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พระรำชกฤษฎีกำ ว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และระเบียบ
ส ำนักนำยกรัฐมนตรี ว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ก ำหนดให้ส่วนรำชกำร ต้องอ ำนวย 
ควำมสะดวกและให้บริกำรแก่ประชำชน หรือส่วนรำชกำรด้วยกัน ครอบคลุมถึงกำรรับเรื่องร้องเรียน โดยส่วน
รำชกำรจะต้องด ำเนินกำรช้ีแจงหรือแจ้งตอบผู้ร้องเรียน ภำยใน ๑๕ วัน ซึ่งส ำนักงำนนโยบำยและแผน
ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม ได้จัดให้มีช่องทำงในกำรรับเรื่องร้องเรียน ในหลำกหลำยช่องทำง เพื่ออ ำนวย
ควำมสะดวกให้แก่ผู้ที่ประสงค์จะขอรับบริกำร สำมำรถเข้ำถึงได้โดยง่ำย พร้อมทั้ง  บริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน  
ให้มีควำมชัดเจน มีมำตรฐำน และตอบสนองต่อควำมต้องกำร และควำมคำดหวังของประชำชน และผู้รับบริกำร  
ได้อย่ำงรวดเร็วสอดคล้องตำมข้อก ำหนดของกฎหมำย  

ส ำนักติดตำมประเมินผลสิ่งแวดล้อม โดยกลุ่มงำนระบบฐำนข้อมูลและเทคโนโลยีสำรสนเทศ จึงได้จัดท ำ
คู่มือกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน สผ. เพื่อแสดงให้เห็นถึงรำยละเอียดของข้ันตอนกำรปฏิบัติงำน ในกำรจัดกำร  
เรื่องร้องเรียน และสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนให้แก่เจ้ำหน้ำที่ สผ. ที่เกี่ยวข้อง โดยใช้เป็นกรอบแนวทำงปฏิบัติ 
ในเรื่องดังกล่ำว ให้เป็นไปอย่ำงมีมำตรฐำน และมีประสิทธิภำพ รวมทั้งสำมำรถเผยแพร่สู่ประชำชนต่อไป  
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บทน ำ 

๑. หลักการและเหตุผล 

กำรร้องเรียนร้องทุกข์ของประชำชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงำนของรัฐ ได้ทรำบว่ำ กำรบริหำร
รำชกำร หรือกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนนั้นๆ มีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด และที่ผ่ำนมำ
หน่วยงำนของรัฐได้ตระหนัก และให้ควำมส ำคัญกับกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียนร้อง ทุกข์ของประชำชน 
มำโดยตลอด จะสังเกตได้ว่ำ รัฐมีกำรเปิดรับฟังควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม  
และตรวจสอบกำรท ำงำนของรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐมำกข้ึน ทั้งนี้ เพื่อเป็นกำรตอบสนองควำมต้องกำร  
ของประชำชน และเสริมสร้ำงควำมสงบสุขให้เกิดข้ึนในสังคมไทยน่ันเอง  

นอกจำกนี้ เพื่อให้หน่วยงำนรัฐได้มีกำรจัดกำรข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที่ได้รับอย่ำงมีประสิทธิภำพ รัฐบำล
ยังได้มี พระรำชกฤษฎีกำ ว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มำตรำ ๓๗  
โดยได้ก ำหนดหลักเกณฑ์ในกำรปฏิบัติรำชกำรที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำรประชำชน หรือติดต่อประสำนงำนระหว่ำง 
ส่วนรำชกำรด้วยกัน โดยให้ส่วนรำชกำรก ำหนดระยะเวลำแล้วเสร็จของงำนแต่ละงำน และประกำศให้ประชำชน
และข้ำรำชกำรทรำบเป็นกำรทั่วไป โดยให้เป็นหน้ำที่ของผู้บังคับบัญชำ ที่จะต้องตรวจสอบให้ข้ำรำชกำรปฏิบัติงำน
ให้แล้วเสร็จ ตำมก ำหนดเวลำดังกล่ำว และมำตรำ ๓๘ ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรใด ที่ได้รับกำรติดต่อสอบถำม 
เป็นหนังสือจำกประชำชน หรือจำกส่วนรำชกำรด้วยกัน เกี่ยวกับงำนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น  
ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น ที่จะต้องตอบค ำถำม หรือแจ้งกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยในสิบห้ำวัน  
หรือภำยในก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้  

