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คำนำ 
 

การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ จำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน  อีกทั้ง เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบ 
หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของ
กรมป่าไม้  ซึ่งเป็นการสร้างความเชื่อมั่นและภาพลักษณ์ที่ดีของกรมป่าไม้  ทั้งนี้ การจะที่จัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ 
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการเท่าที่จะเป็นไปได้นั้น 
จึงจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ตลอดจน
การนำเทคโนโลยีดิจิทัล เขา้มาใช้ในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน และก้าวสู่รัฐบาลดิจิทัล 4.0 

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) ของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ เล่มนี้ ได้นำ
คู่มือการใช้งานระบบบริหารการจัดการเรื่องร้องเรียนของกรมป่าไม้ มาผนวกเข้าไปในคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 
ของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ ปี  2559 เพ่ือปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานให้มีความต่อเนื่องกัน
ทั้งในเรื่องแนวทางขั้นตอนการปฏิบัติงานและการใช้งานระบบบริหารการจัดการข้อร้องเรียน โดยจัดทำขึ้นเพ่ือ
กำหนดเป็นมาตรฐานในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ โดยได้ปรับปรุงขั้นตอน
การจัดการข้อร้องเรียน ช่องทางการรับข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การติดตามประเมินผล และการ
รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ตลอดจนการนำเทคโนโลยีดิจิทัล เข้ามาใช้ในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้ทันต่อ
สถานการณ์ปัจจุบัน และก้าวสู่รัฐบาลดิจิทัล 4.0 จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือเล่มนี้จะเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ฯ แก่ผู้รับบริการต่อไป 
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คู่มือปฏิบัติงาน (Work Manual) ของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ 
(ฉบับปรับปรุง ปี 2564) 

 
บทที่ 1 บทนำ 
1.1 หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนว
ทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 30 กำหนดให้ส่วนราชการระดับกระทรวง จัดให้มี
ศูนย์บริการร่วมกระทรวง เพ่ืออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน และนโยบายของรัฐบาลที่ให้ส่วนราชการ
บริการข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชน รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตามเร่งรัดการ
ดำเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
1.2 การจัดตั้งศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 

กรมป่าไม้ ได้จัดตั้งศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ขึ้น เมื่อวันที่ 18 ธันวาคม 2551 เพ่ือเป็น
หน่วยงานบริการประชาชนที่มาติดต่อ สอบถาม ขอทราบข้อมูลที่เกี่ยวกับภารกิจของกรมป่าไม้ รวมทั้ง
เปิดเผยข้อมูลข่าวสารตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ตลอดจนเป็นหน่วยงานรับเรื่อง
ร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ หรือการแจ้งเบาะแสที่เกี่ยวกับภารกิจของกรมป่าไม้ 

สถานที่ตั้งของศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ ตั้งอยู่ ณ บริเวณด้านหน้าอาคารเทียมคมกฤส กรมป่าไม้ 
ชั้น 1 เลขที่ 61 ถนนพหลโยธิน แขวงลาดยาว เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 
1.3 วัตถุประสงค์ 

การจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ ดำเนินการเพ่ือให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พ.ศ.2550 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชน ชาวไทย ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน  

มาตรา 59 “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลา
อันรวดเร็ว”  

- การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน  
มาตรา 38 “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับ

งานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้ง
การดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้”  

มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ วิธีปฏิบัติ
ราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่
ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป  และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้
บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วน
ราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น 
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ดังนั้น การจัดทำคู่มือฉบับนี้จึงดำเนินการจัดทำเพ่ือวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้  
1.) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ได้มีการ

ปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน
และดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

2.) เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานกรมป่าไม้ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการ  แก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน 
ที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

3.) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำงานทีส่ามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนา
ให้การทำงานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์
จากกระบวนการทีม่ีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ  

4.) เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยกรมป่าไมเ้ปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามา
มีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง แก้ไขการดำเนินงานต่อไป  

โดยระบบการจัดการข้อร้องเรียน กรมป่าไม้ได้ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมา เพ่ือลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบัติงานลดความซ้ำซ้อน ลดพ้ืนที่ในการจัดเก็บเอกสาร และเพ่ือรวมข้อมูลไว้ในฐานข้อมูล
เดียวกัน ทำให้ข้อมูลไม่สูญหาย กระจัดกระจาย สามารถค้นหาได้สะดวกและรวดเร็ว 

 
1.4 ขอบเขต 

ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน
ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ โดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

1. เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง ณ กรมป่าไม้ ติดต่อที่ ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ อาคารเทียม
คมกฤส ชั้น 1 กรมป่าไม ้

2. เดินทางมาร้องเรียนที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
3. ส่งไปรษณีย์หรือจดหมาย มาที่ศูนย์บริการประชาชน กรมป่าไม้ เลขที่ 61 ถนนพหลโยธิน แขวง

ลาดยาว เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร รหัสไปรษณีย์ 10900 
4. โทรศัพท ์หมายเลข 0 2561 4292-3 ต่อ 5657 , 5063 และ Green Call 1310 กด 3 
5. โทรสาร หมายเลข 0 2579 2884 , 0 2562 0702 
6. ระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของกรมป่าไม้ เว็บไซต์กรมป่าไม้ www.forest.go.th (ระบบรับ

เรื่องร้องเรียน) 
7. เฟสบุ๊ค ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 
8. แอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือ (Forest4Thai) 
9. ไลน์ศูนย์บริการประชาชน @0659927424 
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1.5 ระดับและประเภทข้อร้องเรียน 

ระดับและประเภทข้อร้องเรียน มี 4 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผิดชอบ 
1 ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ,  

คำชมเชย, สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน 
แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ/ 
ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/สอบถามหรือ 
ร้องขอข้อมูลของกรมป่าไม้ 
 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ
แจกจ่ายพันธุ์กล้าไม้ 
- การสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับกฎหมายป่าไม ้

1 วัน             
(ภายในวันทำการนั้น) 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อร้องเรียน
ของทุกหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

2 ข้อร้องเรียนระดับหน่วย ผู้ร้องเรียนได้รบัความเดือดร้อน 
แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงาน 
 

ไม่เกิน 15 วันทำการ 
หรือรายงาน

ความก้าวหน้า 
ทุก 7 วันทำการ 

หน่วยงานเจ้าของ
เรื่อง 

3 ข้อร้องเรียนระดับกรม - ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน  
ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้อง
อาศัยอำนาจของอธิบดี/รองอธิบดี หรือท่ี
ประชุมกรมป่าไม้ 
- เรื่องท่ีสร้างความเสื่อมเสียชื่อเสียงและ        
มีผลกระทบต่อกรมป่าไม้ 
 

- การแก้ไขปัญหาการบุกรุกทำลายป่า 
- การร้องเรียนกลุ่มนายทุนและผู้มีอิทธิผลใน
ท้องถิ่น กรณีบุกรุกทำลายป่า 
- การแก้ไขปัญหาที่ดินทำกินในพื้นที่ป่า 
- การเรียกร้องให้กรมป่าไม้ชดเชย
ค่าเสียหายจากการดำเนินงานที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดวินัย
ร้ายแรงของเจ้าหน้าที่กรมป่าไม้ 
- การร้องเรียนความไมโ่ปร่งใสของการ
จัดซื้อจัดจ้างขนาดใหญ่ 
 
 

ไม่เกิน 15 วันทำการ* 
หรือรายงาน

ความก้าวหน้า 
ทุก 7 วันทำการ 

หน่วยงานเจ้าของ
เรื่อง/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง/ที่ประชุม
กรมป่าไม้ 
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* ระยะเวลาที่ใช้ในการดำเนนิการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนตามภารกิจกรมป่าไม้ 

ประเภทข้อร้องเรียน ระยะเวลาที่ใช้ในการดำเนินการแก้ไขปัญหาของ
หน่วยงานที่รับผิดชอบ (โดยประมาณ) 

ร้องเรียนการบุกรุกพ้ืนที่ป่าสงวนแห่งชาติ 90 วัน 
ร้องเรียนแนวเขต ร้องเรียนที่ดินทำกิน 90 วัน 
ร้องเรียนการลักลอบตัดไม้ 60 วัน 
ร้องเรียนการลักลอบแปรรูปไม้ การซ้ือขายไมแ้ละผลิตภัณฑ์ไม้ผิดกฎหมาย 60 วัน 
ร้องเรียนการเกิดไฟป่า 7 วัน 
ร้องเรียนพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ 60 วัน 
ร้องเรียนเกี่ยวกับสวัสดิการข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และลูกจ้าง 30 วัน 
ข้อเสนอแนะ ข้อแนะนำ 1 วัน 

 
ทั้งนี้ ระยะเวลาในการดำเนินการแก้ไขปัญหาแต่ละประเภทข้อร้องเรียน เป็นเพียงแค่โดยประมาณการ สำหรับระยะเวลาการดำเนินการให้แล้วเสร็จ   

อาจใช้ระยะเวลาน้อยกว่าหรือมากกว่าระยะเวลาที่ปรากฏตามตารางข้างต้น 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผิดชอบ 
4 ข้อร้องเรียนนอกเหนือ

อำนาจกรมป่าไม้ 
- ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือ
บทบาทอำนาจหน้าที่ของกรมป่าไม้ 
- นโยบายของรัฐบาลทีมี่ผลกระทบต่อสังคม
และไม่สามารถแก้ไขได้ 

- การร้องเรียนการบุกรุกทำลายป่าที่
นอกเหนือจากแนวเขตป่าที่อยู่ในอำนาจ
หน้าที่ความรับผิดชอบของกรมป่าไม้ 
- นโยบายของรัฐบาลที่ส่งผลกระทบ
ทางอ้อมในการบุกรุกทำลายป่า เช่น 
นโยบายส่งเสริมการปลูกยางพารา 

1 วัน 
(ชี้แจงและให้คำแนะนำ
แก่ผู้ร้องเรียนทราบ) 

เจ้าหน้าที่ของศูนย์ฯ 
/เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจัดการ
ข้อร้องเรียนของทุก
หน่วยงาน 
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1.6 หลักเกณฑ์ในการรับข้อร้องเรียน 

1. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความที่สุภาพ และต้องม ี 
1.1 วัน เดือน ปี  
1.2 ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ได้  
1.3 ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย

อย่างไร ต้องการให้แก้ไข ดำเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของ
เจ้าหน้าที/่หน่วยงาน ของกรมได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการ สืบสวน สอบสวนได้  

1.4 ระบ ุพยาน เอกสาร พยานวัตถ ุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
2. ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือ

หน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง 
3. การใช้บริการร้องเรียนของกรมฯ นั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง 

ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 
4. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือนร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หรือ

หน่วยงานภายในสังกัดกรมป่าไม ้
5. เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้กรมป่าไม้ช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบ

หรือภารกิจของกรมฯ โดยตรง 
6. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพ่ิมเติมได้ในการดำเนินการ

ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ 1 นั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็น
ฐานข้อมลู 

7. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
➢ ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ 1 จึงจะรับไว้พิจารณา

เป็นการเฉพาะเรื่อง  
➢ ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้ม ีคำพิพากษาหรือคำสั่งถึงที่สุดแล้ว  
➢ ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
➢ ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล  
➢ ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการพิจารณาเป็น

ที่เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
(ป.ป.ช.), สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.), สำนักงานป้องกัน
และปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น  

นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี

 

1.7 การพิจารณากำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

การพิจารณาข้อร้องเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่า
ด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้อง
อาจจะได้รับความเดือนร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ 
(หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคล
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แน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิดชื่อ ที่อยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

➢ กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้
ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและ
เสียหายได้ 

➢ เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมัน่คงของชาติ 
➢ กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน  หน่วยงานต้องไม่

เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือนร้อนตามเหตุแห่ง
การร้องเรียนนั้นๆ 

1.8 กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 56, 57 และ 59 
2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 หมวด 10 การร้องทุกข์ มาตรา 122, 123, 124 และ 

125 
4. พระราชบัญญัติความรับผิดชอบทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 
5. พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539  
6. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7 การอำนวย

ความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42 
7. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
8. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. 2548 ข้อ 8, 9, และ 12 
9. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 

1.9 คำจำกัดความ 

ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องท่ีผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ร้องเรียนต่อกรมป่าไม้ ดังนี้ 
➢ ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานทั้งที่เป็นโครงสร้างที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการอยู่ในสังกัดกรมป่าไม้

ทั้งในส่วนกลางและภูมิภาค เนื่องจาก ไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ เงื่อนไขการอนุญาต หรือมีการ
ดำเนินการที่สร้างความเดือดร้อนแก่ประชาชนในพื้นท่ี 

