
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทนำ 
ที่มา                
 การยาสูบแห่งประเทศไทย เห็นความสำคัญของการรับฟังความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เนื่องจากทำให้ได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน เพื่อนำมาปรับปรุง แก้ไข 
หรือพัฒนาให้ดีขึ้นตามความต้องการดังกล่าว ซึ่งในส่วนของการจัดการเรื่องร้องเรียน ได้จัดให้มีระบบ
การรับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และการเสนอข้อมูลข่าวสารถึงองค์กร จากผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลุ่มคู่ค้า ผู้ขาย/ผู้ส่งมอบ ลูกค้าผู้บริโภค เกษตรกรชาวไร่และประชาชนทั่วไปในหลากหลายช่องทาง 
ได้แก่ การร้องเรียนผ่านศูนย์ข้อมูลข่าวสาร/ประชาสัมพันธ์ กองสื่อสารองค์กร ฝ่ายอำนวยการและ
สื่อสารองค์กร การร้องเรียนผ่านกองลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายขาย รวมทั้งการร้องเรียนผ่านหน่วยงานต่างๆ 
ของการยาสูบแห่งประเทศไทยโดยตรง และการร้องเรียนผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียนระบบ Globaleaks 
(ไม่เปิดเผยตัวตน) ที่สามารถนำเสนอข้อมูลถึงผู้ที่รับฟัง 2 คน โดยตรง คือ ประธานกรรมการการยาสูบ-
แห่งประเทศไทย และผู้ว่าการการยาสูบแห่งประเทศไทย  ซึ่งระบบจะปกปิดข้อมูลของผู้ร้องเรียน  
เพื่อโอกาสในการรับฟังความคิดเห็นจากผู้ร้องเรียนได้อย่างเต็มที่ โดยการยาสูบแห่งประเทศไทยยินดี
เปิดรับทุกความคิดเห็นจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและประชาชนทั่วไป และได้กำหนด
ผู้รับผิดชอบ ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ดังกล่าว  ทั้งนี้ เพื่อให้เกิดความเป็นธรรม
และโปร่งใสในการบริหารงานของการยาสูบแห่งประเทศไทย สอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

การยาสูบแห่งประเทศไทย มีหน่วยงานในสังกัดตั้งอยู่ในส่วนกลาง ได้แก่ ที่ทำการสำนักงานใหญ่
การยาสูบแห่งประเทศไทย และตั้งอยู่ในส่วนภูมิภาค ได้แก่ การยาสูบแห่งประเทศไทย พระนครศรีอยธุยา 
สำนักงานยาสูบเชียงใหม่ สถานีทดลองยาสูบแม่โจ้ สำนักงานยาสูบเชียงราย สำนักงานยาสูบแพร่ 
สำนักงานยาสูบสุโขทัย สำนักงานยาสูบหนองคาย สำนักงานยาสูบนครพนม สำนักงานยาสูบเพชรบูรณ์ 
สำนักงานยาสูบบ้านไผ่ และโรงอบใบยาเด่นชัย ซึ่งมีกลุ่มผู้รับบริการและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
หลากหลาย ดังนั้น หาก ยสท. มีวิธีการที่ชัดเจนเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เป็นแนวทางเดียวกัน 
จะทำให้สามารถนำข้อสังเกต ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ตลอดจนคำชมเชยไปพัฒนางานให้มีประสิทธภิาพได้ 
จึงได้จัดทำ “คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนของการยาสูบแห่งประเทศไทย” ขึ้น 
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คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการเรือ่งรอ้งเรียน 

 

1. หลักการและเหตุผล  

   พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง   
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ    
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมี
การประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ โดยกำหนดให้รัฐวิสาหกิจจัดให้มีหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าว 

       การยาสูบแห่งประเทศไทยจึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงาน โดยกำหนดรายละเอียดวิธีการดำเนินการ
จัดการเรื่องร้องเรียน ขั้นตอนการดำเนินการตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  
และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อให้การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นไปด้วย
ความเรียบร้อย  และให้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู ้มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดการเรื่ องร้องเรียน      
เป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถตอบสนองต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อ
เหตุการณ์ และเป็นไปอย่าง มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   

 

2. วัตถปุระสงค์  

2.1 เพื่อให้การบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนของการยาสูบแห่งประเทศไทย มีขั้นตอน กระบวนการ        
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.2 เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของการยาสูบแห่งประเทศไทยทราบกระบวนการ

จัดการเรื ่องร้องเรียนของหน่วยงานอันจะนำไปสู ่ความเข้าใจขั ้นตอนการดำเนินการเรื ่องร้องเรียน            

ของการยาสูบแห่งประเทศไทย 

2.3 เพื่อให้ผู้บริหารสามารถกำกับดูแลและติดตามการดำเนินการตามขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน      
และวิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียน และให้ข้อเสนอแนะและปรับปรุงได้ทุกขั้นตอน 

2.4 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
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3. คำจำกัดความ  

“ยสท.”  หมายความว่า การยาสูบแห่งประเทศไทย 

“หน่วยงาน”  หมายความว่า ฝ่าย สำนัก สำนักงานภูมิภาคหรือหน่วยงานที่เทียบเท่า 

“พนักงาน”  หมายความว่า พนักงานของการยาสูบแห่งประเทศไทย 

“เจ้าหน้าที่”              หมายความว่า พนักงานผู้รับผิดชอบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”    หมายความว่า ผู้ที ่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง 
และทางอ้อมจากการดำเนินการของพนักงาน  

“ลูกค้า”  หมายความรวมถึง ต ัวแทนจำหน่ายผลิตภัณฑ์ของ ยสท. ทั ้งในประเทศ               
และต่างประเทศและผู้บริโภคผลิตภัณฑ์ของ ยสท. ในประเทศ 

“ผู้ร้องเรียน”              หมายความว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือลูกค้า ที่ติดต่อมายังหน่วยงานของ ยสท. 
ผ่านช่องทางต่าง ๆ รวมถึงผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์รัฐบาล (1111) โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การร้องทุกข์/การให้ข้อคิดเห็น/การให้
ข้อเสนอแนะ 

 “เรื่องร้องเรียน”             หมายความว่า เรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ เดือดร้อนหรือเสียหาย   หรือ
อาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของพนักงานหรือ ยสท. หรือ
จำเป็นต้องให้ ยสท. ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ รวมทั้งการแจ้ง
เบาะแส การติชม เสนอข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ โดยได้ยื่นเรื่องต่อหน่วยงาน
ของ ยสท. ผ่านช่องทางรับเรื ่องร้องเรียนที ่กำหนด และการส่งเรื ่องถึง
หน่วยงานโดยตรง  

 “เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร” หมายความว่า คำร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในประเด็นที่
ได้รับความเดือดร้อน/เสียหายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน/ยสท. ที่มี
ผลกระทบในวงกว้างต่อชุมชน/สังคม เช่น ผลกระทบด้านสิ ่งแวดล้อม 
ผลกระทบด้านสุขภาพอนามัย ผลกระทบด้านชื่อเสียงภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อ
การดำเนินกิจการของ ยสท. เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนในการดำเนินการ เช่น 
การเรียกร้องของมวลชน เรื่องที่เป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน ปัญหาที่เกี่ยวข้อง
กับหลายหน่วยงาน เรื่องที่ต้องแก้ปัญหาในเชิงนโยบายและการบริหารงาน เรื่องที่
เกี่ยวข้องกับกฎหมายที่ไม่สามารถประสานดำเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เป็นต้น  

“เรื่องร้องเรียน (ไม่เปิดเผยตัวตน)” หมายความว่า คำร้องเรียน/การแจ้งเรื่อง/การให้ข้อมูล ที่เกิดผลกระทบต่อ           
ผู้ร้องเรียน ด้านบุคลากร ด้านคุณภาพสินค้าและบริการ ด้านสภาพแวดล้อม 
ด้านการจัดซื ้อจัดจ้าง และอื ่นๆ ซึ ่งจะกำหนดสิทธิผู ้ร ับเรื ่องร้องเร ียน  
ไว้เป็นการเฉพาะ และจะปกปิดตัวตนของผู้ร้องเรียน  
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 “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ”       หมายความว่า เรื่องที่ผู้เสนอแนะมีข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ       
การปฏิบัติงาน หรือให้บริการของพนักงาน หน่วยงาน มีความต้องการ       
ให้ปรับปรุงดำเนินการในเรื่องนั้นๆ เป็นไปในทางที่ดีขึ้น  

 “การขอข้อมูล”                     หมายความว่า เรื่องท่ีผู้ร้องเรียน ต้องการความชัดเจน คำอธิบาย การให้ชี้แจง 
หลักฐานการดำเนินการของหน่วยงาน/องค์กร เกี่ยวกับประเด็นที่ร้องขอ  

 “ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ” หมายความว่า ศูนย์ข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์  ฝ่ายอำนวยการ และ
สื่อสารองค์กร 

“การตอบสนอง” หมายความว่า การทีห่น่วยงานได้ให้ข้อมูลการดำเนินการเพ่ือแก้ไขเรื่องร้องเรียน
ให้กับผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันทำการ 

“ช่องทางการร้องเรียน” หมายความว่า ช่องทางการติดต่อที่ผู้ร้องเรียนจะยื่นหรือแจ้งเรื่องร้องเรียน ต่อ 
ยสท. ประกอบด้วยช่องทางดังนี้ 

 

ลำดับ ช่องทาง รายละเอียด 
ระยะเวลาการรับ/ตรวจสอบ

เรื่องร้องเรียน 
1 ติดต่อด้วยตนเอง  • ติดต่อที่ศูนย์ข้อมลูข่าวสารฯ ช้ัน 2      การ

