
  



 
 
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 กำหนดให้
ส่วนราชการต้องอำนวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกัน ครอบคลุมถึงการรับ
เรื่องร้องเรียน โดยส่วนราชการจะต้องดำเนินการชี้แจงหรือแจ้งตอบผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน นับตั้งแต่วันที่
ได้รับคำร้องทุกข์ สำนักงานนโยบายและแผนทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (สผ.) จึงได้จัดให้มีช่องทาง
ในการรับเรื่องร้องเรียนในหลากหลายช่องทาง เพ่ืออำนวยความสะดวกให้ผู้ที่ประสงค์จะขอรับบริการสามารถ
เข้าถึงได้โดยง่าย พร้อมทั้ง บริหารจัดการเรื ่องร้องเรียนให้มีความชัดเจน มีมาตรฐาน สามารถตอบสนอง  

ต่อความต้องการ และความคาดหวังของประชาชนและผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว สอดคล้องตามข้อกำหนด
ของกฎหมาย 

กองติดตามประเมินผลสิ ่งแวดล้อม โดยกลุ ่มงานติดตามประเมินผลนโยบายและแผน                  
จึงได้จัดทำคู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. เพ่ือแสดงให้เห็นถึงรายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงานในการ
จัดการเรื่องร้องเรียน และกำหนดวิธีการปฏิบัติงานให้แก่เจ้าหน้าที่ สผ . ที่เกี่ยวข้อง สำหรับใช้เป็นแนวทาง
ปฏิบัติในเรื่องดังกล่าว ให้เป็นไปอย่างมีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพต่อไป 

 
 
 
 

คณะทำงานจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. 
ธันวาคม 2565 
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พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธ ีการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ด ี พ.ศ. 2546 
มาตรา 38 กำหนดให ้ส ่ วนราชการใดได ้ รับ 
การติดต่อสอบถามเป็นหนังส ือจากประชาชน 
หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ใน
อำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้นให้เป็นหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการ
ดำเนินการให้ทราบ ภายในสิบห้าวันหรือภายใน
เวลาที่กำหนดไว้ 

 
 
 
 

สำนักงานนโยบายและแผนทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (สผ.) เป็นหน่วยงานระดับกรม 
ภายใต้กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (ทส.) ซึ่งมีภารกิจหลักในการจัดทำนโยบายและแผน   
การจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมระดับชาติ ที่ผ่านมาจำนวนเรื่องร้องเรียนที่ สผ. ไ ด้รับเป็น 
เรื่องร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมเพ่ิมสูงขึ้นเรื่อย ๆ 

กองติดตามประเมินผลสิ ่งแวดล้อม (กตป.) โดยกลุ ่มงานติดตามประเมินผลนโยบายและแผน  
ได้รับมอบหมายให้เป็นหน่วยงานประสานกลางของ สผ. ในการจัดการเรื ่องร้องเรียน ตลอดจน ติดตาม  
การจัดการเรื่องร้องเรียนของกอง/กลุ่มอิสระ และสรุปการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหาร 
สผ. คณะทำงานการจ ัดการเร ื ่องร ้องเร ียน สผ. และสำนักงานปลัดกระทรวงทร ัพยากรธรรมชาติ  
และสิ่งแวดล้อม (สป.ทส.) อย่างต่อเนื่อง ดังนั้น จึงได้จัดทำคู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. ฉบับนี้ขึ้น  
เพื่อแสดงให้เห็นถึงรายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงานในการจัดการเรื่องร้องเรียน และกำหนดวิธีการ
ปฏิบัติงานให้แก่เจ้าหน้าที่ สผ. ที่เกี่ยวข้อง สำหรับใช้เป็นแนวทางปฏิบัติงานในเรื่องดังกล่าว ให้เป็นไปอย่างมี
มาตรฐาน และมีประสิทธิภาพต่อไป  

 
 

หลกัการและเหตผุล 
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เพือ่ใหก้ารด าเนินการจดัการ
เรื่องรอ้งเรยีน สผ.  

