
คู่มือปฏิบัติงานจัดการและแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของด่านศุลกากรแม่กลอง 

 

1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเรือนที่ดี พ.ศ. 2546  
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน  
เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อเหตุการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์  ยุติธรรม ควบคู่  
กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้ง
เบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ รวมถึงเป็นศูนย์ประสานงาน 
จัดหาข้อมูล ให้ค าปรึกษาแนะน า เกี่ยวกับงานบริการศุลกากรที่ถูกต้องแก่ประชาชน จึงจ าเป็นต้องจัดตั้ง 
ศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานจัดการและแก้ไขหาข้อร้องเรียน 
ของด่านศุลกากรแม่กลอง 

 

2. สถานที่ตั้ง 

จัดตั้งศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนประจ าด่านศุลกากรแม่กลอง  
ตามค าสั่งด่านศุลกากรแม่กลอง ที่ 109/2567  เรื่อง จัดตั้งศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ประจ าด่านศุลกากรแม่กลอง ลงวันที่  3 ตุลาคม 2567 ณ ด่านศุลกากรแม่กลอง  ต.ลาดใหญ่   
อ.เมืองสมุทรสงคราม จ.สมุทรสงคราม  

 

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นหน่วยงานให้ค าปรึกษา แนะน า เกี่ยวกับการให้บริการศุลกากร รับเรื่องร้องเรียน 
ประสานหน่วยงานภายใน ส่วนราชการภายนอก และผู้ประกอบการที่เกี่ยวข้อง เพ่ือแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ข้อร้องทุกข์ หรือข้อทักท้วงประการใดอันเกี่ยวกับการผ่านพิธีการศุลกากรหรือการปฏิบัติงานอ่ืนใด  
ที่เป็นหน้าที่ของของหน่วยงาน ให้ได้รับการแก้ไขจากผู้มีอ านาจหน้าที่ในการปฏิบัติงานนั้น ๆ อย่างรวดเร็ว
และทันเหตุการณ์ สนับสนุนและส่งเสริมการมีส่วนร่วมระหว่างภาครัฐและภาคเอกชนที่เกี่ยวข้อง รวบรวม
ปัญหา ติดตาม ประเมินผล และสรุปผลเสนอผู้บริหารเพ่ือเป็นแนวทางแก้ไขปัญหาต่อไป รายงานผลสรุป
จ านวนปัญหาข้อร้องเรียน วิธีด าเนินการแก้ไข และการด าเนินการแก้ไขให้หัวหน้าศูนย์ฯ ทราบทุกเดือน 

 



-2- 
 

4. วัตถุประสงค ์

(1) เพ่ือให้มีหลักเกณฑ์ ขั้นตอน กระบวนการ ในการพิจารณาการจัดการข้อร้องเรียนและ
ข้อสอบถามรวมถึงการตอบสนองข้อร้องเรียนและข้อสอบถามของหน่วยงาน 

(2) เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในส่วนที่เกี่ยวข้องให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั 
(3) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานและผู้บังคับบัญชาเข้าใจหลักเกณฑ์ ขั้นตอน กระบวนการ  

ในการพิจารณาการจัดการข้อร้องเรียนและข้อสอบถาม รวมถึงการตอบสนองข้อร้องเรียนและข้ อสอบถาม 
ของหน่วยงาน 

(4) เป็นช่องทางให้ประชาชนโดยทั่วไปสามารถมีส่วนร่วมในการตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น 
เสนอแนะ แจ้งข้อมูล หรือเบาะแส เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อทางราชการ 

 

5. ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง เจ้าหน้าที่ในสังกัดด่านศุลกากรแม่กลอง ส่วนราชการหรือหน่วยงานอ่ืน
ของรัฐ องค์กรเอกชน ประชาชนทั่วไปหรือผู้ที่มาติดต่อประสานงานหรือใช้บริการของด่านศุลกากรแม่กลอง 

“ข้อร้องเรียน” หมายถึง ข้อร้องเรียน ข้อร้องทุกข์ หรือข้อทักท้วงประการใด อันเกี่ยวกับ 
การทุจริตการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ในสังกัดด่านศุลกากรแม่กลอง  
การผ่านพิธีการศุลกากรหรือการปฏิบัติงานอ่ืนใด 

“ข้อสอบถาม” หมายถึง ค าถาม การร้องขอข้อมูล การขอค าปรึกษา การขอค าแนะน า เกี่ยวกับ
การให้บริการศุลกากร และหมายความรวมถึงการให้ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย ที่มีต่อด่านศุลกากรแม่กลอง 

