
คู่มือ

การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กรมศุลกากร 

และประพฤติมชิอบของกรมศุลกากร



การร้องเรียนและร้องทุกข์  เป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหารราชการ

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตกรมศุลกากร

ตระหนักและให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย จึงได้จัดทำคู่มศอศูนย์ปฏิบัติการต่อต้าน

การทุจริตกรมศุลกากร ประกอบด้วย หลักเกณฑ์และข้ันตอนวิธีการร้องเรียน กระบวนการ

จัดการเรศ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หน่วยงานที่รับผิดชอบ ช่องทางการติดต่อ

และติดตามเรศ่องร้องเรียน ระยะเวลาการดำเนินการต่อเรศ่องร้องเรียน รวมถึงกฎหมายและ

ระเบียบที่เกี่ยวข้องกับวิธีการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพศ่อใช้เป็นแนวทาง

ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในส่วนที่เกี่ยวข้องให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน และให้ประชาชน

โดยทั่วไปได้รับทราบและเพศ่อประโยชน์ในการจัดการเรศ่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ให้มีความรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียอย่ างเหมาะสม

และทันการณ์ คู ่มศอการจัดการเรศ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้ าหน้าที่

กรมศุลกากร เล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู ้ปฏิบั ติงานในส่วน

ที่เกี่ยวข้องของกรมศุลกากรต่อไป

ค าน า 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตกรมศุลกากร
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หลักการและเหตุผล

วัตถุประสงค์

ประโยชน์ที่ได้รับ

ความเป็นมาของศูนย์ปฏิบัติการต่อตา้นการทุจริตกรมศุลกากร

ส่วนงานที่รับผิดชอบ

อำนาจและหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตกรมศุลกากร

แนวปฏิบัติการจัดการเรศ่องร้องเรียนการทุจริตและปะพฤติมชิอบของกรมศุลกากร

- นิยามศัพท์ที่เกี่ยวข้อง

- ช่องทาง วิธีการร้องเรียน และการติดตามเรศ่องร้องเรียน

- หลักเกณฑใ์นการรับเรศ่องร้องเรียน

- รายละเอียดที่ควรรู้ เมศ่อต้องการร้องเรียน

- ขั้นตอน กระบวนการและระยะเวลาดำเนินการต่อเรศ่องร้องเรียน

การติดตามประเมินผล

ตัวชี้วัดระดับความสำเร็จ

หน้า หัวข้อ



ภาคผนวก

• ช่องทางการร้องเรียน

• แผนผังขั้นตอนการดำเนินการเกี่ยวกบัเรศ่องร้องเรียน

• แบบรับเรศ่องร้องเรียน กลุ่มงานจริยธรรมของกรมศุลกากร

• คำสั่งกรมศุลกากรท่ี 38/2565 ลงวนัที่ 9 กุมภาพันธ์ 2565
เรศ่อง การจัดตั้งศูนย์ปฏิบตัิการต่อต้านการทุจรติกรมศุลกากร

• คำสั่งท่ัวไปกรมศุลกากร ที่ 2/2565 ลงวนัที่ 25 มกราคม 2565 
เรศ่อง วิธีการรับคำร้องและการพิจารณาเรศอ่งรอ้งเรียนของกรมศุลกากร

• ประกาศกรมศุลกากร ที่ 14/2565 ลงวนัที่ 25 มกราคม 2565
เรศ่อง วิธีการรับคำร้องและการพิจารณาเรศอ่งรอ้งเรียนของกรมศุลกากร

• ประกาศกรมศุลกากร ที่ 60/2564 ลงวันที่ 30 มีนาคม 2564
เรศ่อง การคุ้มครองพยานผู้ให้ข้อมลู ผู้แจ้งเบาะแส หรศอผู้ให้ถ้อยคำการทุจริต
และประพฤติมิชอบของเจา้หน้าที่กรมศุลกากร



หลักการและเหตุผล
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธี

การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 
โดยยึดถือประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้ เกิดความผาสุก
และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า
ในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไป
ด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ด้วยความรวดเร็ว
อย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส
การทุจริตและประพฤติมิชอบหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และประมวลจริยธรรม
ข้าราชการพลเรือน ได้ก าหนดขึ้นเพื่อให้ปวงข้าราชการ