➢ ข้อร้องเรียนที่ เกี่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของกรม ป่าไม้  เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ  
ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม  

➢ ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของกรมป่าไม้ ปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติ
หน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่กำหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติ ทั้งส่วนตัวและ
หรือการงานทีเ่สื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

➢ ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรยีนที่มกีารเสนอข่าวทางสื่อมวลชน หรือ
เป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์กรมป่าไม ้

การดำเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 
➢ เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
➢ เรื่องที่ดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้ดำเนินการตาม

ขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสมและได้
แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
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➢ เรื่องดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการดำเนินการ และขอบเขต
อำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งทำความเข้าใจกับผู้ร้อง 

➢ เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบ หรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึง
หน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 

➢ เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่อง ที่อยู่ในกระบวนการทางศาล  
ข้อร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยาน หลักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 

➢ เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยดำเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ดำเนินการอยู่แล้ว 

ผู้ร้องเรียน หมายความว่า ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องเรียนแทนองค์กร
ภาครัฐ หน่วยงานเอกชน ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในและภายนอกกรมป่าไม้ ที่ติดต่อมายังกรมป่าไม้ ผ่าน
ช่องทางต่างๆ 

การตอบสนอง หมายความว่า การที่ส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการดำเนินการ เพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนให้กับ
ผู้รับบริการภายใน 15 วัน 

การดำเนินการ หมายความว่า การที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ได้มีกระบวนการ
ตรวจสอบและมีการแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน อย่างเช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การที่เจ้าหน้าที่ได้ลงพ้ืนที่
เพ่ือแก้ไขปัญหา การประชุมเพ่ือปรึกษาหารือหรือหาทางออกของการแก้ไขปัญหาร่วมกันของผู้ร้องหรือผู้ถูกร้องเรียน
หรือกรณีการกระทำผิดของเจ้าหน้าที่ ได้มีการว่ากล่าวตักเตือน หรือลงโทษตามกฎระเบียบที่กำหนดไว้ เป็นต้น 

ผู้รับบริการ หมายความว่า ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง หรือ ผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายความว่า ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน บุคลากรในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายความว่า เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้

รับผิดชอบการดำเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียน  
หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายความว่า หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบ

ในการดำเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับข้อร้องเรียนนั้น  
ผู้บังคับบัญชา หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อำนวยการสำนัก /กอง/หรือหัวหน้ากลุ่มงาน 

ที่ได้รับอำนาจมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์ และจัดการเรื่องร้องเรียน  
ผู้บริหาร หมายความว่า หัวหน้าส่วนราชการ อธิบดีและรองอธิบดีกรมป่าไม ้

1.10 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
➢ อธิบดีหรือรองอธิบดี : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความเห็นชอบ เกี่ยวกับการดำเนินการแก้ไข

ปัญหาข้อร้องเรียน  
➢ ผู้อำนวยการสำนัก/กอง/กลุ่ม : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

และพิจารณาผลการตรวจสอบ  
➢ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผล การตรวจสอบและติดตามผล

การแก้ไขปัญหา  
➢ เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 

 
 
 
 

หนา้ 8 



                                                       

คูม่อืปฏบิตังิาน (Work Manual) ของกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของกรมปา่ไม้ 
 

บทที่ 2 กระบวนการทำงาน 
2.1 แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6.เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียนของหน่วยงาน 
นำเสนอหัวหนา้หนว่ยงาน ภายในวันทำการนั้น 

 

2.แจ้งเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 
   - โทรศัพท์สายปกต ิโทร. 025614292-3 ต่อ  
     5063, 5657 
   - Green Call สายด่วนกรมปา่ไม้ 1310 กด 3 
   - แฟ็กซ์ 0 2 579 2884 , 0 2562 0702 
   - ด้วยตนเอง 
   - หนังสือ 
   - เว็บไซต์ www.forest.go.th/รับเรื่องร้องเรียน  
   - แอพพลิเคชั่นบนมือถือ (Forest4Thai) 
   - ไลน์ศูนย์บริการประชาชน 

3.เจ้าหน้าที่ศูนย์บรกิารประชาชนกรมปา่ไม้ บันทึก
ข้อมูลลงในระบบ เพื่อเสนอผู้อำนวยการศูนย์บริการ

ประชาชนกรมป่าไม้ พิจารณา 

4.ผู้อำนวยศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้

ตรวจสอบและพิจารณา 
ส่งต่อให้หน่วยงานที่

รับผิดชอบ 
 

1.ผูร้้องเรียน 

12.รายงานผลทุกเดือน/
รายงานผลประจำปี พร้อม

สรุปข้อเสนอแนะ  
ปัญหาและอุปสรรค  

เพื่อปรับปรุงกระบวนการ 
 

12.เสนอผู้บริหาร
และแจ้งหน่วยงาน

ต่างๆ ทราบ 

ยุติเรื่อง 
และแจ้งให้ผู้

ร้องเรยีน
ทราบ 

 

7.หัวหน้าหน่วยงานพิจารณาสั่งการ 
กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ 

ไม่ 
แล้วเสร็จ แล้วเสร็จ 9.2 รายงานผลการ 

ดำเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน 
(ปิดเรื่อง) 

9.1 รายงานผล
ความก้าวหน้า 

ทุก 7 วัน 

10.
ตรวจสอบ/

ติดตาม 
ทุก 7 วัน 

3.ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม ้

ใช ่

ไม่ใช่ 

1 2 

8.กลุม่งานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการ 
ตรวจสอบและแกไ้ข 

ภายใน 15 วัน 
 

11.1 แจ้งผล
ความก้าวหนา้ 

ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

11.2 แจ้งผลการ
ดำเนินการจัดการ 
ข้อร้องเรียน(ปิด

เร่ือง) 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

2 1 

5.แจ้งหน่วยงานเจา้ของเร่ืองภายใน 1 วัน  
เพื่อพิจารณาดำเนินการ  
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2.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

ลำดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

1 
 
 

เข้าหลักเกณฑ์ข้อร้องเรียนหรือบัตรสนเท่ห์ที่มีรายละเอียดข้อมูลสามารถดำเนินการได้   

2 

 
 
 
 

ผู้รอ้งเรียน แจ้งร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ ตามช่องทางต่างๆ ดังนี้  
  - โทรศัพท์สายปกติ โทร. 025614292-3 ต่อ 5063, 5657 
  - Green Call สายด่วนกรมป่าไม้ 1310 กด 3 
  - แฟ็กซ์ 0 2 579 2884 , 0 2562 0702 
  - ด้วยตนเอง 
  - หนังสือ 
  - เว็บไซต์ www.forest.go.th/ระบบรบัเรื่องร้องเรียน 
  - แอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือ (ระบบรับเรื่องร้องเรียน Forest4Thai) / Line 

เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

5 นาท ี

3 
  
 
 

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ Login เข้าสู่ระบบเพ่ือบันทึกข้อมูลและตรวจสอบรายละเอียดเรื่อง
ร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ศูนยบ์ริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

10 นาท ี

4 

 
 
 
 
 

ผู้อำนวยการศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ ตรวจสอบและพิจารณาสั่งการเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯ เพ่ือส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานรับผิดชอบดำเนินการแก้ไข 

ผู้อำนวยการศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้และ
เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

5 นาท ี

- หากพิจารณาแล้วเป็นเรื่องที่อยู่ในความรับผิดชอบของกรมป่าไม้  
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ดำเนินการส่งเรื่องให้หน่วยงานที่รับผิดชอบต่อไป 

- หากพิจารณาแล้วเป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของกรม จะต้องยุติเรื่อง 
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ดำเนินการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ ถึงเหตุผลในการยุติเรื่องและ
รายงานผลในระบบ 

5 
 
 
 

ภายหลังจากผู้อำนวยการศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ พิจารณาสั่งการแล้ว 
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ต้องส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่รับผิดชอบผ่านระบบ หรือทาง
หนังสือ พร้อมทั้งแจ้งผู้ร้องเรียนให้ได้ทราบการดำเนินการในเบื้องต้น 

เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

1 วัน 

ผูร้อ้งเรยีน 

รอ้งเรยีนผ่าน 
ศนูยบ์รกิารประชาชนกรมป่าไม ้

ตามชอ่งทางตา่งๆ 

ทีก่ าหนดไว ้

แจง้หน่วยงานเจา้ของเรือ่ง 
ภายใน 1 วัน  

เพือ่พจิารณาด าเนนิการ  

เจา้หนา้ทีศ่นูยบ์รกิาร
ประชาชนกรมป่าไม ้บันทกึ
ขอ้มลูลงในระบบ เพือ่เสนอ
ผูอ้ านวยการศนูยบ์รกิาร

ประชาชนกรมป่าไม ้พจิารณา 

ผอ.ศนูยฯ์
ตรวจสอบและ

พจิารณาสง่ตอ่ให ้
หน่วยงานที่

รับผดิชอบ 

ไมใ่ช ่

ยตุเิรือ่ง 

ใช ่

ภายใน 
1 วัน 
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ลำดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

6 

 
 
 
 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน Login เข้าสู่ระบบฯ เพ่ือ
ดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน และนำเสนอหัวหน้าหน่วยงานพิจารณาสั่งการ ภายในวัน
ทำการนั้น 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการ
ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

5 นาท ี

7 
 
 
 

หัวหน้าหน่วยงานพิจารณาสั่งการกลุ่มงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบหาข้อเท็จจริง หัวหน้าหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 10 นาท ี

8 

 
 
 

กลุ่มงานทีร่ับผิดชอบ ดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริงและแก้ไข ภาย 15 วัน 
 
 
 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบ 15 วัน 

9 

 
 
 
 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบ รายงานผลการดำเนินการตรวจสอบและแก้ไข กลุ่มงานที่รับผิดชอบ ตามระยะเวลา
ที่กำหนดไว้ 

และ 
จนกว่าจะได้

ข้อยุติ 

9.1 กรณีดำเนินการไม่แล้วเสร็จ แจ้งรายงานผลความก้าวหน้าผ่านระบบ ทุก 7 วัน ให้
ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ 
9.2 กรณีดำเนินการแล้วเสร็จ แจ้งรายงานผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนผ่าน
ระบบฯ (ปิดเรื่อง) ให้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ 

10 

 
 
 
 
 

กรณี ดำเนินการไม่แล้วเสร็จ  
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ดำเนินการตรวจสอบ/ติดตาม ทุก 7 วัน โดยจะประสานงานทาง
โทรศัพท์และทางระบบแจ้งให้หน่วยงานที่รับผิดชอบทราบว่า  บัดนี้ถึงกำหนด
ระยะเวลาในการรายงานผลการดำเนินการในแต่ละรอบแล้วเพ่ือให้เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนได้รายงานผลผ่านระบบ และแจ้งความคืบหน้าให้
ทางผู้ร้องเรียนได้ทราบ 

เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

ทุก 7 วัน 

 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการ 
ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 รับเรื่องเพื่อนำไปดำเนินการแก้ไข 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบดำเนินการ
ตรวจสอบหาข้อเท็จจริงและแก้ไข 

ภายใน 15 วัน 

ไมแ่ลว้เสร็จ แลว้เสร็จ 

หัวหน้าหน่วยงานพจิารณา 
สั่งการกลุ่มงานทีเ่กีย่วข้องตรวจสอบ 

ภายใน 
15 วัน 

9.2รายงานผลการ
ดำเนินการจัดการ

ข้อร้องเรียน  
(ปิดเรื่อง) 

9.1
รายงานผล

ความ 
ก้าวหน้า 
ทุก 7 วัน 

ตรวจสอบ/
ติดตาม  

ทุก 7 วัน 
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ลำดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ ตามช่องทางติดต่อที่ผู้ร้องเรียนแจ้งไว้ เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

ทันทีท่ีได้รับ
รายงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

12 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ นำข้อมูลผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนจัดทำรายงานสรุปผล 
พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ ปัญหา อุปสรรคต่างๆ ในการทำงานมาปรับปรุง เพ่ือพัฒนาการ
ปฏิบัติงาน นำเสนอผู้บริหารและแจ้งหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ทราบและใช้เป็น
ข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานต่อไป  

เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

รายเดือน/ราย
ปี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นำเสนอผู้บริหารและ
แจ้งหนว่ยงานต่างๆ 

ทราบ 

12.รายงานผลทุกเดือน/
รายงานผลประจำปี 

พร้อมสรุปข้อเสนอแนะ  
ปัญหาและอุปสรรค  

เพื่อปรับปรุงกระบวนการ 
 

11.1 แจ้งผล 
ความก้าวหนา้ 
ให้ผูร้้องเรียน

ทราบ 

11.2 แจ้ง
ผลการ

ดำเนินการ
จัดการ 

ข้อร้องเรียน
(ปิดเร่ือง) 