“ศูนย์ฯ” หมายถึง ศูนย์ประสานงานและแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนประจ าด่านศุลกากรแม่กลอง
ตามค าสั่งจัดตั้งของด่านศุลกากรแม่กลอง 

“เรื่องที่ต้องด าเนินการทันที” หมายถึง เรื่องที่มีพยานหลักฐานชัดเจนหรือเพียงพอที่จะ
ด าเนินการได้ทันที และมีลักษณะอย่างใดอย่างหนึ่ง ดังต่อไปนี้ 

(1) เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนก าลังได้รับความเดือดร้อนเสียหายและรอความช่วยเหลือ 
ซึ่งสามารถแก้ไขได้ทันท ี

(2) เป็นเรื่องที่หากมิได้รับการแก้ไขในทันที ปัญหาจะลุกลามเป็นเรื่องใหญ่โต  
หรือมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของด่านศุลกากรแม่กลองอย่างร้ายแรง 

“เรื่องท่ัวไป” หมายถึง เรื่องอ่ืน ๆ ที่มิใช่เรื่องท่ีต้องด าเนินการทันที 

 

6. ระยะเวลาเปิดให้รับบริการรับเรื่อง 

เปิดให้บริการในวันจันทร์ถึงวันศุกร์ ยกเว้นวันหยุดราชการ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น.  
นอกเวลาราชการสามารถใช้ช่องทางไปรษณีย์ อีเมล LINE และ Facebook 
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7. ช่องทางการรับเรื่อง 

(1) ช่องทางติดต่อด้วยตนเอง : ณ ที่ท ำกำรด่ำนศุลกำกรแม่กลอง ในวันและเวลำรำชกำร 
(2) ช่องทางโทรศัพท์ : 034-713079, 034-711555 หรือ 034-717593 ในวันและเวลำรำชกำร 
(3) ช่องทางไปรษณีย์  : ท ำเป็นหนังสือส่งมำยัง ด่านศุลกากรแม่กลอง ต.ลาดใหญ่  

อ.เมืองสมุทรสงคราม จ.สมุทรสงคราม 75000 
(4) ช่องทางอีเมล : 72190000@customs.go.th 
(5) ช่องทาง LINE : LINE ID @662mumzz 
(6) ช่องทาง Facebook : ด่ำนศุลกำกรแม่กลอง Maeklong Customs House  

 

8. ขั้นตอนการด าเนินการ 

(1) ศูนย์ฯ ได้รับข้อร้องเรียนหรือข้อสอบถามจากผู้บริการ และบันทึกข้อมูลเข้าสู่สารบบ  
โดยให้แจ้งชื่อผู้รับเรื่องให้ผู้รับบริการทราบเพ่ือติดตามการด าเนินการ 

(2) กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการทันท ี
(2.1) ให้ศูนย์ฯ ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือแก้ไขปัญหาหรือจัดหาข้อมูล 

โดยเร่งด่วน 
(2.2) ประสานกับผู้รับบริการและแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้รับบริการทราบ 
(2.3) บันทึกผลการด าเนินการลงในแบบรับข้อร้องเรียนหรือข้อสอบถาม และรายงาน

ให้หัวหน้าศูนย์ฯ ทราบผลการด าเนินการ หรือพิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควร 
การด าเนินการตาม (2.1) และ (2.2) ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันท าการ 

นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง เว้นแต่มีเหตุอันควรที่ไม่อาจด าเนินการเช่นว่านั้นได้ หรือเป็นเรื่องที่ไม่อาจหาข้อยุติ  
ในระยะเวลาดังกล่าว ให้เสนอหัวหน้าศูนย์ฯ พิจารณาสั่งการตาม ข้อ 8 (3) 

(3) กรณีเรื่องทั่วไป 
(3.1) ให้ศูนย์ฯ จัดท าส าเนาข้อร้องเรียนโดยปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน หรือส าเนา 