เกิดส านึกลึกซึ้งและเที่ยงธรรมในหน้าที่ ผดุงเกียรติ
และศักดิ์ศรีข้าราชการ ควรแก่ความไว้วางใจและ
เชื่อมั่นของประชาชน และด ารงตั้งมั่นเป็นแบบอย่าง
ที่ดีงามสมกับความเป็นข้าราชการในพระบาทสมเด็จ
พระบรมชนกาธิเบศร มหาภูมิพลอดุลยเดชมหาราช 
บรมนาถบพิตร ผู้ทรงเป็นแบบอย่างแห่งธรรมจรรยา
อันสูงสุด

ด้วยปัจจุบันปัญหาการทุจริตคอร์รัปชัน
เป็นเรื่องที่ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนต่างให้ความสนใจ
ที่จะป้องกันและปราบปรามมิให้มีกรณีดังกล่าวเกิดขึ้น 
เนื่ อ งจากส่ งผลกระทบต่อการพัฒนาประเทศ
และความเชื่อมั่นของนักลงทุนจากต่างประเทศ
ในระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย ดังนั้น ทิศทาง
ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติ
มิชอบ จ า เป็นต้องมีการปลูกจิตส านึกคุณธรรม 
จริยธรรม และวินัยเพื่อให้เกิดองค์กรชุมชนและสังคม
ที่มีความรับผิดชอบ โดยการด าเนินการปลูกจิตส านึก
แก่ข้าราชการเจ้าหน้าที่รัฐ และประชาชนให้มีความรู้ 
ความเข้าใจ ในการน าหลักคุณธรรม จริธรรม และวินัย 
ไปใช้ในการปฏิบัติราชการและการด าเนินชีวิต เมื่อทุกคน
มีค่านิยมที่ถูกต้อง ไม่ยอมรับและต่อต้านแสดงความรังเกียจ
ผู้ที่กระท าการทุจริตและประพฤติมิชอบ ก็จะท าให้
ผู้ที่กระท าการทุจริตและประพฤติมิชอบเกิดความละอาย
ไม่สามารถอยู่ ในสังคมได้  อันส่งผลให้การทุจริต
และประพฤติมิชอบลดลงได้อีกทางหนึ่ง
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วัตถุประสงค์

1.  เพื่ อ ให้มีหลั ก เกณฑ์  ขั้ นตอน กระบวนการ 
ในการพิจารณาการจัดการเรื่องร้องเรียน รวมถึง
การตอบสนองเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ
มิชอบของหน่วยงาน

2. เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ในส่วนที่เก่ียวข้องให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน และให้
ประชาชนโดยทั่วไปได้รับทราบ

3. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและผู้บังคับบัญชา 
เข้าใจหลักเกณฑ์ ขั้นตอน กระบวนการในการพิจารณา
การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
รวมถึงการตอบสนองเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน

4. เป็นช่องทางให้ประชาชนโดยทั่วไปเข้ามามีส่วนร่วม
ในการตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น เสนอแนะ 
แจ้งข้อมูล หรือเบาะแส เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่หรือสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อทางราชการ

5. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและผู้บังคับบัญชา 
ใช้เป็นคู่มือและการอ้างอิงในการปฏิบัติงาน

6. เพื่อเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก ผู้รับบริการ 
หรือผู้มีส่วนได้เสีย ได้รับทราบขั้นตอนการทุจริต
และประพฤติมิชอบ  และกระบวนการบริหารการ
จัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของกรมศุลกากรได้อย่างชัดเจน
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ประโยชน์ที่ได้รับ

1. เรื่องร้องเรียนได้รับการพิจารณาตามหลักเกณฑ์ 
ขั้นตอน กระบวนการ อย่างเป็นมาตรฐานเดียวกัน

2. การพิจารณาจัดการเรื่องร้องเรียน รวมถึง
การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน เป็นไปด้วย
ความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และเป็นธรรม

