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บทนำ 
                
 การยาสูบแห่งประเทศไทย (ยสท.) เห็นความสำคัญของการรับฟังความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ และ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งมีส่วนช่วยให้องค์กรได้รับข้อมูลอันเป็นประโยชน์ เพ่ือนำมาปรับปรุง แก้ไข หรือพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น
ในการจัดการเรื่องร้องเรียน ยสท. ได้จัดให้มีระบบการรับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และการเสนอข้อมูล
ข่าวสารถึงองค์กร จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มคู่ค้า ผู้ขาย/ผู้ส่งมอบ ลูกค้า ผู้บริโภค เกษตรกร
ชาวไร่ ประชาชนทั่วไป ผ่านหลากหลายช่องทาง อีกทั้งยังกำหนดให้มีการรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบไม่เปิดเผยตัวตน 
(Globaleaks) ซึ่งระบบจะปกปิดข้อมูลของผู้ร้องเรียน เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้ร้องเรียนได้ร้อง หรือเสนอแนะได้อย่างเต็มที่ 
ยสท. เปิดรับฟังทุกความคิดเห็นจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ทั้งนี้ เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรมในการบริหารงาน 
ของ ยสท. ซึ่งสอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  
และที่แก้ไขเพ่ิมเติม 

ยสท. มีหน่วยงานทั้งส่วนกลางและภูมิภาคที่ให้บริการแก่ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลากหลายกลุ่ม 
การจัดการเรื่องร้องเรียนจึงเป็นภารกิจสำคัญที่ต้องมีแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนและเป็นระบบ เพื่อให้สามารถรับฟัง
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และคำชมเชยได้อย่างมีประสิทธิภาพ และนำไปสู่การพัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึ้น ด้วยเหตุนี้จึง
ได้จัดทำ “คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนของการยาสูบแห่งประเทศไทย” เพื่อใช้เป็นมาตรฐาน
กลางในการดำเนินงานทั่วทั้งองค์กร 
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คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 
1. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และที่แก้ไขเพิ่มเติม  
ได้กำหนดแนวทางการปฏิบัติราชการที่มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู ่ที ่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ ์ต่องานบริการที ่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทัน
ต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ โดยกำหนดให้รัฐวิสาหกิจจัดให้มีหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามแนวทาง
ของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าว  
      การยาสูบแห่งประเทศไทยจึงได้จัดทำคู ่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการเรื ่องร้องเรียน  โดยกำหนด
รายละเอียดวิธีการดำเนินการจัดการเรื ่องร้องเรียนขั ้นตอนการดำเนินการตั ้งแต่ช่องทางการรับเรื ่องร้องเรียน  
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อให้การบริหารจัดการ 
เรื่องร้องเรียนเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและให้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดการ
เรื่องร้องเรียนเป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถตอบสนองต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ  ได้อย่างรวดเร็ว 
ทันต่อเหตุการณ์และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 
2. วัตถุประสงค์  

2.1 เพื่อให้การบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนของการยาสูบแห่งประเทศไทยมีขั้นตอนกระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.2 เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของการยาสูบแห่งประเทศไทยทราบกระบวนการ 
จัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานอันจะนำไปสู่ความเข้าใจขั้นตอนการดำเนินการเรื่องร้องเรียนของการยาสูบ  
แห่งประเทศไทย 

2.3 เพื่อให้ผู ้บริหารสามารถกำกับดูแลและติดตามการดำเนินการตามขั้นตอนการรับเรื ่องร้องเรียน 
และวิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียน และให้ข้อมูล ข้อเสนอแนะ และปรับปรุงได้ทุกข้ันตอน 

2.4 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
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3. คำจำกัดความ  

“ยสท.”  หมายความว่า การยาสูบแห่งประเทศไทย 

“หน่วยงาน”  หมายความว่า ฝ่าย สำนัก สำนักงานภูมิภาคหรือหน่วยงานที่เทียบเท่า 

“พนักงาน”  หมายความว่า พนักงานของการยาสูบแห่งประเทศไทย 

“เจ้าหน้าที”่    หมายความว่า พนักงานผู้รับผิดชอบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”    หมายความว่า ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  
จากการดำเนินการของพนักงาน และ ยสท. 

“ลูกค้า”  หมายความรวมถึง ตัวแทนจำหน่ายผลิตภัณฑ์ของ ยสท. ทั้งในประเทศและ            
ต่างประเทศ และผู้บริโภคผลิตภัณฑ์ของ ยสท. ในประเทศ 

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

“เรื่องร้องเรียน”  หมายความว่า เรื ่องที่ผู ้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ เดือดร้อนหรือเสียหาย หรือ 
อาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของพนักงานหรือ ยสท. หรือ
จำเป็นต้องให้ ยสท. ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ รวมทั้งการแจ้งเบาะแส 
โดยได้ยื่นเรื่องต่อหน่วยงานของ ยสท. ผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียนที่กำหนด 
และการส่งเรื่องถึงหน่วยงานโดยตรง 

“เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบ หมายความว่า คำร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในประเด็นที่ได้รับความ  
เชิงลบต่อองค์กร” เดือดร้อน/เสียหายจากการดำเนินงานของหน่วยงาน/ยสท. ที ่มีผลกระทบ 

ในวงกว้างต่อชุมชน/สังคม เช่น ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม ผลกระทบด้าน
สุขภาพอนามัย ผลกระทบด้านชื่อเสียงภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อการดำเนินกิจการ   
ของ ยสท. เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนในการดำเนินการ เช่น การเรียกร้องของ
มวลชน เรื่องที่เป็นปัญหายืดเยื้อยาวนาน ปัญหาที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
เรื่องที่ต้องแก้ปัญหาในเชิงนโยบายและการบริหารงาน เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย 
ที่ไม่สามารถประสานดำเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ เป็นต้น  

“เรื่องร้องเรียน  หมายความว่า คำร้องเรียน/การแจ้งเรื่อง/การให้ข้อมูล ที่เกิดผลกระทบต่อ 
(ไม่เปิดเผยตัวตน)”               ผู้ร้องเรียน ด้านบุคลากร ด้านคุณภาพสินค้าและบริการ ด้านสภาพแวดล้อม    

ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง และอื่น ๆ ซึ่งจะกำหนดสิทธิผู ้รับเรื่องร้องเรียนไว้เป็น  
การเฉพาะ และจะปกปิดตัวตนของผู้ร้องเรียน  



การยาสูบแห่งประเทศไทย (ยสท.) 
 

6 

“ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายความว่า เรื ่องที ่ผ ู ้เสนอแนะมีข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะเกี ่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหรือการให้บริการของพนักงาน หน่วยงาน มีความต้องการให้ปรับปรุง
ดำเนินการในเรื่องนั้น ๆ เป็นไปในทางท่ีดีขึ้น  

“การขอข้อมูล”                      หมายความว่า เรื่องที่ผู้ร้องเรียนต้องการความชัดเจน คำอธิบาย การให้ชี้แจง
หลักฐานการดำเนินการของหน่วยงาน/องค์กร เกี่ยวกับประเด็นที่ร้องขอ  

“ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ” หมายความว่า ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร/ประชาสัมพันธ์ ฝ่ายอำนวยการและ
สื่อสารองค์กร 

“การตอบสนอง” หมายความว่า การที่หน่วยงานได้ให้ข้อมูลการดำเนินการเพื่อแก้ไขเรื่องร้องเรียน
ให้กับผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันทำการ 

“ช่องทางการร้องเรียน” หมายความว่า ช่องทางการติดต่อที่ผู้ร้องเรียนจะยื่นหรือแจ้งเรื่องร้องเรียนต่อ  
ยสท. ประกอบด้วยช่องทาง ดังนี้ 

 

ลำดับ ช่องทาง รายละเอียด 
ระยะเวลาการรับ/ตรวจสอบเร่ือง

ร้องเรียน 
1 ติดต่อด้วยตนเอง  • ติดต่อที่ศูนย์ข้อมลูข่าวสารฯ ช้ัน 2 การยาสูบ 

แห่งประเทศไทย คลองเตย กรุงเทพฯ  
• สำหรับตัวแทนจำหน่ายหรือผู้บริโภคในประเทศ 

- ติดต่อที่ฝ่ายขาย  
- ติดต่อที่ฝ่ายตลาด  

ช้ัน 2 การยาสูบแห่งประเทศไทย คลองเตย กรุงเทพฯ  
• สำหรับตัวแทนจำหน่ายต่างประเทศ 

- ติดต่อสำนักส่งออกและตลาดต่างประเทศ 
ช้ัน 1 การยาสูบแห่งประเทศไทย คลองเตย กรุงเทพฯ  
• หน่วยงานต่าง ๆ ของการยาสูบแห่งประเทศไทย 
โดยตรง   

• ร้องเรียนในเวลาราชการ 
• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบทุกครั้งท่ีมี 
การร้องเรียน 