มกีระบวนการ ขัน้ตอน  
และแนวทางปฏบิตัทิีช่ดัเจน  
และเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

เพือ่ใหบุ้คลากรของ สผ.  
ใชเ้ป็นแนวทางการ

ปฏบิตังิานในการจดัการ 
เรื่องรอ้งเรยีน 

 

เพือ่ใหเ้รื่องรอ้งเรยีนไดร้บั 
การแกไ้ข หรอืบรรเทา 

ความเดอืดรอ้น 
ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ

 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือการจัดการเรื ่องร้องเรียนสผ. ฉบับนี ้ ได้รวบรวมข้อมูลที ่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงาน 
และจัดการเรื่องร้องเรียน อันประกอบด้วย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

วตัถุประสงค ์

1 2 

   

ขอบเขต 

3 

ช่องทางการรบั 
เรื่องรอ้งเรยีน สผ. 

ขัน้ตอนกระบวนการ
จดัการเรื่องรอ้งเรยีน 

ความรูท้ ัว่ไปส าหรบั
เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน 

เรื่องรอ้งเรยีน 

 

1 2 3 



 

 

3 

 
 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 
 
 

ประเภทเรื่องรอ้งเรียน 
ข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์ / ข้อเสนอแนะหรือ
ข้อคิดเห็น 

 ข้อร้องเรียนหรือร้องทกุข ์
การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงาน
ของร ัฐ เพื ่อขอให้ช ่วยเหลือ แก้ ไข บรรเทา 
ความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริ ง  
อัน เน ื ่ องมาจากการได ้ ร ับความเด ือดร ้อน  
ความไม่เป็นธรรม หรือ พบเห็นการกระทำผิด
กฎหมาย 

   

ผู้รบับริการ 
ผู้ที ่มารับบริการของ สผ. โดยตรง หรือผ่าน 
ช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ  รวมถึงผู้รับบริการ 
ที่เป็นส่วนราชการด้วย 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผู ้ท ี ่ ได ้ร ับผลกระทบ ทั ้งทางบวกและทางลบ  
ทั ้งทางตรงและทางอ้อม จากการดำเน ินการ 
ของ สผ. เช ่น ประชาชนในช ุมชน บ ุคลากร 
ในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการ 
เป็นต้น 

   

ผู้ร้องเรียน 
ประชาชนทั ่วไป องค ์กรภาคร ัฐ ภาคเอกชน 
ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มาติดต่อกับ สผ. 
ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ในการติดต่อ
ครอบคลุมทั้งข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์ / การให้
ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น  

 ช่องทางการรบัเรื่องร้องเรียน 
ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 
1) ช่องทางภายใน สผ. ได้แก่ หนังสือ/จดหมาย 
เด ินทางมาร ้องเร ียนด ้วยตนเอง โทรศัพท์ / 
โทรสาร จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เว็บไซต์ของ สผ. 
และสายด ่ วนร ับ เร ื ่ องร ้อง เร ี ยน สผ .  และ  
2) ช่องทางภายนอก สผ. ได้แก่ ศูนย์บริการร่วม 
ทส. ศูนย์ดำรงธรรม และสำนักนายกรัฐมนตรี 

   

ค าจ ากดัความ 
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การจดัการเรื่องรอ้งเรียน 
ม ีความหมายครอบคล ุมถ ึ งการจ ั ดการ ใน 
ข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์ / ข้อเสนอแนะหรือ
ข้อคิดเห็น  

 การส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รบับริการต่อการบริหารจดัการ 
เรื่องร้องเรียน 
การรวบรวมข้อมูลและบูรณาการข้อมูลต่าง ๆ  
เช่น การสำรวจความพึงพอใจในกระบวนการ
จัดการเรื่องร้องเรียน สผ. การสำรวจการยอมรับ
และความเชื่อมั่นต่อระบบการประเมินผลกระทบ
สิ่งแวดล้อม การสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
และความเชื ่อม ั ่นต่อการดำเน ินงานของ สผ.  
และการสำรวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
จากการบริหารกองทุนสิ่งแวดล้อม ของผู้รับบริการ 
และผ ู ้ม ีส ่วนได ้ส ่วนเส ีย ข ้อม ูลจากเว ็บไซต์  
และแหล ่ งข ้อม ูลอ ื ่น  ๆ ท ั ้ งท ี ่ เป ็นทางการ  
และไม่เป็นทางการ เพื ่อการรับฟัง การเรียนรู้
ความต้องการ และความคาดหวังของผู้รับบริการ 