3. ประชาชนโดยทั่วไปสามารถเข้ามามีส่วนร่วม
ในการตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น เสนอแนะ 
แจ้งข้อมูล หรือเบาะแส เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่หรือสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อราชการ

4. จ านวนเรื่องร้องเรียนและระยะเวลาในการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียน รวมทั้งกระบวนการ
การจัดการเรื่องร้องเรียนลดน้อยลง

5. เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในส่วนที่เกี่ยวข้อง รวมทั้ง
ผู้บังคับบัญชา มีความรู้  ความเข้าใจหลักเกณฑ์ 
ขั้นตอน กระบวนงาน ในการบริการจัดการหรือ
ตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ และมีมาตรฐานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน
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ตามมติคณะรัฐมนตรี  เมื่อวันที่  24 กรกฎาคม 2555 เห็นชอบให้จัดตั้ ง
ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตในส่วนราชการที่อยู่ในบังคับบัญชาขึ้นตรงต่อ
นายกรัฐมนตรี และส่วนราชการไม่สังกัดส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวง
ทุกส่วนราชการ โดยให้เป็นส่วนราชการตามมาตรา 31 วรรคสอง แห่งพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพิ่มเติม และเพื่อให้การด าเนินการ
เกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐของกรมศุลกากร
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย สอดคล้องกับค าสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติที่ 69/2557
ลงวันที่ 18 มิถุนายน 2557 เรื่อง มาตรการป้องกันและแก้ไขปัญหาการทุจริตประพฤติ
มิชอบ นโยบายของรัฐบาลด้านการส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล
และการป้องกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ และเพื่อให้เกิด
เครือข่ายในการขับเคลื่อนนโยบายและมาตรการต่าง ๆ ในการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐร่วมกับศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต
กระทรวงการคลัง ที่ประชุมคณะกรรมการจริยธรรมประจ ากรมศุลกากร ครั้งที่ 1/2562
เมื่อวันที่ 4 มีนาคม 2562 ได้มีมติให้กรมศุลกากร จัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต
กรมศุลกากร หรือ ศปท. กศก. โดยมีรองอธิบดีที่ก ากับดูแลกองบริหารทรัพยากรบุคคล
ปฏิบัติหน้าที่เป็นหัวหน้าศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตกรมศุลกากร

ความเป็นมา
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ส่วนงานที่รับผดิชอบ

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตกรมศุลกากร  ประกอบด้วย
1. รองอธิบดีที่ก ากับดูแลกองบริหารทรัพยากรบุคคล
2. ผู้อ านวยการกองบริหารทรัพยากรบุคคล
3. ผู้อ านวยการกลุ่มงานจริยธรรม
4. ข้าราชการ พนักงานราชการ และลูกจ้าง

ของกลุ่มงานจริยธรรม กองบริหารทรัพยากรบุคคล

6

หัวหน้า ศปท. กศก.
รองหัวหน้า ศปท. กศก.
ผู้อ านวยการ ศปท. กศก.
เจ้าหน้าที่ประจ า ศปท. กศก.

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตกรมศุลกากร ใช้ชื่อย่อว่า “ศปท. กศก.” 
อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกองบริหารทรัพยากรบุคคล กรมศุลกากร โดยมี 
กลุ่มงานจริยธรรม เป็นส่วนงานผู้รับผิดชอบ มีที่ตั้ง ณ กลุ่มงานจริยธรรม กองบริหาร
ทรัพยากรบุคคล อาคาร 1 กรมศุลกากร ถนนสุนทรโกษา แขวงคลองเตย เขตคลองเตย 
กรุงเทพมหานคร รหัสไปรษณีย์ 10110



อ านาจหน้าที่ของ ศปท. กศก.