2 Call Center/โทรศัพท์  • 0 2229 1000 (ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ) 
• 0 2229 1616 (ฝ่ายขาย) 

• ร้องเรียนในเวลาราชการ 
• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบทุกครั้งท่ีมี  
การร้องเรียน 

3 โทรสาร • 0 2229 1299 (ศูนยข้์อมลูข่าวสารฯ) • ร้องเรียนในเวลาราชการ 
• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบทุกครั้งท่ีมี  

การร้องเ  การร้องเรียน 
4 หนังสือ/จดหมาย • ส่งหน่วยงานโดยตรง 

• ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ช้ัน 2 การยาสูบแห่ง
ประเทศไทย คลองเตย กรุงเทพฯ (ยสท.) เลขที่ 184 
ถนนพระราม 4 แขวง/เขตคลองเตย  กรุงเทพฯ 
10110” 

• รับจดหมาย/หนังสือในวันและ 
เวลาราชการ 
• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบทุกวัน   
ในเวลาราชการ 
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ลำดับ ช่องทาง รายละเอียด 
ระยะเวลาการรับ/ตรวจสอบเร่ือง

ร้องเรียน 
5 Internet  (เว็บไซต์ของ 

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

• ร้องเรียนตลอด 24 ช่ัวโมง 
• ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ตรวจสอบ 
ในวันและเวลาราชการ/ทุกครั้งท่ีมี
การร้องเรียน 
• หน่วยงานตรวจสอบทุกวัน     
ในเวลาราชการ   

6 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์    
ของรัฐบาล (1111)  

•  http://www.1111.go.th/  
(ยสท. รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับองค์กร 
เพื่อดำเนินการฯ) 

• ร้องเรียนในเวลาราชการ 
• ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ของ ยสท.  
ตรวจสอบข่าวอยา่งน้อยวันละ  
2 รอบ (เช้า/บ่าย) 

7 สื่อสังคมออนไลน์  • Facebook Fanpage บ้านเราชาวยาสูบ ยสท. 
• กลุ่ม Line  ห้องรับเรื่องร้องเรยีนลูกค้า (สำหรับ 
ตัวแทนจำหน่ายรา้นขายส่งยาสูบในประเทศ : 
รับผิดชอบโดยฝ่ายขาย) 
• We Chat/Whatsapp/Line (สำหรับตัวแทน 
จำหน่ายต่างประเทศ : รับผิดชอบโดยสำนักส่งออก
และตลาดต่างประเทศ) 

• ร้องเรียนตลอด 24 ช่ัวโมง 
• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบในวันและ 
เวลาราชการ/ทุกครั้งที่มีการร้องเรยีน 

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

9 กล่องรับเรื่องร้องเรียน/กล่อง
รับฟังความคิดเห็น 

• จุดติดตั้งกล่องรับเรื่องร้องรียน ภายใน ยสท. • ร้องเรียนในเวลาราชการ 
• ช่วงเวลาตามที่หน่วยงานกำหนด 

10 ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  
(อีเมล) 

• ส่งเป็นหนังสือ/จดหมายมาทีไ่ปรษณีย์
อิเล็กทรอนิกส์ (อีเมล) ของหน่วยงานต่าง ๆ 
ภายใน ยสท. ตามประกาศ ยสท. เรื่อง กำหนด
ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์สำหรบัติดต่อการยาสูบ 
แห่งประเทศไทย 

• ร้องเรียนตลอด 24 ช่ัวโมง 

หมายเหตุ : แต่ละ หน่วยงานของ ยสท. สามารถเพิ่มช่องทางและความถี่ในการติดตาม ตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียนที่เข้ามาในหน่วยงานไดต้ามความเหมาะสมของลักษณะงาน 

“ประเภทเรื่องร้องเรียน”   หมายความว่า การจำแนกประเภทเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน แบ่งออกเป็น  
3 ประเภท ดังนี้ 

ประเภท เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน 

A ผลิตภณัฑ์และบริการ  ฝ่ายตลาด/ฝ่ายขาย/สำนักส่งออกและตลาดต่างประเทศ/ 
ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ /หนว่ยงาน 

B ผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ/หน่วยงาน 

C เรื่องทั่วไป ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ/หน่วยงาน 

 

http://www.thaitobacco.or.th/
http://www.1111.go.th/
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ระดับเรื่องร้องเรียน”   หมายความว่า  การจำแนกความสำคัญของเรื่องร้องเรียน แบ่งออกเป็น 3 ระดับ  
  ดังนี้ 

ระดับ 1 2 3 
ประเภท เร ื ่องร ้องเร ียนทั ่วไปที่ม ีความ

ซับซ้อนน้อย สามารถดำเนินการ
ตรวจสอบและแก ้ ไข ได้ โดย
หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง ไม่
ซับซ้อนและไม่ส่งผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร  

เรื ่องร้องเรียนที่มีความซับซ้อน
ป า น ก ล า ง  ต ้ อ ง อ า ศ ั ย ก า ร
ประสานงานหรือรวบรวมข้อมูล
เพ ิ ่ ม เ ต ิ ม จากหน ่ วย งาน เพื่ อ
ประกอบการพิจารณาและแก้ไข
ปัญหา  

เรื ่องร้องเรียนที่มีความซับซ้อนสูง
หรือมีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร 
หร ื อม ี ผลกระทบเป ็น วงกว ้ า ง  
เกี่ยวข้องหลายหน่วยงาน หน่วยงานใด
หน่วยงานหนึ ่ง ไม ่สามารถแก้ไข 
ได้เอง ต้องเสนอผู้บริหารระดับสูง
ห ร ื อ ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร ส อบ ส วน
ข้อเท็จจริงเพื่อพิจารณาดำเนินการ  

นิยาม  ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
หร ือไม ่พ ึ งพอใจในประเด็น
เล็กน้อย ซึ ่งสามารถตรวจสอบ
และแก ้ ไขได ้ โดยหน ่วยงาน
เจ้าของเรื่องโดยตรง เช่น การให้
คำแนะนำ การตอบกลับ หรือ
การชี้แจงข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน
หร ือได ้ร ับผลกระทบในระดับ 
ปานกลาง จำเป็นต้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเพิ ่มเติม เพื ่อให้การ
ดำเนินการแก้ไขมีความครบถ้วน 
ถูกต้อง และเป็นธรรม 

- ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน
หรือได้รับผลกระทบระดับสูงหรือ
อย่างร้ายแรง  
- เป็นเรื่องร้องเรียนที่อาจกระทบกับ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลายฝ่าย หรือมี
ผลกระทบต่อภาพลักษณ์ขององค์กร  

ตัวอย่างที่เป็น
รูปธรรม 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับการจราจร  
- การเสนอแนะเกี่ยวกับ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ  
- การให้บริการล่าช้า 
- การให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
หรือการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน  
-การให้บริการที่ไม่เป็นธรรม 
-ปัญหาคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ  
- การร ้ องเร ี ยนด ้ านกฎหมาย 
ผลกระทบสิ่งแวดล้อมทั่วไป เช่น 
กลิ่น ฝุ่น น้ำเสีย เสียง 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดทาง
วินัยฯ 
- การร้องเรียนเกี ่ยวกับการทุจริต
และประพฤติมิชอบของพนักงาน  
- การร ้องเร ียนเกี ่ยวกับความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  
- การร้องเรียนเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อม 
ที ่มีผลกระทบต่อชุมชนและสังคม 
ในวงกว้าง 
-  การร ้องเร ียนในประเด ็นท ี ่ มี
ผลกระทบต่อชื ่อเสียงภาพลักษณ์
และการดำเนินกิจการขององค์กร 

ระยะเวลา 
ในการ

ตอบสนอง/
ดำเนินการ

แก้ไข 

- ตอบกลับทันท ี
- ดำเนินการแก้ไขภายใน 1-7 
วันทำการ 

- ตอบกลับทันท ี
- ดำเนินการแก้ไขภายใน 15 วัน
ทำการ  

- ช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนทราบเบื้องตน้
ภายใน 1 วัน  
- ดำเนินการแกไ้ขภายใน 60 วันทำ
การ  
(ในกรณีจำเป็นสามารถขยายเวลา
ได้ไม่เกิน 2 ครั้ง ครั้งละไม่เกิน 15 
วันทำการ รวมไม่เกิน 90 วันทำการ 
โดยต้องแจ้งเหตุผลและความคืบหน้า
แก่ผู้ร้องเรียนอย่างต่อเนื่อง) 

ผู้รับผิดชอบ เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเจ้าของ
เรื่องที่ได้รับมอบหมาย   

หน่วยงานเจ้าของเร ื ่องร ่วมกับ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/ผู้บริหารที่
ได้รับมอบหมาย/ยสท. 
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4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
        ผู้บริหาร : มอบนโยบายแนวทางการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์กร พิจารณาสั่งการและให้ความเหน็ชอบ   
เกี่ยวกับการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียน รับทราบรายงานสรุปผลดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนเพื่อการบริหารงาน
องค์กร 

    ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ : กำกับดูแลโดยกองสื่อสารองค์กร ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กร มีหน้าที่ความ
รับผิดชอบ ดังนี้  

1. เป็นหน่วยงานด้านสื่อสารและประชาสัมพันธ์ขององค์กร ให้บริการแก่ผู้ที่มาติดต่องานของ ยสท.  
2. เป็นสถานที่ตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารของ ยสท. ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารตามพระราชบัญญัติข้อมูล

ข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540  
3. เป็นหน่วยที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์กรจากผู้ติดต่อทุกกลุ่ม ได้แก่ พนักงาน ประชาชน

ทั่วไป ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มลูกค้า ผู้บริโภค หน่วยงานภาครัฐ และอ่ืน ๆ ผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่กำหนด  
4. รวบรวมและจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน เป็นรายเดือน รายไตรมาส และรายปี 

เพ่ือนำเสนอต่อผู้บริหาร 
5. สนับสนุนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์กรตามแนวทางที่กำหนดในคู่มือฯ โดยรายละเอียด

ขั้นตอนการดำเนินงานปรากฏในข้อ 8 และข้อ 9 ของคู่มือ 
โดยมีสถานที่ตั ้ง การยาสูบแห่งประเทศไทย ชั้น 2 เลขที่ 184 ถนนพระราม 4 แขวง/เขตคลองเตย 

กรุงเทพฯ 10110   

หน้าที่ความรับผิดชอบการร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
 ฝ่ายขาย ฝ่ายตลาด และสำนักส่งออกและตลาดต่างประเทศ 

1. รับผิดชอบในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ทั้งจากลูกค้าในประเทศและ
ต่างประเทศ 

2. รวบรวมข้อมูลและส่งรายงานเรื่องร้องเรียนให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ เพื่อจัดทำรายงานเรื่องร้องเรียน
ขององค์กร 

หมายเหตุ: รายละเอียดขั้นตอนการรับ ส่ง ติดตาม และรายงานเรื่องร้องเรียน ให้ปฏิบัติตามข้อ 8 และข้อ 9 
ของคู่มือ 

 หน่วยงานภายใน ยสท. 
1. รับผิดชอบในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับภารกิจของหน่วยงาน 

2. รวบรวมข้อมูลและส่งรายงานเรื่องร้องเรียนให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ เพื่อจัดทำรายงานเรื่องร้องเรียน
ขององค์กร 

     หมายเหตุ: รายละเอียดขั้นตอนการรับ ส่ง ติดตาม และรายงานเรื่องร้องเรียน ให้ปฏิบัติตามข้อ 8 และ
ข้อ 9 ของคู่มือ      

     สำนักเทคโนโลยีสารสนเทศ : บริหารจัดการ เว็บไซต์และโปรแกรมที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน  
ของหน่วยงานต่าง ๆ ภายใน ยสท. พร้อมการอบรมการใช้งานโปรแกรมแก่พนักงานที่เก่ียวข้อง   
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5. หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนและแจ้งเบาะแส 

1. รายละเอียดผู้ร้องเรียน ระบุชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ และอีเมล ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้
เว้นแต่การร้องเรียนผ่านระบบร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน  

2. รายละเอียดการร้องเรียน ใช้ถ้อยคำหรือข้อความที่สุภาพ ระบุข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื ่อง 
ที่ร้องเรียนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการเสนอแนะให้แก้ไข ดำเนินการอย่างไร หรือแจ้งเบาะแส
เกี่ยวกับการทุจริตหรือประพฤติมิชอบของพนักงานหรือหน่วยงาน ให้ชัดเจนเพียงพอที่จะสามารถดำเนินการ 
สืบสวน สอบสวนได ้พร้อมระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถ ุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 

3. เรื ่องร้องเรียนต้องเป็นเรื ่องจริงที่มีมูลเหตุ โดยต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนเพื่อยืนยันว่า 
มีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่าง ๆ ให้เกิดความเสียหาย  

4. เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการดำเนินการ
ตรวจสอบ สืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวอ้างนั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

5. เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการดำเนินการ 
ของหน่วยงานของ ยสท. หรือการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของพนักงาน 

6. ไม่เป็นเรื่องร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
- เรื่องร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่ระบุชื่อ/ไม่เปิดเผยตัวตน) 
- เรื่องร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้วหรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีคำพิพากษาหรือคำสั่งถึงที่สุดแล้ว  
- เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
- เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  

 -  เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการพิจารณา
เป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว เช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  (ป.ป.ช.), 
สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ  (ป.ป.ท.), สำนักงานป้องกันและปราบปราม 
การฟอกเงิน (ปปง.) เป็นต้น นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่า
จะรับไว้พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
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6. มาตรการคุ้มครองผู้ร้องเรียนและแจ้งเบาะแส 

ยสท. ให้ความสำคัญเกี่ยวกับการกำกับดูแลที่ดี ยึดมั่นตามหลักธรรมาภิบาล บริหารงานด้วยความโปร่งใส
และตรวจสอบได้ โดยมีระบบการรับเรื่องร้องเรียน แจ้งเบาะแส และเปิดโอกาสการมีส่วนร่วม โดยรับฟังข้อเสนอ 
ข้อคิดเห้น และข้อเสนอแนะ รวมทั้งการสื่อสารข้อมูลข่าวสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งสามารถร้องเรียนหรือแจ้ง
เบาะแสได้ทั้งแบบเปิดเผยและไม่เปิดเผยตัวตน ทั้งนี้ ได้กำหนดกลไกสำหรับคุ้มครองผู้ร้องเรียนหรือผู้แจ้งเบาะแส
ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานที่ไม่ถูกต้องตามระเบียบข้อกำหนด และการกระทำการทุจริต เพื่อสร้างความเชื่อมั่น
ว่าการรายงานหรือการให้ข้อมูลนั้นจะไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้ให้ข้อมูลได้รับความเดือดร้อน 

 ยสท. กำหนดมาตรการคุ้มครองผู้ร้องเรียนและผู้แจ้งเบาะแส ดังนี้ 
  1. ยสท. คำนึงความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัย โดยจะปกปิดชื่อ ชื่อสกุล ที่อยู่ และข้อมูลอื ่นใด  
ที่สามารถระบุตัวตนของผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส รวมถึงผู้ให้ข้อมูล หรือผู้ที่ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส สามารถเลือกที่จะไม่เปิดเผยตนเองได้หากเห็นว่าการเปิดเผยนั้น  
จะเกิดความไม่ปลอดภัยหรือเกิดความเสียหายใด ๆ แต่หากมีการเปิดเผยตนเองก็จะทำให้ ยสท. สามารถรายงาน
ความคืบหน้าและชี้แจงข้อเท็จจริงภายหลังการสอบสวนให้ทราบได้ 

  2. ยสท. จะเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องไว้เป็นความลับ โดยจำกัดเฉพาะผู้รับผิดชอบในการดำเนินการตรวจสอบ
เรื่องร้องเรียนเท่านั้นที่จะเข้าถึงข้อมูลดังกล่าวได้เท่าที่จำเป็น โดยคำนึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของ  
ผู้ร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส ทั้งนี้ ผู้ได้รับข้อมูลจากการปฏิบัติหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนมีหน้าที่เก็บข้อมูล
เรื่องร้องเรียนและเอกสารหลักฐานของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลไว้เป็นความลับ ไม่เปิดเผยข้อมูลแก่บุคคลอ่ืน  
ที่ไม่เก่ียวข้อง เว้นแต่จำเป็นต้องเปิดเผยตามข้อกำหนดของกฎหมาย  

  3. ยสท. จะให้ความคุ ้มครองพนักงานที่ร้องเรียน ผู้ที ่ให้ข้อมูล และผู้ที ่ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง โดยจะได้รับความคุ้มครองจากการปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม เช่น การเปลี่ยนแปลงหรือโยกย้ายตำแหน่งงาน 
ลักษณะงาน สถานที่ทำงาน สั่งพักงาน ข่มขู่ รบกวนการปฏิบัติงาน เลิกจ้างอันเนื ่องมาจากสาเหตุแห่งการแจ้ง   
เรื่องร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
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7. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูร้้องเรียนเสนอเรื่องร้องเรียน 

ผ่านช่องทางการร้องเรียน 
10 ช่องทาง 

ตอบกลับผู้ร้องเรียนเบื้องต้น 

เริ่มต้น 

ระบบไมเ่ปิดเผยตัวตน 

ดูผังขั้นตอน 
ในข้อ 10 

พิจารณาหลักเกณฑ์ 
รับเรื่องร้องเรียน 

NO 

รับเรื่องร้องเรียน 

เป็นคำชม/ขอข้อมูล/
ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน

ดำเนินการ 
 

ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ 
ไม่ใช่เรื่องร้องเรียน 

เก็บเป็นฐานข้อมูล/แจ้งผล 
สิ้นสุด 

YES 

ส่งต่อเรื่องร้องเรียน หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
(ภายใน 1 วันทำการหลังได้รับเรื่องร้องเรียน) 

