “การดำเนินการ” หมายความว่า หน่วยงานที่รับผิดชอบได้มีกระบวนการตรวจสอบและมีการ
แก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน เช่นการประชุมเพ่ือปรึกษาหารือ หรือหาทางออกของการแก้ไขปัญหาร่วมกัน  
 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

 
  โรงงานไพ่ฯ กำหนดให้มีช่องทางการรับข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ของกระบวนการรับเรื่องข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ด้านคุณภาพการบริการ และด้าน
คุณภาพผลิตภัณฑ์ โดยแบ่งออกเป็น 3 ช่องทาง ดังนี้ 
 
1. ทางเว็บไซต/์ Facebook โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  

- http://www.playingcard.or.th (หัวข้อร้องเรียน) 
- Facebook โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต (รับข่าวสารทางกล่องข้อความ Inbox) 
  

2. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 
- ส่งจดหมาย: เลขที ่1488 อาคารโรงงานไพ่ ถนนนครไชยศรี แขวงถนนนครไชยศรี 

เขตดุสิต กรุงเทพฯ 10300 
- โทรศัพท์ : 02-2436493-4, 02-2410777 ต่อ 50 (ส่วนพัฒนาธุรกิจและ

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

 
3. ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

-   Rampaipan_p@playingcard.mail.go.th (E-Mail ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด) 
-   Chatchaya-p@playingcard.mail.go.th (E-Mail ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด) 
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ประเภทของข้อร้องเรียน   แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก ่
 1) ปัญหาด้านคุณภาพการบริการ คือ ปัญหาที่เกิดจากการให้บริการ เช่น ปัญหาที่เกิดจากการ
จัดส่ง มารยาทพนักงาน การส่งของผิดพลาด การจัดส่งเอกสารล่าช้า เป็นต้น 

 2) ปัญหาด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์คือ ปัญหาที่เกิดจากความบกพร่องของผลิตภัณฑ์ เช่น        
บรรจุภัณฑ์  หรือสิ่งอื่นใดอันเกิดมาจากกระบวนการผลิต เป็นต้น 

 

หลักเกณฑ์ในการพิจารณารับเร่ืองร้องเรียน 

ประกอบด้วย ข้อมูล/รายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

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

- ปัญหาด้านคุณภาพการบริการ  
- ปัญหาด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ 

4. ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล  
5. เป็นเรื่องที่ประสงค์ให้โรงงานไพ่แก้ไขปัญหาในด้านคุณภาพการบริการ และคุณภาพ

ผลิตภัณฑ์ 
 

หน่วยงานที่มหีน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 

 ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด เป็นผู้รับเรื่องร้องเรียน หากมีการร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่อง
ปัญหาด้านคุณภาพการบริการ และปัญหาด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาดจะนำ
เรื่องดังกล่าว สอบถามหาข้อเท็จจริง พร้อมนำเสนอผู้บังคับบัญชาแก้ไขปัญหาตามข้ันตอนต่อไป 

 

นโยบายความเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน 

มีแนวทางในการรักษาความลับและคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคลลของผู้ร้องเรียน ดังนี้ 
 1) มีการขอความยินยอมจากเจ้าของข้อมูล และแจ้งวัตถุประสงค์ในการเก็บข้อมูลก่อนทุก
ครั้ง สำหรับการเก็บข้อมูลการร้องเรียนเรื่องคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑ์ทุกช่องทาง 
 2) ไม่นำข้อมูลผู้ร้องเรียนไปใช้นอกเหนือจากการจัดการข้อร้องเรียน และคำนึงถึงประโยชน์
และความปลอดภัยของผู้ร้องเรียนและหน่วยงานของผู้ร้องเรียนเป็นสำคัญ หากต้องการใช้ข้อมูลของ       
ผู้ร้องเรียนในวัตถุประสงค์อ่ืน และแจ้งเจ้าของข้อมูลให้ทราบและได้รับการยินยอมก่อนเท่านั้น 
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 3) บันทึกข้อมูลผู้ร้องเรียนโดยเก็บรักษาไว้ในหน่วยงานรับข้อร้องเรียน  ซึ่งไม่เปิดเผยต่อ
บุคคลภายนอกหน่วยงานที่ไม่ได้เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน  

 

ประเภทเรื่องร้องเรียนกระบวนการจัดการ 
แบ่งเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

1. ร้องเรียนปัญหาด้านการบริการ  ตอบกลับภายใน 15 วัน  นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 
2. ร้องเรียนปัญหาด้านผลิตภัณฑ์ ตอบกลับภายใน 45 วัน  นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 
3. ข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ   ตอบกลับภายใน 3   วัน  นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 

- ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ มีทั้งสิ้น 3  
ช่องทาง 

- ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด นำเสนอผู้บังคับบัญชา พิจารณาเรื่องร้องเรียนและ
ดำเนินการนำส่งส่วนงานที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือเร่งตอบเรื่องร้องเรียนภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด 

 
 * หมายเหตุ: ระยะเวลาตอบข้อร้องเรียนนับตั้งแต่วันท่ีส่วนงานที่เกี่ยวข้องได้รับแจ้งข้อร้องเรียน และหากพบ

กรณีข้อร้องเรียนที่ต้องใช้ระยะเวลาดำเนินการเกินกำหนดให้ช้ีแจงและนำเสนอผู้อำนวยการพิจารณาอนุญาตขยาย
ระยะเวลาเพิ่มตามความเหมาะสม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



   

 

 

5 

 

YES 

กระบวนการรับเรื่อง 3 ช่องทาง 
 

ขั้นตอนการรับเร่ือง ทางเว็บไซต์/ Facebook โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

ช่องทางที่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 ทางเว็บไซต์/Facebook โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

  

 
ช่องทางที่ 1 

 
 รับข่าวสารทางเว็บไซต์/Facebook โรงงานไพ่ กรม
สรรพสามติ  
      -   http://www.playingcard.or.th  
          (หัวขอ้รอ้งเรียน) 

    -   Facebook โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 
(รับข่าวสารทางกลอ่งขอ้ความ Inbox) 
 
1. ส่วนพัฒนาธรุกจิและการตลาด ตรวจสอบ
ข้อมูลข่าวสารรอ้งเรยีนทางเว็บไซต์/ Facebook 
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต และรวบรวมเรือ่งทกุ
สิ้นวันทำการ เสนอผู้บังคับบัญชา 
 
2. ผู้บังคับบัญชากลั่นกรองขอ้รอ้งเรียนสอดคล้อง
กับหลักเกณฑ์ 
 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่ เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 
       4.2  ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ  
ดำเนนิการส่งขอ้มูลตอบกลับยังผู้รอ้งเรียนทราบ 

- ส่วนพฒันาธรุกจิและ
การตลาด รวบรวมเรือ่ง
ร้องเรยีน ในทกุสิ้นวัน
ทำการ 

 
 

 
 

เว็บไซต์โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต  
และ Facebook โรงงานไพ่ กรมสรรพสามติ   

ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาดตรวจสอบขอ้มูลการร้องเรยีนทาง

เว็บไซต์/ Facebook  
 

 

 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือ      
ผู้ได้รับมอบหมาย
พิจารณาสั่งการ 

 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 



   

 

 

6 

 

YES 

 

ขั้นตอนการรับเร่ือง ทางจดหมาย /โทรศัพท์ /โทรสาร 

ช่องทางที่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

2 ทางจดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 

 

 
ช่องทางที่ 2 

 
การรับเรือ่ง ทางจดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 
    -  สง่จดหมาย : เลขที่ 1488 อาคารโรงงานไพ่  
ถนนนครไชยศรี แขวงถนนนครไชยศรี เขตดุสิต 
กรุงเทพฯ 10300 
    -  โทรศัพท์ : 02-2436493-4 และ  
02-2410777 ต่อ 50 (ส่วนพัฒนาธุรกิจและ
การตลาด) 
    -  โทรสาร : 02-2436493-4  
และ 02-2410777 ต่อ 10 
 
1. ส่วนพัฒนาธรุกจิและการตลาด รับข้อมูล
ข่าวสารทางจดหมาย /โทรศัพท์ /โทรสาร และ
รวบรวมเรื่องทุกสิน้วนัทำการ เสนอผู้บังคับบัญชา 
 
2. ผู้บังคับบัญชากลั่นกรองขอ้รอ้งเรียนสอดคล้อง
กับหลักเกณฑ์ 
 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่ วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่ เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 
       4.2  ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ  
ดำเนนิการส่งขอ้มูลตอบกลับยังผู้รอ้งเรียนทราบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ส่วนพฒันาธรุกจิและ
การตลาด รวบรวมเรือ่ง
ร้องเรยีน ในทกุสิ้นวันทำ
การ 

 
 
 
 
 

 

ช่องทาง จดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 

ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด ตรวจสอบขอ้มูลการร้องเรยีน 
ทางจดหมาย /โทรศัพท ์/โทรสาร 