• เสนอแนะแก่อธิบดีกรมศุลกากรเกี่ยวกับการป้องกันและปรามปราบการทุจริต
และประพฤติมิชอบของส่วนราชการในสังกัด รวมทั้งจัดท าแผนปฏิบัติการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการให้สอดคล้อง
กับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต มาตรการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ และนโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง 
เสนอต่ออธิบดีกรมศุลกากร

• ประสานงาน เร่งรัด และก ากับให้ส่วนราชการในสังกัดด าเนินการตาม
แผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
ส่วนราชการ

• รับข้อร้องเรียนเรื่องการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่กรมศุลกากร 

• ประสานงาน เร่งรัด และติดตามเกี่ยวกับการด าเนินการตามข้อร้องเรียน
เรื่องการทุจริตการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่
กรมศุลกากร และร่วมมือในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบกับส่วนราชการแลหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
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แนวปฏิบัตกิารจัดการ
เรื่องร้องเรียนการทุจริต

และประพฤติมิชอบ
ของกรมศุลกากร



ศปท. กศก. หมายถึง ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตกรมศุลกากร

เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจาก
ทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ีศุลกากร รวมถึงเรื่องร้องเรียนท่ีปรากฏต่อ ศปท. กศก. 
ไม่ว่าในทางใด ซึ่งหัวหน้าส่วนราชการเห็นชอบให้พิจารณาด าเนินการ หรือ ศปท. กศก. เห็นควรรับ
เป็นเรื่องร้องเรียน

ทุจริต หมายถึง การแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายส าหรับตนเองหรือผู้อื่น

ทุจริตต่อหน้าที ่ หมายถึง การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใด
ในต าแหน่งหรือหน้าท่ี เพื่อแสวงหาประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายส าหรับตนเองหรือผู้อื่น

ประพฤติมิชอบ หมายถึง การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าท่ี 
หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าท่ี อันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับหรือค าสั่ง
อย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งมุ่งหมายจะควบคุมการรับ การเก็บรักษา หรือการใช้เงินหรือทรัพย์สิน
ของส่วนราชการ ไม่ว่าการกระท านั้นจะเป็นการทุจริตด้วยหรือไม่ก็ตาม และให้หมายความรวมถึง
การประมาทเลินเล่อในหน้าท่ีดังกล่าวด้วย

การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน า
เรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออื่น ๆ 
ตามระเบียบ ข้อกฎหมาย พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการ
ภายในเวลา 7 วัน ท้ังนี้  กรณีท่ีข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อและท่ีอยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์
ท่ีติดต่อได้หรืออี เมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดท่ีมีการน า
เรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน 
ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินการ หรืออื่น ๆ ตามระเบียบกฎหมาย

ผู้รับบริการ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีในสังกัดกรมศุลกากร ส่วนราชการหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ 
องค์กรเอกชน ประชาชนท่ัวไป หรือผู้ท่ีมาติดต่อประสานงานหรือใช้บริการของกรมศุลกากร

นิยามศัพท์ที่เกี่ยวขอ้ง
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ช่องทาง วิธีการร้องเรียน
และการติดตามเรื่องร้องเรียน

ช่องทางออนไลน์

ร้องเรียนผ่านระบบลงทะเบียนและบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน
ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์

ร้องเรียนทาง Application LINE ID : @customscomplaint

ร้องเรียนทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) 
ที่ ctc@customs.go.th

ช่องทางปกติ

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์สายด่วน 1332 ในวันและเวลาราชการ

ร้องเรียนทางโทรสารหมายเลข 0–2667-6919

ร้องเรียนทางไปรษณีย์ โดยท าเป็นหนังสือ

ร้องเรียนด้วยตนเองในวันและเวลาราชการ โดยผู้ร้องเรียนหรือ
ผู้รับมอบอ านาจเดินทางมาร้องเรียน ณ ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้าน
การทุจริตกรมศุลกากร กรมศุลกากรถนนสุนทรโกษา แขวงคลองเตย 
เขตคลองเตย กรุงเทพมหานคร

ร้องเรียนทางสื่อมวลชน ซึ่งหัวหน้า ศปท. กศก. เห็นควรรับเป็น
เรื่องร้องเรียน

ร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชนในสังกัดส านักงานปลัดส านัก
นายกรัฐ มนตรี  ศูนย์บ ริก า รข้อมูลภ าครัฐ เ พื่อประชาชน
(GC 1111) และกระทรวงการคลัง 