ให้ผู้รอ้งเรียน
ทราบ 
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2.3 รายละเอียดการปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอน 
ขั้นตอน กระบวนการ ขั้นตอนรายละเอียดงานการดำเนินงาน ระยะเวลา 

1 ผู้ร้องเรียนติดต่อร้องเรียน   
2 ผู้ร้องเรียน แจ้งร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชนกรม

ป่าไม้ ตามช่องทางต่างๆ ดังนี้  
  - โทรศัพทเ์บอร์ 025614292-3 ต่อ 5063, 
5657 
  - Green Call สายด่วนกรมป่าไม้ 1310 กด 3 
  - แฟ็กซ์ 0 2579 2884 , 0 2562 0702 
  - ด้วยตนเอง 
  - หนังสือ 
  - เวบ็ไซต์ www.forest.go.th/ระบบรบัเรื่องร้องเรียน 
  - แอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือ (Forest4Thai) 

1. เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯให้บริการรับเรื่องร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนที่กำหนดไว้ 
2. ตรวจสอบข้อมูล/เอกสารการร้องเรียน รายละเอียด ตรงตามหลักเกณฑ์
การรับเรื่องร้องเรียน ที่กำหนดไว้หรือไม่ และพิจารณาเรื่องร้องเรียนใน
เบื้องต้น เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับภารกิจหรือหน้าที่ของกรมฯ หรือไม ่

5 นาท ี

3 เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ บันทึกข้อมูลลงในระบบ  เพ่ือเสนอ
ผู้อำนวยการศูนย์ฯ พิจารณา 

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ Login เข้าสู่ระบบ เพ่ือบันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียน เพื่อเสนอ
ผู้อำนวยการศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ พิจารณา 

10 นาท ี

4 ผู้อำนวยศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ ตรวจสอบและ
พิจารณา ให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ดำเนินการส่งเรื่องต่อให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

1. กรณีพิจารณาแล้วปรากฏว่าเรื่องร้องเรียนนั้นอยู่ในความรับผิดชอบของกรม ให้
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ดำเนินการส่งเรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบ โดยส่งผ่านระบบฯ 
และโทรศัพท์ประสานงานให้ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานทราบและดำเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนตามกระบวนการต่อไป 

5 นาท ี

2. กรณีพิจารณาแล้วปรากฏว่าเรื่องร้องเรียนนั้น ไม่ได้อยู่ในความรับผิดชอบ
ของกรม ให้ยุติเรื่องและเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯบันทึกลงในระบบ พร้อมแจ้งผลให้ผู้
ร้องเรียนทราบ โดยแจ้งผลตามช่องทางที่ผู้ร้องแจ้งมาหรือตามช่องทางที่ผู้
ร้องเรียนสะดวก 

5 เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ ส่งเรื่องต่อให้
หน่วยงานเจ้าของเรื่องดำเนินการพิจารณา 

หลังจากที่ผู้อำนวยการศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ พิจารณาสั่งการ
ดำเนินการข้อร้องเรียนแล้ว  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ต้องส่งเรื่องร้องเรียนให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบผ่านระบบ พร้อมทั้งแจ้งผู้ร้องเรียน ตามช่องทางที่ผู้
ร้องแจ้งมาหรือตามช่องทางที่ผู้ร้องเรียนสะดวก ให้ทราบผลการดำเนินการใน
เบื้องต้น (ระยะเวลาไม่เกิน 15 วัน) 

1 วัน 

 

ภายใน 1 
วัน 
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ขั้นตอน กระบวนการ ขั้นตอนรายละเอียดงานการดำเนินงาน ระยะเวลา 
6 เจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน รับเรื่อง

ร้องเรียนผ่านระบบ เพ่ือนำไปดำเนินการแก้ไข 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน Login เข้าสู่ระบบ เพ่ือ
ดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน นำเสนอหัวหน้าหน่วยงานพิจารณาสั่งการกลุ่มงานที่
เกี่ยวข้อง 

5 นาท ี

7 หัวหน้าหน่วยงานพิจารณาสั่งการกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบ 

หัวหน้าหน่วยงานพิจารณาสั่งการมอบกลุ่มงานที่รับผิดชอบ ดำเนินการ 
ตรวจสอบหาข้อเท็จจริง  

10 นาท ี

8 กลุ่มงานที่รับผิดชอบ ดำเนินการตรวจสอบหา
ข้อเท็จจริงและแก้ไข ภายใน 15 วัน 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริงและแก้ไข ภายใน 
15 วัน ตามกระบวนการของหน่วยงาน ซึ่งแต่ละเรื่องร้องเรียน อาจจะมี
วิธีการดำเนินการแตกต่างกันไป ตามรายละเอียดการร้องเรียน โดยอาจจะตั้ง
คณะกรรมการ หรือลงพื้นที่ตรวจสอบพยานหลักฐานต่างๆ เพ่ือรวบรวมนำมา
ประกอบการพิจารณาผลการวินิจฉัยตัดสินข้อร้องเรียน 

15 วัน 

9 กลุ่มงานที่รับผิดชอบ รายงานผลการดำเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียน 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบ รายงานผลการดำเนินการตรวจสอบและแก้ไข 
ข้อร้องเรียน  

ตามระยะเวลาที่กำหนดไว ้
และ 

จนกว่าจะได้ข้อยุติ - กรณีดำเนินการแล้วเสร็จ แจ้งรายงานผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนผ่าน
ระบบฯ (ปิดเรื่อง) ให้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ 
- กรณีดำเนินการไม่แล้วเสร็จ แจ้งรายงานผลความก้าวหน้าผ่านระบบฯ ทุก 7 
วัน ให้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ 

10 เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ตรวจสอบและติดตามผล ทุก 7 วัน กรณี ดำเนินการไม่แล้วเสร็จ  
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ ดำเนินการตรวจสอบ/ติดตาม ทุก 7 วัน โดยจะประสานงาน
ทางโทรศัพท์และทางระบบแจ้งให้หน่วยงานที่รับผิดชอบทราบว่า บัดนี้ถึง
กำหนดระยะเวลาในการรายงานผลการดำเนินการในแต่ละรอบแล้วเพ่ือให้
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนได้รายงานผลผ่านระบบ  และ
แจ้งความคืบหน้าให้ทางผู้ร้องเรียนได้ทราบ 

ทุก 7 วัน 

11 เจ้าหน้าทีศู่นยฯ์ แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ ตามช่องทางติดต่อที่ผู้ร้องเรียนแจ้งไว้  
12 รายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน  พร้อมทั้ ง

ข้อเสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรค เสนอผู้บริหารและ
แจ้งหน่วยงานทราบ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการทำงาน 

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ นำข้อมูลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนมาจัดทำรายงานสรุปผล
การจัดการข้อร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ ปัญหา อุปสรรค นำเสนอผู้บริหารและ
แจ้งหน่วยงานทราบ เพ่ือนำมาปรับปรุงและพัฒนาการทำงาน 

รายเดือน/รายปี 
 

 

ภายใน 
15 วัน 
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2.4 ขั้นตอนการปฏิบัติและการควบคุมกระบวนการ (Procedure) 

ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

ลำดับ ผังกระบวนการ จุดควบคุม ระดับควบคุม ความถี่ 
ในการตรวจ 

ผู้รับผิดชอบ เอกสาร/ 
ข้อมูลทีเ่กี่ยวข้อง 

1 
 
 

     

2 
 
 
 

  ทุกครั้ง เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

แบบฟอร์มบันทึกเรื่อง
ร้องเรียน 

3 

 
 
 
 

การบันทึกข้อมูลการ
ร้องเรียน 
 

• เรื่องร้องเรียน 
• วัน/เวลา/สถานที ่
• เหตุการณ์ 
• ข้อมูลผู้แจ้ง (ชื่อ โทรศัพท์ ที่อยู่) 
• คำขอของผู้ร้อง 

ทุกครัง้ เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

แบบฟอร์มบันทึกเรื่อง
ร้องเรียน/ระบบรับ
เรื่องร้องเรียน 

4 

 
 
 
 

  ทุกครั้ง ผู้อำนวยการศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

แบบฟอร์มบันทึกเรื่อง
ร้องเรียน/ระบบรับ
เรื่องร้องเรียน 

5 
 
 
 

ระยะเวลา ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ภายใน 1 วัน 

ทุกครั้ง เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

ข้อมูลวันที่รับและส่ง
เรื่องร้องเรียน 

 

ผูร้อ้งเรยีน 

แจ้งหน่วยงานเจา้ของเร่ือง
ภายใน 1 วัน เพื่อพิจารณา

ดำเนินการ  

รอ้งเรยีนผ่านศนูยบ์รกิารฯ 
ตามชอ่งทางตา่งๆ 

ทีก่ าหนดไว ้

เจา้หนา้ทีศ่นูยฯ์ บันทกึขอ้มลู
ลงในระบบ เพือ่เสนอ

ผูอ้ านวยการศนูยฯ์ พจิารณา 

ผอ.ศนูยฯ์
ตรวจสอบและ
พจิารณาสง่ตอ่
ใหห้น่วยงานที่
รับผดิชอบ ไมม่มีลู 

ความจรงิ 

ยตุเิรือ่ง 

มมีลู 
ความจรงิ 
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ลำดับ ผังกระบวนการ จดุควบคุม ระดับควบคุม ความถี่ 
ในการตรวจ 

ผู้รับผิดชอบ เอกสาร/ 
ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 

6 

 
 
 
 

ระยะเวลา หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการ 
ภายใน 15 วัน 

ทุก 15 วัน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ
หน่วยงาน 

ข้อมูลเรื่องร้องเรียน/
เอกสารอ้างอิง 

7 
 
 

  ทุกครั้ง หัวหน้าหน่วยงาน ข้อมูลเรื่องร้องเรียน/
เอกสารอ้างอิง 

8 

 
 
 
 

ระยะเวลา หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการ 
ภายใน 15 วัน 

ทุก 15 วัน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ
หน่วยงาน 

ผลการตรวจสอบ/
เอกสารอ้างอิงข้อมูล
เรื่องร้องเรียน 

9 

 
 
 
 
 

ระยะเวลา 1) รายงานผลความก้าวหน้า  
ทุก 7 วัน 
2) รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนที่
ดำเนินการแล้วเสร็จ ทันที 

1) ทุก 7 วัน 
2) ทุกครั้งที่เรื่อง
ดำเนินการแล้ว
เสร็จ 

• เจ้าหน้าทีศู่นย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

• เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ของหน่วยงาน 

1) ข้อมูลผลความ 
ก้าวหน้าในการแก้ไข
เรื่องร้องเรียนที่อยู่
ระหว่างดำเนินการ 
2) ข้อมูลผลการ
ดำเนินการเรื่อง
ร้องเรียนที่แล้วเสร็จ 

10 

 เรื่องร้องเรียนที่
ดำเนินการยังไม่แล้ว
เสร็จ 

การตรวจสอบ/ติดตาม 
เรื่องร้องเรียนที่ดำเนินการ 
ยังไม่แล้วเสร็จ ทุก 7 วัน 

ทุก 7 วัน เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

ข้อมูลเรื่องร้องเรียน 
ที่ดำเนินการยังไม่แล้ว
เสร็จ 

  

เจา้หนา้ทีผู่ร้ับผดิชอบการจัดการ 
ขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

 รับเรือ่งเพือ่น าไปด าเนนิการแกไ้ข 

หัวหนา้หน่วยงานพจิารณา 
สั่งการกลุม่งานทีเ่กีย่วขอ้ง

ตรวจสอบ 
 

กลุม่งานทีร่ับผดิชอบด าเนนิการ
ตรวจสอบหาขอ้เท็จจรงิและ

แกไ้ข 

ไมแ่ลว้เสร็จ แลว้เสร็จ 

รายงาน 
ผลการ

ด าเนนิการ
จัดการ 

ขอ้รอ้งเรยีน  
(ปิดเรือ่ง) 

รายงาน 
ผลความ 
ก้าวหน้า  
ทุก 7 วัน 

ตรวจสอบ/
ติดตาม  

ทุก 7 วัน 
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ลำดับ ผังกระบวนการ จุดควบคุม ระดับควบคุม ความถี่ 
ในการตรวจ 

ผู้รับผิดชอบ เอกสาร/ 
ข้อมูลที่เกีย่วข้อง 

10 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แจ้งผลการจัดการ 
ข้อร้องเรียนให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