 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความ
รับผิดชอบ 

(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 
 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 



   

 

 

7 

 

YES 

 

ขั้นตอนการรับเร่ือง ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามติ 

ช่องทางที่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

3 การรับเรือ่ง ทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส ์ 

 

 
ช่องทางที่ 3 

 
การรับเรือ่งผ่านทางจดหมายอิเลก็ทรอนกิส ์
 -   Rampaipan_p@playingcard.mail.go.th 
(E-Mail ส่วนพฒันาธุรกิจและการตลาด) 
 -   Chatchaya-p@playingcard.mail.go.th  
(E-Mail ส่วนพฒันาธุรกิจและการตลาด) 
   
1. ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด รับข้อมูลการ
ร้องเรียน ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  และ
ร ว บ ร ว ม เรื่ อ ง ทุ ก สิ้ น วั น ท ำ ก า ร  เส น อ
ผู้บังคับบัญชา 
 
2. ผู้บังคับบัญชากลั่นกรองขอ้รอ้งเรียนสอดคล้อง
กับหลักเกณฑ์ 
 
3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่ วนงานผู้ รับผิดชอบดำเนินการร่างการ
พิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่ เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 
       4.2  ผู้อำนวยการพิจารณาเห็นชอบ  
ดำเนนิการส่งขอ้มูลตอบกลับยังผู้รอ้งเรียนทราบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ส่วนพฒันาธรุกจิและ
การตลาด รวบรวมเรือ่ง
ร้องเรยีน ในทกุสิ้นวันทำ
การ 

 
 
 
 
 
 

 

การรับเรือ่ง ทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส ์

ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด รับข้อมูลการร้องเรยีน  
ทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส ์

 
 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความ
รับผิดชอบ 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้
ได้รับมอบหมาย
พิจารณาสั่งการ 

 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 
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YES NO 

YES 

YES 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 3 ประเภท 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 เรื่องร้องเรยีนปัญหาด้านการบริการ 

 

 
1. รับเรือ่งราวรอ้งเรียนจากช่องทางต่างๆ 
  
  1.1. ทางเว็บไซต์/Facebook โรงงานไพ่ กรม
สรรพสามิต  
  1.2. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 
  1.3. ช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  

ส่วนงาน: 

- ส่วนพฒันาธรุกจิและ
การตลาด 

- ส่วนงานทีร่ับผิดชอบ  

 

 

ภายใน 

5 วัน 

 

2  

 

 

 

 

 

 

( No ไม่ดำเนินการ ) 

1. ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด รวบรวมเรื่อง
ร้องเรียน 
 
2. ผู้บังคับบัญชา กลั่นกรองข้อร้องเรียนสอดคล้อง
กับหลักเกณฑ์ 

2.1 เรื่องร้องเรียน 
      - ปัญหาด้านการบริการ 
     

3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบ 
และร่างการพิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่ เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

4 .2  ผู้ อ ำน วย การพิ จ ารณ าเห็ น ชอ บ  
ดำเนินการส่งข้อมูลตอบกลับยังผู้ร้องเรียนทราบ 

 

ภายใน 

10 วัน 

 

 
 

ขั้นตอนปฏิบัติงานเรือ่งรอ้งเรียน 

1. เรื่องร้องเรยีนปัญหาด้านการบริการ 

 

รับเรือ่งรอ้งเรียนจากช่องทางต่างๆ ทั้งสิ้น 3 ช่องทาง 
 

รวบรวมเรื่องร้องเรยีน 

 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ
ผิบตร ดำตรดำเน ิ

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 
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YES NO 

YES 

YES 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 เรื่องร้องเรยีนปัญหาด้านผลติภัณฑ์ 

 

 
1. รับเรือ่งราวรอ้งเรียนจากช่องทางต่างๆ 
  
  1.1. ทางเว็บไซต์/Facebook โรงงานไพ่ กรม
สรรพสามิต 
  1.2. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 
  1.3. ช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

ส่วนงาน: 

- ส่วนพฒันาธรุกจิและ
การตลาด 

- ส่วนงานทีร่ับผิดชอบ 

 

 

ภายใน 

5 วัน 

 

2  

 

 

 

 

 

 

( No ไม่ดำเนินการ ) 