            ส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม (สผ.) เป็นหน่วยงำนระดับกรม ภำยใต้
กระทรวงทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม  มีภำรกิจหลักในกำรจัดท ำนโยบำยและแผนกำรจัดกำร
ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อมระดับชำติ ได้เปิดรับและบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนมำโดยตลอด  
ทั้งนี้เนื่องจำกที่ผ่ำนมำ ประเทศไทยมีกำรพัฒนำทำงด้ำนเศรษฐกิจ อย่ำงต่อเนื่อง จึงไม่เป็นที่น่ำแปลกใจเลยว่ำ 
ทรัพยำกรธรรมชำติได้ถูกใช้ประโยชน์ เพื่อสนองต่อกำรพัฒนำเศรษฐกิจที่สูงข้ึนตำมมำ อีกทั้งกำรพัฒนำเศรษฐกิจ
ในด้ำนต่ำงๆ ได้ส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมอีกด้วยเช่นกัน หำกได้นับย้อนหลังไปประมำณ ๓ ปี เรื่องร้องเรียนของ 
สผ. ได้มีแนวโน้มเพิ่มข้ึนมำก ซึ่งหน่วยงำนต่ำงๆ ในกระทรวงทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อมก็เป็นไป  
ในลักษณะเดียวกัน โดยรัฐมนตรีว่ำกำรกระทรวงทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม พลเอกสุรศักดิ์ กำญจนรัตน์ 
ได้สั่งกำรให้หน่วยงำนในสังกัดกระทรวงทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อมบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน โดย  
ถือปฏิบัติว่ำ “ทุกเรื่องร้องเรียน ต้องมีค ำตอบ ให้หัวหน้ำส่วนรำชกำรให้ควำมสนใจ และด ำเนินกำรด้วยควำม
รวดเร็ว”  

            ส ำนักติดตำมประเมินผลสิ่งแวดล้อม โดยกลุ่มงำนระบบฐำนข้อมูลและเทคโนโลยีสำรสนเทศ   
มีภำรกิจอีกหนึ่งภำรกิจ นอกเหนือจำกงำนด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ นั่นคือ เป็นหน่วยงำนประสำนกลำงของ สผ.
ในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรยีน ตลอดจนติดตำมก ำกับกำรจัดกำรเรือ่งรอ้งเรียนของส ำนัก/กอง และสรุปเรื่องรอ้งเรยีน
เสนอผู้บริหำร สผ. และผู้บริหำรกระทรวงทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อมอย่ำงต่อเนื่อง  นอกจำกนี้  
ส ำนักติดตำมประเมินผลสิ่งแวดล้อม ยังได้จัดท ำระบบเครือข่ำยสำรสนเทศ เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกต่อกำรจัดกำร 



๒ 
 

 

 

เรื่องร้องเรียนรำชกำร โดยระบบเครือข่ำยสำรสนเทศดังกล่ำว จะต้องจัดท ำในระบบเดียวกับที่กระทรวงดิจิทัล 
เพื่อเศรษฐกิจและสังคมจัดให้มีข้ึน ตำมมำตรำ ๔๑ ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรที่ได้รับค ำร้องเรียน เสนอแนะ หรือ
ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติรำชกำร อุปสรรค ควำมยุ่งยำก หรือปัญหำอื่นใดจำกบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสำระ
ตำมสมควร ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้น ที่จะต้องพิจำรณำด ำเนินกำรให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู ่
ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้น ทรำบผลกำรด ำเนินกำรด้วย ทั้งนี้ อำจแจ้งให้ทรำบผ่ำนทำงระบบเครือข่ำย
สำรสนเทศของส่วนรำชกำรด้วยก็ได้ ในกรณีกำรแจ้งผ่ำนทำงระบบเครือข่ำยสำรสนเทศ มิให้เปิดเผยช่ือ หรือที่อยู่ 
ของผู้ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแสดงควำมคิดเห็น  