แยกประเภทเรื่องร้องเรียน 
A,B,C 

B: ผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร 

บันทึกทะเบียนคุมการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน/ระบบ TOAT Service Desk 

เสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น 
เพื่อพิจารณาสั่งการ 

ดำเนินการแก่ไข 
ระดับ 1 ภายใน 1-7 วันทำการ 
ระดับ 2 ภายใน 15 วันทำการ 
ระดับ 3 ภายในไม่เกิน 60 วันทำการ (ขยายได้ 2 ครั้ง) 

A: ผลิตภัณฑ์/บริการ 
C: เรื่องร้องเรียนท่ัวไป 

แจ้งผลต่อผู้ร้องเรียน แก่ไขผลกระทบโดยเร่งด่วน 

เยียวยาผู้ได้รับผลกระทบ 

หามาตรการป้องกันการเกิดซ้ำ 
กำหนดเป็นมาตรฐานการทำงาน 

 

ประชาสัมพันธ์เพื่อเสริมสร้าง 
ภาพลักษณ์องค์กร 

ส่งรายงานสรุปเรื่องร้องเรียน  
รายเดือน และจัดทำสรุปรายปี   

รายงานสรุปผลดำเนนิการ 
เสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชัน้/ปิดเรือ่ง/บันทึก

ในทะเบียนคมุ, ระบบบันทกึและติดตามฯ 
 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ จัดทำรายงาน 

รายงานเรื่องร้องเรียนขององค์กร  
รายเดือน รายไตรมาส รายปี เสนอ

ผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น 

รายงานผลการดำเนินงานประจำเดือน
เกี่ยวกบัเรื่องร้องเรียนการทุจริตฯ ส่งให้

ศูนย์ศปท. กระทรวงการคลัง และ ป.ป.ท. 
สิ้นสุด 
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8. ขั้นตอนปฏิบัติการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

การเสนอเรื่องร้องเรียน  

8.1 ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้รับความสะดวก  
จากการดำเนินการของ ยสท. หรือจำเป็นต้องให้ ยสท. ช่วยเหลือ หรือต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย 
สอบถาม ขอข้อมูล สามารถเสนอเรื่องร้องเรียน หรือข้อเสนอแนะ ฯลฯ ต่อหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องโดยตรง (ถ้า
ทราบ) หรือเสนอเรื่องผ่าน ยสท. เพ่ือให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้น ๆ ได้ตามช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 

8.2 ผู้ร้องเรียนต้องแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับชื่อ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล และรายละเอียดการร้องเรียนให้ชัดเจน 
เพื่อประโยชน์ในการดำเนินการแก้ไขและการติดต่อแจ้งผลดำเนินการต่อประเด็นร้องเรียนนั้น ๆ แก่ผู้ร้องเรียนเพ่ือ
ทราบ เว้นแต่การร้องเรียนผ่านระบบรับเรื่องร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) 

8.3 การเสนอเรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ การนำความเท็จเสนอต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งทำให้ผู้อ่ืน
ได้รับความเสียหาย อาจมีความผิดตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

การรับเรื่องร้องเรียน 

8.4 หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานมีหน้าที่อำนวยความสะดวกแก่ผู้ร้องเรียนผ่าน
ช่องทางที่กำหนดไว้ โดยทุกหน่วยงานต้องรับเรื่องร้องเรียนจากผู้ร้องเรียนที่ติดต่อกับหน่วยงาน และห้ามปฏิเสธการ
รับเรื่องร้องเรียนไว้พิจารณาหากเป็นเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานโดยตรง  

หากทราบว่าเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดของ ยสท. สามารถแจ้งต่อผู้ร้องเรียนให้ติดต่อกับ
หน่วยงานนั้น ๆ ได้โดยตรง หรือติดต่อกับศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กร  

กรณีรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์/ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อเจ้าหน้าที่ ให้ผู้ร้องเรียนหรือเจ้าหน้าที่บันทึก
รายละเอียดในแบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน 

สำหรับศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ จะมีการบันทึกรับเรื่องร้องเรียนในระบบบันทึกและติดตามเรื่องร้องเรียน (TOAT 
Service Desk) เพ่ิมเติม 

8.5 การพิจารณาหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน ให้เจ้าหน้าที่/หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน พิจารณา
เรื่องร้องเรียน ตามหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน ข้อ 5 และดำเนินการ ดังนี้ 

1) ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ ให้แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียนเพื่อทราบ และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนมีสิทธิเสนอเรื่องที่แก้ไขให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และเสนอเรื่องร้องเรียนซ้ำได้   

2) กรณีเป็นคำชม การขอข้อมูล ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน เป็นต้น ให้หน่วยงานที่รับเรื่องดำเนินการ
โดยไม่ชักช้าตามข้ันตอนปฏิบัติของ ยสท. หรือส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นดำเนินการ  

3) กรณีมิใช่เรื่องร้องเรียน ตามข้อ 1) และ 2) ให้หน่วยงานรับเรื่อง เก็บข้อเสนอของผู้ร้องเรียนไว้ 
เป็นฐานข้อมูลของหน่วยงาน เพ่ือประโยชน์ในการพิจารณาการรับและดำเนินการต่อการเสนอเรื่องร้องเรียนต่อไป 
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8.6 การตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น ให้หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียนตอบกลับผู้ร้องเรียนในเบื้องต้นทันที  
ที่ได้รับเรื่อง เพ่ือแจ้งให้ทราบว่าเรื่องนั้น ๆ ได้ส่งถึงหน่วยงานของ ยสท. และรับไว้พิจารณาแล้ว พร้อมกับพิจารณา
ระดับเรื่องร้องเรียน โดยการจำแนกความสำคัญของเรื่องร้องเรียนที่แบ่งออกเป็น 3 ระดับ ตาม ข้อ 3 ทั้งนี้ เพ่ือ
เป็นข้อมูลแจ้งกลับผู้ร้องเรียน ในเบื้องต้นเกี่ยวกับคาดการณ์ระยะเวลาที่ใช้ในการดำเนินการ เช่น เรื่องร้องเรียน
ระดับ 3 อาจต้องใช้ระยะเวลาดำเนินการมากกว่า 15 วันทำการ ซึ่งจะได้แจ้งความคืบหน้า ให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็น
ระยะ เป็นต้น 

8.7 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน  
• หากเรื่องร้องเรียนนั้นเป็นเรื่องที่เกี ่ยวข้องและเสนอถึงหน่วยงานโดยตรงให้หน่วยงานพิจารณา

ดำเนินการตามข้อ 8.8 
• กรณีท่ีเป็นเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน ให้ส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทำการ

หลังจากท่ีรับเรื่อง  

8.8  การแยกประเภทเรื่องร้องเรียน  หน่วยงานที่รับเร่ืองร้องเรียนต้องตรวจสอบและแยกประเภทเร่ืองร้องเรียน 
แบ่งเป็น ประเภท A  B และ C ตาม ข้อ 3 ดังนี้  

 ประเภท A เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับผลติภัณฑ์ยาสูบ 
สินค้าและการบริการที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานของฝ่ายขาย ฝ่ายตลาด  สำนักส่งออกและตลาดต่างประเทศ หรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ยาสูบ การร้องเรียนจากกลุ่มผู้ขาย ลูกค้า  ผู้บริโภค ตัวอย่างการร้องเรียน เช่น การส่ง
มอบล่าช้า ความไม่เป็นธรรม ความไม่พึงพอใจ หรือปัญหาที่เกิดจากการใช้ผลิตภัณฑ์ เช่น สินค้าไม่ได้มาตรฐานหรือ  
มีสิ่งแปลกปลอมปะปน เป็นต้น ส่วนมากจะเป็นเร่ืองร้องเรียนระดับ 2 ที่แก้ไขไดเ้องภายในหน่วยงาน หรือร่วมแก้ไขกับ
หน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้อง สามารถร้องเรียนผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียนของ ฝ่ายขาย ฝ่ายตลาด สำนักส่งออกและ
ตลาดต่างประเทศ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ และหน่วยงานภายใน ยสท. 

