
 

 

 

 

คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

ของกรมป่าไม้ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดทําโดย 

ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 

สํานักแผนงานและสารสนเทศ 



คํานํา 
 

การดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ จําเป็นต้องมีขั้นตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน  อีกทั้ง เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติ

ตามข้อกําหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

สอดคล้องกับนโยบายของกรมป่าไม้  ซ่ึงเป็นการสร้างความเชื่อมั่นและภาพลักษณ์ที่ดีของกรมป่าไม้  ทั้งน้ี 

การจะที่จัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวังของผู้รับบริการเท่าที่จะเป็นไปได้นั้น  จึงจําเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางใน

การปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของกรมป่าไม้เล่มน้ี จัดทําข้ึนเพื่อกําหนดเป็นมาตรฐานใน

การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ ทั้งน้ี ได้นําเสนอขอบเขต ข้ันตอนการ

จัดการข้อร้องเรียน ช่องทางการรับข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม/เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหน่วยงานภายในและหน่วยงานภายนอก การติดตามประเมินผล และการ

รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน  จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือเล่มน้ีจะเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่ และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ฯ แก่ผู้รับบริการ  

 

 

        ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 

สํานักแผนงานและสารสนเทศ 

กันยายน ๒๕๕๔ 



สารบัญ 
 

 หน้า 

๑. หลักการและเหตุผล ๑ 

๒. การจัดตัง้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ ๑ 

๓. สถานทีต่ั้ง   ๑ 

๔. หน้าที่ความรบัผิดชอบ   ๑ 

๕. วัตถปุระสงค์  ๒ 

๖. ขอบเขต ๒ 

๗. คําจํากัดความ    ๒ 

๘. ข้อกําหนดที่สําคัญและตัวชี้วัดกระบวนการ ๕ 

๙. แผนผังขั้นตอนกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน (work flow) ๖ 

๑๐. ข้ันตอนการปฏิบตัิงาน ๗ 

๑๑. มาตรฐานงาน ๑๑ 

๑๒. แบบฟอร์มต่าง ๆ ๑๑ 

๑๓. รายช่ือผูจ้ัดทํา ๑๒ 

ภาคผนวก  

- คําส่ังกรมป่าไม้ ที่ ๑๕๔๐/๒๕๕๔ ลงวันที่ ๒๙ เมษายน พ.ศ. ๒๕๕๔ เรื่อง มอบหมาย

ให้ข้าราชการและพนักงานราชการปฏิบตัิหน้าทีร่าชการ 

 

- หนงัสือกรมป่าไม้ ด่วนทีสุ่ด ที่ ทส ๑๖๐๓.๗/๑๖๙๑๓ ลงวนัที ่๑๖ สิงหาคม ๒๕๕๓ 

เรื่อง แนวทางในการดําเนินการเรื่องร้องเรียน 

 

- หนงัสือสํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ด่วนที่สุด ที่ นร ๐๕๐๓/ว ๔๙ ลงวันที่ ๒๙ 

มีนาคม ๒๕๔๘ เรื่อง หลักปฏิบัติและแบบเกี่ยวกับการตอบกระทู้ถาม 

 

- แผนผงัขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของกรมป่าไม้  

- แผนผงัขั้นตอนกระบวนการระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนทางอิเล็กทรอนิคส์ของ

กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (E-Petition) 

 

- แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมป่าไม้  

- แบบฟอร์มรายงานสรปุข้อร้องเรียนประจําเดือน  
 



 ๑ 

คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม ้

 

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กําหนด

แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ 

มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินจาํเปน็ มีการปรบัปรงุภารกิจ

ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ

ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ําเสมอ 

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์

และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๐ กําหนดให้ส่วนราชการระดับกระทรวงจัดให้

มีศูนย์บริการร่วมกระทรวง เพื่ออํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน และนโยบายของรัฐบาลที่ให้ส่วนราชการ

บริการข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชน รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตามเร่งรดัการ

ดําเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน 

 

๒. การจดัตั้งศูนยบ์ริการประชาชนกรมป่าไม้ 

กรมป่าไม้ ได้จัดตั้งศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ข้ึน เมื่อวันที่ ๑๘ ธันวาคม ๒๕๕๑ เพื่อเป็น

หน่วยบริการประชาชนที่มาติดต่อ สอบถาม ขอทราบข้อมูลที่เกี่ยวกับภารกิจของกรมป่าไม้ รวมทั้งเปิดเผย

ข้อมูลข่าวสารตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ ตลอดจนเป็นหน่วยงานรับเรื่องร้องทุกข์ 

ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ หรือการแจ้งเบาะแสที่เกี่ยวกับภารกิจของกรมป่าไม้ 

 

๓. สถานที่ตั้ง 

ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ ตั้งอยู่ ณ บริเวณด้านหน้าอาคารเทียมคมกฤส ช้ัน ๑ กรมป่าไม้

เลขที่ ๖๑ ถนนพหลโยธิน แขวงลาดยาว เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 

 