 

 
 

ระบบจดัการเรื่องร้องเรียนของ
ผู้รบับริการ /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
การมีระบบจัดการเรื่องร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ
และทันต่อสถานการณ์ ที่สามารถนำเรื่องร้องเรียน 
มาปรับปรุงการดำเนินงานของ สผ. ให้ตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบริการ / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ได้อย่างรวดเร็วและเหมาะสมกับสถานที่เกิดขึ้น 

 เจ้าหน้าท่ี 
เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนของ 
สผ. 

 
 

 

หน่วยงาน 
ทุกหน่วยงานในสังกัด สผ. 

 กอง และกลุ่มอิสระท่ีเก่ียวข้อง 
หน ่ วยงานในส ั ง ก ั ด  สผ .  ท ี ่ เ ก ี ่ ย วข ้ อ ง กั บ 
การดำเนินการแก้ไขปรับปรุง ตามเรื่องร้องเรียน 
ในเรื่องนั้น ๆ 

   

ผู้ท่ีเก่ียวข้องในหน่วยงาน 
ผู ้อ ํานวยการกอง หร ือผ ู ้อำนวยการกลุ ่มงาน  
หรือคณะทำงานที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการแก้ไข
เรื่องร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ 

 หน่วยงานภายนอก 
หน่วยงาน หรือองค์กรภายนอก สผ. 
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เรื่องร้องเรียนท่ียติุแล้ว/เรื่องร้องเรียนท่ีสามารถปิดเรื่องได้แล้ว 

เรื่องร้องเรียนที่นับเป็นเรื่องท่ียุติแล้ว มีลักษณะต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

1. เรื่องท่ีดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียน ทั้งหมด และแจ้งให้ผู้ร้องเรียน ได้ทราบ 

2. เรื่องที่ดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียน บางส่วน (โดยหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 
ได้ดำเนินการตามขอบเขตอำนาจเต็มที ่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือ ดร้อน 
ของผู้ร้องเรียน ตามความเหมาะสมแล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียน ทราบ 

3. เรื่องที่ดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียน เช่น พ้นวิสัยที่จะดำเนินการได้  
และเกินจากขอบเขตอำนาจหน้าที่แล้ว โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องเรียน จนเป็นที่เข้าใจแล้ว เป็นต้น 

4. เรื่องที่ สผ. ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบหรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ และ สผ . ได้แจ้ง 
ให้ผู้ร้องเรียน ทราบแล้วว่าได้มีการส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานใดดำเนินการต่อไป 

5. เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยดำเนินการหรือเป็นกรณีท่ีหน่วยงานได้ดำเนินการอยู่แล้ว โดยได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียน ทราบ 

6. เร ื ่องร ้องเร ียนที ่ระงับการพิจารณา เช ่น บัตรสนเท่ห ์ เร ื ่องที ่อยู ่ในกระบวนการทางศาล  
เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ แต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน เป็นต้น โดยได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียน ทราบ 
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ชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

ขัน้ตอนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนสผ. (Work Flow) 
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หมายเหตุ : กบท. / สลก. หมายถึง งานสารบรรณ กลุ่มงานบริหารงานทั่วไปของสำนักงานเลขานุการกรม 
    : กตป. หมายถึง กองติดตามประเมินผลสิ่งแวดล้อม 

    : สป.ทส. หมายถึง สำนักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

ขัน้ตอนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน สผ. (Work Flow) 
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ผู้รับผิดชอบ  วิธีการปฏิบัติ  ระยะเวลา  

สำเนาเรื่องร้องเรียนให้ กตป. เพ่ือ กตป.  
จะได้นำเรื่องร้องเรียนดังกล่าวเข้าสู่ระบบ 
ศูนย์ปฏิบัติการระดับกรม (DOC) 

นำเรื่องร้องเรียนที่ได้รับจากผู้ร้องเรียน 
ให้สารบรรณ สผ. ดำเนินการ 

 

 
 
 
 
 
 
 

แนวทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สผ. ที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. มีดังนี ้
 
 

 

1.  เจ้าหน้าที่ สผ.  