ประเภท B เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีเนื้อหาที่อาจส่งผล
กระทบเชิงลบต่อองค์กร ซึ่งเป็นเรื่องร้องเรียนระดับ 3 ที่ไม่สามารถแก้ไขได้เองในหน่วยงาน หรือต้องใช้ระยะ
เวลานานในการดำเนินการ เช่น เรื่องร้องเรียนด้านสิ่งแวดล้อม ที่ส่งผลกระทบต่อชุมชน/สังคมในวงกว้าง เรื่อง
ร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อชื่อเสียง ภาพลักษณ์และการดำเนินกิจการขององค์กรเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับความผิด
ทางวินัยฯ การร้องเรียนด้านความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ซึ่งต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบ สอบสวน
และดำเนินการตามระเบียบปฏิบัติหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

 ประเภท C เรื่องร้องเรียนทั่วไป เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีเนื ้อหาเกี่ยวกับการดำเนินงานขององค์กรและ
หน่วยงาน ยสท. เช่น การร้องเรียนเกี่ยวกับองค์กร/นโยบาย บุคลากร/จริยธรรม สินค้า/บริการ กฎหมาย/  
การทุจริต สิ่งแวดล้อม และการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น ส่วนมากจะเป็นเรื่องร้องเรียนระดับ 2 โดยร้องเรียนผ่าน 
ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ หรือร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน    

8.9 บันทึกทะเบียนคุมการจัดการเรื ่องร้องเรียน   ให้หน่วยงานบันทึกข้อมูลบันทึกข้อมูลเกี ่ยวกับ 
เรื่องร้องเรียนลงในทะเบียนคุมการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน เพื่อใช้ในการติดตามผลและรายงาน เรื่อง
ร้องเรียนให้เป็นไปตามกำหนดระยะเวลาดำเนินการ และสำหรับเป็นฐานข้อมูลบริหารจัดการเรื ่องร้องเรียน  
ที่เข้ามายังหน่วยงาน ทั้งนี้ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ บันทึกเรื่องร้องเรียนในทะเบียนคุมกลางขององค์กร และระบบ
บันทึกและติดตามเรื่องร้องเรียน (TOAT Service Desk) 
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การดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน แจ้งผล และการติดตามผลเรื่องร้องเรียน 

 8.10  การดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 
  1) ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ  ซึ่งระยะเวลาการดำเนินการนั้น
พิจารณาจากระดับความยาก-ง่ายของเรื่องร้องเรียนตามข้อ 3 (ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3) และต้องนำเสนอ
ผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นเพื่อทราบและพิจารณาสั่งการเกี่ยวกับแนวทางการดำเนินการแก้ไข ทั้งนี้ กำหนด
ระยะเวลาดำเนินการดังนี้ 

• เรื่องร้องเรียนระดับ 1 เป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไปที่มีความซับซ้อนน้อย สามารถดำเนินการแก้ไข
ภายใน 1-7 วันทำการ 

• เรื่องร้องเรียนระดับ 2 เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีความซับซ้อนปานกลาง ต้องใช้เวลาประสานงาน 
หรือรวบรวมข้อมูลมากขึ้น สามารถดำเนินการแก้ไขภายใน 15 วันทำการ  

• เรื ่องร้องเรียนระดับ 3 เป็นเรื ่องร้องเรียนที ่มีความซับซ้อนสูง หรือมีผลกระทบเชิงลบ 
ต่อองค์กร หรือมีผลกระทบเป็นวงกว้าง เกี่ยวข้องหลายหน่วยงาน หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งไม่สามารถแก้ไข  
ได้เอง ต้องใช้เวลาในการวบรวมข้อมูล ตรวจสอบ และแก้ไขอย่างรอบคอบ กำหนดให้ดำเนินการแก้ไขภายใน  
ไม่เกิน 60 วันทำการ โดยสามารถขยายเวลาได้ไม่เกิน 2 ครั้ง ครั้งละไม่เกิน 15 วันทำการ (รวมไม่เกิน 90 วันทำการ) 
เฉพาะกรณีจำเป็น พร้อมระบุเหตุผลและแจ้งความคืบหน้าต่อผู้ร้องเรียน และรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
อย่างต่อเนื่อง 

2) หน่วยงานที่แก้ไขเรื่องร้องเรียนต้องดำเนินการวิเคราะห์และประเมินผลเรื่องร้องเรียน (Analysis 
and Evaluation of Complaints) เพ่ือให้เกิดการแก้ไขปัญหาอย่างยั่งยืนและป้องกันการเกิดซ้ำ 

• วิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา (Root Cause Analysis)  
• จัดทำบันทึกเหตุการณ์ความเสี่ยง ( Incident Record) เพื ่อใช้เป็นฐานข้อมูลสำหรับการ

วิเคราะห์และบริหารความเสี่ยงขององค์กร โดยจำแนกประเภทเหตุการณ์เป็น Near Miss (เหตุการณ์ที่ตรวจพบ
ก่อนเกิดความเสียหาย) และ Loss (เหตุการณ์ที่เกิดความเสียหายแล้ว) โดยใช้แบบฟอร์มติดตามการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนแนบท้ายคู่มือฯ 

 8.11 การแจ้งผลดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนต่อผู้ร้องเรียน หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนแล้ว ให้แจ้งผลการดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนเพื่อทราบ ตามที่อยู่ /ช่องทาง
ติดต่อของผู้ร้องเรียนที่ระบุไว้ โดยกำหนดระยะเวลาการแจ้งผลการดำเนินการ ดังนี้  

• เรื่องร้องเรียนระดับ 1  แจ้งผลดำเนินการภายใน 1-7 วันทำการ 

• เรื่องร้องเรียนระดับ 2  แจ้งผลดำเนินการไม่เกิน 15 วันทำการ 

• เรื่องร้องเรียนระดับ 3 ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนทราบเกี่ยวกับระยะเวลาดำเนินการที่อาจใช้ระยะ
เวลานาน และแจ้งความคืบหน้าแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานรับเรื่อง เพ่ือทราบอย่างต่อเนื่อง จนกระท่ังผลดำเนินการ
แล้วเสร็จ 

 8.12 การติดตามผล  หน่วยงานที่ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนต้องติดตามความคืบหน้าการดำเนินการ
แก้ไข เพ่ือเป็นข้อมูลในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนหน่วยงานตนเอง ตรวจสอบการตอบกลับผู้ร้องเรียน บันทึก
ข้อมูลในทะเบียนคุมการจัดการเรื่องร้องเรียน และปิดเรื่องร้องเรียนเมื่อดำเนินการแก้ไขเสร็จเรียบร้อย ทั้งนี้  
ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ต้องบันทึกข้อมูลในระบบบันทึกและติดตามเรื่องร้องเรียน (TOAT-Service Desk) ด้วย 
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การจัดทำรายงาน 

 8.13 การจัดทำรายงานรายเดือนของหน่วยงาน 
(1) ทุกหน่วยงานต้องจัดทำรายงานการขอข้อมูล ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน  

ตามแบบฟอร์มที่กำหนด และส่งให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ภายในสิ้นเดือนของทุกเดือน ทั้งนี้ หากมีการดำเนินการ
แกไ้ขเรื่องร้องเรียน หน่วยงานต้องจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการ พร้อมนำเสนอต่อผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น 
ก่อนส่งให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ เพ่ือใช้รวบรวมและจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินงานขององค์กร   

(2) ในกรณีมีเรื่องร้องเรียนการทุจริตหรือประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐ หน่วยงานต้องจัดทำรายงาน 
ความคืบหน้าและส่งให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ตามรอบระยะเวลาที่สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.) กำหนด (7, 15, 37 วันทำการ) จนกว่าการดำเนินงานจะแล้วเสร็จ เพื่อให้ศูนย์ข้อมูล
ข่าวสารฯ บันทึกลงในระบบข้อร้องเรียนฯ ของสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ 
(ป.ป.ท.) ต่อไป  

(3) หน่วยงานต้องจัดทำรายงานสรุปผลการจัดการเรื่องร้องเรียนเชิงสถิติเป็นรายปี โดยแยกตามหมวด
เรื่องร้องเรียน กลุ่มผู้ร้องเรียน ช่องทางการร้องเรียน และระยะเวลาดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน พร้อมวิเคราะห์
ข้อมูล และนำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น ก่อนส่งให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ เพ่ือจัดทำรายงานรวมขององค์กร 

 8.14 การจัดทำรายงานเรื่องร้องเรียนขององค์กร ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ รวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนจาก 
ทุกหน่วยงานเพื่อจัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินงานและสถิติการจัดการเรื่องร้องเรียนของ ยสท. เป็นรายเดือน  
รายไตรมาส และรายปี พร้อมนำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น และสำหรับเป็นข้อมูลเสนอหน่วยงานภายนอก 
ตามที่กฎหมายกำหนด 

 8.15 การจัดทำรายงานเรื่องร้องเรียนการทุจริตหรือประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐ  ศูนย์ข้อมูล
ข่าวสารฯ ต้องจัดทำรายงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการทุจริตหรือประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐอย่างครบถ้วน
และเป็นไปตามกรอบเวลาที่กำหนด ดังนี้ 

• จัดทำรายงานผลการดำเนินงานประจำเดือนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่รัฐ เสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น ภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป 

• จัดทำหนังสือถึงศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงการคลัง เพื่อรายงานผลการดำเนินงาน
ประจำเดือน โดยให้ผู้ว่าการลงนามภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป  

• รายงานผลการดำเนินงานประจำเดือนผ่านระบบข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที ่ร ัฐกระทำทุจริต  
หรือประพฤติมิชอบของสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.) ภายใน  
วันที่ 5 ของเดือนถัดไป 