แจ้งผู้ร้องเรียน 
ตามช่องทางที่ 
ผู้ร้องเรียนแจ้งไว้ 

1) ทกุครั้งที่เรื่องดำเนินการ
แล้วเสร็จ 
2) รายงานผล
ความก้าวหน้า ทุก 7 วัน 
กรณีดำเนินการยังไม่แล้ว
เสร็จ 

เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

รายงานผลการจัดการ
ข้อร้องเรียน 

11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รายงานสรุปผล 
การดำเนินการ 
เรื่องร้องเรียน 

เดือนละ 1 ครั้ง 
และปีละ 1 ครั้ง 

ทุกเดือน/สิ้นปี งบประมาณ เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ 

รายงานสรุปผล 
การดำเนินการ 
เรื่องร้องเรียน 
ประจำเดือน  
และประจำปี 

 

เสนอผู้บริหารและ
แจ้งหน่วยงาน
ต่างๆ ทราบ 

12.รายงานผลทุกเดือน/
รายงานผลประจำปี พร้อม

สรุปข้อเสนอแนะ  
ปัญหาและอุปสรรค  

เพื่อปรับปรุงกระบวนการ 
 

11.1 แจ้งผล 
ความก้าวหนา้ 
ให้ผู้ร้องเรียน

ทราบ 

11.2 แจ้งผล
การดำเนนิการ

จัดการ 
ข้อรอ้งเรียน
(ปิดเรื่อง) 

ให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ 
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2.5 แผนผังขั้นตอนการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ 

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์บริการ
ประชาชน 
กรมป่าไม้ 

ผู้บริหาร
ของ

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ผู้รับผิดชอบ
ของ

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

อธิบดี 
กรมป่าไม้ 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ        

3. การบันทึกข้อร้องเรียน        

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน       

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสาน
หน่วยงานภายนอกกรมกรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

      

6. การประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้อง ดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงให้แล้วเสร็จ
ภายใน 15 วันทำการ กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 และระดับ 3 

      

7. การเร่งรัดติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง ทุก 7 วันทำการ และแจ้งกลับให้ผู้
ร้องเรียนทราบ 

      

8. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้อธิบดีกรมป่าไม้ทราบ 
(รายเดอืน/รายปี) 

      

 อธิบายสัญลักษณ์ 

ไมแ่ลว้เสร็จ 

  เริม่ตน้ / สิน้สดุ  ด าเนนิการ        พจิารณา        

แก้ไขให้แลว้เสรจ็ ภายใน 15 วนั 

แลว้เสร็จ ตามความเหมาะสม 
แลว้แตก่รณ ี

รายงานความก้าวหน้า 
ทุก 7 วัน 

1 วัน 1 วัน หรอื ตามความเหมาะสม 

ประจ าเดอืน

/ประจ าปี 
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2.6 คำอธิบายขั้นตอนการปฏิบัติงานโดยละเอียด 

(1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อำนวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 
1.1 กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.2 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 
1.3 กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.4 ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้ บุคลากร

ภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.5 แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ฯ ให้ทุกหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
  

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
เจ้าหน้าที่ฯ 
• ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท ์/ โทรสาร ทุกครั้งทีส่ายเข้า ภายใน 1 วันทำการ - 
ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ ศูนย์บริการฯ /  
จุดรับข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่ านระบบรับเรื่อง
ร้องเรียนของกรมป่าไม้ ทาง
เว็บไซต์กรมป่าไม ้

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ
เหมาะสม) 

ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านระบบ  
e-petition ของ ทส. 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ
เหมาะสม) 

ภายใน 1 วันทำการ - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกฉบับ ภายใน 1 วันทำการ - 
เว็บบอร์ด / E-MAIL / 
Facebook / Line 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ
เหมาะสม) 

ภายใน 1 วันทำการ - 

อ่ืนๆ  เช่น  กล่องรับ      
ข้อร้องเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ
เหมาะสม) 

ภายใน 1 วันทำการ - 
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(3) การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ฯ 
3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  
3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ควรตรวจสอบชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน 

เป็นหลักฐานยืนยันในเบื้องต้น เพ่ือป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการ
ดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้กับผู้ร้องเรียนทราบ 

 
(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

พิจารณาจำแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี ้
• ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลกล่าวคือ 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น /ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของกรมป่าไม ้

• ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนระดับหน่วย กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

• ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนระดับกรม กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอำนาจของอธิบดี / รองอธิบดีหรือที่ประชุมกรมป่าไม ้

• ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจกรมป่าไม้ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอ 
ในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าที่ของกรมป่าไม ้
 

(5) การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
     5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 

เจ้าหน้าที่ฯ 
• ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล สามารถรับเรื่อง

และชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทำการ 
ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทำเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือ
เพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถดำเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันทำการ เป็น
ต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าที่ฯ 
• ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนระดับหน่วย ให้พิจารณาจัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไปทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการ
จัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่าง เช่น ผู้ร้องเรียนจัดทำ
หนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่งว่าพูดจาไม่สุภาพ แถมขอข้อมูลอะไรเจ้าหน้าที่ก็
ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ  เจ้าหน้าที่ฯ สามารถ
โทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดทำบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันทำการ เป็นต้น 
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ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
• ภายหลังจากได้รับแจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณา

แก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสำเนาผลการ
ดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
ข้างต้น เช่น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศพัท์ หรือ บันทึกข้อความ สามารถดำเนินการสอบถามข้อเท็จจริง
จากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น 
หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย/กอง/สำนัก อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดขึ้น
แตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการ
จัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดทำหนังสือแจ้งหรือติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสำเนาหนังสือ
แจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ ภายใน 15 วันทำการ หลังจากได้รับ
เรื่องร้องเรียนด้วย หรือรายงานความก้าวหน้าทุก 7 วันทำการ ในกรณีอยู่ระหว่างการแก้ไข 

5.3 ข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้าหน้าที่ฯ 
• ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนระดับกรม ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงานให้

จัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามภารกิจของกรมป่าไม้ เพ่ือดำเนินการต่อไปทั้งนี้ 
กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามภารกิจของกรมป่าไม้ 
ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอย่างเช่น กรณีผู้ร้องเรียนโทรศัพท์แจ้งว่ามีการบุกรุกทำลายป่าสงวนแห่งชาติ 
และเคยไปแจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบในพื้นที่แล้วก็ยังเพิกเฉยไม่ได้รับการดูแลแก้ไข ทำให้พ้ืนที่ป่าถูก
บุกรุกเป็นจำนวนมาก ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อภัยพิบัติน้ำท่วมที่จะเกิดขึ้นในอนาคตด้วย หรือกรณีผู้ร้องเรียน
ทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารสำนักงานของ
หน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้ว แต่หน่วยงานไม่มีการดำเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่
ประการใด ทั ้งยังทำสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที ่มีราคาแพงกว่า ผู้ร้องเรียนอีกด้วย  เจ้าหน้าที่ฯ 
พิจารณาแล้วเป็นข้อร้องเรียนระดับ 3 ให้จัดทำบันทึกข้อความ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบตามภารกิจของกรมป่าไม้ดำเนินการในส่วนที่เกีย่วข้องต่อไป 

ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 
• ภายหลังจากได้รับแจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ ฯ หรือได้รับ บันทึกข้อความจากเจ้าหน้ าที่ ฯ  

ให้พิจารณาระดับข้อร้องเรียนซ้ำ เพราะข้อร้องเรียนระดับ 3 อาจเป็นข้อร้องเรียนระดับ 4 หรือระดับ
อ่ืนๆ ยกตัวอย่าง เช่น ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนกรณีมีการบุกรุกทำลายพ้ืนที่ป่า ให้ตรวจสอบและพิจารณาใน
เบื้องต้นว่าแนวเขตป่าที่ถูกบุกรุกอยู่ในความรับผิดชอบของกรมป่าไม้หรือไม่ ถ้าเป็นพ้ืนที่ป่าที่อยู่ในความ
รับผิดชอบดูแลของหน่วยงานอ่ืนๆ ก็ประสานไปยังหน่วยงานนั้นๆ เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง
ชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามภารกิจของกรมป่าไม้ 
• ภายหลังจากได้รับแจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ หรือได้รับบันทึกข้อความหรือได้รับการ

สั่งการจากมติที่ประชุมของกรมป่าไม้ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดำเนินงาน
แก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งสำเนาผลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์บริการ
ประชาชนกรมป่าไม้ทราบ ภายใน 15 วันทำการ* หรือรายงานความก้าวหน้าทุก 7 วันทำการ จนกว่าจะ
ดำเนินการแล้วเสร็จ 
 

หน้า 21 



 

คูม่อืปฏบิตังิาน (Work Manual) ของกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของกรมปา่ไม้ 
 

* ระยะเวลาที่ใช้ในการดำเนนิการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนตามภารกิจของกรมป่าไม้ 
ประเภทข้อร้องเรียน ระยะเวลาที่ใช้ในการดำเนินการ

แก้ไขปัญหาของหน่วยงานที่
รบัผิดชอบ (โดยประมาณ) 

ร้องเรียนการบุกรุกพ้ืนที่ป่าสงวนแห่งชาติ 90 วัน 
ร้องเรียนแนวเขต ร้องเรียนที่ดินทำกิน 90 วัน 
ร้องเรียนการลักลอบตัดไม้ 60 วัน 
ร้องเรียนการลักลอบแปรรูปไม้ การซ้ือขายไมแ้ละผลิตภัณฑ์ไม้ผิด
กฎหมาย 

60 วัน 

ร้องเรียนการเกิดไฟป่า 7 วัน 
ร้องเรียนพฤติกรรมเจ้าหน้าที่ 60 วัน 
ร้องเรียนเกี่ยวกับสวัสดิการข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ 
และลูกจ้าง 

30 วัน 

ข้อเสนอแนะ ข้อแนะนำ 1 วัน 

ทั้งนี้ ระยะเวลาในการดำเนินการแก้ไขปัญหาแต่ละประเภทข้อร้องเรียน เป็นเพียงแค่การประมาณการ 
สำหรับระยะเวลาการดำเนินการให้แล้วเสร็จ   อาจใช้ระยะเวลาน้อยกว่าหรือมากกว่าระยะเวลาที่ปรากฏตาม
ตารางข้างต้น 

5.4 ข้อร้องเรียนระดับ 4 
เจ้าหน้าที่ฯ 
• ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจกรมป่าไม้ ให้พิจารณาความเหมาะสมของ 

ข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงทำความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอำนาจหน้าที่การทำงานของกรมป่า
ไม้ และแนะนำหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของ
หน่วยงานนั้นๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทำการ ใน
กรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทำหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่
เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม 

(6) ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจ้าหน้าที่ฯ 
• ภายหลั งจากแจ้งหรือส่ งบันทึกข้อความให้หน่ วยงานที่ เกี่ ยวข้องด ำเนินการแก้ ไข/ปรับปรุง   

ข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 5 วันทำการ ให้โทรศัพท์ติดตาม 
ความคืบหน้าในการดำเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามภารกิจของกรมป่าไม้ 
• เมื่อได้รับแจ้งหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 หรือระดับ 3 จากศูนย์บริการประชาชนกรม

ป่าไม ้ให้พิจารณาดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 15 วันทำ
การ และเร่งรัดติดตามผลการดำเนินการของหน่วยงานที่เก่ียวข้อง เมื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อย
แล้ว ให้โทรศัพท์แจ้งหรือจัดทำหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรงและสำเนาหนังสือตอบ
กลับข้อร้องเรียนให้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบด้วย 

• รวบรวมข้อร้องเรียนและการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดทำรายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
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(7) การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ 
ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 
• รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจำเดือน รายงานให้ผู้บริหารทราบ ไม่เกินวันที่ 10 

ของเดือนถดัไป  
• รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมา

วิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ เพ่ือ
ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาองค์กรต่อไป 

หมายเหตุ : กรณีบัตรสนเท่ห์ หรือ ข้อร้องเรียนที่ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม แต่ให้ใช้เป็นข้อมูล
สำหรับพิจารณาต่อ หรือ กรณีร้องเรียนกรณีละเมิดละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ 

2.7 ผลลัพท์ท่ีคาดหวังและตัวช้ีวัดผลสัมฤทธิ์ของกระบวนการ 

ผลลัพท์ที่คาดหวังของกระบวนการ ตัวช้ีวัดผลลัพท์ของกระบวนการ 
(Lag Indicator) 

• ข้อร้องเรียนได้รับการดำเนินการแก้ไข
ภายในระยะเวลา/มาตรฐานที่กำหนด 

• ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับไปดำเนินการ
แก้ไขภายในระยะเวลา/มาตรฐานที่กำหนด 

• ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขจนได้ข้อยุติ 
 

• ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับไปดำเนินการ
แก้ไขจนได้ข้อยุติ 

• ไมเ่กิดการร้องเรียนซ้ำ • ร้อยละของข้อร้องเรียนที่มีการร้องเรียนซ้ำ 

2.8 เอกสารอ้างอิง (Reference Document) 
1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 
2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 
4. พระราชบัญญัติความรบัผิดชอบทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 
5. พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539  
6. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
7. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
8. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. 2548 
9. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
10. คู่มือการใช้งานระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนทางอิเล็คทรอนิคส์ของกรมป่าไม้ ปี 2556 
11. คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) ของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ ปี 2558 
12. คูม่ือการปฏิบัติงาน (Work Manual) ของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ ปี 2559 

2.9 แบบฟอร์ม (Form) 
1. แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมป่าไม้ สำหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจำทุกวัน 

และใช้ในการติดตามผลการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
2. แบบฟอร์มรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน รายงานสรุปข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบเป็น

ประจำทุกเดือน และประจำปี  
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บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ  ศูนย์บริการประชาชน  สำนักบริหารกลาง  โทร. 0 2561 4292-3 ต่อ 5063, 5657 
ที ่ ทส 1601.8/                                       วันที ่                                                      
.        
เรื่อง      ร้องเรียน   แจ้งขา่ว   ขอข้อมูล/เอกสาร 

เรียน   ผู้อำนวยการศูนย์บริการประชาชน 

ด้วยเมื่อวันที่                                   เวลา                        ศูนย์บริการประชาชนได้รับการ     

   ร้องเรียน    แจ้งข่าว    ขอข้อมูล/เอกสาร  จาก                                                                       . 
                                                                                                                                    .  