๔. หน้าทีค่วามรับผิดชอบ 

๔.๑ ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม ้

เป็นศูนย์กลางในการบริการจัดการข้อร้องเรียน ทําหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม 

ขอความช่วยเหลือ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คําชมเชย ตลอดจนการแจ้งเบาะแสที่เกี่ยวข้องกับภารกิจกรมป่าไม้

และประสานงานส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับไปดําเนินการตามขั้นตอนของแต่ละหน่วยงาน  



 ๒ 

๔.๒ หน่วยงานและเจ้าหน้าที่รับผิดชอบข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ 

กรมป่าไม้ ได้มีคําส่ังมอบหมายหน่วยงานและเจ้าหน้าที่รับผิดชอบเรื่องข้อเรียนของทุกหน่วยงาน  

ในสังกัดกรมป่าไม้ ทั้งที่ตั้งอยู่ส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ตามคําส่ังกรมป่าไม้ ที่ ๑๕๔๐/๒๕๕๔ ลงวันที่ ๒๙

เมษายน พ.ศ. ๒๕๕๔ เรื่อง มอบหมายให้ข้าราชการและพนักงานราชการปฏิบัติหน้าที่ราชการ  
 

๕. วัตถุประสงค์ 

๕.๑ เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ มีข้ันตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๕.๒ เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลกัเกณฑ์เกีย่วกบัการจดัการข้อรอ้งเรยีน

ที่กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของกรมป่าไม้ 
 

๖. ขอบเขต 

คู่มือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมป่าไม้ ตั้งแต่ขั้นตอนการ

แต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้อง   

ในหน่วยงาน เพื่อดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียนตามภารกิจของ

กรมป่าไม้ การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการ

ข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 

๗. คาํจํากัดความ  

ผู้รับบริการ = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง หรือ ผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง  ๆ 

รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 

จากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน บุคลากร

ในส่วนราชการ ผู้ส่งมอบงาน รวมทั้งผู้รับบริการด้วย 

การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ 

/ ข้อคิดเห็น / คําชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน = ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ที่มาติดต่อยังกรมป่าไม้ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม

การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การรอ้งขอข้อมลู 



 ๓ 

การรับฟังและการ

เรียนรู้ความต้องการ

ความคาดหวัง 

= การรวบรวมข้อมูลและบูรณาการข้อมูลต่างๆ  เช่น ผลการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 

การสํารวจความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย ข้อมูลจากเว็บไซต์ และ

แหล่งข้อมูลอื่นๆ ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

ระบบจัดการข้อร้องเรียน

ของผู้รับบริการ/        

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

= การมีระบบจัดการให้วิธีการรับฟังและเรียนรู้ทันต่อสถานการณ์ 

รวมทั้งการนําข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือคําชมเชย มาปรับปรุง

ให้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้อย่างรวดเร็ว 

และเหมาะสมกับสถานที่เกิดข้ึน 

ช่องทางการรบัข้อ

ร้องเรียน 

= ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์/

โทรสาร ทางหนังสือ ทางเว็บไซต์ 

ศูนย์บริการประชาชน

กรมป่าไม้ 

= เป็นศูนย์กลางของกรมป่าไม้ในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / 

ข้อคิดเห็น / คําชมเชย / การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน

โดยมีสํานักแผนงานและสารสนเทศเป็นผู้รับผิดชอบกํากับดูแล 

เจ้าหน้าที่ฯ = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

C/SH = ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Customer & Stakeholder) 

หน่วยงาน = ทุกหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ทั้งที่อยู่ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง = หน่วยงานกรมป่าไม้ที่เกี่ยวข้องกับการดําเนินการแก้ไข ปรับปรุงตาม  

ข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ทุจริต

ประพฤติมิชอบ เรียกรับสิน  กรณีการลักลอบตัดไม้ทําลายป่า 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง คือ สํานักป้องกันรักษาป่าและควบคุมไฟป่า 

สํานักกฎหมาย และส่วนเสริมสร้างวินัย สํานักบริการกลาง 

ผู้ที่เกีย่วข้องในหน่วยงาน = ผู้อํานวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือคณะทํางานที่

เกี่ยวข้องกับการดําเนินการแก้ไข ปรับปรงุตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 

หน่วยงานภายนอก = หน่วยงานหรือองค์กรภายนอก 

ระดับข้อร้องเรียน = เป็นการจําแนกความสําคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น ๔ ระดับ 



๔ 

ระดับข้อร้องเรียน มี ๔ ระดับ ดังนี้ 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการตอบสนอง ผู้รับผิดชอบ 

๑ ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ,  

คําชมเชย, สอบถามหรือ  

ร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมา

เพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 

สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของกรมป่าไม้ 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการแจกจ่าย

พันธุ์กล้าไม้ 

- การสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับกฎหมายป่าไม้ 

๑ วัน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ

จัดการข้อร้องเรียน

ของทุกหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

๒ ข้อร้องเรียนระดับหน่วย ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถ

แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ของหน่วยงาน 

ไม่เกิน ๑๕ วันทําการ 

หรือรายงาน

ความก้าวหน้าทุก ๗ วัน

ทําการ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

๓ ข้อร้องเรียนระดับกรม - ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถ

แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอํานาจ

ของอธิบดี / รองอธิบดี หรือที่ประชุมกรมปา่ไม้ 

- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียชื่อเสียงและ        

มีผลกระทบต่อกรมป่าไม้ 

 