 ดังนั้น ส ำนักติดตำมประเมินผลสิ่งแวดล้อม โดยกลุ่มงำนระบบฐำนข้อมูลและเทคโนโลยี
สำรสนเทศ จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน สผ. เพื่อแสดงให้เห็นถึงรำยละเอียดของข้ันตอน 
กำรปฏิบัติงำน ในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน และสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนให้แก่เจ้ำหน้ำที่ สผ. ที่เกี่ยวข้อง  
ใช้เป็นกรอบแนวทำงปฏิบัติในเรื่องดังกล่ำว ให้เป็นไปอย่ำงมีมำตรฐำน และมีประสิทธิภำพต่อไป  

 

๒. วัตถุประสงค์ 

  ๒.๑ เพื่อให้กำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ของส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกรธรรมชำติ
และสิ่งแวดล้อม มีขั้นตอน กระบวนกำร และแนวทำงปฏิบัติ ที่ชัดเจน และเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

      ๒.๒ เพื่อให้บุคลำกรของส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม ใช้เป็น 
แนวทำงกำรปฏิบัติ ในกำรจัดกำรและแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนที่ได้รับ เพื่อให้ข้อร้องเรียนได้รับกำรแก้ไข หรือ
บรรเทำควำมเดือดร้อนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

 

๓. ขอบเขต 

 คู่มือกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ได้รวบรวมข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อกำรด ำเนินงำนและจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียน  อันประกอบด้วย สรุปช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกรธรรมชำติ
และสิ่งแวดล้อม (สผ.) และข้ันตอนกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่เข้ำมำ นอกจำกนี้ ยังได้แนะน ำควำมรู้ทั่วไป 
ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียน ซึ่งขอบเขตของเรื่องต่ ำงๆ ที่ได้กล่ำวมำข้ำงต้น ในของคู่มือฉบับนี้  
จะครอบคลุมกำรด ำเนินงำนเพื่อกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของ สผ. ในทุกช่องทำง ประกอบด้วย  
     ๓.๑ เรื่องร้องเรียนที่ผ่ำนช่องทำงจดหมำย (ทั้งจำกหน่วยงำนรำชกำร และผู้ร้องเรียน) 
     ๓.๒ เรื่องร้องเรียนที่ผ่ำนช่องทำง ระบบ E - Petition พัฒนำข้ึน โดยส ำนักตรวจและประเมินผล  
กระทรวงทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม 
     ๓.๓ เรื่องร้องเรียนที่ผ่ำนหน้ำเว็บไซต์ของ สผ. 
     ๓.๔ เรื่องร้องเรียนผ่ำนทำงโทรศัพท์ หรือโทรสำร 
     ๓.๕ เรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนเดินทำงมำด้วยตัวเอง  
 



๓ 
 

 

 

 
 โดยจะเป็นคู่มือส ำหรับหน่วยงำนที่รับผิดชอบ ใน สผ. ซึ่งประกอบด้วย  

 ๑) ส ำนัก/กอง ที่เกี่ยวข้อง ที่มีหน้ำที่ในกำรแก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน หรือร้องทุกข์ของประชำชน 
   ๒) ส ำนักติดตำมประเมินผลสิ่งแวดล้อม (สตป.) เป็นหน่วยงำนกลำงในกำรประสำนกำรจัดกำร 