 ทางโทรศัพท์ หมายเลข                                                                                      . 
   ด้วยตนเอง                                                                                                      . 
   อ่ืน ๆ (ระบุ)                                                                                                    . 

   รายละเอียด                                                                                                    .      
                                                                                                                                              . 
                                                                                                                                              . 
                                                                                                                                              . 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและพิจารณา  
      
 

   ลงชื่อ                                                   .      
            (                                             ) 
       ตำแหน่ง                                                   . 
 
การดำเนินงาน 

 ส่งเรื่องไปยัง                                                                                                              . 
 ดำเนินการตามหนังสือ ที่ ทส 1601.8/                                                                              . 
 ศูนย์บริการประชาชนฯ ดำเนินการเอง                                                                              . 
 อ่ืน ๆ                                                                                                                      . 
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 บทท่ี ๓ 
 การใช้งานระบบบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนทางอิเล็คทรอนิคส์ของกรมป่าไม้

                                         ๓.๑ การใชโปรแกรมเบ้ืองตน 

 ระบบบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนเปนระบบงานท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานของศูนยบริการประชาชน สํานัก 
แผนงานและสารสนเทศ สําหรับใชในการบริหารจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ หรือคําชมเชยท้ังจากประชาชนท่ีเขารับ 
บริการ และประชาชนท่ัวไป โดยผานชองทางตางๆ ไมวาจะเปน การเดินทางมารองเรียนดวยตนเอง หนัง สือรอง เ รียน โ ทรศัพท 

โทรสาร หรือจากหนวยงานภายนอก 

 การพัฒนาระบบคร้ังนี้จะมีชองทางการรับเร่ืองรองเรียนผานทางเวปไซดของกรมปาไมเพ่ิมอีก 1 ชองทาง ท้ังนี้เพ่ือเปนการ 
อํานวยความสะดวกใหแกประชาชนผูรับบริการ 

 ระบบจะแบงผูใชงาน (User) ออกเปน ๓ กลุม ดังนี้ 
 กลุมท่ี ๑  ผูรองเรียน  หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีมีความประสงคจะสงเร่ืองรองเรียน ผานทาง Website ของกรมปาไม 
 โดยการทํางานของผูรองเรียน  จะมีขั้นตอนการทํางานโดยสรุป ดังน้ี 
 ๑. สงเร่ืองรองเรียน 
 ๒. ติดตามเร่ืองรองเรียน 

 กลุมท่ี ๒ ศูนยบริการประชาชน เปนหนวยงานของกรมปาไมท่ีทําหนาท่ีบริหารจัดการเรื่องรองเรียนท่ีสง ม าทาง ชอง ทาง 
ตางๆ เชน การเดินทางมารองเรียนดวยตนเอง หนังสือรองเรียน โทรศัพท ทางโทรสาร หรือจากหนวยงานภายนอก เปนตน 

 โดยการทํางานของศูนยฯ จะมีขั้นตอนการทํางานโดยสรุป ดังน้ี 
 ๑. การรับเร่ืองรองเรียน 
 ๒. การพิจารณากล่ันกรองเบ้ืองตน 
 ๓. การสงเร่ืองรองเรียนไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
 ๔. การตรวจสอบ และติดตามความกาวหนา 
 ๕. การปดเร่ืองรองเรียน 

 กลุมท่ี ๓ หนวยงานท่ีรับผิดชอบ เปนหนวยงานท่ีถูกรองเรียน ซ่ึงมีหนาท่ีจะตอง ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง  และ 
รายงานผลการดําเนินการกลับมาท่ีศูนยบริการประชาชน รวมถึงการเสนอปดเร่ือง กรณีท่ีดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง เสร็จส้ิน 
เรียบรอยแลว 

 โดยการทํางานของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ  จะมีขั้นตอนการทํางานโดยสรุป  ดังน้ี 
 ๑. การรับเร่ืองและดําเนินการ 
 ๒. การรายงานผลการดําเนินการ 
 ๓. การเสนอปดเร่ืองรองเรียน 

 ขั้นตอนการทํางานแสดงตามแผนภาพ ดังน้ี
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วิธีการใชงานโปรแกรมเบ้ืองตน ดังน้ี 
 

๑. การเขาสูระบบงาน (Log In) 

๑.๑ พิมพ URL ระบบงานในชองท่ีอยู (Address) จากนั้นกดปุม Enter บนแปนพิมพ เพ่ือเขาสูระบบงาน  
 

๑.๒ ระบบจะแสดงหนาจอสําหรับการ Log In เขาใชระบบงาน จากนั้นใหพิมพ “รหัสผูใช” และ “รหัสผาน” แลว Click ท่ีปุม 

 เพ่ือเขาสูระบบงาน ดังภาพ 
 

 
 

 พิมพ “รหัสผูใช” และ “รหัสผาน” 

แลว Click ปุม “เขาใชงาน” 
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๒. การออกจากระบบงาน 

เมื่อตองการออกจากระบบงาน ให Click ท่ีปุม    ท่ีอยูดานมุมบนขวาของหนาจอ ดังภาพ 
 

 
 

๓. เงื่อนไขการกรอกขอมูล 

๓.๑ ชองท่ีบังคับใหกรอกขอมูลจะมี * (ดอกจันสีแดง) เชน ประเภทเร่ืองรองเรียน, ช่ือเร่ือง, เนื้อหา เปนตน หากไมกรอก

ขอมูลในชองดังกลาว ระบบจะไมอนุญาตใหบันทึกขอมูล 
 

 
 

๓.๒ ชองท่ีมีขอมูลพ้ืนฐานใหเลือก จะมีคําวา “เลือกขอมูล” แสดงใหในชอง เชน ตําบล, อําเภอ, จังหวัด เปนตน ใหพิมพคํา

หรือขอความบางสวน ระบบจะแสดง List รายการขอมูลข้ึนมาใหเลือก ดังภาพ  
 

 
 

๓.๓ ชองขอมูลวันท่ี ใหพิมพตัวเลข 8 หลักติดกัน เชน 15042556 (วันเดือนป) แลวกดปุม Enter ระบบจะใสขีดระหวางวันท่ี

ใหอัตโนมัติ ดังตัวอยาง  หรือหากตองการเลือกวันท่ีจากปฏิทิน ให Click ท่ีรูป  ดานหลังชองวันท่ี 
 

๔. ความหมายของสัญลักษณ (ICON) 
 

 

 ใชเมื่อตองการจัดเก็บขอมูล 
  

 ใชเมื่อตองการเคลียรขอมูลในหนาจอ 
  

 
ใชเมื่อตองการพิมพรายงาน 

  

 
ใชเมื่อตองการสงขอมูลใหศูนยบริการประชาชน 

  

 ใชเมื่อตองการแนบ file เอกสารในรายการขอมูล 
  

 
ใชเมื่อตองการกลับไปยังหนาจอการทํางานหลัก 

  

 
ใชเมื่อตองการพิมพรายงานออกทางเคร่ืองพิมพ 

  

 /  ใชเมือ่ตองการออกรายงานในรูปแบบของ Microsoft Word/Microsoft Excel 
  

 

 Click ที่ปุมนี้เพ่ือออกจากระบบ 
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                         ๓.๒ วิธีการสงและติดตามเรื่องรองเรียน : สําหรับประชาชนท่ัวไป 

 เปนระบบงานท่ีใชสําหรับการสงเรื่องรองเรียน และติดตามเรื่องรองเรียนของประชาชนท่ัวไป โดยจะสามารถแจงเรื่อง 
รองเรียนได ๓ ชองทาง ประกอบดวย เว็บไซต, โทรศัพท และทางไปรษณีย โดยเปดใหประชาชนสามารถเขามาติดตามเรื่องรองเรียน 
ดวยตนเองโดยผานทางเว็บไซดได 

 วิธีการสงและติดตามเรื่องรองเรียน สําหรับประชาชนท่ัวไป ประกอบดวยงานยอย ดังน้ี 
 ๑. การสงเรื่องรองเรียน 
 ๒. การติดตามเรื่องรองเรียน 

๑. การสงเรื่องรองเรียน 
 เปนหนาจอท่ีเปดใหประชาชนท่ัวไปเขามาแจงเรื่องรองเรียนโดยผานทางเว็บไซตของกรมปาไม พรอมกับดําเนินการจัดสง 

เรื่องรองเรียนดังกลาวใหกับศูนยบริการประชาชนเพ่ือดําเนินการในข้ันตอนตอไป 

 โดยจะมีวิธีการใชงานโปรแกรม ดังน้ี 

 ๑. สงเร่ืองทางเว็บไซต 
 ๑.๑ ให Click ท่ีเมนู “สงเรื่องรองเรียน” ในหนาจอแรก จะพบหนาจอการทํางาน ดังภาพ

 

 
 

เมื่อเขามาในหนาจอการทํางานจะพบเมนูดานซาย ซึ่งสามารถแจงเรือ่งรองเรียนได ๓ ชองทางคือ เว็บไซต, 

โทรศัพท, ไปรษณีย โดยเมื่อเขามาในครั้งแรกระบบจะแสดงหนาจอการทํางานไวท่ีเมนู “เว็บไซต”  
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๑.๒ สงเรื่องรองเรยีน โดยการบันทึกขอมูลท่ีตองการรองเรียนลงในหนาจอการทํางาน ดังน้ี 
๑.๒.๑ ชอง “วันเดือนป” ท่ีแจงเรื่องและ “เวลา” จะแสดงใหอัตโนมตัิตามวันและเวลาจริง 

๑.๒.๒ ระบุขอมูลผูรองเรียน ดังน้ี 

๑.๒.๒.๑ พิมพ “เลขประจาํตัวประชาชน” ลงในชองขอมูลใหถูกตอง หากระบุเลขผดิระบบจะเช็ค

ตัวเลขตามท่ีกระทรวงมหาดไทยกําหนดระบบจะแจงเตือน ดังภาพ 
 

 
 

เมื่อกดปุม  ระบบจะเคลยีรเลขบัตรประชาชนท่ีผิดออกจากชองขอมลูและใหระบุใหม 
 

๑.๒.๒.๒ ระบุ “คํานําหนาช่ือ” ตามขอมลูท่ีกําหนด 

๑.๒.๒.๓ พิมพ “ช่ือ-นามสกุล” ลงในชองขอมูล 

๑.๒.๒.๔ ระบุ “วันเดือนปเกิด” โดยพิมพตวัเลข 8 ตัวติดกัน เชน 01122556 เมื่อระบุเสรจ็กดปุม 

Enter ระบบจะคํานวณ “อายุ” ใหอัตโนมัต ิ

๑.๒.๒.๕ ระบุขอมูล “ท่ีอยู” โดยในชอง ตําบล, อําเภอ, จังหวัด ใหพิมพท่ีชอง ตําบลและเลือกจากช่ือท่ี

แสดงเทาน้ัน ดังภาพ 
 

  
 