ยาสูบแห่งประเทศไทย สำนักงานใหญ่ 
คลองเตย (สำหรับผู้มสี่วนไดส้่วนเสียและ
ผู้บริโภคในประเทศ) 

• ติดต่อที่ฝ่ายขาย ช้ัน 2  
การยาสบูแห่งประเทศไทย สำนักงานใหญ่ 
คลองเตย (สำหรับตัวแทนจำหน่ายหรือ
ผู้บริโภคในประเทศ) 

• ติดต่อที่ฝ่ายตลาด ช้ัน 2                  การ
ยาสูบแห่งประเทศไทย สำนักงานใหญ่ 
คลองเตย  (สำหรับตัวแทนจำหน่าย
ต่างประเทศ) 

• ติดต่อหน่วยงานต่างๆ ของการยาสูบ   แห่ง
ประเทศไทยโดยตรง   

• ร้องเรียนในเวลาราชการ 

• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบทุกครั้งท่ีมี
การร้องเรียน 

2 Call Center/โทรศัพท์  • 0 2229 1000 (ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ) 

• 0 2229 1616 (ฝ่ายขาย) 

•  ร้องเรียนในเวลาราชการ 

•  เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบทุกครั้งท่ีมี 
การร้องเรียน 
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ลำดับ ช่องทาง รายละเอียด 
ระยะเวลาการรับ/ตรวจสอบ

เรื่องร้องเรียน 
3 โทรสาร • 0 2229-1299 (ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ) 

 
• ร้องเรียนในเวลาราชการ 

• เจ้าหน้าทีตรวจสอบทุกครั้งท่ี มี
การร้องเรียน 

4 หนังสือ / จดหมาย • ส่งเป็นหนังสือ/จดหมายมาที่ “ศูนย์ข้อมูล
ข่าวสารฯ ช้ัน 2 การยาสูบแห่งประเทศไทย 
สำนักงานใหญ่ เลขที่ 184 ถนนพระราม 4 
แขวง/เขตคลองเตย  กรุงเทพฯ 10110” 

• รับจดหมาย/หนังสือในวันและ
เวลาราชการ 

• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบทุกวัน  ใน
เวลาราชการ 

5 Internet   (เว็บไซต์ของการ
ยาสูบแห่งประเทศไทย) 
 
 

• http://www.thaitobacco.or.th/  
     (สำหรับพนักงาน/บุคคลภายนอก) 

• ร้องเรียนตลอด 24 ช่ัวโมง 

• ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ตรวจสอบ
ในวันและเวลาราชการ/ทุกครั้ง
ที่มีการร้องเรยีน 

• หน่วยงานตรวจสอบทุกวัน    
ในเวลาราชการ (เช้า/บ่าย)                                          

6 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์    
ของรัฐบาล (1111)  

•  http://www.1111.go.th/ (ยสท. รับเรื่อง
ร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับองค์กรเพื่อดำเนินการฯ) 

• ร้องเรียนในเวลาราชการ 

• ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ของ ยสท. 
ตรวจสอบข่าวเช้า/บ่าย 
อย่างน้อยวันละ 2 รอบ 

7 สื่อสังคมออนไลน์  
 

• Facebook Fan page บ้านเราชาวยาสูบ ยสท. 

• กลุ่ม Line  ห้องรับเรื่องร้องเรยีนลูกค้า 
(สำหรับตัวแทนจำหน่ายร้านขายสง่ยาสูบ 
ในประเทศ : รับผิดชอบโดยฝ่ายขาย) 

• We Chat / Whatsapp / Line (สำหรับ
ตัวแทนจำหน่ายตา่งประเทศ : รบัผิดชอบโดย
ฝ่ายตลาด) 

• ร้องเรียนตลอด 24 ช่ัวโมง 

• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบในวันและ
เวลาราชการ/ทุกครั้งท่ีมีการ
ร้องเรียน 

8 สื่อสาธารณะ/สื่อมวลชน • ข่าวสารทาง Internet/หนังสือพิมพ์ ฯลฯ • ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ของ ยสท. 
ตรวจสอบข่าวเช้า/บ่าย      
อย่างน้อยวันละ 2 รอบ 

9 กล่องรับเรื่องร้องเรียน/กล่อง
รับฟังความคิดเห็น 

• จุดติดตั้งกล่องรับเรื่องร้องเรียนฯ ภายใน ยสท.     • ร้องเรียนในเวลาราชการ 

• ช่วงเวลาตามที่หนว่ยงานกำหนด 

  
 

 ทั้งนี้ ไม่มีค่าธรรมเนียมในการให้บริการ
สามารถเพิ่มช่องทางและความถี่ในการติดตามตรวจสอบเรื่องร้องเรยี นที่เข้ามาในหน่วยงานได้ตามความเหมาะสมของลักษณะงาน)
หมายเหตุ : เจ้าหน้าท่ี หมายความว่า พนักงานผู้รับผิดชอบบริหารจดั การเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน (แต่ละหน่วยงานของ ยสท. 

http://www.thaitobacco.or.th/
http://www.1111.go.th/
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“ประเภทเรื่องร้องเรียน” หมายความว่า การจำแนกหมวดหมู่เรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน แบ่งออกเป็น 3 ประเภท  
ดังนี้ 

ประเภท เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน 

A ผลิตภัณฑ์และบริการ  ฝ่ายตลาด/ฝ่ายขาย/ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 

 

B ผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ / หน่วยงาน  

 

C 
 

ทั่วไป ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ / หน่วยงาน 

“ระดับเรื่องร้องเรียน” หมายความว่า  การจำแนกความสำคัญของเรื่องร้องเรียน แบ่งออกเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 
ระดับ 1 2 3 

ประเภท - เรื่องร้องเรียนเรื่องทั่วไปที่
แก้ไข  ได้ทันที 

 - ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ,
หรือร้องขอข้อมูล  

เรื่องร้องเรียนแก้ไขได้
เองโดยหน่วยงาน  

- เรื่องร้องเรียนที่ไม่สามารถแก้ไขได้เอง
ในหน่วยงาน 
- เรื่องร้องเรียนนอกเหนืออำนาจการ
ตัดสินใจ ต้องนำเสนอผู้บริหาร 
- เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบเชิงลบต่อ
องค์กร    

นิยาม  - ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไข/
ชี้แจงได้ทันที 
- ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ 
เดือดร้อนแต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/  
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

- ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถ
แก้ไขได้ โดยภายใน
หน่วยงานนั้นๆ ภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด 

- ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แตไ่ม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานภายในแต่
เพียงหน่วยงานเดียว หรือต้องใช้ระยะ
เวลานานในการดำเนินการ 
- ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือ 
บทบาทอำนาจหน้าที่ของหน่วยงาน 

ตัวอย่างที่เป็น
รูปธรรม  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
การจราจร  
- การแจ้งให้ชดใช้บุหรี่ชำรุด 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
บุคลากร พฤติกรรม
การให้บริการของ

- การร้องเรียนเก่ียวกับความผิดทางวนิัยฯ 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของพนักงาน  
- การร้องเรียนด้านความไม่โปร่งใส  
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ระดับ 1 2 3 
- การเสนอแนะเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ  
 

พนักงาน/ลูกจ้าง/ผู้รับ
จ้างฯ 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพผลิตภัณฑ์ 
- ร้องเรียนด้าน
กฎหมาย ผลกระทบ
สิ่งแวดล้อมท่ัวไป เช่น 
กลิ่น ฝุ่น น้ำเสีย เสียง 

ในการจัดซื้อจัดจ้าง  

- การร้องเรียนด้านสิ่งแวดล้อมที่มี
ผลกระทบต่อสังคม/ชุมชนในวงกว้าง 
- เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อชื่อเสียง
ภาพลักษณ์และการดำเนินกิจการของ
องค์กร 

เวลาในการ
ตอบสนอง  

ตอบกลับทันที/ดำเนินการ
ภายใน 1-7 วันทำการ  

ตอบกลับทันที/
ดำเนินการภายใน 15 
วันทำการ  

- ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้น
ภายใน 1 วัน  
- ดำเนินการแจ้งผู้ร้องเพ่ือทราบอย่าง
ต่อเนื่อง 

ผู้รับผิดชอบ  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ
หน่วยงาน  

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง - หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/ยสท. 

 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 ผู้บริหาร : มอบนโยบายแนวทางการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์กร  พิจารณาสั่งการและให้ความเห็นชอบ
เกี่ยวกับการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียน รับทราบรายงานสรุปผลดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนเพ่ือการบริหารงานองค์กร 
 ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ : เป็นหน่วยงานด้านสื่อสารและประชาสัมพันธ์ รับผิดชอบกำกับดูแลโดยกองสื่อสาร
องค์กร ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กร ทำหน้าที่เป็นหน่วยงานประชาสัมพันธ์ขององค์กร ให้บริการแก่ผู ้ที่  
มาติดต่องานของ ยสท. และเป็นสถานที่ตั ้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารของ ยสท. ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารตาม
พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ตลอดจนเป็นหน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์กร   
จากผู้ติดต่อทุกกลุ่ม ได้แก่ พนักงาน ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มลูกค้า ผู้บริโภค หน่วยงานภาครัฐ    
และอ่ืนๆ ผ่านช่องทางต่างๆ ที่กำหนดโดยมีแนวทางการดำเนินการในประเด็นการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 

o รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางสื่อสารที่กำหนด รับเรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร       
เรื่องร้องเรียนทั่วไป ข้อเสนอแนะ การขอข้อมูล การติดต่อสอบถาม 

o แบ่งประเภทเรื่องร้องเรียน โดยประเภททั่วไปแบ่งเป็น 6 หมวด ได้แก่ หมวดองค์กร/นโยบาย 
หมวดบุคลากร/จริยธรรม หมวดสินค้า/บริการ หมวดกฎหมาย/การทุจริต หมวดสิ่งแวดล้อม  และ
หมวดการจัดซื้อจัดจ้าง 
 

o กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการและผลิตภัณฑ์ยาสูบ จะรับและส่งให้ กองลูกค้าสัมพันธ์ 
ฝ่ายขาย รับผิดชอบดำเนินการ 
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o พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนด ติดตาม
ความคืบหน้าการดำเนินการสำหรับชี้แจงและแจ้งผลดำเนินการให้แก่ผู้ร้องเพ่ือทราบและปิดเรื่อง
ร้องเรียนนั้นๆ  

o รับทราบรายงานสรุปเรื่องร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) ซึ่งเป็นช่องทางรับฟังเรื่องร้องเรียน 
ที่ไม่เปิดเผยตัวตนผู ้ร้อง ผู้ร้องเรียนเป็นผู ้เลือกช่องทางการร้องเรียน ผู้รับฟังและตอบกลับ  
เรื่องร้องเรียน โดยกองสื่อสารองค์กร จะรับทราบรายงานสรุปผลเรื่องร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน
รายเดือน จากเลขานุการคณะกรรมการตรวจสอบ เพ่ือรวบรวมจัดทำรายงานเรื่องร้องเรียนขององค์กร 

o รวบรวมรายงานสรุปเรื่องร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ นำเสนอผู้บริหาร รายเดือน รายไตรมาส   
รายปี นำเสนอผู้บริหารเพื่อเป็นข้อมูลในการบริหารงานขององค์กร         