ร้องเรียนผ่านศูนย์บริการศุลกากร หรือหน่วยงานภาครัฐอื่น
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เร่ืองท่ีร้องเรียนจะต้องไม่มีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด ดังต่อไปนี้

1. เป็นเรื่องท่ีมีลักษณะเป็นการหมิ่นประมาท ดูหมิ่น หรือแสดงความอาฆาตมาดร้ายพระมหากษัตริย์ 
พระราชินี รัชทายาท หรือผู้ส าเร็จราชการแทนพระองค์ หรือพระราชาธิบดี ราชินี ราชสามี รัชทายาท
หรือประมุขแห่งรัฐต่างประเทศ หรือผู้แทนแห่งรัฐต่างประเทศซึ่งได้รับแต่งตั้งให้มาสู่ราชส านัก

2. เป็นเรื่องท่ีมีลักษณะการใช้ถ้อยค าหยาบคายไม่สุภาพ หรือเป็นการดูถูก ดูหมิ่น หรือหมิ่นประมาท
บุคคลอื่น ซึ่งอาจท าให้บุคคลนั้นได้รับการดูถูก ดูหมิ่น หรือถูกเกลียดชังได้ หรืออาจเป็นความผิด
ตามกฎหมายอาญา

3. เป็นเร่ืองท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่เป็นกรณีท่ีมีการระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 
ตลอดจนชี้พยานบุคคลท่ีแน่นอนได้เท่านั้น

4. เป็นเร่ืองท่ีเห็นได้ชัดแจ้งว่าผู้ร้องเรียนมิได้มีเจตนาท่ีจะร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีศุลกากร

5. เป็นเรื่องท่ีไม่เกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ หรือพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมของเจ้าหน้าท่ี
ศุลกากร

6. เป็นเร่ืองท่ีมีการร้องเรียนโดยผู้ร้องให้ข้อมูลหรือพยานหลักฐานไม่เพียงพอ เมื่อ ศปท. กศก. 
สอบถามหรือขอข้อมูลเพิ่มเติมแล้ว ผู้ร้องเรียนไม่สามารถให้ข้อมูลเพิ่มเติม หรือไม่ติดต่อกลับ
ภายในระยะเวลาอันสมควร

7. เป็นเร่ืองท่ีมีลักษณะเป็นการกลั่นแกล้ง หรือเป็นการละเมิดสิทธิส่วนบุคคลตามรัฐธรรมนูญ

8. เป็นเรื่องท่ีมีลักษณะขัดขวางกระบวนการยุติธรรม หรือการใช้สิทธิของบุคคลตามรัฐธรรมนูญ

9. เป็นเร่ืองท่ีเห็นได้ชัดแจ้งว่าเป็นเร่ืองส่วนตัว มิได้เกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าท่ีราชการหรือเหตุเพราะ
ได้ปฏิบัติหน้าท่ีราชการ และการพิจารณาไม่ก่อประโยชน์อย่างใดต่อทางราชการ

10. เป็นเรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในชั้นศาล หรือเรื่องท่ีศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่ง
เสร็จเด็ดขาดแล้ว

11. เป็นเร่ืองท่ีมิได้เข้ามาตามช่องทางของการร้องเรียน เว้นแต่เป็นเร่ืองท่ีกระทบต่อภาพลักษณ์
ของกรมศุลกากร หรือเป็นเรื่องท่ี หัวหน้า ศปท. กศก. ได้มอบหมาย

12. เป็นเรื่องท่ีเคยได้มีการพิจารณาและยุติเรื่องไปแล้ว โดยไม่ปรากฏข้อเท็จจริงหรือพยานหลักฐานใหม่ 
หรือหากมีแต่ไม่ท าให้ผลของการพิจารณาท่ียุติเร่ืองไปแล้วมีการเปลี่ยนแปลง

13. เป็นเร่ืองท่ีมีลักษณะอื่น ๆ ตามท่ีหัวหน้า ศปท. กศก เห็นควรไม่รับเป็นเรื่องร้องเรียน