เมื่อเลือกตําบล อําเภอ จังหวัด จากขอมูลท่ีแสดงระบบจะนําไปใสในแตละชองของ 

ตําบล, อําเภอ, จังหวัด ใหอัตโนมตั ิ
 

๑.๒.๒.๖ เมื่อระบุขอมลูในสวนของ “ขอมูลผูรองเรยีน” เสรจ็แลวจะไดขอมูล ดังตัวอยาง 
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๑.๒.๓ ระบุขอมูลเรื่องรองเรยีน ดังน้ี 

๑.๒.๓.๑ เลือก “ประเภทเรื่อง” ท่ีตองการรองเรียน 

๑.๒.๓.๑.๑ ระบุ “ช่ือเรื่อง” ท่ีตองการรองเรียน 

๑.๒.๓.๑.๒ ระบุ “เน้ือหารองเรียน” โดยพิมพเน้ือหาของเรื่องท่ีตองการรองเรียน 

๑.๒.๓.๑.๓ กรณีมเีอกสารแนบ ให Click ท่ี  เพ่ือแนบไฟลท่ีตองการ

รองเรียน ดังตัวอยาง 

 
หรือสามารถลากไฟลท่ีตองการแนบมาวางในสวนของ “เอกสารแนบ” ได ดังตัวอยาง 
 

  

๑.๒.๓.๒ เมื่อระบุขอมลูในสวนของ “ขอมูลเรื่องรองเรียน” เสร็จแลวจะไดขอมูล ดังตัวอยาง 
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๑.๒.๓.๓ จากน้ันให Click ท่ีปุม  เพ่ือสงเรื่องรองเรียนใหกับเจาหนาท่ีศูนยบรกิาร

ประชาชน เพ่ือดําเนินการตอไป 
 

๑.๓ หลังจากท่ีสงคํารองเรียบรอยแลวระบบจะแสดง “เลขทะเบียนรับเรือ่งรองเรียน” ข้ึนมาให ดังภาพ และพรอมกัน

น้ีระบบไดทําการจดัสงเลขทะเบียนรับเรื่องรองเรียนชุดน้ีไปยัง e-mail address ตามท่ีแจงไว เพ่ือใชสําหรับการ

ติดตามเรื่องรองเรียนตอไป 
 

 
 

๒. แจงเร่ืองทางโทรศัพท 

๒.๑ ให Click ท่ีเมนู “โทรศัพท” ท่ีอยูดานซายของหนาจอ จะพบหนาจอแสดงหมายเลขโทรศัพท ดังภาพ 
 

 
 

 ผูรองเรยีนสามารถโทรศัพทรองเรยีนไดตามเบอรโทรศัพทท่ีแสดงในหนาจอน้ี  

 

๓. แจงเร่ืองทางไปรษณีย 
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๓.๑ ให Click ท่ีเมนู “ไปรษณยี” ท่ีอยูดานซายของหนาจอ จะพบหนาจอแสดงรายละเอียดท่ีอยูสาํหรับการจัดสงเรื่อง

รองเรียนทางไปรษณีย ดังภาพ 
 

 
 

ผูรองเรยีนสามารถทําหนังสือหรือจดหมายรองเรียนและสงมาตามท่ีอยูท่ีแสดงในหนาจอน้ี
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๒. การติดตามเรื่องรองเรียน 

เปนหนาจอท่ีใชสําหรับการตรวจสอบ และติดตามเรื่องรองเรียนท่ีประชาชนแจงผานทางเว็บไซตของกรมปาไม โดยผู

รองเรียนจะสามารถเขาไปตดิตามผลการดําเนินงานของเรื่องท่ีรองเรียนได โดยจะมีวิธีการใชงานโปรแกรม ดังน้ี 
  

๑. เมื่อเปดหนาจอ “ติดตามเรื่องรองเรียน” จะพบหนาจอสําหรับใหกรอก “เลขท่ีบัตรประจําตัวประชาชน และอีเมล” ตามท่ี

ไดแจงไวตอนสงท่ีเรื่องรองเรียนผานเว็บไซต ดังภาพ 
 

 
 

  กรอกเลขบัตรประจําตัวประชาชน และ e-mail address ใหถูกตองตรงตามท่ีไดแจงไวตอนท่ีสงเรื่องรองเรียน 

จากน้ันให Click ท่ีปุม  ระบบจะแสดงรายการเรื่องรองเรียนข้ึนมาให ดังภาพ  
 

 
 

๒. การแสดงรายละเอียดของขอมูล  
๒.๑ หากตองการใหแสดงรายละเอียดของเรื่องท่ีรองเรียนในแตละรายการ จะสามารถทําไดโดยการ Click ท่ีช่ือเรื่องท่ี

ตองการจะพบหนาจอสําหรับกรอกขอมูล “เลขทะเบียนรับเรื่องรองเรียน” ข้ึนมาให ดังภาพ 
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๒.๒ ใหกรอกเลขทะเบียนรับเรื่องรองเรียน ตามท่ีไดรบัใน e-mail address และเมื่อระบุเลขทะเบียนรับเรื่องรองเรียน

เสร็จแลว ให Click ท่ีปุม  ระบบจะแสดงรายละเอียด และสถานการณดําเนินการของเรื่องท่ีรองเรยีนแสดง

ข้ึนมาให ดังภาพ 

 

๒.๒.๑ กรณเีรื่องอยูระหวางการดําเนินการตรวจสอบและพิจารณา ระบบจะแสดงรายละเอียดของขอมลู ดังภาพ 
 

 
 

๒.๒.๒ กรณีท่ีมีการ “ปดเรื่อง” เรียบรอยแลวระบบจะแสดงรายละเอียดของขอมูล ดังภาพ 
 

 
 

  หากตองการติดตามเรื่องอ่ืนตอ ให Click ท่ีปุม  ระบบจะกลับไปยังหนาจอติดตามเรื่องรองเรียน 
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 ๓.๓ วิธีการจัดการเรื่องรองเรียน : สําหรับศนูยบริการประชาชน 

 วิธีการจัดการเรื่องรองเรียน สําหรับศูนยบริการประชาชนจะเริ่มจากการรับเรื่องรองเรียน พิจารณากลั่นกรอง  สงตอเรื่อง 
รองเรียนใหหนวยงานเจาของเรื่อง  ติดตามความกาวหนา และปดเรื่องรองเรียน เมื่อการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนเสร็จสิ้นผูใช 
จะสามารถตรวจสอบ และติดตามเรื่องรองเรียนท่ีสงมายังหนวยงานของตนเองในแตละปงบประมาณได 

 วิธีการจัดการเรื่องรองเรยีน สําหรบัศูนยบริการประชาชน ประกอบดวยเมนูการทํางาน ดังน้ี 
 ๑. การรับเรื่องรองเรียน 
 ๒. การติดตามเรื่องรองเรียน 
 ๓. รายงาน 

๑. การรับเรื่องรองเรียน 
 เปนหนาจอท่ีใชสําหรับการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนท่ีสงมาจากผูท่ีรองเรียน โดยเจาหนาท่ีจะเขามาตรวจสอบเรื่อง 

รองเรียนท่ีเขามาในแตละวัน หรือเจาหนาท่ีสามารถบันทึกเรื่องรองเรียนเองในกรณีท่ีมีการโทรศัพทหรือเดินทางเขามารองเรียนเอง 
หลังจากน้ันจะมีการสงตอเรื่องใหกับหนวยงานเจาของเรื่องเพ่ือดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง เพ่ือใหหนวยงานเจาของเรื่อง 
พิจารณาและรายงานผลกลับมา หรือจะเสนอปดเรื่องเขามาก็ได 

 โดยจะมีวิธีการใชงานโปรแกรม ดังน้ี 

 ๑. รับเร่ืองทางเว็บไซต 
 ๑.๑ ให Click ท่ีเมนู “รับเรื่องรองเรยีน” จากหนาจอแรกหลังจาก Log in เขาระบบจะพบหนาจอการทํางาน ดังภาพ

 
 

 
ในกรณีท่ีผูรองเรียนสงเรื่องรองเรยีนผานทางเว็บไซตเขามา ระบบจะแสดงรายการเรื่องรองเรยีนข้ึนมาให ดังภาพ 

โดยสถานะของเรื่องรองเรยีนจะระบุเปน “รอรับ” 
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๑.๒ รับเรื่องรองเรียน สามารถทําไดโดย Click ท่ีช่ือเรื่องรองเรียนท่ีตองการระบบจะแสดงรายละเอียดของเรื่อง

รองเรียนข้ึนมาให ดังภาพ 
 

 
 

๑.๒.๑ ใหเจาหนาท่ีระบุการรับเรื่องรองเรยีนในสวนของ “รับเรื่อง/กลั่นกรอง” ดังน้ี 

๑.๒.๑.๑ ระบุ “เลขท่ีรบั” และ “วันท่ีรับ” 

๑.๒.๑.๒ ระบุ “เน้ือหากลั่นกรอง” ตามท่ีเจาหนาท่ีพิจารณาเบ้ืองตนและสามารถกลั่นกรองขอมลูได 

๑.๒.๑.๓ กรณีมเีอกสารแนบสําหรับการกลัน่กรอง ให Click ท่ี  เพ่ือแนบไฟลท่ี

ตองการ 

๑.๒.๑.๔ ระบุ “สถานะ” โดยเลือกได 2 กรณี ดังน้ี 

๑) สงเรื่อง  เพ่ือใหหนวยงานเจาของเรื่องดําเนินการตอ ดงัตัวอยาง 
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๒) ไมสามารถดําเนินการได  ในกรณีท่ีเรื่องรองเรียนไมสามารถพิสจูนไดหรือข้ึนอยูกับ

เจาหนาท่ีพิจารณาวาไมสามารถดาํเนินการตอได และเรื่องน้ีจะยุตลิงทันที ดังตัวอยาง 
 

 
 

๑.๒.๑.๕ หลังจากระบุการรับเรื่อง/กลั่นกรอง เสร็จแลวให Click ท่ีปุม  เพ่ือจัดเก็บขอมลู 

และในกรณีท่ีเลือกสถานะเปน “สงเรื่อง” จะพบขอความแจงเตือน ดังภาพ 
 

 
 

๑.๒.๑.๖ ให Click ท่ีปุม  เพ่ือยืนยันการสงขอมูลใหกับหนวยงานเจาของเรื่อง 
 

๑.๒.๒ เจาหนาท่ีศูนยบริการประชาชนสามารถตรวจสอบเรื่องท่ีสงแลวไดจากเมนู “ดําเนินการ” เพ่ือติดตาม

การรายงานผลจากหนวยงานเจาของเรื่อง ดังภาพ 
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๒. รับเร่ืองผานชองทางอ่ืน เชน ทางโทรศัพท, โทรสาร, หนังสือรองเรียน เปนตน  

๒.๑ ให Click ท่ีเมนู “รับเรื่อง/กลั่นกรอง” จะพบหนาจอการทํางาน ดังภาพ  
 

 
 

๒.๒ จากน้ันให Click ท่ีปุม  เพ่ือดําเนินการบันทึกขอมูลใหกับผูรองเรียน โดยมีหนาจอการทํางาน ดัง

ภาพ 
 

 
 

๒.๓ เจาหนาท่ีศูนยบริการประชาชน สามารถระบุขอมูลในชองตางๆ ตามขอรองเรียน ดังน้ี 
๒.๓.๑ ชอง “วันเดือนป” ท่ีแจงและ “เวลา” จะแสดงใหอัตโนมตัิตามวันและเวลาจริง 

๒.๓.๒ เลือก “ชองทาง” ท่ีมีการรองเรียนเขามา 

๒.๓.๓ เลือก “หนวยงานตนทาง” กรณีท่ีมีการรองเรียนผานหนวยงานอ่ืนและหนวยงานน้ันแจงหนังสือมาให

ศูนยบริการประชาชนดําเนินการตอ 
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๒.๓.๔ ระบุ “เลขท่ีหนังสือตนทาง” พรอมท้ัง “ลงวันท่ี” 

๒.๓.๕ ระบุขอมูลผูรองเรียน ดังน้ี 

๒.๓.๕.๑ เลือก “ประเภท” ของผูรองเรียนตามท่ีกําหนดได 3 รูปแบบ ดังน้ี  

๑) ช่ือจริง  ในกรณีท่ีผูรองเรียนระบุช่ือจริงในการรองเรียน ดังตัวอยาง 
 

 
 

๒) นามแฝง  ในกรณีท่ีผูรองเรียนไมตองการแจงช่ือจริง ดังตัวอยาง 
 

 
 

๓) ไมประสงคออกนาม  กรณีท่ีผูรองเรียนไมประสงคจะแจงนามใดๆ ท้ังสิ้นใหเลือกชองน้ี 
 

๒.๓.๕.๒ หลังจากระบุประเภทของผูรองเรยีนแลว ใหระบุ “ท่ีอยู” ของผูรองเรียน ดังตัวอยาง 
 