สถานที่ตั้ง : ชั้น 2 ตึกอำนวยการ การยาสูบแห่งประเทศไทย สำนักงานใหญ่  
              เลขที่  184 ถนนพระราม 4 แขวง/เขตคลองเตย กรุงเทพฯ 10110 

หน้าที่ความรับผิดชอบการร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

ฝ่ายขาย : รับเรื ่องร้องเรียนผ่านช่องทางที่กำหนดและบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนจากลูกค้าในส่วนที่
เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน ดังนี้ 

o กองลูกค้าสัมพันธ์  : รับเรื ่องร้องเรียน และบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์ บริการ    
และปัญหาเก่ียวกับการทำการค้ายาสูบจากตัวแทนจำหน่ายหรือผู้บริโภคในประเทศ  
                         : รับเรื ่องร้องเรียน และบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนในหมวดที ่เกี ่ยวกับสินค้า        
และบริการ ที่ส่งต่อจากกองสื่อสารองค์กร ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กร  

                 : จัดทำรายงานสรุปผลดำเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์
ภาพรวมของเรื่อง ร้องเรียน ส่งให้กองสื่อสารองค์กร ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กร เพื่อรวบรวม
จัดทำรายงานเรื่องร้องเรียนของ ยสท. 

 ฝ่ายตลาด : รับเรื่องร้องเรียนช่องทางที่กำหนด และบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าในส่วนที่เกี่ยวข้อง
กับหน่วยงาน ดังนี้ 

o กองพัฒนาการตลาด: รับเรื ่องร้องเรียน และบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนจากตัวแทนจำหน่าย 
ต่างประเทศ 

o กองจัดการผลิตภัณฑ์: รับเรื ่องร้องเรียน และบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์  
จากผู้บริโภคในประเทศ 

สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ  : บริหารจัดการ Website และโปรแกรมที ่เก ี ่ยวข้องกับการจัดการ          
เรื่องร้องเรียนของหน่วยงานต่างๆ ภายใน ยสท. พร้อมการอบรมการใช้งานโปรแกรมแก่พนักงานที่เกี่ยวข้อง 

 
 

 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

8 

 หน่วยงาน :  หน่วยงานภายในของ ยสท. มีหน้าที่ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
o รับเรื่องร้องเรียนโดยตรงจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ที่เกี่ยวข้องในการดำเนินงานของหน่วยงานนั้นๆ  

โดยดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลาที่กำหนด 
o รับเรื่องร้องเรียนจากกองสื่อสารองค์กร ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กร ที่ส่งมาให้และดำเนินการ

ภายในระยะเวลาที่กำหนด พร้อมแจ้งผลดำเนินงานต่อผู้ร้องเรียนเพ่ือทราบ  โดยให้สอดคล้องกับ
กฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสารของทางราชการ และกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 

o จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนพร้อมบทวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร และแจ้ง
ผลดำเนินการส่งให้กองสื่อสารองค์กร ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กร เพื่อรวบรวมจัดทำ
รายงานเรื่องร้องเรียนขององค์กร 

5. หลักเกณฑ์การรับเร่ืองร้องเรียน และแจ้งเบาะแส 

1. รายละเอียดผู้ร้องร้องเรียน ระบุชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ E-Mail ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้     
เว้นแต่การร้องเรียนผ่านระบบร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) 

2. รายละเอียดการร้องเรียน  ใช้ถ้อยคำหรือข้อความที่สุภาพ ระบุข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน 
ว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการเสนอแนะให้แก้ไข ดำเนินการอย่างไร หรือแจ้งเบาะแส 
เกี่ยวกับการทุจริต ประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ให้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการ 
สืบสวนสอบสวนได้ พร้อมระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถ ุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

3. เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ โดยต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนเพื่อยืนยันว่ามีตัวตน
จริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย  

4. เรื ่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการดำเนินการ
ตรวจสอบ สืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวอ้างนั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

5. เรื่องร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการดำเนนิการ 
ของหน่วยงานของ ยสท. หรือการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของพนักงาน 

6. ไม่เป็นเรื่องร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
- เรื่องร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์  
- เรื่องร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคำพิพากษาหรือคำสั่งถึงที่สุดแล้ว  
- เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
- เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  
- เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการพิจารณาเป็นที่

เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.), สำนักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.), สำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน 
(ปปง.) เป็นต้น นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะ
รับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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6. มาตรการคุ้มครองผู้แจ้งเบาะแส 
    

ยสท. ให้ความสำคัญเกี่ยวกับการกำกับดูแลกิจการที่ดีและตรวจสอบได้ โดยมีระบบการรับเรื่องร้องเรียน 

แจ้งเบาะแส รวมทั้งเสนอข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ และการเสนอข้อมูลข่าวสารจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งสามารถ

ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแสได้ทั้งแบบเปิดเผยและไม่เปิดเผยตัวตน ทั้งนี้  ได้กำหนดกลไกสำหรับคุ้มครองผู้ร้องเรียน

หรือผู้แจ้งเบาะแสที่เกี ่ยวข้องกับการปฏิบัติงานที่ไม่ถูกต้องตามระเบียบข้อกำหนด และการกระทำการทุจริต    

เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันว่าการรายงานหรือการให้ข้อมูลนั้นจะไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้ให้ข้อมูลได้รับความเดือดร้อน 

 ยสท. กำหนดมาตรการคุ้มครองผู้แจ้งเบาะแส ดังนี้ 

  1. ยสท. คำนึงความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัย โดยจะปกปิดชื่อ ชื่อสกุล ที่อยู่ และข้อมูลอื่นใด  

ที่สามารถระบุตัวตนของผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส รวมถึงผู้ให้ข้อมูล หรือผู้ที่ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส สามารถเลือกที่จะไม่เปิดเผยตนเองได้หากเห็นว่าการเปิดเผยนั้น  

จะเกิดความไม่ปลอดภัยหรือเกิดความเสียหายใดๆ แต่หากมีการเปิดเผยตนเองก็จะทำให้ ยสท . สามารถรายงาน

ความคืบหน้าและชี้แจงข้อเท็จจริงภายหลังการสอบสวนให้ทราบได้ 

  2. ยสท. จะเก็บข้อมูลที่เก่ียวข้องไว้เป็นความลับ โดยจำกัดเฉพาะผู้รับผิดชอบในการดำเนินการตรวจสอบ

เรื่องร้องเรียนเท่านั้นที่จะเข้าถึงข้อมูลดังกล่าวได้เท่าที่จำเป็น โดยคำนึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของ  

ผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส ทั้งนี้ ผู้ได้รับข้อมูลจากการปฏิบัติหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน มีหน้าที่เก็บข้อมูล

เรื่องร้องเรียนและเอกสารหลักฐานของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลไว้เป็นความลับ ไม่เปิดเผยข้อมูลแก่บุคคลอ่ืน  

ที่ไม่เก่ียวข้อง เว้นแต่จำเป็นต้องเปิดเผยตามข้อกำหนดของกฎหมาย  

  3. ยสท. จะให้ความคุ้มครองพนักงานที่ร้องเรียน ผู้ที่ให้ข้อมูล และผู้ที่ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง โดยจะได้รับความคุ้มครองจากการปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม เช่น การเปลี่ยนแปลงหรือโยกย้ายตำแหน่งงาน 

ลักษณะงาน สถานที่ทำงาน สั่งพักงาน ข่มขู่ รบกวนการปฏิบัติงาน เลิกจ้างอันเนื่องมาจากสาเหตุแห่งกา รแจ้ง   

เรื่องร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
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 7.กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 

  
     

        
No   

        
            YES 
 

 

 
                                   
                           

 
 
 
                   
           
                              
                  
 
                                                    

                                                               
 
 
 
 
 
 
 
 

หามาตรการป้องกันการเกิดซ้ำ/
กำหนดเป็นมาตรฐานการทำงาน 

เก็บเป็นฐานข้อมูล/แจ้งผล 

เร่ืองร้องเรียนจากลูกค้าและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย 
 

ดำเนินการแกไ้ขภายใน 7 วันทำการ แตไ่ม่เกิน 15 วันทำการ 
กรณีเกินกว่า 15 วันทำการ ให้แจง้ผู้ร้องเรียนเพื่อทราบความคืบหนา้เป็นระยะ 