 

รับเรื่องร้องเรียนจากทุกช่องทางทั้งภายใน
และภายนอก สผ. หรือผ่านชอ่งทางอ่ืน ๆ 
เช่น โทรศัพท์ / e-mail ของกอง กลุ่มงาน 
หรือส่วนตัว เป็นต้น 

ภายใน 1 ชั่วโมง
หลังจากได้รับ 
เรื่องร้องเรียน 

2.  เจ้าหน้าที่สารบรรณ สผ. นำเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหาร สผ. 
เ พ่ือพิจารณาสั่ งการมอบหมายกอง/
กลุ่มอิสระที่ เกี่ยวข้อง  

ภายใน 1 ชั่วโมง
หลังจากได้รับ 
เรื่องร้องเรียน 

 

 
 

   

  

แนวทางการปฏบิตังิานเรือ่งรอ้งเรยีน สผ. 

หมายเหต ุ: หากผู้ร้องเรียนเดินทางมาร้องเรียนที่ สผ. ด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ของกอง/กลุ่มอิสระ ที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ ดำเนินการดังนี้ 1) ลงมาพบผู้ร้องเรียนและรับเรื่องร้องเรียน 2) ตรวจสอบเอกสาร 
เรื่องร้องเรียนที่ได้รับ 3) นำเรื่องร้องเรียนดังกล่าวไปลงรับยังสารบรรณ สผ. และ 4) สำเนาเรื่องร้องเรียน 
ที่ประทับตราลงรับแล้วคืนให้ผู้ร้องเรียน 
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ผู้รับผิดชอบ  วิธีการปฏิบัติ  ระยะเวลา  

3. ผู้บริหาร สผ. มอบหมายกอง/กลุ่มอิสระ ที่เกี่ยวข้องกับ 
เรื่องร้องเรียนนั้น ๆ 

ภายใน 1 วัน 
หลังจากได้รับ 
เรื่องร้องเรียน 

4. เจ้าหน้าที่ กตป. เปิดสิทธิ์ผู้รับผิดชอบในการรายงานผล 
การดำเนินงาน และประสานกอง/กลุ่มอิสระ 
เพ่ือติดตามผลการดำเนินการ 

ภายใน 1 วัน 
หลังจากได้รับ 
เรื่องร้องเรียน 

5. เจ้าหน้าที่สารบรรณ  
กอง/กลุ่มอิสระ 

นำเรื่องร้องเรียนเสนอ ผอ.กอง/กลุ่มอิสระ 
เพ่ือพิจารณาและมอบหมายกลุ่มงาน 
ที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ  

ภายใน 1 วัน 
หลังจากได้รับ 
เรื่องร้องเรียน 

6. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ดำเนินการตรวจสอบข้อมูลเกี่ยวกับ 
เรื่องร้องเรียนที่ได้รับ 

ภายใน 15 วัน 
หลังจากได้รับ 
เรื่องร้องเรียน 

ดำเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล  
รวมทั้ง ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือดำเนินการแก้ไขปัญหา 

ลงพื้นที่เพ่ือตรวจสอบข้อมูล  
(ในกรณีที่มีความจำเป็น) 

ทำการสรุปข้อมูล และจัดทำข้อมูล
ประกอบการตอบเรื่องร้องเรียน  
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จัดทำหนังสือแจ้งตอบผู้ร้องเรียน 
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 15 วัน  
หรือระยะเวลาที่กำหนด กรณีเรื่องร้องเรียน 
ใช้เวลาดำเนินการ นานเกิน 15 วัน  
ให้ระบุระยะเวลาแจ้งตอบให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ในครั้งต่อไป จนกระทั่งเรื่องเป็นที่ยุติ 