เรื่องร้องเรียน หรือเรื่องร้องทุกข์ของประชำชน ตลอดจนติดตำม และรำยงำนสรุปผลกำรแก้ไขปัญหำ 
เรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ เพื่อรำยงำนผู้บริหำร สผ. และคณะท ำงำนจัดกำรเรื่องร้องเรียน สผ . ส ำนักงำน
ปลัดกระทรวงทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม 
      ๓) คณะท ำงำนจัดกำรเรื่องร้องเรียน สผ. ซึ่งมีภำรกิจในกำรก ำหนดแนวทำง วิธีกำรจัดกำร  
เรื่องร้องเรียน อย่ำงเป็นระบบ ก ำกับติดตำม และรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนในภำพรวม  
ของ สผ. ต่อผู้บริหำร ตลอดจนติดตำมประเมินผล และเสนอแนะแนวทำงกำรจัดกำรให้มีประสิทธิภำพ 
 

๔. ค าจ ากัดความ 

ผู้รับบริการ ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรโดยตรง หรือ ผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำรต่ำงๆ  
รวมถึงผู้รับบริกำรที่เป็นส่วนรำชกำรด้วย 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อม จำกกำร
ด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ประชำชนในชุมชน บุคลำกร ในส่วนรำชกำร 
ผู้ส่งมอบงำน รวมทั้งผู้รับบริกำรด้วย 

การจัดการเรื่องร้องเรียน มีควำมหมำยครอบคลุมถึง กำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / 
ข้อคิดเห็น / ค ำชมเชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน ประชำชนทั่วไป  องค์กรภำครัฐ ภำคเอกชน ผู้ รับบริกำร  ผู้มีส่วนได ้
ส่วนเสีย ที่มำติดต่อยังส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกรธรรมชำติและ
สิ่งแวดล้อม ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม กำรร้องเรียน/
กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรร้องขอข้อมูล 

การรับฟังและการเรียนรู้ 
ความต้องการ  
ความคาดหวัง 

กำรรวบรวมข้อมูลและบูรณำกำรข้อมูลต่ำงๆ เช่น ผลกำรสอบถำมกลุ่ม
ตัวอย่ำง กำรส ำรวจควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย ข้อมูลจำก
เว็บไซต์ และแหล่งข้อมูลอื่นๆ ทั้งที่เป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร 

ระบบจัดการเรื่องร้องเรียน 
ของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

กำรมีระบบจัดกำรเรื่องร้องเรียน ประกอบด้วย ระบบกำรรับข้อมูลข่ำวสำร 
ที่ทันต่อสถำนกำรณ์ รวมทั้งระบบกำรน ำข้อรอ้งเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
หรือค ำชมเชย มำปรับปรุง ให้ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร/ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ได้อย่ำงรวดเร็ว และเหมำะสมกับสถำนที่เกิดข้ึน 

 



๔ 
 

 

 

ช่องทางการรับ 
เรื่องร้องเรียน 

ช่องทำงต่ำงๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน เช่น จดหมำย เดินทำงมำยื่น
หนังสือร้องเรยีนด้วยตนเอง  เว็บไซต์ของ สผ. ระบบ E-Petition ของ สป.ทส. 
และทำงโทรศัพท์/ โทรสำร  

เจ้าหน้าท่ีฯ เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรเรื่องร้องเรียนของ สผ. 

C/SH ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer & Stakeholder) 

หน่วยงาน ทุกหน่วยงำนในสังกัด สผ. 

ส านัก/กอง ท่ีเกี่ยวข้อง หน่วยงำนในสังกัด สผ. ที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินกำรแก้ไขปรับปรุง ตำม 
ข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ… หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
คือ… 

ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน ผู้อ ำนวยกำรส ำนัก/กอง หรือผู้อ ำนวยกำรกลุ่มงำน/ส่วน/ฝ่ำย หรือ
คณะท ำงำนที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินกำรแก้ไข ปรับปรุงตำมข้อร้องเรียนใน
เรื่องนั้นๆ 

หน่วยงานภายนอก หน่วยงำน หรือองค์กรภำยนอก สผ. 