แยกประเภทเรื่องร้องเรียน 

คัดกรองตามหลักเกณฑร์ับเรื่องร้องเรียน 

A : ผลติภณัฑ์/บริการ 

(ฝ่ายขาย/ฝ่ายตลาด) 

B : ผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร 

(หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องฯ) 

C : เรื่องร้องเรยีนทั่วไป 
(หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน

นั้นๆ) 

หน่วยงานท่ีรับเรื่อง บันทึก    

ทะเบียนคุมการจัดการเรื่องร้องเรยีน 

กรณีศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ รับเรื่องร้องเรียน 
จะส่งบันทึกแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ
ภายใน 1 ว ันทำการ เพ ื ่อจ ัดการเร ื ่อง
ร้องเรียนตามขั้นตอนทีก่ำหนด โดยจะเน้นยำ้
ไปยังหน่วยงานที่พิจารณาเรื่องร้องเรียนให้
ปฏิบัติตามที ่กำหนดในมาตรการคุ ้มครอง 
ผู้แจ้งเบาะแส และจะติดตามความคืบหน้า
การดำเนินการ 

หน่วยงานท่ีดำเนินการแกไ้ขฯ แจง้ผลต่อผู้ร้องเรยีน 

และหน่วยงานท่ีส่งเรื่องให้ดำเนินการ  

หน่วยงานท่ีรับเรื่อง  
ติดตามผล/บันทึกทะเบียน 
คุมเรื่องร้องเรียนฯ/ปิดเรื่อง 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 

 

ฝ่ายขาย 

 
ทุกหน่วยงานอ่ืนๆ ของ ยสท. ระบบ Globaleaks  

จัดทำรายงานสรุปพร้อมบทวิเคราะห์ เสนอผู้บังคับบัญชา
ตามลำดับชั้น / ส่งสำเนารายงานฯ ให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 

 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ รวบรวมจัดทำงานรายงานประจำเดือน 
รายไตรมาส รายปี นำเสนอผู้บังคบับัญชาตามลำดับชั้น 

 

เสนอผู้บังคญับัญชาตามลำดับชั้น
เพื่อพิจารณาสั่งการ 

แก้ไขผลกระทบโดยเร่งด่วน 

เยียวยาผู้ได้รับผลกระทบ 

รายงานสรุปผลดำเนินการ 

เสนอผู้บังคับบญัชาตามลำดับชั้น 

ประชาสมัพันธ์เพื่อเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กร 

ส่งบันทึกแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ (ภายใน 1 วันทำการ) 

 ดูผังขั้นตอน 
ในข้อ 10.บันทึกข้อมูลในแบบฟอร์มการรับ

เรื่องร้องเรียน 

ฝ่ายตลาด 

 

เร่ืองร้องเรียนจากลูกค้าและผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย 
 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 
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8.  ขั้นตอนปฏิบัติการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน 

การเสนอเรื่องร้องเรียน  

8.1 ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้รับความสะดวก 
จากการดำเนินการของ ยสท. หรือจำเป็นต้องให้ ยสท. ช่วยเหลือหรือต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย 
สอบถาม ขอข้อมูล สามารถเสนอเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องกับเรื ่องร้องเรียนโดยตรง (ถ้าทราบ)    
หรือเสนอเรื่องผ่านหน่วยงานของ ยสท. เพื่อให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนนั้นๆ ได้ตามช่องทางการรับ
เรื่องร้องเรียน 

8.2 ผู้ร้องเรียนต้องแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับชื่อ หมายเลขโทรศัพท์ E-Mail และรายละเอียดการร้องเรียน         
ให้ชัดเจน เพื ่อประโยชน์ในการดำเนินการแก้ไขและการติดต่อแจ้งผลดำเนินการต่อประเด็นร้องเรียนนั ้นๆ           
แก่ผู้ร้องเรียนเพ่ือทราบ เว้นแต่การร้องเรียนผ่านระบบเรื่องร้องเรียน ไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) 

8.3 การเสนอเรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ  การนำความเท็จเสนอต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งทำให้
ผู้อื่นได้รับความเสียหาย อาจมีความผิดตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

การรับเรื่องร้องเรียน 

8.4 หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน : พนักงานรับเรื่องร้องเรียนให้บริการแก่ผู้ร้องเรียนผ่านช่องทการร้องเรียน
ที่กำหนดไว้ โดยทุกหน่วยงานของ ยสท. ต้องรับเรื่องร้องเรียนจากผู้ร้องเรียนที่ติดต่อกับหน่วยงาน ห้ามปฏิเสธ   
การรับเรื่องไว้พิจารณาหากเป็นเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานโดยตรง  

     หากทราบว่าเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดของ ยสท. สามารถแจ้งต่อผู้ร้องเรียน    
ให้ติดต่อกับหน่วยงานนั้นๆ ได้โดยตรง หรือติดต่อกับศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กร   
หรือกองลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายขาย ทั้งนี้ หน่วยงานต้องอำนวยความสะดวกแก่ผู ้ร้องเรียน ในการแจ้งช่องทาง       
การติดต่อเพ่ือเสนอเรื่องร้องเรียน 

     กรณีรับเรื ่องร้องเรียนทางโทรศัพท์/ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อเจ้าหน้าที่ ให้ผู ้ร้องเรียนหรือ
เจ้าหน้าที่บันทึกรายละเอียดในแบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน 

  สำหรับฝ่ายอำนวยการและสื ่อสารองค์กรจะมีการบันทึกรับเรื ่องร้องเรียนในทะเบียนคุม       
และระบบ TTM-Service Desk (Call Logging) 

8.5 ตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น : หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน ให้ตอบกลับผู้ร้องเรียนในเบื้องต้นทันที       
ที่ได้รับเรื่อง เพ่ือแจ้งให้ทราบว่าเรื่องนั้นๆ ได้ส่งถึงหน่วยงานของ ยสท. และรับไว้พิจารณาแล้ว พร้อมกับพิจารณา
ระดับเรื่องร้องเรียน โดยการจำแนกความสำคัญของเรื่องร้องเรียนที่แบ่งออกเป็น 3 ระดับ (ข้อ 3.) ทั้งนี้ เพื่อเป็น
ข ้อม ูลแจ ้งกล ับผ ู ้ร ้องเร ียน ในเบ ื ้องต ้นเก ี ่ยวก ับคาดการณ์ระยะเวลาท ี ่ ใช ้ ในการดำเน ินการ เช่น  
เรื ่องร้องเรียนระดับ 3 อาจต้องใช้ระยะเวลาดำเนินการมากกว่า 15 วันทำการ ซึ ่งจะได้แจ้งความคืบหน้า  
ให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ เป็นต้น 
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8.6 พิจารณาหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน : ให้เจ้าหน้าที่/หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน พิจารณา    
เรื่องร้องเรียนตามหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน ข้อ 5. และดำเนินการดังนี้ 

1) ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ ให้แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู ้ร ้องเรียนเพื ่อทราบ และเก็บเป็น
ฐานข้อมูล ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนมีสิทธิเสนอเรื่องที่แก้ไขให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และเสนอเรื่องร้องเรียนซ้ำได้   

2) กรณีเป็น คำชม การขอข้อมูล ข้อเสนอแนะ เป็นต้น ให้หน่วยงานที่รับเรื ่องดำเนินการโดย  
ไม่ชักช้าตามขั้นตอนปฏิบัติของ ยสท. หรือส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นดำเนินการ และติดตามผล
ดำเนินการเพื่อแจ้งผู้ร้องเรียน ตามความเหมาะสม  

3) กรณีมิใช่เรื่องร้องเรียน ตามข้อ 1) และ 2) ให้หน่วยงานรับเรื่อง เก็บข้อเสนอของผู้ร้องเรียนไว้ 
เป็นฐานข้อมูลของหน่วยงาน เพ่ือประโยชน์ในการพิจารณาการรับและดำเนินการต่อการเสนอเรื่องร้องเรียน ต่อไป 

8.7 แยกประเภทเรื ่องร ้องเร ียน : หน่วยงานที ่ร ับเร ื ่องร ้องเร ียน ตรวจสอบและแยกประเภท            
เรื่องร้องเรียน แบ่งเป็น ประเภท A  B และ C ตามข้อ 3.  ดังนี้ 

“A” : เรื่องร้องเรียนที่มีเนื้อหาการเสนอคำร้องเรียน เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ยาสูบ สินค้าและการ
บริการ เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานของฝ่ายขาย ฝ่ายตลาด หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์ยาสูบ การร้องเรียนจากกลุ่มผู้ขาย ลูกค้าผู้บริโภค ตัวอย่างการร้องเรียน เช่น 
บุหรี่ชำรุดเสียหาย ส่งมอบล่าช้า สินค้าไม่ตรงตามบรรจุภัณฑ์ที่ระบุ เป็นต้น  

   ส่วนมากจะเป็นเรื ่องร้องเรียนระดับ 2 ที ่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงาน            
ที่เกี่ยวข้อง การร้องเรียนผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียนของกองลูกค้าสัมพันธ์ ฝ่ายขาย    
หรือเจ้าหน้าที่ฝ่ายขาย/ฝ่ายตลาด 

“B” : เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร เป็นเรื่องร้องเรียนระดับ 3 ที่ไม่สามารถแก้ไข  
ได้เองในหน่วยงาน หรือต้องใช้ระยะเวลานานในการดำเนินการ เช่น เรื่องร้องเรียนด้าน
ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมในวงกว้าง กระทบต่อชุมชน/สังคม เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบ
ต่อชื่อเสียงภาพลักษณ์และการดำเนินกิจการขององค์กร เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับความทาง
ผิดวินัยฯ การร้องเรียนด้านความไม่โปร่งใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง ซึ่งต้องใช้ระยะเวลาใน
การตรวจสอบ สอบสวนและดำเนินการตามระเบียบปฏิบัติหรือกฎหมาย    ที่เก่ียวข้อง 