ข้อสอบถามส่งให้บุคคลหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือจัดหาข้อมูล 
(3.2) ให้ผู้มีหน้าที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงโดยบันทึกค าให้การของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียน ตลอดจนรวบรวมพยานหลักฐาน เอกสาร 
ทั้งปวง หรือจัดหาข้อมูลอันเกี่ยวกับข้อสอบถามพร้อมเอกสารประกอบ (หากมี) แล้วรายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือข้อมูลให้ศูนย์ฯ ทราบภายใน 15 วัน หรือตามระยะเวลาที่ศูนย์ฯ ก าหนด นับแต่วันที่ได้รับหนังสือ 
เว้นแต่มีเหตุอันควรที่ไม่สามารถตรวจสอบหรือจัดหาข้อมูลได้ทันตามก าหนดเวลา ให้ชี้แจงเป็นลายลักษณ์อักษร 
ไปยังศูนย์ฯ เพ่ือขอขยายเวลาก่อนสิ้นระยะเวลาดังกล่าว โดยต้องแสดงเหตุผลของความจ าเป็นระยะเวลาที่ขอขยาย
ออกไป รวมถึงผลการด าเนินการที่ผ่านมาด้วย 

ทั้งนี้ ให้ศูนย์ฯ ติดตามผลการด าเนินการหรือความคืบหน้ากับผู้มีหน้าที่ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะ ๆ และแจ้งผลการด าเนินการหรือความคืบหน้าไปยังผู้รับบริการ 
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(4) กรณีเป็นเรื่องที่มีความส าคัญและมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของด่านศุลกากรแม่กลอง 

อย่างร้ายแรง ศูนย์ฯ มีอ านาจลงพ้ืนที่เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงดังกล่าวได้ โดยให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ให้ความร่วมมือด้านข้อมูล เอกสาร ค าชี้แจง ข้อเท็จจริง พยานบุคคลและพยานหลักฐาน ตลอดจนช่วยเหลือ 
และอ านวยความสะดวกแก่ศูนย์ฯ ในการลงพ้ืนที่ในทันที 

(5) ให้ศูนย์ฯ พิจารณาข้อร้องเรียนหรือข้อสอบถามให้แล้วเสร็จภายใน 30 วัน นับแต่วันที่ได้รับ
ผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงและเอกสารหลักฐานครบถ้วน หรือนับแต่วันที่ได้รับข้อมูลครบถ้วน เว้นแต่มีเหตุจ าเป็น
ไม่อาจพิจารณาให้แล้วเสร็จหรือไม่อาจจัดหาข้อมูลให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว ให้รายงานเหตุผล 
ความจ าเป็นต่อหัวหน้าศูนย์ฯ เพ่ือพิจารณาสั่งการ 

กรณีไม่อาจพิจารณาให้แล้วเสร็จหรือไม่อาจจัดหาข้อมูลให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาข้างต้น  
ให้ศูนย์ฯ แจ้งผลการด าเนินการหรือความคืบหน้าไปยังผู้รับบริการ 

เมื่อด าเนินการแล้วเสร็จ ให้ศูนย์ฯ รายงานหัวหน้าศูนย์ฯ และแจ้งผลการพิจารณาหรือแจ้งข้อมูล
ให้ผู้รับบริการทราบภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ศูนย์ฯ พิจารณาแล้วเสร็จ หรือนับแต่วันที่ศูนย์ฯ จัดหาข้อมูลแล้วเสรจ็
เว้นแต่ไม่ปรากฏที่อยู่ของผู้รับบริการ 

(6) ให้ศูนย์ฯ รายงานสรุปผลการด าเนินการประจ าเดือนให้หัวหน้าศูนย์ฯ ทราบ ภายในวันที่ 5 
ของเดือนถัดไป 

(7) ศูนย์ฯ อาจจัดท า KM เพ่ือป้องกันมิให้เกิดกรณีตามข้อร้องเรียนหรือข้อสอบถามซ้ า  
หรือเสนอเพ่ือพัฒนาเป็นคู่มือการปฏิบัติงานหรือพัฒนาปรับปรุงกระบวนงานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 

9. มาตรฐานการให้รับบริการ 

ศูนย์ฯ จะด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนหรือข้อสอบถามตามช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
(1) ช่องทางติดต่อด้วยตนเอง : ตรวจสอบทุกครั้งที่ได้รับแจ้ง 
(2) ช่องทางโทรศัพท์ : ตรวจสอบทุกครั้งที่ได้รับแจ้ง 
(3) ช่องทางไปรษณีย์ : ตรวจสอบทุกวันท าการ 
(4) ช่องทางอีเมล : ตรวจสอบและตอบกลับภายใน 24 ชั่วโมง 
(5) ช่องทาง LINE : ตรวจสอบและตอบกลับภายใน 1 ชั่วโมง 
(6) ช่องทาง Facebook : ตรวจสอบและตอบกลับภายใน 1 ชั่วโมง  