 
 

๒.๓.๕.๓ ระบุขอมูลเรื่องรองเรยีน ดังน้ี 

๑) เลือก “ประเภทเรื่อง” ท่ีตองการรองเรียน 

๒) ระบุ “ช่ือเรื่อง” ท่ีตองการรองเรียน 

๓) ระบุ “เน้ือหารองเรียน” โดยพิมพเน้ือหาของเรื่องท่ีตองการรองเรียน 

๔) กรณีมเีอกสารแนบ ให Click ท่ี  เพ่ือแนบไฟลท่ีตองการรองเรียน ดัง

ตัวอยาง 
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๒.๓.๕.๔ หลังจากระบุการรองเรียนเสรจ็แลวให Click ท่ีปุม  เพ่ือจัดเก็บขอมลู และสามารถ

เลือกสถานะ “สงเรื่อง” หรือ “ไมสามารถดําเนินการได” ตามท่ีไดอธิบายไวขางตนในหัวขอ 

(รับเรื่องทางเว็บไซต) แลว 
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๒.๔ เมื่อดําเนินการสงเรื่องเรียบรอยแลวจะพบหนาจอแสดงขอมูลการรองเรียนพรอมแสดงเลขทะเบียน ดังภาพ 
 

 

 Click ที่ปุมนี้เพ่ือตรวจสอบเอกสารแนบได 
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๓. การดําเนินการ  

๓.๑ ให Click ท่ีเมนู “ดําเนินการ” จะพบหนาจอการทํางาน ดังภาพ 
 

 
 

 จากรายการขอมูลท่ีแสดงพบสถานะ “รับเรื่อง” ซึ่งมีการรับเรื่องของหนวยงานเจาของเรื่องเรียบรอยแลว 

สามารถ Click ท่ีช่ือเรื่องเพ่ือเขาไปตรวจสอบรายละเอียดได 
 

๓.๒ เจาหนาท่ีศูนยบริการประชาชนจะคอยตรวจสอบ “สถานะ” ของการดําเนินการจากหนวยงานเจาของเรื่องท่ีจะ

สงผลกลับเขามา ดังน้ี 

๓.๒.๑ กรณสีถานะ “รับเรื่อง” สามารถเขาไปตรวจสอบรายละเอียดได ดังภาพ 
 

 
 

๓.๒.๒ กรณสีถานะ “รายงานความกาวหนา” จะแสดงหนาจอ ดังภาพ 
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 ซึ่งสามารถ Click เขาไปเพ่ือตรวจสอบรายละเอียดท่ีมีการรายงานความกาวหนา ดังภาพ 

 
 

๓.๒.๓ กรณีท่ีมีการ “เสนอปดเรื่อง” มาจากหนวยงานเจาของเรื่องรายการขอมูลจะไมแสดงในสวนของ “การ

ดําเนินการ” แตจะไปแสดงท่ี “ปดเรื่อง” แทน ดังภาพ 
 

 

หน้า ๔๔



ระบบบริหารจัดการเรื่องรองเรียน กรมปาไม 
 

 

   
Version: 1.0.0      
Release Date: 20/05/2556   

 

 

๔. การปดเร่ือง  

๔.๑ ให Click ท่ีเมนู “ปดเรื่อง” จะพบหนาจอการทํางาน ดังภาพ 
 

 
 

 จากรายการขอมูลท่ีแสดงพบสถานะ “ปดเรื่อง” ซึ่งเรื่องรองเรียนน้ันสิ้นสุดลงแลว และ “เสนอปดเรือ่ง” ซึ่งมีการ

เสนอใหปดเรื่องมาจากหนวยงานเจาของเรื่องเพ่ือใหศูนยบริการประชาชนดําเนินการปดเรื่องตอไป 
 

๔.๒ เมื่อมีการ “เสนอปดเรื่อง” เจาหนาท่ีศูนยบริการประชาชนตองเขามาตรวจสอบและดําเนินการปดเรื่อง ดังน้ี 

๔.๒.๑ ให Click ท่ีช่ือเรื่องท่ีมีการเสนอปดเรื่อง จะพบรายละเอียดของขอมลู ดังภาพ 
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๔.๒.๒ ใหเลือกท่ีปุม “ปดเรื่องหรือสงเรื่องคืน” ดังน้ี 

๔.๒.๒.๑ กรณีท่ีเรื่องรองเรียนไดยตุิลงแลวเจาหนาท่ีสามารถ Click ท่ีปุม “ปดเรื่อง” เพ่ือระบุ

รายละเอียดการปดเรื่อง ดังตัวอยาง 
 

 
 

  และให Click ท่ีปุม  ดานลางของหนาจอการทํางานเพ่ือยุตเิรื่องรองเรียน เมื่อ

กลับไปตรวจสอบท่ีหนาจอการทํางานจะแสดงสถานะเปน “ปดเรื่อง” ดังภาพ 
 

 
 

๔.๒.๒.๒ กรณีท่ีเรื่องรองเรียนยังไมสมควรใหยุติ ใหเจาหนาท่ี Click ท่ีปุม “สงเรื่องคืน” เพ่ือให

หนวยงานเจาของเรื่องพิจารณาเรือ่งรองเรียนตอไป ดังตัวอยาง 
 

 
 

และให Click ท่ีปุม  เพ่ือสงกลับไปยังหนวยงานเจาของเรื่อง 
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๒. การติดตามเรื่องรองเรียน 

เปนหนาจอท่ีใชสําหรับการตรวจสอบ และติดตามเรื่องรองเรียนท่ีเจาหนาท่ีศูนยบริการประชาชนไดดาํเนินการในแตละ

ปงบประมาณโดยมีวิธีการใชงาน ดังน้ี 
  

๑. เมื่อเปดหนาจอ “ติดตามเรื่องรองเรียน” จะพบหนาจอสรุปจํานวนเรื่องรองเรียนตามปงบประมาณปจจุบัน แสดงข้ึนมาให 

ดังภาพ 
 

 
 

หากผูใชตองการกําหนดเง่ือนไขในการคนหาขอมลูใหม เชน ตองการดูขอมูลปงบประมาณอ่ืน หรือดูขอมูลตาม

ชวงเวลาท่ีกําหนด ก็สามารถดําเนินการไดโดยการระบุเง่ือนไขท่ีตองการ แลว Click ท่ีปุม  ระบบจะแสดงขอมลู

ตามเง่ือนไขท่ีกําหนดข้ึนมาให 
 

๒. การแสดงรายละเอียดของขอมูล  
๒.๑ ผูใชสามารถ Click ท่ีตัวเลขสรุปจาํนวนเรื่องรองเรียนในแตละข้ันตอนการดําเนินงานได ดังภาพ 

 

 
 

 

 

 

 

๒.๒ ระบบจะแสดงรายละเอียดเรื่องรองเรียนข้ึนมาให ดังภาพ 
 

 
 

๒.๓ เมื่อตรวจสอบขอมูลเรียบรอยแลว ให Click ท่ีปุม   เพ่ือออกจากหนาจอแสดงรายละเอียด 

 

Click ท่ีตัวเลขจํานวนรวม 

ท่ีตองการดูรายละเอียด 
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๓. รายงาน 

เปนหนาจอท่ีใชสําหรับการแสดงรายงานเพ่ือสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน และพิมพออกทางเครื่องพิมพได ดังน้ี 
  

๑. เมื่อเปดหนาจอ “รายงาน” จะพบหนาจอแสดงรายช่ือรายงานข้ึนมาให ดังภาพ 
 

 
 

ให Click ท่ีช่ือรายงานเพ่ือแสดงเง่ือนไขกอนพิมพรายงานข้ึนมาให 
 

 
 

๒. การแสดงรายงาน 
๒.๑ ใหระบุเง่ือนไขในการแสดงรายงาน เชน กําหนดวันท่ีท่ีตองการใหแสดงขอมูลในรายงานจากน้ัน Click ท่ีปุม 

  เพ่ือแสดงรายงานตามเง่ือนไข ดงัภาพ 
 

 
 

๒.๒ สามารถพิมพรายงานออกทางเครือ่งพิมพ โดย Click ท่ีรูป  

๒.๓ สามารถจัดเก็บรายงานในรูปแบบ Microsoft Excel ได โดย Click ท่ีรูป  

๒.๔ สามารถจัดเก็บรายงานในรูปแบบ Microsoft Word ได โดย Click ท่ีรูป  

๒.๕ หากตองการออกจากหนาจอรายงาน ให Click ท่ีรูป  
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                      ๓.๔ วิธีการจัดการเรื่องรองเรียน : สําหรับหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

 วิธีการจัดการเรื่องรองเรียน สําหรับหนวยงานท่ีรับผิดชอบจะเริ่มจากการรับเรื่องรองเรียนจากศูนยบริการประชาชน การ 
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง การรายงานผลการดําเนินงานผานระบบ และการเสนอปดเรื่องเมื่อการดําเนินการจัดการเรื่อง 
รองเรียนเสร็จสิ้น โดยผูใชจะสามารถตรวจสอบ และติดตามเรื่องรองเรียนท่ีสงมายังหนวยงานของตนเองในแตละปงบประมาณได 

 วิธีการจัดการเรื่องรองเรยีน สําหรบัหนวยงานท่ีรับผิดชอบ ประกอบดวยเมนูการทํางาน ดังน้ี 
 ๑. การรับเรื่องรองเรียน 
 ๒. การติดตามเรื่องรองเรียน 
 ๓. รายงาน 

๑. การรับเรื่องรองเรียน 
 เปนหนาจอท่ีใชสําหรับการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนท่ีสงมาจากศูนยบริการประชาชน โดยเริ่มตั้งแตการบันทึกรับเรื่อง 

รองเรียน การรายงานผลการดําเนินการ ไปจนกระท่ังถึงการเสนอปดเรื่องรองเรียน โดยระบบจะถูกออกแบบใหทํางานในลักษณะของ 
การสง Email โตตอบระหวางกัน ทําใหผูใชสามารถรายงานผลการดําเนินการในแตละเรื่องท่ีรองเรียนไดบอยครั้งเทาท่ีตองการ 

 โดยจะมีวิธีการใชงานโปรแกรม ดังน้ี 

 ๑. รับเร่ือง 
 ๑.๑ ให Click ท่ีเมนู “รับเรื่อง” จะพบหนาจอการทํางาน ดังภาพ

 

 
 

ในกรณีท่ีศูนยบริการประชาชนสงเรื่องรองเรียนเขามา ระบบก็จะแสดงรายการเรื่องรองเรยีนข้ึนมาให ดังภาพ 

โดยสถานะของเรื่องรองเรยีนจะระบุเปน “รอรับ” 
 

 
 

๑.๒ รับเรื่องรองเรียน สามารถทําไดโดยการใช Mouse click ท่ีช่ือเรื่องรองเรียนท่ีตองการระบบจะแสดงรายละเอียด

ของเรื่องรองเรียนข้ึนมาให ดังภาพ 
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๑.๒.๑ กรณีท่ีตองการรับเรื่องรองเรียนให Click ท่ีปุม “รับเรื่อง” ระบบจะแสดงหนาจอสําหรับใหบันทึกขอมลู

การรับเรื่องข้ึนมา เพ่ือใหบันทึกรายละเอียดการรับเรื่อง ดังภาพ 
 

 
 

เมื่อบันทึกขอมูลการรับเรื่องรองเรยีนเรียบรอยแลวให Click ท่ีปุม  เพ่ือจัดเก็บขอมูล และหาก

ตองการพิมพรายงานเพ่ือนําเสนอสั่งการก็ให Click ท่ีปุม  
 

๑.๒.๒ หากตองการสงคืนเรื่องรองเรียนกลับไปใหท่ีศูนยบริการประชาชนก็ให Click ท่ีปุม “สงคืน” ระบบจะ

ทําการสงคืนเรื่องรองเรียนดังกลาวกลับไปท่ีศูนยบริการประชาชนโดยอัตโนมัต ิ
 

๒. รายงานผลการดําเนินงาน  

๒.๑ ให Click ท่ีเมนู “รายงานผลการดาํเนินงาน” จะพบหนาจอการทํางาน ดังภาพ 
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๒.๒ การรายงานผลการดําเนินงาน สามารถทําไดโดยการใช Mouse click ท่ีช่ือเรื่องรองเรียนท่ีตองการบันทึกขอมูล 

ระบบจะแสดงรายละเอียดของเรือ่งท่ีรองเรียนข้ึนมาให ดังภาพ 
 

 
 

๒.๓ ในกรณีท่ีตองการบันทึกขอมูลรายงานความกาวหนาในการดําเนินการ ให Click ท่ีปุม “รายงานความกาวหนา” 

ระบบจะแสดงหนาจอสําหรับบันทึกขอมูลข้ึนมาให ดังภาพ 
 

 
 