“C” : เรื่องร้องเรียนทั่วไปที่มีเนื้อหาการเสนอคำร้องเรียน เกี่ยวกับการดำเนินงานขององค์กร
และหน่วยงานของ ยสท. เช่น การร้องเรียนเกี่ยวกับองค์กร/นโยบาย บุคลากร/จริยธรรม 
สินค้า/บริการ กฎหมาย/การทุจริต สิ่งแวดล้อม การจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น    

   ส่วนมากจะเป็นเรื ่องร้องเรียนระดับ 2 ร้องเรียนผ่านศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ     
หรือร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที ่หน่วยรับเรื ่องร้องเรียนของหน่วยงานต่างๆ ที ่กำหนดขึ้น        
การร้องเรียนผ่านทุกหน่วยงานของ ยสท.  
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8.8 บันทึกทะเบียนคุมการจัดการเรื ่องร้องเรียน: ให้หน่วยงานที่รับเรื ่องร้องเรียน บันทึกข้อมูลเกี่ยวกับ       
เรื่องร้องเรียนลงในทะเบียนคุมการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน เพื่อใช้ในการติดตามผลและรายงาน เรื่องร้องเรียน
ให้เป็นไปตามกำหนดระยะเวลาดำเนินการ และสำหรับเป็นฐานข้อมูลบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงาน 

การดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 
8.9 แจ้งหน่วยงาน : หากเรื ่องร้องเรียนนั ้นเป็นเรื ่องที ่เกี ่ยวข้องและเสนอถึงหน่วยงานโดยตรง  

ให้หน่วยงานพิจารณาดำเนินการตามข้อ 8.10  สำหรับกรณีที่เป็นเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน ให้ทำ
บันทึกแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการ ภายใน 1 วันทำการหลังจากที่รับเรื่อง โดยกำหนดระยะเวลา
ดำเนินการและให้หน่วยงานแจ้งผลดำเนินการแก้ไขเพ่ือทราบ ต่อไป 

  กรณีศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ได้รับเรื่องร้องเรียนและส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 
ดำเนินการแก้ไข จะกำหนดระยะเวลาดำเนินการ 7 วันทำการ และติดตามความคืบหน้าการดำเนินการแก้ไข   
เพ่ือตอบกลับ/ปิดเรื่อง ไม่ให้เกินระยะเวลา 15 วันทำการ 

  สำหรับเรื่องร้องเรียนประเภท B : เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร ให้ดำเนินการ
เพ่ิมเติมตามข้อ 9. 

8.10 ดำเนินการแก้ไข : ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขตามรายการเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ         
ซึ่งระยะเวลาการดำเนินการนั้นพิจารณาจากระดับความยาก/ง่ายของเรื่องร้องเรียน ตามข้อ 3. (ระดับ 1 ระดับ 2 
ระดับ 3) โดยควรดำเนินการภายใน 7 วันทำการ แต่ไม่เกิน 15 วันทำการ และหากเรื ่องร้องเรียนระดับ 3            
ที ่พิจารณาแล้วคาดว่าอาจใช้ระยะเวลาดำเนินการนานกว่า 15 วันทำการ ให้หน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องกับ            
เรื่องร้องเรียนนั้น แจ้งต่อผู้ร้องเรียนและหน่วยงานที่ส่งเรื่องให้ดำเนินการเพ่ือทราบอย่างต่อเนื่อง  

8.11 การแจ้งผลดำเนินการต่อผู้ร้องเรียน : ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขเรื ่องร้องเรียน 
รับผิดชอบแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนเพื่อทราบ ตามที่อยู่ /ช่องทางติดต่อผู้ร้องเรียน ที่ระบุไว้ และส่ง
บันทึกแจ้งผลการแก้ไขไปยังหน่วยงานที่ส่งเรื่องให้ดำเนินการ เพ่ือทราบ 

เรื่องร้องเรียนระดับ 1 :  แจ้งผลดำเนินการภายใน 1 – 7 วันทำการ 
เรื่องร้องเรียนระดับ 2 :  แจ้งผลดำเนินการไม่เกิน 15 วันทำการ 
เรื่องร้องเรียนระดับ 3 :  ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนทราบเกี่ยวกับระยะเวลาดำเนินการที่อาจใช้ระยะ

เวลานาน หากการดำเน ินการแก้ไขเก ินกว ่า 15 ว ันทำการ ให ้แจ้ง 
ความคืบหน้าแก่ผู ้ร้องเรียน/หน่วยงานรับเรื ่อง เพื่อทราบอย่างต่อเนื่อง
จนกระท่ังผลดำเนินการแล้วเสร็จ 

8.12 การติดตามผล : หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียนส่งเรื่องให้แก่หน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องเพ่ือดำเนินการ
แก้ไขนั้น ให้ติดตามความคืบหน้าการดำเนินการแก้ไขตามระยะเวลาที่กำหนด (ภายใน 7 – 15 วันทำการ)       
เพ่ือเป็นข้อมูลในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนหน่วยงานตนเอง ตรวจสอบการตอบกลับผู้ร้องเรียน บันทึกข้อมูล
ในทะเบียนคุมการจัดการเรื่องร้องเรียนและปิดเรื่องในระบบตามรายละเอียดที่ปรากฎด้านล่าง 
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การจัดทำรายงาน 
8.13 รายงานสรุปเรื่องร้องเรียน : ให้หน่วยงานที่ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนต่างๆ (ถ้ามี) รวบรวม

ข้อมูลจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนพร้อมบทวิเคราะห์นำเสนอต่อผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น   
โดยจัดทำเป็นรายเดือน รายไตรมาส รายปี และส่งสำเนารายงานฯ ให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ฝ่ายอำนวยการและ
สื่อสารองค์กร เพ่ือทราบไม่เกินวันที่ 5 ของเดือน (ถ้ามี) 

8.14 รายงานเรื ่องร้องเรียนขององค์กร : ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ รวบรวมข้อมูลจากทุกหน่วยงาน        
เพื่อจัดทำรายงานสถิติการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของ ยสท. นำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น รายเดือน    
รายไตรมาส รายปี และสำหรับเป็นข้อมูลเสนอหน่วยงานภายนอกตามท่ีกฎหมายกำหนด 

9.  ขั้นตอนการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนที่มีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร 
สำหรับเรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานที่มีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร เมื่อหน่วยงานที่รับเรื่องส่งให้หน่วยงาน     

ที่เก่ียวข้องดำเนินการตามข้อ 8.9 – 8.14  แล้ว ให้ดำเนินการเพ่ิมเติม ดังนี้ 
9.1 นำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น เพ่ือทราบและพิจารณาสั่งการเกี่ยวกับแนวทางการดำเนินการ

แก้ไข ซึ่งอาจใช้ระยะเวลาดำเนินการมากกว่า 15 วันทำการ เช่น มีการตั้งคณะทำงานแก้ไข การดำเนินการร่วม
ระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหา การตั้งคณะกรรมการสอบสวน/ตรวจสอบ การลงโทษตามกฎระเบียบ/
วินัย/กฎหมายที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี  

9.2 แก้ไขผลกระทบโดยเร่งด่วน : หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร   
โดยเร่งด่วน เพื่อป้องกันปัญหามิให้ลุกลามหรือขยายวงกว้างจนยากแก่การแก้ไขฟื้นฟู หรืออาจทำให้ภาพลักษณ์
ขององค ์กรเส ียหายมากข ึ ้นกว ่าท ี ่คาดการณ์  เช ่น การระง ับเหต ุ เร ่งด ่วน การป ้องก ันป ัญหาแพร ่กระจาย            
การรักษาพยาบาลผู้ได้รับผลกระทบ การเคลื่อนย้ายออกจากพื้นที่เกิดเหตุ การค้นหาสาเหตุ /ผลกระทบ การบ่งชี้
และสอบกลับหาต้นเหตุของปัญหา การดำเนินการแก้ไข การให้ความรู้ความเข้าใจกับผู้ได้รับผลกระทบ เป็นต้น 

9.3 เยียวยาผู้ได้รับผลกระทบ : หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง ดำเนินการสำรวจปริมาณและความรุนแรง       
ของปัญหา พื้นที่และจำนวนผู้ได้รับผลกระทบ ดำเนินการแก้ไขและเยียวยาผู้ได้รับผลกระทบจากการดำเนินงาน
ขององค์กร  ตามสาเหตุและปัญหาที ่เก ิดขึ ้น เช ่น ผลกระทบด้านสิ ่งแวดล้อม ด้านสุขภาพอนามัย ด้านที ่อยู ่อาศัย  
การรักษาพยาบาลการชดเชยความเสียหายที่เกิดข้ึน เป็นต้น 
           9.4 มาตรการป้องกันการเกิดซ้ำ : หน่วยงานดำเนินการวิเคราะห์หาสาเหตุปัญหา ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง 
วิเคราะห์ความเสี่ยง ผลกระทบ ระดับความรุนแรง กำหนดแนวทางดำเนินการแก้ไข หาแนวทางมาตรการป้องกัน
การเกิดซ้ำ และกำหนดเป็นมาตรฐานการทำงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางดำเนินการทั่วทั้งองค์กร 
           9.5 ประชาสัมพันธ์ : หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง ให้ข้อมูลที ่ถูกต้องและชี ้แจงทำความเข้าใจแก่ผู ้ได้รับ
ผลกระทบ เพ่ือสร้างความรู้ ความเข้าใจ  และการเฝ้าระวังปัญหาร่วมกันของชุมชน/สังคม รวมทั้ง การดำเนินการ
แก้ไข การป้องกัน การชี้แจงสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องในการดำเนินงานของ ยสท. ต่อสาธารณะ เพื่อเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กร 
           9.6 รายงานสรุปผลดำเนินการ : หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จัดทำรายงานวิเคราะห์สรุปผลการดำเนินการ      
ที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียนนั้นๆ เสนอผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องเพ่ือทราบ 
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10.  ขั้นตอนการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน ไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks)   
 