ผู้รับผิดชอบ  วิธีการปฏิบัติ  ระยะเวลา  

6. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
(ต่อ) 

ภายใน 15 วัน 
หลังจากได้รับ 
เรื่องร้องเรียน 

กรอกผลการดำเนินงานในระบบ DOC 

7. เจ้าหน้าที่ กตป. ติดตามและเร่งรัดการดำเนินการ 
ให้มีการแจ้งตอบผู้ร้องเรียนภายใน 15 วัน 
หรือระยะเวลาที่กำหนด 

- 

รวบรวมข้อมูล รายงานผลต่อผู้บริหาร สผ. 
สป.ทส. และคณะทำงานจัดการเรื่องร้องเรียน 
สผ. เพื่อทราบ  
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เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องจะต้องดำเนินการ 
แก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ดังนี้ 

1 
กรณี กอง/กลุ่มอิสระ  

ได้รับเรื่องร้องเรียนผ่าน 
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน

ภายในและภายนอก สผ. 

ให้กอง/กลุ่มอิสระ ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จโดยเร็วที่สุด กรณี 
เรื ่องร้องเรียนที ่ใช้เวลาดำเนินการนานเกิน 15 วัน ให้ระบุระยะเวลาแจ้งตอบ 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบในครั้งต่อไป จนกระท่ังเรื่องเป็นที่ยุติ 

2 

กตป. จะดำเนินการตรวจสอบและส่งเรื ่องร้องเรียนให้สารบรรณ สผ. เพื่อเข้าสู่
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. ต่อไป 

กรณี มีเรื่องร้องเรียน 
ผ่านช่องทางโทรศัพท์  

0 2265 6666 จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ เว็บไซต์ 

ของ สผ. สายด่วน 
รับเรื่องร้องเรียน สผ.  

หรือระบบ E-Petition  
ของ สป.ทส. 

3 

กรณี กอง/กลุ่มอิสระ 
ประสานหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องซ่ึงเป็น

ผู้รับผิดชอบเรื่องท่ีได้รับ
การร้องเรียนตามกฎหมาย 

ให้กอง/กลุ่มอิสระ ดำเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริง เมื่อกอง/กลุ่มอิสระ
รับทราบผลการดำเนินการแล้ว ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน  4 

มาตรฐานการด าเนินงาน 

กรณี กอง/กลุ่มอิสระ 
ได้รับเรื่องร้องเรียนผ่าน 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
อ่ืน ๆ เช่น โทรศัพท์ /  

e-mail ของกอง กลุ่มงาน  
หรือส่วนตัว 

ให้กอง/กลุ่มอิสระ ตรวจสอบและส่งเรื ่องร้องเรียนให้สารบรรณ สผ. เพื่อเข้าสู่
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน สผ. ต่อไป 
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5 

กรณี ผู้ร้องเรียนรายเดิม
ร้องเรียนเรื่องเดิมมากกว่า  

1 ครั้ง โดยไม่มีประเด็น
เพิ่มเติม 

หาก กอง/กลุ่มอิสระ ที่รับผิดชอบเห็นว่ายังไม่มีประเด็นเพิ่มเติมหรือพยานหลักฐาน 
ทีจ่ะทำให้ข้อเท็จจริงที่ยุติแล้วเปลี่ยนแปลงในสาระสำคัญ ให้ยึดถือตามคำวินิจฉัยเดิม
และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ โดยจะต้องพิจารณาอย่างละเอียด รอบคอบและระมัดระวงั 
ทั ้งนี ้ หากเรื ่องร้องเรียนเดิมมีการตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ ่มเติม จนได้ข้อมูล 
หรือพยานหลักฐานที่เปลี่ยนแปลงในสาระสำคัญ กอง/กลุ่มอิสระ ที่รับผิดชอบ 
ควรแจ้งผลการตรวจสอบให้ประชาชนทราบทุกครั ้งเมื ่อได้มีการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและได้ข้อยุติแล้ว  

6 

กรณี เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม 
จากการดำเนินโครงการ / 
กิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง  
ซึ่ง สผ. ยังไม่ได้รับรายงาน 