• บันทึกข้อมูลรายงานความคืบหน้าในระบบเรื่องร้องเรียนของสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.) ในกรณีมีเรื่องร้องเรียน ตามรอบเวลาที่กำหนด (7, 15 และ 37 วันทำการ) 
อย่างต่อเนื่อง จนกว่าการดำเนินการจะแล้วเสร็จ 
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9. ขั้นตอนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร 

สำหรับเรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบเชิงลบต่อองค์กร เมื่อหน่วยงานที่รับเรื่องส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ดำเนินการตามข้อ 8.10 – 8.14 แล้ว ให้ดำเนินการเพ่ิมเติม ดังนี้ 

9.1 นำเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นเพื่อทราบและพิจารณาสั่งการเก่ียวกับแนวทางการดำเนินการแก้ไข 
ซึ่งอาจใช้ระยะเวลาดำเนินการมากกว่า 15 วันทำการ เช่น มีการตั้งคณะทำงานแก้ไข การดำเนินการร่วมระหว่าง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหา การตั้งคณะกรรมการสอบสวน/ตรวจสอบ การลงโทษตามกฎระเบียบ/วินัย/
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี  

9.2 แก้ไขผลกระทบโดยเร่งด่วน  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขผลกระทบเชิงลบต่อองค์กรโดยเร่งด่วน 
เพื่อป้องกันปัญหามิให้ลุกลามหรือขยายวงกว้างจนยากแก่การแก้ไขฟื้นฟู หรืออาจทำให้ภาพลักษณ์ ขององค์กร
เสียหายมากขึ ้นกว่าที ่คาดการณ์ เช่น การระงับเหตุเร่งด่วน การป้องกันปัญหาแพร่กระจาย การรักษาพยาบาล 
ผู้ได้รับผลกระทบ การเคลื่อนย้ายออกจากพื้นที่เกิดเหตุ การค้นหาสาเหตุ /ผลกระทบ การบ่งชี้และสอบกลับ 
หาต้นเหตุของปัญหา การดำเนินการแก้ไข การให้ความรู้ความเข้าใจกับผู้ได้รับผลกระทบ เป็นต้น 

9.3 เยียวยาผู้ได้รับผลกระทบ  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการสำรวจปริมาณและความรุนแรงของปัญหา 
พื้นที่ และจำนวนผู้ได้รับผลกระทบ ดำเนินการแก้ไขและเยียวยาผู้ได้รับผลกระทบจากการดำเนินงานขององค์ กร  
ตามสาเหตุและปัญหาที่เกิดขึ้น เช่น ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม ด้านสุขภาพอนามัย ด้านที ่อยู ่อาศัย การ
รักษาพยาบาล การชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้น เป็นต้น 

9.4 มาตรการป้องกันการเกิดซ้ำ หน่วยงานดำเนินการวิเคราะห์หาสาเหตุ  ปัญหา ปัจจัยที ่เกี ่ยวข้อง 
วิเคราะห์ความเสี่ยง ผลกระทบ ระดับความรุนแรง กำหนดแนวทางการดำเนินการแก้ไข หาแนวทางมาตรการ
ป้องกันการเกิดซ้ำ และกำหนดเป็นมาตรฐานการทำงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางดำเนินการทั่วทั้งองค์กร 

9.5 ประชาสัมพันธ์  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง และชี้แจงทำความเข้าใจแก่ผู้ได้รับผลกระทบ 
เพื่อสร้างความรู้ ความเข้าใจ  และการเฝ้าระวังปัญหาร่วมกันของชุมชน/สังคม รวมทั้ง การดำเนินการแก้ไข การป้องกัน 
การชี้แจงสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องในการดำเนินงานของ ยสท. ต่อสาธารณะ เพื่อเสริมสร้างภาพลักษณ์องค์กร 

9.6 รายงานสรุปผลดำเนินการ  หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง จัดทำรายงานวิเคราะห์สรุปผลการดำเนินการ  
ที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ เสนอผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องเพ่ือทราบ 
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10. ขั้นตอนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ไม่เปิดเผยตัวตน  

  
- ระบบรับเรื่องร้องเรียนแบบไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) ของ 

ยสท. ได้ถูกออกแบบให้ปกปิดตัวตนของผู้ร้องเรียนด้วยการ
เข้ารหัสข้อมูล ที่ส่ง และมีเพียงผู้รับเรื่องร้องเรียนเท่านั้น 
ที่จะเห็นข้อมูลนั้น ประกอบด้วย  
1. ประธานกรรมการการยาสูบแห่งประเทศไทย  
2. ผู้ว่าการการยาสูบแห่งประเทศไทย 

- ผู้ร้องเรียนสามารถเลือกประเภทเรื่องร้องเรียนได้ ดังนี้   
1. องค์กร/นโยบาย              4. การจัดซื้อจัดจ้าง 
2. บุคลากร/จริยธรรม           5. สิ่งแวดล้อม 
3. สินค้า/บริการ                 6. เรื่องอ่ืน ๆ  

ผู ้รับเรื ่องร้องเรียนพิจารณาสั ่งการให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง
ดำเนินการ 

หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องดำเนินการแก้ไข/ชี้แจงข้อเท็จจริงตาม
รายละเอียดเรื่องร้องเรียน/การสั่งการ และรายงานผลกลับมายัง
ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

ผู้รับเรื่องร้องเรียนตอบกลับผู้ร้องเรียนผ่านทางระบบฯ ถึงผล
การดำเนินการแก้ไข/ข้อเท็จจริง 

เลขานุการคณะกรรมการตรวจสอบ รวบรวมรายการเรื่องร้องเรียน
และการดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนในแต่ละเดือน เพื่อจัดทำ
รายงานสรุปและนำส่งให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ ฝ่ายอำนวยการ
และสื่อสารองค์กร 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ รวบรวมข้อมูลเพื่อจัดทำรายงานสถิติการ
บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของ ยสท. นำเสนอผู้บังคับบัญชา
ตามลำดับชั้น เป็นรายเดือน รายไตรมาส และรายปี 

 
 
 
  

ผู้รับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบ 
เรื่องร้องเรียนในระบบฯ 

ผู้รับเรื่องร้องเรียนพิจารณาสั่งการ 

ไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ  
และรายงานผล 

เลขานุการคณะกรรมการตรวจสอบ 

จัดทำรายงานประจำเดือน 

จัดรายงานสรุปเรื่องร้องเรยีน 

ขององค์กร 

ระบบฯ แจ้งเตือนไปยังผู้รับเรื่องรอ้งเรียน
ทางอีเมล์ เมื่อตรวจพบเรื่องร้องเรยีน 

ผู้รับเรื่องร้องเรียนตอบกลับ 
ผู้ร้องเรยีน 

 
ร้องเรียนผ่าน 

ระบบร้องเรียนแบบ 
ไม่เปดิเผยตัวตน 

 



การยาสูบแห่งประเทศไทย (ยสท.) 
 

19 

11. ข้อกำหนดที่สำคัญและตัวช้ีวัดกระบวนการ 

กระบวนการที่สำคัญ การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
ข้อกำหนดกระบวนการ - การให้บริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว เชื่อถือได้  
ขั้นตอนที่สำคัญ - การพิจารณาหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน 

- ขั้นตอนการปฏิบัติการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
ระยะเวลาการดำเนินการ - หน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน  พิจารณาและส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ภายใน 1 วันทำการ-  
- ระยะเวลาการดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน  

• เรื่องร้องเรียนระดับ 1 เป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไปที่มีความซับซ้อนน้อย สามารถ
ดำเนินการแก้ไขภายใน 1-7 วันทำการ 
• เรื่องร้องเรียนระดับ 2 เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีความซับซ้อนปานกลาง ต้องใช้

เวลาประสานงาน หรือรวบรวมข้อมูลมากขึ้น สามารถดำเนินการแก้ไขภายใน 15 วัน
ทำการ  
• เรื่องร้องเรียนระดับ 3 เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีความซับซ้อนสูง หรือมีผลกระทบ

เชิงลบต่อองค์กร หรือมีผลกระทบเป็นวงกว้าง เกี่ยวข้องหลายหน่วยงาน หน่วยงาน
ใดหน่วยงานหนึ่งไม่สามารถแก้ไขได้เอง ต้องใช้เวลาในการวบรวมข้อมูล ตรวจสอบ 
และแก้ไขอย่างรอบคอบ กำหนดให้ดำเนินการแก้ไขภายในไม่เกิน 60 วันทำการ โดย
สามารถขยายเวลาได้ไม่เกิน 2 ครั้ง ครั้งละไม่เกิน 15 วันทำการ (รวมไม่เกิน 90 วันทำ
การ) เฉพาะกรณีจำเป็น พร้อมระบุเหตุผลและแจ้งความคืบหน้าต่อผู้ร้องเรียน และ
รายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบอย่างต่อเนื่อง 