  
- ระบบร ับเร ื ่องร ้องเร ียนแบบไม ่ เป ิดเผยต ัวตน (Globaleaks)         

ของ ยสท. ได้ถูกออกแบบให้ปกปิดตัวตนของผู ้ร้องเรียนด้วยการ
เข้ารหัสข้อมูลที่ส่ง และมีเพียงผู้รับเรื่องร้องเรียนเท่านั้นที่จะเห็น
ข้อมูลนั้น ประกอบด้วย  
1. ประธานกรรมการการยาสูบแห่งประเทศไทย  
2. ผู้ว่าการการยาสูบแห่งประเทศไทย 

- ผู้ร้องเรียนสามารถเลือกประเภทเรื่องร้องเรียนได้ดังนี้   
1. พนักงาน ยสท.                        4. การจัดซื้อจัดจ้าง 
2. คุณภาพสินค้าและบริการ    5. เรื่องอ่ืน ๆ 
3. สภาพแวดล้อม 

ผู้รับเรื่องร้องเรียนพิจารณาสั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไข/ชี้แจงข้อเท็จจริงตามรายละเอียด
เรื่องร้องเรียน/การสั่งการ และรายงานผลกลับมายังผู้รับเรื่องร้องเรียน 

ผู ้ร ับเร ื ่องร ้องเร ียนตอบกลับผ ู ้ร ้องเร ียนผ่านทางระบบฯ ถึงผล 
การดำเนินการแก้ไข/ข้อเท็จจริง 

เลขานุการคณะกรรมการตรวจสอบ รวบรวมรายการเรื่องร้องเรียนและ
การดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ในแต่ละเดือน เพื่อจัดทำรายงาน
สรุปและนำส่งให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ฝ่ายอำนวยการและสื ่อสาร
องค์กร 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ รวบรวมข้อมูลเพื่อจัดทำรายงานสถิติการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียนของ ยสท. นำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น 
เป็นรายเดือน รายไตรมาส และรายปี 

 
 

ผู้รับเรื่องร้องเรียน 
ตรวจสอบเรื่องร้องเรยีนในระบบฯ 

ผู้รับเรื่องร้องเรียนพิจารณา 

สั่งการไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

ดำเนินการ และรายงานผล 

เลขานุการคณะกรรมการตรวจสอบ 

จัดทำรายงานประจำเดือน 

จัดรายงานสรุป 

เรื่องร้องเรียนขององค์กร 

ระบบฯ แจ้งเตือนไปยัง 

ผู้รับเรื่องร้องเรียนทางอีเมล์  
เมื่อตรวจพบเรื่องร้องเรยีน 

ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

ตอบกลับผูร้้องเรียน 

 
ร้องเรียนผ่าน 

ระบบร้องเรียนแบบ 
ไม่เปดิเผยตัวตน 
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11.  ข้อกำหนดที่สำคัญและตัวชี้วัดกระบวนการ 
 
กระบวนการที่สำคัญ การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
ข้อกำหนดกระบวนการ - การให้บริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว เชื่อถือได้  
ขั้นตอนที่สำคัญ - การพิจารณาหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน 

- การส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนดำเนินการ 
- การติดตามความคืบหน้าการดำเนินการ (ไม่เกิน 7 – 15 วันทำการ) 
- การรายงานผลการดำเนินการ 

ระยะเวลาการดำเนินการ - หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน  พิจารณาและส่งเร่ืองต่อให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
ภายใน 1 วันทำการ 

- หัวหน้าหน่วยงานที่เก่ียวข้องพจิารณาสง่ต่อให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผดิชอบ  
ภายใน 1 วันทำการ 

- เจ้าหน้าที่ผูท้ี่รับผิดชอบดำเนนิการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนภายใน 7 วันทำการ  
- หากดำเนินการไม่แล้วเสร็จภายใน 7 วันทำการ ให้รายงานความคืบหน้าและดำเนินการ

ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
- หากเป็นเรื่องร้องเรียนที่จำเป็นต้องใช้ระยะเวลาในการดำเนินการแก้ไขเกินกว่า 15 วัน

ทำการ เช่น การเยียวยาลดผลกระทบ การติดตามตรวจสอบ สอบสวนหาข้อเท็จจริง   มี
กระบวนการดำเนินการหลายขั้นตอน เป็นต้น จะต้องแจ้งผู้ตอบเรื่องร้องเรียน/        ผู้
ร้องเรียนให้ทราบการดำเนินการดังกล่าวในเบื้องต้นไม่เกิน 15 วันทำการ พร้อมระบุ
ระยะเวลาที่คาดว่าจะดำเนินการแล้วเสร็จ  แจ้งเพื่อทราบด้วย 

ตัวช้ีวัดของกระบวนการ 

- ร้อยละของจำนวนเร่ืองร้องเรียนที่ดำเนินการได้สำเร็จ (ปิดเร่ือง) เท่ากับ 100 % 
- ร้อยละความพึงพอใจของลูกค้าต่อการจัดการเรื่องร้องเรียนของ ยสท. เท่ากับ 80 % 
- ร้อยละของจำนวนเรื ่องร้องเรียนของลูกค้าที ่ดำเนินการได้สำเร็จ (ปิดเรื ่อง)    
เท่ากับ 80 % 

ตัวช้ีวัดด้านการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ 

- เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไขและป้องกันการซ้ำ 
- ลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า 
- ใช้เวลาในการดำเนินการลดลง 

ความคุ้มค่าและประโยชน์ 
จากการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพของ
กระบวนการ 

- ปริมาณจำนวนเรื่องร้องเรียนลดลง 
- เกิดมาตรฐานการทำงานเพื่อแก้ไข / ป้องกันปัญหาที่เกิดจากการดำเนินงานของ

องค์กร 
- การตอบสนองเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ ยสท . อย่างมี

ประสิทธิภาพเพ่ือลดความไม่พึงพอใจ 
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12. การใช้งานระบบเร่ืองร้องเรียนทางเว็บไซต์     
ยสท. ได้จัดให้มีช่องทางการรับเรื่องและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ตามตารางช่องทางการ

ร้องเรียน โดยมีช่องทางที่ผู้ร้องเรียนสามารถใช้งานผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 

12.1 ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล (1111) 

 
 

12.2 ร้องเรียนผ่านช่องทางเว็บไซต์ของการยาสูบแห่งประเทศไทย : www.thaitobacco.or.th  

1) เข้าสู่ระบบช่องทางการบริการข้อมูลข่าวสาร และเรื่องราวร้องทุกข์ 
      ผู ้ร ้องเรียนสามารถเสนอเรื ่องร้องเรียนผ่านช่องทาง  website : www.thaitobacco.or.th      
ของ ยสท. โดย Click เข้าสู่ Website (สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน้าที่บริหารจัดการ Website ของ ยสท. 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
               

 
 

คลิกเข้าสู่ระบบ 

http://www.thaitobacco.or.th/
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     2) เสนอเรื่องร้องเรียนไปท่ีศูนย์ข้อมูลข่าวสาร/ประชาสัมพันธ์   
    - Click บริการ&สอบถาม เลือกข้อเสนอแนะ/ร้องเรียน เลือกเรื ่องร้องเรียนทั ่วไป (แบบฟอร์ม
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ของ ยสท.)  

 
 ปรากฏแบบฟอร์มร้องเรียน กรอกข้อมูลรายละเอียดให้ครบ Click ปุ่ม ส่งเรื่องร้องเรียน 
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 3)  เสนอเรื่องร้องเรียนผ่านระบบเรื่องร้องเรียน (ไม่เปิดเผยตัวตน) 
     - Click บริการ&สอบถาม เลือกข้อเสนอแนะ/ร้องเรียน เลือกเรื่องร้องเรียนแบบไม่เปิดเผยตัวตน    
           

 
ระบบร้องเรียน (ไม่เปิดเผยตัวตน) ของ ยสท. ถูกออกแบบให้ปกปิดตัวตนของผู้ร้องเรียนด้วยการเข้ารหัส

ข้อมูลที่ส่ง หากผู้ร้องมีเรื่องร้องเรียน, ข้อเสนอแนะ หรือการทุจริตใน ยสท. โดยกำหนดสิทธิผู้สามารถเข้ารับทราบ
เรื่องร้องเรียนมี 2 คน ประกอบด้วย  1. ประธานกรรมการการยาสูบแห่งประเทศไทย 2. ผู้ว่าการการยาสูบแห่ง
ประเทศไทย มี 2 คน เท่านั้นที่จะเห็นข้อมูลและดำเนินการสั่งการ โดยเลขานุการคณะกรรมการตรวจสอบเป็น
ผู้ทำหน้าที่ติดตามและรวบรวมเรื่องจากการรับฟังในแต่ละเดือน ส่งให้ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กรดำเนินการ
ต่อไป 

วิธีการเข้าใช้ระบบเบื้องต้น 
1. เข้าผ่านเว็บไซต์การยาสูบแห่งประเทศไทย (www.thaitobacco.or.th) หรือเข้าผ่าน 

URL: https://www.thaitobacco.or.th/2022/08/00259.html จะแสดงหน้าจอดังกล่าว  
จะแสดงหน้าจอให้เลือกข้อมูลที่ต้องการร้องเรียน 
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2. เมื่อเลือกหัวข้อที่ต้องการร้องเรียนแล้วจะแสดงหน้าจอให้ข้อมูลให้ใส่รายละเอียดเรื่องร้องเรียน   
และแนบไฟล์ที่ต้องการ  โดยระบบรองรับการแนบไฟล์รูปภาพและไฟล์เอกสาร  
 

 

 

 

3. กด Click  เพ่ือส่งเรื่องเร้องเรียน 
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วิธีการใช้ระบบ TTM-Service Desk (Call logging) สร้างใบงานบันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียน 
1. เข้าระบบงานภายใน เลือก ระบบผู้ดูแลระบบงานและ SERVICE DESK  
     หรือพิมพ์ URL : http ://192.168.49.30/ServiceDesk/ 

 
2. กรอก User name และ Password กดปุ่ม Login ดังรูป 

 
3. กดเมนูสร้างใบงาน ระบบจะแสดงหน้าจอสำหรับสร้างใบงานใหม่ 
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4.  กรอกข้อมูลรายละเอียดต่างๆ แล้วกดบันทึก 

 
5. เมื่อสร้างใบงานและบันทึกเรียบร้อยแล้ว ข้อมูลใบงานจะแสดงอยู่ที่หน้างานของฉัน ดังรูป 
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13. การใช้งานระบบการขอเปลี่ยนคืนบุหรี่ ชำรุด / เสียหาย ขาดบรรจุ ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต  
(E-Claim) ของการยาสูบแห่งประเทศไทย (สำหรับตัวแทนร้านขายส่งยาสูบของ ยสท.) 