และหากตองการแนบไฟลเอกสาร ก็ให Click ท่ีปุม  ระบบจะเปด folder ท่ีจัดเก็บ

เอกสาร เพ่ือใหเลือกไฟลเอกสารท่ีตองการ โดยจะกําหนดใหแนบไดเฉพาะไฟลท่ีเปนเอกสาร หรือรูปภาพเทาน้ัน 

(นามสกุลเปน txt, pdf, doc, docx, xls, xlsx, jpg, png, zip) และใหมีขนาดไมเกิน 10 Mb  
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๒.๔ เมื่อบันทึกรายงานความกาวหนาเรียบรอยแลว ใหสงรายงานความกาวหนากลับไปใหท่ีศูนยบริการประชาชน โดย

การ Click ท่ีปุม    โดยหนวยงานสามารถรายงานความกาวหนาในการดําเนินงานก่ีครั้งก็ได โดยระบบจะ

แสดงในหนาจอตอเน่ืองตามผลการดําเนินงานจนกวาจะมีการเสนอปดเรื่อง ดังภาพ 
 

 
 

๒.๕ กรณีท่ีตองการเสนอใหปดเรื่อง ก็สามารถดําเนินการไดโดย Click ท่ีปุม “เสนอปดเรื่อง” ระบบจะแสดงหนาจอ

สําหรับบันทึกขอมูลเสนอปดเรื่องข้ึนมาให ดังภาพ 
 

 
 

  เมื่อบันทึกรายละเอียดท่ีเสนอปดเรื่องเรียบรอยแลว ให Click ท่ีปุม  เพ่ือสงแจงใหศูนยบริการประชาชน

ตรวจสอบและพิจารณาปดเรื่องตอไป กรณีท่ีศูนยบริการประชาชนไดยืนยันยุตเิรื่อง สถานะของเรื่องรองเรียนจะถูก

ปรับปรุงใหเปน “ปดเรื่อง” โดยอัตโนมัต ิ
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๒. การติดตามเรื่องรองเรียน 

เปนหนาจอท่ีใชสําหรับการตรวจสอบ และติดตามเรื่องรองเรียนท่ีหนวยงานไดดําเนินการในแตละปงบประมาณโดยมี

วิธีการใชงาน ดังน้ี 
  

๑. เมื่อเปดหนาจอ “ติดตามเรื่องรองเรียน” จะพบหนาจอสรุปจํานวนเรื่องรองเรียนตามปงบประมาณปจจุบัน แสดงข้ึนมาให 

ดังภาพ 
 

 
 

หากผูใชตองการกําหนดเง่ือนไขในการคนหาขอมลูใหม เชน ตองการดูขอมูลปงบประมาณอ่ืน หรือดูขอมูลตาม

ชวงเวลาท่ีกําหนด ก็สามารถดําเนินการไดโดยการระบุเง่ือนไขท่ีตองการ แลว Click ท่ีปุม  ระบบจะแสดงขอมูล

ตามเง่ือนไขท่ีกําหนดข้ึนมาให 
 

๒. การแสดงรายละเอียดของขอมูล  
๒.๑ ผูใชสามารถ Click ท่ีตัวเลขสรุปจาํนวนเรื่องรองเรียนในแตละข้ันตอนการดําเนินงานได ดังภาพ 

 

 
 

 

 

 

 

๒.๒ ระบบจะแสดงรายละเอียดเรื่องรองเรียนข้ึนมาให ดังภาพ 
 

 
 

๒.๓ เมื่อตรวจสอบขอมูลเรียบรอยแลว ให Click ท่ีปุม   เพ่ือออกจากหนาจอแสดงรายละเอียด 

 

Click ท่ีตัวเลขจํานวนรวม 

ท่ีตองการดูรายละเอียด 
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๓. รายงาน 

เปนหนาจอท่ีใชสําหรับการแสดงรายงานเพ่ือสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียน และพิมพออกทางเครื่องพิมพได ดังน้ี 
  

๑. เมื่อเปดหนาจอ “รายงาน” จะพบหนาจอแสดงรายช่ือรายงานข้ึนมาให ดังภาพ 
 

 
 

ให Click ท่ีช่ือรายงานเพ่ือแสดงเง่ือนไขกอนพิมพรายงานข้ึนมาให 
 

 
 

๒. การแสดงรายงาน 
๒.๑ ใหระบุเง่ือนไขในการแสดงรายงาน เชน กําหนดวันท่ีท่ีตองการใหแสดงขอมูลในรายงานจากน้ัน Click ท่ีปุม 

  เพ่ือแสดงรายงานตามเง่ือนไข ดงัภาพ 
 

 
 

๒.๒ สามารถพิมพรายงานออกทางเครือ่งพิมพ โดย Click ท่ีรูป  

๒.๓ สามารถจัดเก็บรายงานในรูปแบบ Microsoft Excel ได โดย Click ท่ีรูป  

๒.๔ สามารถจัดเก็บรายงานในรูปแบบ Microsoft Word ได โดย Click ท่ีรูป  

๒.๕ หากตองการออกจากหนาจอรายงาน ให Click ท่ีรูป  
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บทที่ ๔ 
การพัฒนาชอ่งทางรับเรือ่งร้องเรียนของกรมป่าไม้ทางแอพพลเิคชั่น 

บนโทรศพัท์มอืถือ (Forest4Thai) 
 
๔.๑ หลักการและเหตุผล 

กรมป่าไม้มีนโยบายการทำงานด้วยการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนทั้งการสร้างเครือข่ายและการ
สร้างเครื่องมือให้ประชาชนนำไปใช้เป็นเครื่องมือแจ้งเบาะแสต่างๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกช่วยกันเป็นหูเป็น
ตา เพราะเพียงแค่เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานของกรมป่าไม้เองมีไม่เพียงพอดูแลพ้ืนที่ป่าไม้ทั่วประเทศ ทั้งนี้  
ประชาชนที่อาศัยอยู่บริเวณป่าจะเป็นกำลังสำคัญช่วยดูแลสอดส่อง เพราะคนในพ้ืนที่จะมีความรู้ความเข้าใจ
สภาพพ้ืนทีป่่าที่ตนเองอาศัยอยู่ดีท่ีสุด เมื่อประชาชนได้ทำงานร่วมกับเจ้าหน้าที่ภาครัฐจะช่วยให้การดูแลพื้นที่
เพ่ิมประสิทธิภาพมากขึ้นและเป็นการแก้ปัญหายั่งยืนและเห็นภาพชัดเจน 

กรมป่าไม้ ร่วมกับสำนักงานรัฐบาลอิเล็คทรอนิคส์ (องค์การมหาชน) จึงได้จัดทำแอพพลิเคชั่น 
Forest4Thai หรือ แอพพลิเคชั่นกรมป่าไม้ เพ่ือแจ้งตำแหน่งของป่าสงวนแห่งชาติทั่วประเทศ และให้
ชาวบ้านตรวจสอบแนวเขตพ้ืนที่ป่าที่จะซื้อหรือขาย ป้องกันการถูกหลอกและขายที่ดินในเขตป่าที่สำคัญยังเป็น
ช่องทางให้ประชาชนมีส่วนร่วมแจ้งการกระทำผิด โดยสามารถดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่นผ่านทางคิวอาร์โค้ด ไลน์ 
และทางเว็บไซต์ www.forest.go.th ก็สามารถเข้าถึงข้อมูลได ้

Application “Forest 4 Thai” เป็นแอพพลิเคชั่นที่ช่วยให้เครือข่ายและประชาชนสามารถแจ้งเบาะแส
ผู้กระทำความผิดด้านการป่าไม้พบเห็นสิ่งผิดปกติหรือพบเห็นไฟป่า โดยสามารถแจ้งผ่าน Application ให้
เจ้าหน้าที่เข้าดำเนินการได้อย่างทันสถานการณ์ เนื่องจากปัจจุบันนี้ประชาชนที่มีสมาร์ทโฟน หรือ แท็บเล็ต 
ทั้งระบบปฏิบัติการแบบ IOS และ Android สามารถดาวน์โหลด พร้อมทั้ง ติดตั้งใช้งานได้ทันที ซึ่ง Application 
ดังกล่าว สามารถตรวจสอบแนวเขตพ้ืนที่ป่าไม้ โดยผู้ใช้จะได้รับบริการข้อมูลตำแหน่งและแนวเขตของป่า
สงวนแห่งชาติ เพื่อเป็นการตรวจสอบข้อมูลในเบื้องต้นว่าตำแหน่งที่ตนเองยืนอยู่นั้นอยู่ในเขตป่าสงวนหรือไม่ 
นอกจากการเช็คตำแหน่งยังสามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับงานด้านป่าไม้ ทั้งนี้ ผู้ใช้สามารถส่งข้อความ
อักษรและแนบภาพถ่ายแสดงรายละเอียด โดยรูปภาพที่ส่งมาจะแสดงพิกัดและตำแหน่ง ทำให้เจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานสามารถลงพ้ืนที่ตรวจสอบได้ทันสถานการณ์ รวมทั้งสามารถค้นหาที่ตั้งหน่วยงานของกรมป่าไม้ใน
การติดต่อเจ้าหน้าที่ , ได้รับรายละเอียดขั้นตอนในการให้บริการต่างๆของกรมป่าไม้ เช่น การอนุญาต การ
อนุญาตเลื่อยโซ่ยนต์ การขออนุญาตค้าของป่าหวงห้าม , ประชาชนที่แจ้งเรื่องราวเข้าระบบกรมป่าไม้จะส่ง 
SMS การแจ้งขั้นตอนการเข้าดำเนินการตามเรื่องร้องเรียน เพื่อให้ผู้แจ้งได้ทราบทุกขั้นตอนการทำงานของ
เจ้าหน้าที ่
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๔.๒ รูปแบบการทำงาน 
แอพพลิเคชั่น Forest4Thai ครอบคลุม 4 หัวข้อเนื้อหาหลัก ประกอบด้วย 
๑. การตรวจสอบแนวเขตพื้นที่ป่า 

-ผู้ใช้สามารถตรวจสอบเบื้องต้นได้ว่าตำแหน่งที่ตนยืนอยู่หรือตำแหน่งต่างๆ ในแผนที่อยู่
ภายในแนวเขตพ้ืนที่ป่าหรือไม่ 

๒. แจ้งเบาะแส/เรื่องร้องเรียน 
-เมื่อพบเหตุการณ์กระทำความผิดเกี่ยวกับป่าไม้ การบุกรุกพ้ืนที่ป่าไม้ การลักลอบตัดไม้ การขน

ไม้ผิดกฎหมาย การเกิดไฟป่า ผู้ใช้สามารถแจ้งเหตุ/ร้องเรียนผ่านแอพพลิเคชั่นได้โดยตรง 
๓. ค้นหาที่ตั้งของหน่วยงาน 

-ผู้ใช้สามารถค้นหาที่ตั้งหน่วยงานของกรมป่าไม้ ได้แก่ สำนักจัดการทรัพยากรป่าไม้ หน่วย
ป้องกันรักษาป่า สถานีเพาะชำกล้าไม้ สถานีวนวัฒนวิจัย ผ่านแอพพลิเคชั่น 

๔. ข้ันตอนการให้บริการ 
-ผู้ใช้สามารถดูขั้นตอนในการให้บริการต่างๆ ของกรมป่าไม้ และเอกสารที่จำเป็นต้อง

จัดเตรียมเพ่ือรับบริการในแต่ละขั้นตอน 

 
๔.๓ รูปภาพแอพพลิเคชั่น 
 

 

หน้า ๕๖ 



 

คูม่อืปฏบิตังิาน (Work Manual) ของกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของกรมปา่ไม้ 
 

 
รายช่ือผู้จัดทำ 

๑. นายบัณฑิต  วงศ์เสนานุรักษ์  ตำแหน่ง นักวิชาการป่าไม้ชำนาญการพิเศษ   
ผู้อำนวยการศูนย์บริการประชาชน  สำนักบริหารกลาง  กรมป่าไม้ 

๒. นายธนวรรธน์  พงษ์เกดิ  ตำแหน่ง นักจัดการงานทั่วไปชำนาญการ 
หัวหน้าฝ่ายรับราวร้องทุกข์  ศูนย์บริการประชาชน  สำนักบริหารกลาง  กรมป่าไม้ 

• เบอร์โทรศัพท์  ๐ ๒๕๖๑ ๔๒๙๒-๓ ต่อ ๕๐๕๓ . ๕๖๕๗-   

• เบอร์โทรสาร   ๐ ๒๕๗๙ ๒๘๘๔ , ๐ ๒๕๖๒ ๐๗๐๒   

หน้า ๕๗ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
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