หลักเกณฑใ์นการรับเรื่องร้องเรียน
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รายละเอียดที่ควรรู้

เมื่อต้องการร้องเรียน

1. ชื่อ - สกุล และช่องทางการติดต่อกลับของผู้ร้อง

2. ชื่อ - สกุล ต าแหน่ง สังกัด ของเจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน กรณีไม่ทราบช่ือ – สกุล 

ให้บรรยายลักษณะรูปพรรณสัณฐานของเจ้าหน้าที่ผูถู้กร้องเรียน

3. บรรยายการกระท าความผิดอย่างละเอียด ดังน้ี

• การกระท าความผิดเกิดขึ้นเมื่อใด

• ด่าน/ส านักงานศุลกากร หรือสถานที่ที่พบการกระท าความผิด 

• มีพฤติการณ์หรือรายละเอียดการกระท าความผิดอย่างไร

• มีพยานบุคคลรู้เห็นเหตุการณ์หรือไม่ 

• ในเรื่องนี้ได้ร้องเรียนต่อหน่วยงานใด หรือยื่นฟ้องต่อศาลใด เมื่อใด 

และผลเป็นประการใด

4. ระบุพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง เช่น ภาพถ่าย คลิปเสียง คลิปวิดีโอ หรือเอกสาร
ที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น 

ในกรณีพยานเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียนเป็นเอกสารราชการ หรือเกี่ยวข้อง
กับการปฏิบัติพิธีการศุลกากร ผู้ร้องเรียนต้องแจ้งเลขที่อ้างอิงของเอกสารนั้น ๆ เท่าที่ทราบ 
อาทิ เลขที่บัตรอนุญาตให้น ารถยนต์หรือรถจักรยานยนต์เข้ามาในราชอาณาจักร
เป็นการชั่วคราว (Customs Pass No.) หมายเลขห่อ/พัสดุของใบแจ้งให้ไปรับสิ่งของ
ทางไปรษณีย์ (Item No.) รายชื่อของผู้ประกอบการของเร่งด่วน  เป็นต้น 

ส าหรับกรณีที่เอกสารที่เก่ียวข้องเป็นใบขนสินค้าซึ่งมิได้อยู่ในความครอบครองของ
ผู้ร้อง ให้แจ้งเลขที่ใขบนสินค้า 14 หลัก 
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ตัวอย่าง ประเภทใบขนสินค้าขาเข้า
แบบ กศก. 99/1 ใบขนสินค้าขาเข้าพร้อมแบบแสดงรายการภาษีสรรพสามิตและภาษีมูลค่าเพิ่ม

ใช้ส าหรับการน าเข้าสินค้าทั่วไปทุกประเภทท่ี
กรมศุลกากรมิได้ก าหนดให้ใช้ใบขนสินค้าประเภทอื่น

เลขที่ใบขนสินค้า

ประเภท
ใบขนสินค้า

13

วันที่ออกเลขที่ใบขนสินค้า

เลขประจ าตัวผู้เสียภาษีอากร



1. การร้องเรียนทางโทรศัพท์สายด่วน 1332 ให้เจ้าหน้าท่ี ศปท. กศก. บันทึกเรื่องร้องเรียนตาม
แบบรับเร่ืองร้องเรียน และด าเนินการ ดังนี้

(1) กรณีเป็นเร่ืองที่ต้องด าเนินการทันที
(1.1) ให้ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อแก้ไขปัญหาโดยเร่งด่วน
(1.2) ให้ประสานกับผู้ร้องเรียนและแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ
(1.3) ให้บันทึกผลการด าเนินการลงในแบบรับเรื่องร้องเรียน และรายงาน ผอ. ศปท. กศก.