 
➢ ขั้นตอนตรวจสอบความพร้อม 

ก่อนใช้ระบบการขอเปลี่ยนคืนบุหรี่ฯ ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต (E-Claim) 
1. คอมพิวเตอร์ของผู้ใช้งาน จะต้องถูกเชื่อมต่อเข้ากับอินเตอร์เน็ตจากผู้ให้บริการ เรียบร้อยแล้ว 
2. เปิดโปรแกรม Internet Explorer หรือ Google Chrome ซึ่งเป็น Icon แสดงอยู่บนหน้าจอคอมพิวเตอร์  
3. ให้ไปช่อง Address : และพิมพ์ http://www.thai-tobacco.com  

4. จะเข้าสู่หน้าจอของ ยสท. โดยผู้ใช้จะต้องใส่รหัสผู้ใช้ และรหัสผ่านถึงจะเข้าไปใช้งานระบบได้ 

 

➢ แนะนำการใช้งานระบบการขอเปลี่ยนคืนบุหรี่ฯ  

เมื่อผู้ใช้งานเข้า Address : http://www.thai-tobacco.com เรียบร้อยแล้ว จะแสดงหน้าจอใหม่ซึ ่งเป็น

หน้าจอแรก ดังภาพ 

 

 
 

 

http://www.thai-tobacco.com/
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ผู้ใช้งานที่จะทำการเข้าสู่ระบบเพื่อทำการเปลี่ยนคืนบุหรี่ฯ หรือตรวจสอบสถานะของการเปลี่ยนคืน

บุหรี่ฯ ให้ทำการกรอกรหัสผู้ใช้และรหัสผ่านให้เรียบร้อย ผ่านทางระบบสมาชิก และกดปุ่ม Login เพื่อเข้าสู่ระบบ 

(ดังภาพ) 

 

  

 

 

 

 

 
เมื่อกรอกรหัสผู้ใช้ และรหัสผ่าน เพื่อเข้าไปใช้งานระบบ (E-Commerce) แล้วจะปรากฏหน้าจอส่วนของ

ข่าวสารที่เน้นความสำคัญหรือข่าวใหม่  จากนั้นจะเป็นข่าวสารที่มีความสำคัญรองๆ ลงมา หรือข่าวประชาสัมพันธ์
ที่เคยลงประกาศก่อนหน้านี้  (ดังภาพ) 
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ด้านซ้ายมือจะเป็นเมนูการใช้งานให้ผู้ใช้เข้าเมนู “ใบเปลี่ยนบุหรี่ขาดบรรจุ” (ดังภาพ) 

 

 
 

เมนูใบเปลี่ยนบุหรี่ขาดบรรจุ 

เป็นเมนูสร้างใบคำร้องขอเปลี่ยนบุหรี่ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ เมื่อต้องการขอเปลี่ยนบุหรี่ที่ชำรุด/เสียหาย  

ขาดบรรจุ ให้กดสร้างใบเคลมบุหรี่ (ดังภาพ) 
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การจัดทำใบเคลมบุหรี่ 
1. กด สร้างใบเคลมบุหรี่ จะแสดงหน้าจอใบคำร้องขอเปลี่ยนบุหรี่ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ ผู้ใช้สามารถ

กรอกจำนวนบุหรี่ลงในช่อง “การขาดบรรจุ” (จำนวนซอง, ห่อ หรือหีบ) พร้อมทั้งระบุสาเหตุในช่อง 
“หมายเหตุ” 

2. แนบไฟล์รูปตามกรณีบุหรี่ที่ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ แบ่งได้เป็น 2 กรณี ดังนี้ 
2.1 กรณีบุหรี่ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุภายในซอง/ห่อ ให้แนบไฟล์รูปถ่าย อย่างน้อย 2 รูป ดังนี้ 
 

 - รูปถ่ายหัวห่อ หรือวันที่ข้างซองของบุหรี่ที่ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ (รูปที่ 1) 

   หรือ    

(รูปที่ 1) 
 

 - รูปถ่ายลักษณะการชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุในห่อ/ซอง (รูปที่ 2) 

 
หรือ

(รูปที่ 2) 
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2.2 กรณีบุหรี่บรรจุไม่ครบหีบ ให้แนบไฟล์รูปถ่าย อย่างน้อย 3 รูป ดังนี้ 
  - รูปถ่ายหน้าหีบบุหรี่จุดที่พิมพ์รหัสเครื่องจักรที่ผลิต, สัปดาห์ที่ผลิต, ปีที่ผลิต (รูปที่ 1) 

 
 

(รูปที่ 1) 
 

  - รูปถ่ายลักษณะการขาดบรรจุในหีบ (รูปที่ 2) 

 
 

 (รูปที่ 2) 

  -  รูปถ่ายลักษณะการขาดบรรจุในหีบ (รูปที่ 3) 

 
              

            (รูปที่ 3) 
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3. ยืนยันการสร้างใบคำร้อง หน้าจอจะแสดงสถานะให้ทางร้านขายส่งยาสูบ ว่าขณะนี้ใบคำร้องขอเปลี่ยน

บุหรี่ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ ของทางร้านกำลังอยู่ระหว่างการดำเนินการขั้นตอนใด 

ตัวอย่างหน้าจอใบคำร้องขอเปลี่ยนบุหรี่ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ 
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สถานะ 1 เอกสารร่าง  ข้อมูลจะปรากฏเฉพาะหน้าจอของทางร้านขายส่งยาสูบเท่านั ้น ซึ่งสามารถแก้ไข/

เปลี่ยนแปลงข้อมูลขอเปลี่ยนบุหรี่ฯ หรือทำการยกเลิกใบคำร้องฯ จากนั้นทำการตรวจสอบข้อมูลขอเปลี่ยนบหุรี่ฯ 

ให้ถูกต้อง ก่อนกดปุ่ม ส่งให้ ยสท. (ดังภาพ) เพ่ือส่งใบคำร้องฯ ให้ ยสท. ดำเนินการในขั้นตอนต่อไป 

 
 

สถานะ 2 ส่งเรื่องให ้ยสท.  พนักงานจะกดรับใบคำร้องฯ จากระบบ E-Claim (เปลี่ยนจากสถานะ 2 เป็น สถานะ 3) 

พร้อมกับพิมพ์ใบคำร้องฯ 

 
 

สถานะ 3 รับเรื่องและรออนุมัติ หลังจากท่ีพนักงานรับใบคำร้องฯ จากระบบ E-Claim เรียบร้อยแล้ว จะบันทึก

ข้อมูลใบคำร้องฯ ลงในแบบฟอร์มการขอเปลี่ยนบุหรี่ ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ พร้อมกับตรวจสอบสาเหตุบุหรี่ชำรุดฯ 

เบื้องต้น ก่อนนำส่งให้ฝ่ายผลิตภัณฑ์สำเร็จรูปตรวจสอบหาสาเหตุต่อไป 
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ตัวอย่างแบบฟอร์มการขอเปลี่ยนบุหรี่ ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ 

 
 

ขั้นตอนการขอเปลี่ยนคืนบุหรี่จากฝ่ายผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป 

 พนักงานนำเอกสารใบคำร้องฯ (จากระบบ E-Claim) เอกสารที่มีรูปถ่าย (ตามไฟล์ที่ร้านขายส่งยาสูบแนบมา) 

แบบฟอร์มการขอเปลี่ยนบุหรี่ ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ และหลักฐาน(บุหรี่ชำรุดฯ) นำส่งให้ฝ่ายผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป

ตรวจสอบหาสาเหตุ และเปลี่ยนคืนบุหรี่เพื่อชดใช้ให้กับร้านขายส่งยาสูบ ต่อไป 
 

สถานะ 4 อนุมัติเคลม เป็นสถานะที่พนักงาน กดส่งให้ทางร้านขายส่งยาสูบทราบว่า ยสท. ได้ดำเนินการตาม

ขั้นตอนขอเปลี่ยนคืนบุหรี่ฯ เรียบร้อยแล้ว รอการจัดส่งผ่านบริษัทผู้รับจ้างขนส่ง ไปพร้อมกับ Invoice ของร้าน

ขายส่งยาสูบตามรอบการขนส่งบุหรี่  
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สถานะ 5 จบขั้นตอน เป็นสถานะที่ร้านขายส่งยาสูบเป็นผู้กดรับ เมื่อได้รับบุหรี่ชดใช้จาก บริษัทผู้รับจ้างขนส่ง

เรียบร้อยแล้ว (เปลี่ยนจากสถานะ 4 เป็น สถานะ 5 ) 

 

ขั้นตอนการสรุปผล และการจัดเก็บข้อมูล 

 พนักงานจะสรุปข้อมูลการขอเปลี่ยนบุหรี่ ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ ประจำเดือน และทำบันทึกรายงาน