1. ส่วนพัฒนาธรุกจิและการตลาด รวบรวมเรื่อง
ร้องเรยีน 

2. ผู้บังคับบัญชา กลั่นกรองข้อร้องเรียนสอดคล้อง
กับหลักเกณฑ์ 

2.1 เรื่องร้องเรียน 
      - ปัญหาด้านผลิตภัณฑ์ 
     

3. พิจารณาสั่งการ ดำเนินการตามมาตรฐานสิทธิ
ประโยชน์ของโรงงานไพ่ พ.ศ.2558 และส่งส่วน
งานผู้รับผิดชอบ 
 
4. ส่วนงานผู้รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบ 
และร่างการพิจารณาตอบเรื่อง 

4.1  ผู้อำนวยการพิจารณาไม่ เห็นชอบ 
ดำเนินการนำส่งคืนให้กับส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

4 .2  ผู้ อ ำน วย การพิ จ ารณ าเห็ น ชอ บ  
ดำเนินการส่งข้อมูลตอบกลับยังผู้ร้องเรียนทราบ 

 

ภายใน 

40 วัน 

 

 

 

ขั้นตอนปฏิบัติงานเรือ่งรอ้งเรียน 

2. เรื่องร้องเรยีนปัญหาด้านผลติภัณฑ์ 

 

รับเรือ่งรอ้งเรียนจากช่องทางต่างๆ ทั้งสิ้น 3 ช่องทาง 
 

รวบรวมเรื่องร้องเรยีน 

 

ตรวจสอบหลักเกณฑ์ 
 

ข้อรอ้งเรียนไม่อยู่ในความรับผิดชอบ 
(แจ้งหน่วยงานที่ส่งเรื่องมา) 

 

ข้อรอ้งเรียนของโรงงานไพ่ 

ผู้อำนวยการหรือผู้ได้รับ
มอบหมายพิจารณาสั่ง

การ 
 

ส่วนงานผู้รับผิดชอบ
ผิบตร ดำตรดำเน ิ

ผู้อำนวยการทำการพิจารณา 

ร่างการพิจารณาตอบเรือ่ง 

ดำเนนิการตอบเรือ่ง 

ส่งผู้ร้อง 

จัดเก็บข้อมูล 

NO 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน 

ลำดับที่ ผังกระบวนการ รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ/
กำหนดเวลา 

1 ข้อคิดเหน็หรอืข้อเสนอแนะ 

 

 
1. รับเรือ่งรอ้งเรียนจากชอ่งทางต่างๆ  

   1.1. ทางเว็บไซต์/Facebook โรงงานไพ่ กรม
สรรพสามิต 
   1.2. จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร 
   1.3. ช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
 
2. ส่วนพัฒนาธุรกิจและการตลาด รวบรวมเรื่อง
ร้องเรียน 
 
3. ดำเนินการนำส่งส่วนงานที่เกี่ยวข้อง 
 
หมายเหตุ  : ระยะเวลาการดำเนินการตอบ 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ จะพิจารณาจากเรื่อง
ร้องเรียน 
 
* หมายเหตุ:ระยะเวลาตอบขอ้รอ้งเรียนนบัตั้งแต่
วันที่สว่นพัฒนาธรุกจิและการตลาด ได้รับแจ้งขอ้
ร้องเรยีน 

ส่วนงาน: 

- ส่วนพฒันาธรุกจิและ
การตลาด 

- ส่วนงานทีเ่กีย่วข้อง 

 

ภายใน 

3 วัน 

  

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

ขั้นตอนปฏิบัติงานเรือ่งรอ้งเรียน 

3. ข้อคิดเห็น หรอืขอ้เสนอแนะ 

 

รับเรือ่งรอ้งเรียนจากช่องทางต่างๆ ทั้งสิ้น 3 ช่องทาง 
 

เสร็จสิ้น 

นำส่งส่วนงานที่เกี่ยวข้อง 
 

รวบรวมเรื่องร้องเรยีน 
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เงื่อนไขการรับประกันสินค้าของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต 

นโยบายการรับประกันสินค้า 
 สินค้าทุกประเภทที่โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ผลิตและจำหน่าย เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้รับ
สินค้าและการบริการที่ดีจากโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต จึงมีนโยบายการรับประกันสินค้า ดังนี้  

1. เงื่อนไขการรับประกันสินค้า 
 เงื่อนไขการรับประกันสินค้าของโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต มีผลตั้งแต่ลูกค้ารับสินค้าออกจาก
โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 กรณีสินค้าประเภทไพ่ทุกชนิด 
1.1.1 ไพ่มีการแยกจากกัน เนื่องจากไพ่แต่ละใบที่พบในสำรับหน้าหลังไม่ประกบกัน 
1.1.2 หมึกพิมพ์เลอะเปื้อนหลัง 
1.1.3 ไพ่มีรอยพับเป็นลอนเนื่องจากกระดาษพอง  
1.1.4 จำนวนไพ่ไม่ครบในสำรับ ภายหลังลูกค้ารับสินค้าแล้วซึ่งเกิดจากไพ่ภายในสำรับจำนวนไม่