การประเมินผลกระทบ
สิ่งแวดล้อม 

ให้กลุ่มงานที่ได้รับมอบหมายให้พิจารณารายงานฯ ของโครงการ/กิจกรรมประเภท
ดังกล่าว นำประเด็นที่มีการร้องเรียนเสนอคณะกรรมการผู้ชำนาญการพิจารณา
รายงานการประเมินผลกระทบสิ่งแวดล้อม (คชก.) ชุดที ่เกี ่ยวข้องเพื ่อทราบ 
ในเบื้องต้นและแจ้งให้ผู ้ร้องเรียนทราบ พร้อมทั้ง ระบุด้วยว่า หาก สผ. ได้รับ
รายงานการประเมินผลกระทบสิ่งแวดล้อมของโครงการ/กิจกรรม ดั งกล่าวแล้ว 
สผ. จะมีข้ันตอนการดำเนินการอย่างไรต่อไป  

กรณี การร้องเรียน 
ในลักษณะบัตรสนเท่ห์ 

ซึ่งไม่ปรากฏชื่อและท่ีอยู่ 
ที่ชัดเจนของผู้ร้องเรียน 

แบ่งการพิจารณาเป็น 3 ลักษณะ ดังนี้ 
1. กรณีท่ีเป็นจดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อื่นจะไม่ถือเป็นคำร้องทุกข์ที่จะต้องรับ

ไว้พิจารณาและแจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ผู้จัดทำบัตรสนเท่หท์ราบ 
2. กรณีเรื่องร้องเรียนที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ เพื่อขอให้

ช ่วยเหล ือ แก ้ไข บรรเทาความเด ือดร ้อน หร ือตรวจสอบข้ อเท ็จจริง  
อันเนื ่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็น  
การกระทำผิดกฎหมาย กอง/กลุ ่มอิสระ จะต้องดำเนินการตรวจสอบว่า 
เรื่องร้องเรียนดังกล่าวมีมูลความจริงเพียงใด  

3. กรณีบัตรสนเท่ห์ที่เป็นการร้องเรียนการปฏิบัติงานของข้าราชการและบุคลากร
ใน สผ. เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องร้องเรียนในเบื้องต้น ให้ถือเป็นความลับ
ทางราชการ โดยให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏ 
ชัดแจ้ง ตลอดจนชี ้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั ้น และผู ้ที่ ได้ร ับมอบหมาย
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ และเร่งแจ้ง  
ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทราบ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาดำเนินการตามที่
เห็นสมควรต่อไป  

7 



 

 

13 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รายงานสรปุผล 
การด าเนินงาน 

เร่ืองร้องเรียน สผ.  
ทุก 6 เดือน และ 12 เดือน 

 

 

รายงานสรปุเสนอผู้บริหาร 
และเผยแพร่ใน Intranet 
เพื่อให้หน่วยงานน าข้อมูล
ไปใช้ประโยชน์ในการ
พฒันาปรบัปรงุ ภารกิจ

หน่วยงาน 
 

 

ส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รบับริการต่อการบริหาร
จดัการเรื่องร้องเรียน สผ.  

 
 

 
 
 
 

  

การตดิตาม และรายงานผลการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 

1 2 3 
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ตัวอย่างหนังสือแจ้งตอบเรื่องร้องเรียน กรณีผู้ร้องเรียนยื่นหนังสือผ่านสำนักงาน
ปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

 
ฉบับท่ี 1 กองเจ้าของเรื่องร้องเรียนจัดทำหนังสือแจ้งไปยังปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติ 

และสิ่งแวดล้อม 
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ฉบับท่ี 2 กองเจ้าของเรื่องร้องเรียนจัดทำหนังสือแจ้งตอบไปยังผู้ร้องเรียน 
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ฉบับที่ 3 กองเจ้าของเรื่องร้องเรียนจัดทำหนังสือแจ้งตอบไปหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ผู้ว่าราชการกรุงเทพฯ 

 หรือ บริษัท  เป็นต้น 
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  ตัวอย่างแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน (ด้วยตนเองหรือทางโทรศัพท์)  
 
 

 



 

 

 