เพ่ือรับทราบผลการด าเนินการ หรือพิจารณาส่ังการตามท่ีเห็นสมควร
การด าเนินการตาม (1.1) และ (1.2) จะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันท าการ

นับแต่วันท่ีได้รับเร่ือง เว้นแต่มีเหตุอันควรท่ีไม่อาจด าเนินการเช่นว่านั้นได้ หรือเป็นเรื่องท่ีไม่อาจ
หาข้อยุติในระยะเวลาดังกล่าว ให้เสนอ ผอ. ศปท. กศก. พิจารณาส่ังการตามข้อ (2) ต่อไป

(2) กรณีเป็นเร่ืองทั่วไป
(2.1) ให้ส าเนาเรื่องร้องเรียน โดยปกปิดชื่อผู้ร้องเรียนส่งให้บุคคลหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยแจ้งให้คุ้มครองผู้ร้องเรียนและผู้ท่ีเกี่ยวข้องอย่าให้ต้องประสบภัย
เพราะเหตุร้องเรียนดังกล่าว

(2.2) ให้ผู้มีหน้าท่ีตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง โดยบันทึกค าให้การของบุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน ตลอดจนรวบรวม
พยานหลักฐานเอกสารท้ังปวง แล้วรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ ศปท. กศก. ทราบ 
ภายใน 15 วันท าการ หรือตามระยะเวลาท่ีก าหนด นับแต่วันท่ีได้รับหนังสือ เว้นแต่มีเหตุอันควร
ท่ีไม่สามารถตรวจสอบได้ทันตามก าหนดเวลา ให้ท าเป็นหนังสือเพื่อขอขยายเวลาการตรวจสอบ
ก่อนสิ้นระยะเวลาดังกล่าว โดยต้องแสดงเหตุผลของความจ าเป็น รวมถึงผลการด าเนินการ
ท่ีผ่านมาด้วย

(3) กรณีเป็นเรื่องที่ส าคัญและมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของกรมศุลกากรอย่างร้ายแรง
ศปท. กศก. มีอ านาจในการลงพื้นท่ีเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงดังกล่าวได้ โดยให้หน่วยงานราชการ
ให้ความร่วมมือด้านข้อมูล เอกสาร ค าชี้แจง ข้อเท็จจริง พยานบุคคลและพยานหลักฐาน 
ตลอดจนช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ ศปท. กศก. ในการลงพื้นท่ีดังกล่าว

กรณีเป็นการร้องเรียนกล่าวหา หรือมีกรณีเป็นท่ีสงสัยว่าข้าราชการระดับสูง (ข้าราชการ
พลเรือนสามัญ ต าแหน่งประเภทอ านวยการและต าแหน่งประเภทบริหาร) กระท าทุจริต ให้เสนอ
เร่ืองร้องเรียนกล่าวหาต่อรองหัวหน้า ศปท. กศก. ภายใน 7 วันนับแต่ได้รับเร่ือง 

ขั้นตอน กระบวนการ
และระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน
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(4) ให้ ศปท. กศก. พิจารณาเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 30 วันท าการ นับแต่วันท่ี
ได้รับผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานครบถ้วน เว้นแต่มีเหตุจ าเป็นไม่อาจ
พิจารณาให้แล้วเสร็จภายในเวลาดังกล่าวได้ ให้รายงานเหตุผลความจ าเป็นต่อ ผอ . ศปท. 
กศก. เพื่อพิจารณาต่อไป
2. การร้องเรียนทางโทรสาร ทาง Application LINE ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail)
ทางไปรษณีย์ หรือทางสื่อสารมวลชน ให้เจ้าหน้าท่ีประจ า ศปท. กศก. บันทึกรายละเอียด
ลงในสารบบงาน ศปท. กศก. และปฏิบัติตามข้อ 1 (2) - (4) โดยอนุโลม

3. การร้องเรียนด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าท่ีประจ า ศปท. กศก. ด าเนินการ ดังนี้
(1) ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อยุติปัญหาการร้องเรียน และแจ้งข้อมูลเบื้องต้น

แก่ผู้ร้องเรียนทราบ
(2) ในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนยืนยันท่ีจะร้องเรียน ให้บันทึกข้อร้องเรียนตามแบบรับเร่ือร้องเรียน