ครบ โดยปกติไพ่ต่อสำรับมีจำนวนทั้งหมด 56 ใบ แบ่งเป็นไพ่โพธิ์ดำ 13 ใบ โพธิ์แดง 
13 ใบ ข้าวหลามตัด 13 ใบ ดอกจิก 13 ใบ โจ๊กเกอร์ 4 ใบ  

1.1.5 หากลูกค้าพบปัญหาสินค้าประเภทไพ่ทุกชนิดก่อนนำไปใช้ ตามข้อ 1.1.1 ถึง ข้อ 
1.1.4 โรงงานไพ่ฯ จะดำเนินการเคลมสินค้าให้กับลูกค้า 

1.2 สินค้าประเภทไพ่ โรงงานไพ่ฯ จะรับประกันสินค้าไพ่โดยนับตั้งแต่วันที่ลูกค้ารับสินค้าไพ่ออกจาก
คลังพัสดุ และลูกค้าได้ชำระเงินเรียบร้อยแล้ว ตามรายละเอียดจำนวนการสั่งซื้อไพ่ดังนี้ 

1.2.1 สั่งซื้อจำนวน 500 สำรับ แต่ไม่เกิน 10,000 สำรับ ระยะเวลาประกันสินค้า 30 วัน 
1.2.2 สั่งซื้อจำนวน 10,000 สำรับขึ้นไป แต่ไม่เกิน 50,000 สำรับ ระยะเวลาประกันสินค้า 90 
วัน 
1.2.3 สั่งซื้อจำนวน 50,000 สำรับขึ้นไป ระยะเวลาประกันสินค้า 180 วัน 

1.3 กรณีสินค้าประเภทสิ่งพิมพ์ 
1.3.1 ความผิดจากการผลิตของทางโรงพิมพ์ หากพบว่าสิ่งพิมพ์ที่ พิมพ์จากโรงงานไพ่ กรม

สรรพสามิต เกิดการชำรุด โดยมีสาเหตุจาก อาทิ เช่น หน้าไม่ครบ , หน้าซ้ำ, ตัวเลขตี
เบอร์ผิด, พิมพ์สลับกลับหัวกลับท้าย, ฉีกขาดไม่สมบูรณ ์

1.3.2 ส่งไฟล์งานเข้าผลิตผิด หรือไม่ตรงตามแบบที่ส่งให้ลูกค้าคอนเฟิร์มจากบรู๊ฟที่ลูกค้า
ตรวจ ครั้งสุดท้าย 

1.3.3 เกิดจากงานที่พิมพ์แล้ว และไม่สมบูรณ์ ไม่สามารถใช้งานได้ภายหลังจากการส่งมอบงาน
แล้ว 

1.4 สินค้าประเภทสิ่งพิมพ์  กรณีไม่ตรงกับรายละเอียดที่ตกลงกันไว้ โรงงานไพ่ กรม
สรรพสามิต รับประกันงานพิมพ์เป็นเวลา 15 วัน นับจากวันที่ส่งมอบงาน 
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2. การแจ้งเคลมสินค้า 
 ลูกค้าต้องแจ้งปัญหาการเคลม – ส่งคืนสินค้าทุกกรณีให้โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต ภายใน 7 วัน
ทำการ นับตั้งแต่วันที่พบสินค้าชำรุด โดยให้ลูกค้าส่งสินค้ากลับมาที่โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต หรือ
แล้วแต่ทั้งสองฝ่ายตกลงกัน   

3. การจัดส่งสินค้าที่อยู่ในการรับประกัน 
กรณีท่ีสินค้าทุกประเภทอยู่ในเงื่อนไขการรับประกันสินค้า และมีสินค้าที่ชำรุด หรือมีข้อบกพร่อง  

โรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต จะดำเนินการตรวจสอบแล้วเคลมสินค้าให้ลูกค้าทันที หรือแล้วแต่ทั้งสองฝ่ายตก
ลงกัน  ทั้งนี้ ส่วนช่องทางในการจัดส่งโรงงานไพ่ กรมสรรพสามิต กับลูกค้าจะประสานงานเป็นกรณี 