 

๕. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 

เพื่อเป็นกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ร้อง หรือผู้รับบริกำร ให้สำมำรถใช้ช่องทำงในกำรประสำนงำน 
หรือส่งเรื่องร้องเรียน มำยังส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม โดยผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ 
ดังต่อไปนี้ 

 ๕.๑ จดหมำย  
 ๕.๒ เดินทำงมำยื่นหนังสือร้องเรียนด้วยตัวเอง 
 ๕.๓ เว็บไซต์ของส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม 
 ๕.๔ ระบบ E-Petition ส ำนักงำนปลัดกระทรวงทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม 
 ๕.๕ โทรศัพท์ หรือโทรสำร  
 ๕.๖ สำยด่วนรับเรื่องร้องเรียน (สตป.) หมำยเลข ๐๒ ๒๖๕ ๖๖๖๖ 
 
 
 
 
 
 
 



๕ 
 

 

 

๖. ขั้นตอนกระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน (work flow) 

     ส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกรธรรมชำติและสิง่แวดล้อม (สผ.) ก ำหนดแนวทำง และข้ันตอนกำร
จัดกำรเรื่องร้องเรียน หรือร้องทุกข์ของประชำชน โดยได้จัดหมวดหมู่ช่องทำงกำรร้องเรียน เพื่อก ำหนดข้ันตอน
กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน จำกทุกช่องทำง มีขั้นตอน ดังนี้ 
 

๑. ผู้ร้อง ร้องเรียนผ่ำนทำงช่องทำงรับเรื่องร้องเรียน สผ. ส่งให้ สำรบรรณ สผ. รับเรื่อง 
๑) ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง จดหมำย หน้ำเว็บไซต์ของ สผ. โทรศัพท์ โทรสำร และเดินทำงมำ

ร้องเรียน 
          ๑(๑/๑) และ ๑(๑/๒) ข้อร้องเรียนผ่ำนช่องทำง E-Petition และ สตป. รับเรื่องและแจ้ง 
               สำรบรรณ สผ. รับเรื่อง 

๒. สำรบรรณ สผ. น ำเสนอ เลขำธิกำร สผ. พิจำรณำมอบหมำยส ำนัก/กอง ที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำร 
๓. เลขำธิกำร สผ. มอบหมำย ส ำนัก/กองด ำเนินกำร โดยสำรบรรณ สผ. แจ้งส ำนัก/กอง ที่เกี่ยวข้อง

และส ำเนำแจ้ง สตป. 
๔. สตป. บันทึกข้อมูลในระบบรับเรื่องร้องเรียน และประสำน ส ำนัก/กอง ที่เกี่ยวข้องเพื่อติดตำมผล

กำรด ำเนินงำน 
๕. ส ำนัก/กอง ที่เกี่ยวข้อง ด ำเนินกำรและแจ้งตอบผู้ร้องเรียน ภำยใน ๑๕ วันท ำกำรหรือภำยใน

ก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้ และส ำเนำแจ้ง สตป.  
       ๕(๑) กรณีที่ยังด ำเนินกำรไม่แล้วเสร็จ ให้ ส ำนัก/กอง แจ้งตอบผู้ร้องเรียนในเบื้องต้น ภำยใน  

                           ๑๕ วัน และแจ้งควำมคืบหน้ำแก่ผู้ร้องเรียนทุก ๑๕ วันท ำกำร พร้อมทั้งส ำเนำแจ้ง สตป. 
๖. สตป. ปิดเรื่อง รวบรวมข้อมูล และรำยงำนผู้บริหำร สผ. สป.ทส. และคณะท ำงำนจัดกำรเรื่อง

ร้องเรียน สผ. กำรติดตำมเร่งรัด 
 
 
 
 
 
 
 



๖ 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๗ 
 

 

 

๗. แนวทางขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
แนวทำงข้ันตอนกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียนของเจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนนโยบำยและแผนทรัพยำกร 

ธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม ที่มีหน้ำที่รับผิดชอบเกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ดังนี้ 

 

ขั้นตอน กระบวนการ รายละเอียดงาน ระยะเวลา 
1 ผู้ร้องเรียนติดต่อร้องเรียนที่ สผ. 