ตัวช้ีวัดของกระบวนการ - ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนที่ดำเนินการได้สำเร็จ (ปิดเรื่อง) เท่ากับ 100 % 
- ร้อยละความพึงพอใจของลูกค้าต่อการจัดการเรื่องร้องเรียนของ ยสท. เท่ากับ 80 % 
- ร้อยละของจำนวนเรื่องร้องเรียนของลูกค้าที่ดำเนินการได้สำเร็จ (ปิดเรื่อง) เท่ากับ 80 % 

ตัวช้ีวัดด้านการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ 

- เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไขและป้องกันการซ้ำ 
- ลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า 
- ใช้เวลาในการดำเนินการลดลง 

ความคุ้มค่าและประโยชน์ 
จากการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพของ
กระบวนการ 

- ปริมาณจำนวนเรื่องร้องเรียนลดลง 
- เกิดมาตรฐานการทำงานเพ่ือแก้ไข/ป้องกันปัญหาที่เกิดจากการดำเนินงาน 

ขององค์กร 
- การตอบสนองเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ ยสท . อย่างมี

ประสิทธิภาพเพ่ือลดความไม่พึงพอใจ 
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12. การใช้งานระบบเรื่องร้องเรียนทางเว็บไซต์     

 ยสท. ได้จัดให้มีช่องทางการรับเรื่องและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง  ๆ ตามตารางช่องทาง
การร้องเรียน โดยมีช่องทางที่ผู้ร้องเรียนสามารถใช้งานผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 

12.1 ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล (1111) : https://opm.1111.go.th/    
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

12.2 ร้องเรียนผ่านช่องทางเว็บไซต์ของการยาสูบแห่งประเทศไทย : www.thaitobacco.or.th  

  1) ผู ้ร ้องเร ียนที ่ประสงค์จะเสนอเร ื ่องร ้องเร ียนให้ไปที ่หน ้าเว ็บไซต์ของการยาส ูบแห่งประเทศไทย  
www.thaitobacco.or.th  

2) การเสนอเรื่องร้องเรียนจะส่งข้อมูลไปที่ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 
2.1 หลังจากเข้าสู่หน้าเว็บไซต์ ให้กดเลือกเมนู “บริการ/สอบถาม” เลือก “ข้อเสนอแนะ/ร้องเรียน”  

จะปรากฏหัวข้อให้เลือกดังนี้  

•  ขอรับบริการ/ช่องทางการรับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

•  เรื่องร้องเรียนทั่วไป 

•  เรื่องร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) 

•  เรื่องร้องเรียนกรณีทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ ยสท 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.thaitobacco.or.th/
http://www.thaitobacco.or.th/
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  2.2  เลือกหัวข้อ “ขอรับบริการ/ช่องทางการรับฟังคามคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ” หรือ “เรื่องร้องเรียนทั่วไป” 
หรือ “เรื่องร้องเรียนกรณีทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ ยสท.”  

  2.3 ปรากฏแบบฟอร์มตามหัวข้อที่ผู้ร้องเรียนเลือก  

 

 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   หมายเหตุ ในกรณีผู้ร้องเรียนเลือกหัวข้อเรื่องร้องเรียนทั่วไป หรือหัวข้อเรื่องร้องเรียนกรณีทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของพนักงาน ยสท. ผู้ร้องเรียนสามารถระบุได้ว่าจะประสงค์ให้ข้อมูลส่วนบุคคลหรือไม่  
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 2.4  กรอกข้อมูลรายละเอียดในแบบฟอร์มให้ครบ  
 2.5  กดปุ่ม “ส่งคำขอรับบริการ/ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ” หรือ “ส่งเรื ่องร้องเรียน” เพื่อส่งเรื ่อง

ร้องเรียนไปยังศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 

3) การเสนอเรื่องร้องเรียนผ่านระบบเรื่องร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) 

 ระบบร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) ของ ยสท. ถูกออกแบบให้ปกปิดตัวตนของผู้ร้องเรียน
ด้วยการเข้ารหัสข้อมูลที่ส่ง หากผู้ร้องมีเรื่องร้องเรียน , ข้อเสนอแนะ หรือการทุจริตใน ยสท. โดยกำหนดสิทธิ 
ผู้สามารถเข้ารับทราบเรื่องร้องเรียนมี 2 คน ประกอบด้วย 1. ประธานกรรมการการยาสูบแห่งประเทศไทย  
2. ผู้ว่าการการยาสูบแห่งประเทศไทยเท่านั้นที่จะเห็นข้อมูลและดำเนินการสั่งการ โดยเลขานุการคณะกรรมการ
ตรวจสอบเป็นผู ้ทำหน้าที ่ติดตามและรวบรวมเรื ่องจากการรับฟังในแต่ละเดือน ส่งให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง
ดำเนินการ และส่งรายงานให้ฝ่ายอำนวยการและสื่อสารองค์กรรวบรวมจัดทำรายงานต่อไป 
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วิธีการเข้าใช้งานระบบร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks)  
1. ผู้ร้องเรียนที่ประสงค์จะเสนอเรื่องร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน ให้ไปที่หน้าเว็บไซต์ การยาสูบแห่งประเทศไทย  

www.thaitobacco.or.th 
 2. ให้กดเลือกเมนู “บริการ/สอบถาม” เลือก “ข้อเสนอแนะ/ร้องเรียน” จะปรากฏหัวข้อให้เลือกดังนี้  

• ขอรับบริการ/ช่องทางการรับฟังความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

• เรื่องร้องเรียนทั่วไป 

• เรื่องร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks) 

• เรื่องร้องเรียนกรณีทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ ยสท 
2. เลือกหัวข้อ “เรื่องร้องเรียนแบบไม่เปิดเผยตัวตน (Globaleaks)” 
3. ปรากฏแบบฟอร์มร้องเรียนไม่เปิดเผยตัวตน  
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
4. กรอกข้อมูลรายละเอียดในแบบฟอร์มให้ครบ แนบไฟล์รูปภาพ (ถ้ามี) แนบไฟล์เอกสาร (ถ้ามี)  
5. กดปุ่ม “ส่งเรื่องร้องเรียน” 

 
 
 
 
 
 
 

http://www.thaitobacco.or.th/
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13. กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน  

1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ถือเป็นกฎหมายลำดับศักดิ์สูงสุด 
แห่งราชอาณาจักรไทย โดยมาตรา 41 ได้กำหนดสิทธิบุคคลและชุมชนต้องได้รับทราบและเข้าถึงข้อมูลหรือ
ข่าวสารสาธารณะในครอบครองของหน่วยงานของรัฐตามที่กฏหมายบัญญัติ เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงาน
ของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว ฟ้องหน่วยงานของรัฐให้รับผิดเนื่ องจากการกระทำหรือการ 
ละเว้นการกระทำของข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยงานของรัฐได้ 

2. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม 
 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ถือเป็นกฎหมายแม่บท 
ในการปฏิรูประบบราชการของประเทศไทยในช่วงปัจจุบัน  โดยมาตรา 3/1 ได้กำหนดหลักการในการบริหาร
ราชการแผ่นดินว่าต้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน โดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและเพ่ือ
ประโยชน์ในการดำเนินการให้เป็นไปตามมาตราดังกล่าวจะตราเป็นพระราชกฤษฎีกากำหนดหลักเกณฑ์และวิธีการ
ในการปฏิบัติราชการและการสั่งการให้ส่วนราชการปฏิบัติก็ได้ 

3. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 
 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ในระบอบประชาธิปไตย การให้ประชาชนมีโอกาส
กว้างขวางในการได้รับข้อมูลข่าวสารเกี ่ยวกับการดำเนินการต่าง ๆ ของรัฐเป็นสิ่งจำเป็น เพื ่อที ่ประชาชน  
จะสามารถแสดงความคิดเห็นและใช้สิทธิทางการเมืองได้โดยถูกต้องกับความเป็นจริง อันเป็นการส่งเสริมให้มี  
ความเป็นรัฐบาลโดยประชาชนมากยิ่งขึ้น สมควรกำหนดให้ประชาชนมีสิทธิได้รู้ข้อมูลข่าวสารของราชการ โดยมี
ข้อยกเว้นอันไม่ต้องเปิดเผยที่แจ้งชัด และจำกัดเฉพาะข้อมูลข่าวสารที่หากเปิดเผยแล้วจะเกิดความเสียหาย 
ต่อประเทศชาติหรือต่อประโยชน์ที ่สำคัญของเอกชน ทั ้งนี ้ เพื ่อพัฒนาระบอบประชาธิปไตยให้ มั ่นคงและ 
จะยังผลให้ประชาชนมีโอกาสรู้ถึงสิทธิหน้าที่ของตนเองอย่างเต็มที่ เพื่อที่จะปกปักษ์รักษาผลประโยชน์ของตนได้
อีกประการหนึ่งด้วย ประกอบกับสมควรคุ้มครองสิทธิส่วนบุคคลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลข่าวสารของราชการ  
ไปพร้อมกัน จึงจำเป็นต้องตราพระราชบัญญัตินี้ 

4. พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
 เนื่องจากปัจจุบันมีการล่วงละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบุคคลเป็นจำนวนมากจนสร้าง  
ความเดือดร้อนรำคาญหรือความเสียหายให้แก่เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบกับความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
ทำให้การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลอันเป็นการล่วงละเมิดดังกล่าวทำได้โดยง่าย สะดวก และ
รวดเร็ว ก่อให้เกิดความเสียหายต่อเศรษฐกิจโดยรวม สมควรกำหนดให้มีกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูล 
ส่วนบุคคลเป็นการทั่วไปขึ้น เพื่อกำหนดหลักเกณฑ์ กลไก หรือมาตรการกำกับดูแลเกี่ยวกับการให้ความคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคลที่เป็นหลักการทั่วไป จึงจำเป็นต้องตราพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 นี้ 
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5. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ดี  พ.ศ. 2546 เป็นกฎหมาย 
ที่บัญญัติเกี่ยวกับการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ให้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพ  และมุ่งตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน โดยเฉพาะในหมวดที่ 7 การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน  
เป็นการกำหนดแนวทางที่ส่วนราชการต้องจัดให้มีขึ้นเพ่ือเป็นการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ได้รับบริการ
โดยเร็ว ในขณะเดียวกันก็จะสามารถตรวจสอบความต้องการของประชาชน  รับรู้สภาพปัญหาและแก้ไขปัญหา 
ได้ต่อไป โดยมีสาระสำคัญ ดังนี้  

1) การกำหนดระยะเวลาการปฏิบัติงาน  
2) การจัดระบบสารสนเทศ  
3) การรับฟังเรื่องร้องเรียน 
4) การเปิดเผยข้อมูล 

 โดยมีบทบัญญัติที่เกี่ยวข้อง คือ  
 “มาตรา 37 ในการปฏิบัติราชการที่เกี ่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่าง  
ส่วนราชการด้วยกัน ให้ส่วนราชการกำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงาน และประกาศให้ประชาชน 
และข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป  
 มาตรา 38 เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือจากส่วนราชการ
ด้วยกันเกี ่ยวกับงานที่อยู ่ในอำนาจหน้าที ่ของส่วนราชการนั ้น  ให้เป็นหน้าที ่ของส่วนราชการนั ้น ที่จะต้อง 
ตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ตามมาตรา 37  
  มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น
ที ่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป  และในกรณีที ่มีที ่อยู ่ของบุคคลนั ้น ให้แจ้งให้บุคคลนั ้นทราบผล 
การดำเนินการด้วย ทั้งนี ้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้  
 ในกรณีการแจ้งผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ หรือ
แสดงความคิดเห็น  
 มาตรา 53 ให้องค์การมหาชนและรัฐวิสาหกิจจัดให้มีหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ บ้านเมืองที ่ดี  
ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี”้ 

6. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 
ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว ่าด้วยการจัดการเร ื ่องราวร้องทุกข์  พ.ศ. 2552 และที ่แก้ไขเพิ ่มเติม  

เป็นระเบียบที่กำหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เพื่อบรรเทาและเยียวยาความเดือดร้อน
ของประชาชนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งเป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
มาตรา 41 (2)  
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  โดยในส่วนที ่2 การรับคำร้องทุกข์ ตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีฯ ข้อ 25 ได้กำหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับ
คำร้องที่ส่งทางไปรษณีย์ไปยังส่วนราชการ หรือกระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ หรือจากส่วนราชการอื่น ให้ส่วนราชการนั้นตอบแจ้งการรับคำร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทาง
ไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที ่ปรากฏในคำร้องทุกข์ หรือกระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วย
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือรูปแบบอื่นตามระเบียบที่คณะกรรมการกำหนดภายใน 15 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่
ได้รับคำร้องทุกข ์













  
 

 

 



  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 

 



  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

 

 
 
 
 

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/จรยิธรรมกฎหมายสิ่งแวดล้อม
การจัดซื้อจดัจ้างข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะขอข้อมลู อื่นๆ 

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

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

 
ลงชื่อ.........................................................ผู้รับเรื่อง  
            (.......................................................) 
 
 



  
 

 

 

 
 

แบบฟอร์มทะเบียนเรื่องร้องเรียน 
ปีงบประมาณ.............................. 

 
ลำดับ เลขที่รับ วัน/เดือน/ปี เรื่อง การดำเนินการ หน่วยงาน หมายเหตุ 

       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       

 









แบบฟอร์มติดตามการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ส่วนที่ 1 การเรื่องร้องเรยีน 
ผู้ร้องเรียน ช่ือ          สกลุ      วันท่ีร้องเรยีน                           
โทรศัพท ์                      E-mail          
หน่วยงาน/ที่อยู ่                                    
 

ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน        ติดต่อด้วยตนเอง           Call Center/โทรศัพท์             โทรสาร 
          หนังสือ/จดหมาย             เว็บไซต์ของการยาสูบแห่งประเทศไทย            สื่อสาธารณะ/สือ่มวลชน 
          ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล (1111)                 สื่อสังคมออนไลน ์
          กล่องรับเรื่องร้องเรียน/กล่องรับฟังความคิดเห็น            ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (อีเมลกลางของหน่วยงาน) 

ส่วนที่ 2 รายละเอียดเรื่องร้องเรยีน 
              
              
              

ส่วนที่ 3 ประเภทเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 

           ประเภท A  เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับผลิตภณัฑ์และบริการ   

           ประเภท B  เรื่องร้องเรียนที่มผีลกระทบเชิงลบต่อองค์กร เช่น ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม ดา้นสังคม ด้านจริยธรรมและ  

                          จรรยาบรรณ ฯลฯ   

           ประเภท C  เรื่องร้องเรียนทั่วไปท่ีมีเนื้อหาเกีย่วกับการดำเนินงานขององค์กรและหน่วยงานภายใน ยสท. เช่น นโยบาย 

                          การดำเนินงานการจัดซื้อจดัจ้าง บุคลากร ฯลฯ    

ส่วนที่ 4 ประเด็นเรื่องร้องเรยีน 

                      1. องค์กร/นโยบาย                                       4. การจัดซื้อจัดจ้าง 

                      2. บุคลากร/จรยิธรรม                                    5. สิ่งแวดล้อม 

                      3. สินค้า/บริการ                                          6. เรื่องอื่น ๆ 

ส่วนที่ 5 ระดับเรื่องร้องเรียน 

           ระดับ 1 เป็นเรื่องร้องเรียนท่ัวไปที่มีความซบัซ้อนน้อย  
           ระดับ 2 เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีมีความซับซ้อนปานกลาง ต้องใช้เวลาประสานงานหรือรวบรวมข้อมูลมากขึ้น 
           ระดับ 3 เป็นเรื่องร้องเรียนท่ีมีความซับซ้อนสูง หรือมผีลกระทบวงกว้าง รวมถึงเรื่องที่เกี่ยวข้องหลายหน่วยงาน 

ส่วนที่ 6 การแก้ไข/การจัดการเรือ่งร้องเรียนเบื้องต้น 

              
              

ส่วนที่ 7 การวิเคราะห์สาเหตเุบื้องต้น 
1.               
2.               
3.               

/2. 
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ส่วนที่ 8 มาตรการแก้ไข 
              
              

ส่วนที่ 9 ผลการแก้ไขเรื่องร้องเรยีน : วันท่ีแก้ไข    
รวมระยะเวลาดำเนินการ  วัน  
          อยู่ระหว่างดำเนินการ (อธิบาย)                                          
          ดำเนินการจัดการแก้ไขปญัหาแล้วเสร็จ ตามบันทึกเลขท่ี                 ลงวันท่ี    
          พร้อมเอกสารประกอบ (ถ้ามี) 

ส่วนที่ 10 แจ้งกลับผูร้้องเรียนทราบผลโดยผ่านช่องทาง         โทรศัพท์         หนังสือแจ้งผู้ร้องเรียน         อีเมล         จดหมาย        
(สามารถแจ้งได้มากว่า 1 ช่องทาง)          เข้าพบผู้ร้องเรียนโดยตรง         อื่นๆ โปรดระบุ.................................................................... 

        ลงช่ือผู้ให้ข้อมูล 

                                            (     )  

   ตำแหน่ง                     

        ลงช่ือผู้อำนวยการฝ่าย/หัวหน้าสำนักงาน 

                                            (     ) 

   ตำแหน่ง                     

 

หมายเหตุ * ประเภทเร่ืองร้องเรียน  รายละเอียดปรากฎในเล่มคู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน       
                                              ข้อ 8.8 แยกประเภทเรื่องร้องเรียน  
 * ระดับเร่ืองร้องเรียน     รายละเอียดปรากฎในเล่มคู่มือแนวทางการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน       
                                              ข้อ 8.10 ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน  
 

                 

      แบบฟอร์มติดตามการจัดการข้อร้องเรียน ยสท.   

  