บุหรี่ ชำรุด/เสียหาย ขาดบรรจุ ประจำเดือน นำส่งให้ฝ่ายผลิตภัณฑ์สำเร็จรูปดำเนินการต่อไป 

 

14. กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 
 1. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 ถือเป็นกฎหมาย แม่บทในการปฏิรูประบบ
ราชการของประเทศไทยในช่วงปัจจุบัน โดยมาตรา 3/1 ได้กำหนดหลักการในการบริหารราชการแผ่นดินว่าต้อง
เป็นไปเพื ่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ดีและเพื ่อประโยชน์ในการ
ดำเนินการให้เป็นไปตามมาตราดังกล่าวจะตราเป็นพระราชกฤษฎีกากำหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบัติ
ราชการและการสั่งการให้ส่วนราชการปฏิบัติก็ได้ 

 
2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 
พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ในระบอบประชาธิปไตย การให้ประชาชนมีโอกาส

กว้างขวางในการได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการดำเนินการต่าง ๆ ของรัฐเป็นสิ่งจำเป็น เพื่อที่ประชาชนจะ

สามารถแสดงความคิดเห็นและใช้สิทธิทางการเมืองได้โดยถูกต้องกับความเป็นจริง อันเป็นการส่งเสริมให้มีความ

เป็นรัฐบาลโดยประชาชนมากยิ่งขึ ้น สมควรกำหนดให้ประชาชนมีสิทธิได้รู ้ข้อมูลข่าวสารของราชการ โดยมี

ข้อยกเว้นอันไม่ต้องเปิดเผยที่แจ้งชัดและจำกัดเฉพาะข้อมูลข่าวสารที่หากเปิดเผยแล้วจะเกิดความเสียหายต่อ

ประเทศชาติหรือต่อประโยชน์ที่สำคัญของเอกชน ทั้งนี้ เพื่อพัฒนาระบอบประชาธิปไตยให้มั่นคงและจะยังผลให้

ประชาชนมีโอกาสรู้ถึงสิทธิหน้าที่ของตนเองอย่างเต็มที่ เพื่อที่จะปกปักรักษาผลประโยชน์ของตนได้อีกประการ

หนึ่งด้วย ประกอบกับสมควรคุ้มครองสิทธิส่วนบุคคลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลข่าวสารของราชการไปพร้ อมกัน 

จึงจำเป็นต้องตราพระราชบัญญัตินี้ 
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3. พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
เนื่องจากปัจจุบันมีการล่วงละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบุคคลเป็นจำนวนมากจนสร้าง

ความเดือดร้อนรำคาญหรือความเสียหายให้แก่เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบกับความก้าวหน้าของเทคโนโลยี

ทำให้การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลอันเป็นการล่วงละเมิดดังกล่าว ทำได้โดยง่าย สะดวก และ

รวดเร็ว ก่อให้เกิดความเสียหายต่อเศรษฐกิจโดยรวม สมควรกำหนดให้มีกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูล  

ส่วนบุคคลเป็นการทั่วไปขึ้น เพื่อกำหนดหลักเกณฑ์ กลไก หรือมาตรการกำกับดูแลเกี่ยวกับการให้ความคุ้มครอง

ข้อมูลส่วนบุคคลที่เป็นหลักการทั่วไป จึงจำเป็นต้องตราพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 นี้ 

 4. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 เป็นกฎหมาย      

ที่บัญญัติเกี ่ยวกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ให้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพ  และมุ่งตอบสนองความต้องการ    
ของประชาชน โดยเฉพาะในหมวดที่ 7 การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 
เป็นการกำหนดแนวทางที่ส่วนราชการต้องจัดให้มีขึ้นเพ่ือเป็นการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ได้รับบริการ
โดยเร็ว ในขณะเดียวกันก็จะสามารถตรวจสอบความต้องการของประชาชน รับรู้สภาพปัญหาและแก้ไขปัญหาได้
ต่อไป โดยมีสาระสำคัญ ดังนี้  
  1) การกำหนดระยะเวลาการปฏิบัติงาน  
  2) การจัดระบบสารสนเทศ  
  3) การรับฟังเรื่องร้องเรียน  
  4) การเปิดเผยข้อมูล 
  โดยมีบทบัญญัติที่เกี่ยวข้อง คือ  
  “มาตรา 37 ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่าง    
ส่วนราชการด้วยกัน ให้ส่วนราชการกำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชน
และข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป”  
  “มาตรา 38 เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือจากส่วนราชการ
ด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ที่จะต้องตอบ
คำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ตามมาตรา 37”  
  “มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ
ราชการ อุปสรรค์ ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่
จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที ่มีที ่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการ
ดำเนินการด้วย ทั้งนี ้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้  

ในกรณีการแจ้งผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ หรือ
แสดงความคิดเห็น”“มาตรา 53 ให้องค์การมหาชนและรัฐวิสาหกิจ จัดให้มีหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ บ้านเมือง
ที่ดีตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี้” 
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 5. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552  
ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื ่องราวร้องทุกข์  พ.ศ. 2552 เป็นระเบียบที่กำหนด

หลักเกณฑ์และวิธีการในการจัดการเรื ่องราวร้องทุกข์เพื่อบรรเทาและเยียวยา  ความเดือดร้อนของประชาชน      
ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งเป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย มาตรา 41 (2)  
  โดยในส่วนที่ 2 การรับคำร้องทุกข์ ตามระเบียบส ำนกันำยกรฐัมนตรีฯ ข้อ 25 ได้กำหนดให้ส่วนราชการ
ที่ได้รับคำร้องที่ส่งทางไปรษณีย์ไปยังส่วนราชการ หรือกระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วย
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือจากส่วนราชการอ่ืน ให้ส่วนราชการนั้นตอบแจ้งการรับคำร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์
โดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในคำร้องทุกข์ หรือกระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่า
ด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือรูปแบบอื่นตามระเบียบที่คณะกรรมการกำหนดภายใน 15 วันทำการนับตั้งแต่
วันที่ได้รับคำร้องทุกข ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

34 

 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

35 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

36 

 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

37 

 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

38 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

39 

 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

40 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

41 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

42 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

43 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

44 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

45 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

46 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การยาสูบแห่งประเทศไทย 
 

47 

 
 

แบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน 
     เลขที่รับ.......................... 
หน่วยงาน ............................................................................................  

                                                  รับเรื่องวันที่..................เดือน.............................พ.ศ...........................  
ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้ง............................................................................................................................. .............  
โทรศัพท.์.............................................E-Mail……………………………………………………………………….………………………. 
อยู่บ้านเลขท่ี.....................หมูท่ี่.............หมู่บ้าน....................................ถนน............................................................. 
ตําบล/แขวง..............................อําเภอ/เขต...........................จังหวัด......................รหสัไปรษณีย์.............................. 
หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน..............................................................  มีความประสงค์ขอให้ปกปิดชื่อ 
เรื่องร้องเรียน/อ่ืนๆ (เรื่อง)..................................................................................................................... ...................  
รายละเอียดเรื่องร้องเรียน (ระบุพยาน/หลักฐาน)....................................................................................... ................  
............................................................................................................................. .......................................................  
สิ่งที่ต้องการแก้ไข ............................................................................................................................. .........................  
............................................................................................................................. .......................................................  
ผู้ที่สามารถให้ข้อมูลเพ่ิมเติมได้ (ชื่อ-สกุล)....................................................................................... ...........................  
หน่วยงาน..............................................................หมายเลขโทรศัพท์........................................................................  
สถานที่ติดต่อ............................................................................................................................. .................................  
*** 1 ข้อมูลเกี่ยวกับชื่อ สกุล หมายเลขโทรศัพท์ E-Mail สถานที่ติดต่อกลับจะถูกจัดเก็บเป็นความลับ  เว้นแต่ที่จำเป็นต้องเปิดเผยตามข้อกำหนดของกฎหมาย  

       2 การนำความเท็จมาร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ ซ่ึงทำให้ผู้อื่นได้รับความเสียหายอาจเป็นความผิดฐานตามกฎหมาย  
       3 ขอรับรองว่าข้อเทจ็จรงิทีไ่ด้ยื่นรอ้งเรียนต่อการยาสูบแห่งประเทศไทย เป็นเรื่องที่เกดิขึ้นจริงทัง้หมดและขอรบัผิดชอบต่อข้อเทจ็จรงิดังกล่าวข้างต้นทุกประการ 
 

ลงชื่อ ..................................................... ผู้ร้องเรียน 

       (.....................................................)  

สำหรับเจ้าหน้าที่ (การพิจารณาเรื่องร้องเรียน)     หมายเลขเรื่องร้องเรียน (A / B / C) ...................................... 
เร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับ สินค้า/บริการ  องค์กร/นโยบาย  บุคลากร/จรยิธรรมกฎหมายสิ่งแวดล้อม
การจัดซื้อจดัจ้างข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะขอข้อมลู อื่นๆ 

 ช่องทางการรับเรื่อง ............................................................................................................................. ......... 
 แจ้งผู้บังคับบัญชาทราบ  
     แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือทราบ (หน่วยงาน).............................................................................................  
     แจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการแก้ไข ...................................................................................................  

        กำหนดให้แจ้งผลดำเนินการกลับวันที่  ...........................................................................................................  
    แจ้งยุติเรื่อง เนื่องจาก ............................................................................................................................. ......... 

 

ลงชื่อ.........................................................ผู้รับเรื่อง  
             (.......................................................) 
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แบบฟอร์มทะเบียนเรื่องร้องเรียน 
ปีงบประมาณ.............................. 

 
ลำดับ เลขที่รับ วัน/เดือน/ปี เรื่อง การดำเนินการ หน่วยงาน หมายเหตุ 

       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       

 