 
๑.  เ จ้ ำหน้ ำที่ ของส ำนั ก /กองที่
เกี่ยวข้องในปัญหำข้อร้องเรียนเรื่อง
นั่นๆ ลงมำพบผู้ร้องเรียน และรับ
เรื่องร้องเรียน  พร้อมทั้งตรวจสอบ
เอกสำรเรื่ อง ร้องเรียนที่ ได้รับมำ
ร่วมกับผู้ร้องเรียน  
๒. น ำเรื่องร้องเรียนไปลงรับที่งำน
สำรบรรณ สผ. 
๓. ส ำเนำเรื่องร้องเรียน ที่ได้มีกำร 
ประทับตรำลงรับ คืนให้ผู้ร้องเรียน 
และส ำเนำเรื่องดังกล่ำวให้ สตป. 

 
 

 
1 ช่ัวโมง/เรื่อง 

2 ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงกำร
เปิดรับเรื่องร้องเรียน ของ สผ. หรือ 
มำร้องเรียนที่หน่วยงำนโดยตรง 

3 กระบวนกำรงำนสำรบรรณ ๑. เจ้ำหน้ำที่สำรบรรณ สผ. น ำเรื่อง 
ร้องเรียน เสนอผู้บริหำร สผ. เพื่อ
ด ำเนินกำรสั่งกำรไปยัง ส ำนัก/กอง 
ที่เกี่ยวข้อง 
๒. สำรบรรณของ ส ำนัก/กอง 
ที่เกี่ยวข้องได้รับเรื่อง และเสนอ  
ผอ. ส ำนัก/กอง 
๓. กลุ่มงำนที่เกี่ยวข้องได้รับเรื่องจำก 
ผอ.ส ำนัก/กอง 

๑ วัน  

4 กระบวนกำรด ำเนินกำรตรวจสอบ และ
จัดท ำข้อมูล 
 

๑. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการ
ตรวจสอบข้อมูลที่ได้รับ 
๒. ด าเนินการศึกษาและรวบรวม
ข้อมูล และประสานหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหา 
๓. ลงพื้นที่เพื่อตรวจสอบข้อมูล กรณี
มีความจ าเป็น  

๑๕ วัน 



๘ 
 

 

 

ขั้นตอน กระบวนการ รายละเอียดงาน ระยะเวลา 
๔. ท าการสรุปข้อมูล และจัดท า
ข้อมูลประกอบการตอบข้อร้องเรียน  
รวมทั้งท าหนังสือแจ้งตอบผู้ร้องเรียน  

5 กำรแจ้งผลกำรด ำเนินงำน ให้ผู้ร้องเรียน
ทรำบ  

เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ แจ้งผลกำร
ด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบ  โดย
จัดท ำเป็นหนังสือ ผ่ำนช่องทำงที่ 
ผู้ร้องเรียนได้ระบุไว้  

๒ วัน 

 

 

๘. มาตรฐานงาน 

กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด ดังนี้ 

 ๘.๑ กรณี เมื่อ ส ำนัก/กอง ได้รับเรื่องร้องเรียน จำกทุกช่องทำงกำรร้องเรียน ด ำเนินกำรแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภำยใน 15 วันท ำกำร หรือหำกไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จ ภำยใน ๑๕ วันท ำกำรได้ 
ส ำนัก/กอง จะต้องแจ้งผู้ร้องทรำบในเบื้องต้นก่อน และแจ้งควำมคืบหน้ำให้ผู้ร้องทรำบทุก ๑๕ วันท ำกำร จนกว่ำ
จะด ำเนินกำรแล้วเสร็จ 