และปฏิบัติตามข้อ 1 (2) - (4) โดยอนุโลม

4.การร้องเรียนผ่านระบบลงทะเบียนและบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนทางอิเล็กทรอนิกส์
ศูนย์บริการประชาชนในสังกัดส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ
เพ่ือประชาชน (GCC 1111) กระทรวงการคลัง ศูนย์บริการศุลกากร หรือหน่วยงานภาครัฐอื่น 
ให้ปฏิบัติตามข้อ 1 (2) - (4) โดยอนุโลม ท้ังนี้ ให้ค านึงถึงระยะเวลาท่ีหน่วยงานดังกล่าวก าหนดด้วย
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การติดตามประเมินผล

มีการจัดท าข้อมูล สถิติเรื่องร้องเรียนที่ผ่านเข้ามาตามช่องทางต่าง ๆ พร้อมทั้ง
ปัญหาอุปสรรค แนวทางแก้ไข รายงานให้กรมศุลกากรทราบ ดังนี้

(1) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนเปน็รายเดือน
(2) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนเปน็รายครึ่งปีงบประมาณ
(3) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนเปน็รายปีงบประมาณ
(4) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนตามช่องทางการร้องเรียน
(5) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนตามประเภทข้อร้องเรียน
(6) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนแต่ละหน่วยงาน
(7) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนตามสถานะของเรื่องร้องเรียน
(8) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ได้ด าเนินการแล้วเสร็จ
(9) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ยังด าเนินการไม่แล้วเสร็จ
(10) รายงานสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนที่สง่ให้หน่วยงานตรวจสอบ
(11) รายงานสรุปปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข
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พิจารณาจากระดับความส าเร็จจากการบริหารจัดการ
เรื่องร้องเรียนที่ได้ด าเนินการตามขั้นตอน มีการก าหนดชื่อเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบเป็นการชัดเจน จัดให้มี
ช่องทางร้องเรียนที่หลากหลายจ านวนมากถึง 10 ช่องทาง มีการจัดท า
รายงานสรุปเรื่องร้องเรียนหรือการจัดการเรื่องร้องเรียนเสนอ
ผู้บังคับบัญชา และมีการตอบสนองเรื่องร้องเรียนอย่างเป็นระบบ 
มีการประเมินผลคุณภาพในการจัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อน ามา
ปรับปรุงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เพื่อให้สอดคล้องตามหลัก
ธรรมาภิบาลและการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี

ตัวชี้วัดระดับความส าเร็จ
: ระดับความส าเร็จของการจัดการเรื่องร้องเรียน
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e-mail : ctc@customs.go.th

ระบบรับเรศ่องร้องเรียน https:complaint.customs.go.th

LINE ID : @customscomplaint หรศอ

ช่องทาง Online

โทรศัพท์สายด่วน 1332

ศูนย์บริการประชาชนในสังกัด สปน.  (GCC 1111)  และกระทรวงการคลัง

ศูนย์บริการศุลกากร หน่วยงานภาครัฐอศ่น เช่น ป.ป.ช.  DSI

โทรสาร 0-2667-6919

ไปรษณีย์ ร้องเรียนด้วยตนเอง

สศ่อสารมวลชน

ช่องทางปกติ

10 ช่องทาง

แจ้งเรศ่องร้องเรียน

การทุจริตและประพฤติมิชอบ



e-mail : ctc@customs.go.th

ระบบรับเรศ่องร้องเรียน https:complaint.customs.go.th

LINE ID : @customscomplaint หรศอ

ช่องทาง Online

โทรศัพท์สายด่วน 1332

ศูนย์บริการประชาชนในสังกัด สปน.  (GCC 1111)  กระทรวงการคลัง

ศูนย์บริการศุลกากร หน่วยงานภาครัฐอศ่น เช่น ป.ป.ช.  DSI

โทรสาร 0-2667-6919

ไปรษณีย์ ร้องเรียนด้วยตนเอง

สศ่อสารมวลชน

ช่องทางปกติ

10 ช่องทาง

แจ้งเรศ่องร้องเรียน











































คู่มือ
การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนและรอ้งทุกข์
ของกรมศุลกากร

กลุ่มงานจรยิธรรมของกรมศลุกากร