   ๘.๒ กรณีรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนทำงระบบบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนทำงอิเล็กทรอนิกส์ของกระทรวง
ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม (E-Petition) สตป. จะด ำเนินกำรตรวจสอบ และส่งเรื่องต่อให้สำรบรรณ สผ. 
เพื่อน ำเสนอเลขำธิกำร สผ. พิจำรณำมอบหมำย ส ำนัก/กองที่เกี่ยวข้อง ด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสรจ็ 
ภำยใน 15 วันท ำกำร หรือหำกไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จ ภำยใน ๑๕ วันท ำกำรได้ ส ำนัก/กอง จะต้อง 
แจ้งผู้ร้องทรำบในเบื้องต้นก่อน และแจ้งควำมคืบหน้ำให้ผู้ร้องทรำบ ทุก ๑๕ วันท ำกำร จนกว่ำจะด ำเนินกำรเสร็จสิ้น 
  ๘.๓ กรณี ส ำนัก/กอง ประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นผู้รับผิดชอบพื้นที่ตำมกฎหมำย ตรวจสอบ 
ข้อมูล ข้อเท็จจริง เมื่อส ำนัก/กอง รับทรำบผลกำรด ำเนินกำรแล้ว ให้แจ้งผู้ร้องทรำบภำยใน ๑๕ วันท ำกำร และ
แจ้งควำมคืบหน้ำให้ผู้ร้องทรำบ ทุก ๙๐ วัน จนกว่ำจะด ำเนินกำรเสร็จสิ้น 

 

 

 

 

 

 



๙ 
 

 

 

ตัวอย่างหนังสือท่ีส านัก/กอง จัดท า เพ่ือตอบข้อร้องเรียน 
กรณีผู้ร้องเรียน ยื่นหนังสือผ่านปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดล้อม 

ฉบับที ่1  ส านัก/กอง จัดท าหนังสือน ามาท่ี สตป.  

 



๑๐ 
 

 

 

ตัวอย่างหนังสือท่ีส านัก/กอง จัดท า เพ่ือตอบข้อร้องเรียน 
กรณีผู้ร้องเรียน ยื่นหนังสือผ่านปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดล้อม 

ฉบับที ่๒  ส านัก/กอง จัดท าหนังสือแจ้งไปยังปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

  

 



๑๑ 
 

 

 

ตัวอย่างหนังสือท่ีส านัก/กอง จัดท า เพ่ือตอบข้อร้องเรียน 
กรณีผู้ร้องเรียน ยื่นหนังสือผ่านปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดล้อม 

                      ฉบับท่ี ๓  ส านัก/กอง จัดท าหนังสือแจ้งไปยังผู้ร้องเรียน 

 

 



๑๒ 
 

 

 

ตัวอย่างแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน (ด้วยตนเองหรือทางโทรศัพท์) 
 
 

วันท่ีรับเรื่องร้องเรียน 
 

............................... 

ผู้ร้องเรียน/หน่วยงาน 
............................................................................ 
............................................................................ 
สถานท่ีติดต่อ/โทรศัพท์ 
......................................................................... 
......................................................................... 
......................................................................... 
......................................................................... 

ช่องทางการรับแจ้ง 
 

ด้วยตนเอง/โทรศัพท์/อื่นๆ 
 

................................................... 

................................................... 

................................................... 

................................................... 
 

ชื่อเรื่องร้องเรียน  
 
 
 

รายละเอียด  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ส านัก/กอง ท่ีเกี่ยวข้อง

กับปัญหา 
 
....................................... 
...................................... 

 

 ผู้รับเรื่อง 
 

......................................... 

......................................... 
........................................... 

 