- การแก้ไขปัญหาการบุกรุกทําลายป่า 

- การร้องเรียนกลุ่มนายทุนและผู้มีอิทธิผลใน

ท้องถิ่น กรณีบุกรุกทําลายป่า 

- การเรียกร้องให้กรมป่าไม้ชดเชยค่าเสียหาย

จากการดําเนินงานที่ผิดพลาด 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดวินัยร้ายแรง

ของเจ้าหน้าที่กรมป่าไม้ 

- การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อ

จัดจ้างขนาดใหญ่ 

ไม่เกิน ๑๕ วันทําการ 

หรือรายงาน

ความก้าวหน้าทุก ๗ วัน

ทําการ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

/ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   

/ ที่ประชุมกรมปา่ไม้ 

๔ ข้อร้องเรียนนอกเหนือ

อํานาจกรมป่าไม้ 

- ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาท

อํานาจหน้าที่ของกรมปา่ไม้ 

- นโยบายของรัฐบาลที่มีผลกระทบต่อสังคม

และไม่สามารถแก้ไขได้ 

- การร้องเรียนการบุกรุกทําลายป่าที่

นอกเหนือจากแนวเขตป่าที่อยู่ในความ

รับผิดชอบของกรมป่าไม้ 

- นโยบายของรัฐบาลที่ส่งผลกระทบทางอ้อม

ในการบุกรุกทําลายป่า เช่น นโยบายส่งเสริม

การปลูกยางพารา 

๑ วัน 

(ชี้แจงและให้คําแนะนํา

แก่ผู้ร้องเรียนทราบ) 

เจ้าหน้าที่ของศนูย์ฯ / 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ

จัดการข้อร้องเรียน

ของทุกหน่วยงาน 



 

๘. ข้อกําหนดที่สําคัญและตัวชี้วัดกระบวนการ 

กระบวนการ 

ที่สําคัญ 

ข้อกําหนด

กระบวนการ 

ขั้นตอนที่สําคัญ ระยะเวลาการดําเนินการ ตัวชี้วัดของ

กระบวนการ 

ตัวชี้วัดที่แสดงให้

เห็นถึงการเพิ่ม

ประสิทธิภาพของ

กระบวนการ 

ตัวชี้วัดผลสําเร็จ

ของกระบวนการ 

ความคุ้มค่าและ

ประโยชน์จาการ

ปรับปรุงและ

พัฒนาคุณภาพ

ของกระบวนการ 

การบริหารจัดการ

เรื่องร้องเรียน 

- การให้บริการ 

ที่รวดเร็ว 

- ถูกต้อง 

- เชื่อถือได้ 

- การส่งต่อเรื่อง

ร้องเรียนใหห้น่วยงาน

ที่เกี่ยวขอ้งรับผดิชอบ

ดําเนินการ 

- การติดตามเร่งรัด

การดําเนินการ 

- การรายงานผล

การดําเนินการ 

- ศูนย์บริการฯ พิจารณาส่ง

เรื่องต่อภายใน ๑ วันทําการ 

- ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

พิจารณาส่งต่อให้เจ้าหน้าที่

ผูร้ับผดิชอบ ภายใน ๑ วันทําการ 

- เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ

ดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

ภายใน ๑๕ วันทําการ หรือ

รายงานความก้าวหน้าทุก ๗ 

วันทําการ 

- หากดําเนินการไม่แล้วเสร็จ

ภายใน ๑๕ วันทําการ ให้

รายงานความก้าวหน้าทุก ๗ 

วันทําการ 

ระยะเวลา

ดําเนินการส่งต่อ

เรื่องร้องเรียนให้

หน่วยที่เกี่ยวข้อง

พิจารณา 

ขั้นตอนการ

ดําเนินการลดลง 

ระดับความสําเร็จ  

ในการดําเนินการ

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน

จนได้ข้อยุติ 

การลดขั้นตอนการ

ดําเนนิการเรื่องร้องเรียน 

ช่วยทําให้การแก้ไข

เรื่องร้องเรียนมี

ขั้นตอนลดลงและ

สามารถดําเนินการ

ให้แล้วเสร็จได้

รวดเร็วยิ่งขึ้น 

 

 

๕ 



 

๑ วันทําการ 

รายงานความก้าวหน้า   

ทุก ๗ วันทาํการ หรือ ๕ วัน

ทําการ (แล้วแต่กรณี) 

ตามความเหมาะสม

แล้วแต่กรณ ี

๑ วันทําการ หรือ ตามความเหมาะสม 

แก้ไขเรื่องร้องเรียนภายใน 

๑๕ วันทําการ หรือ ๑๐ วัน

ทําการ (แล้วแต่กรณี) 

ประจําเดือน 

๙. แผนผงัขั้นตอนกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน (work flow) 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์บริการ

ประชาชน 

กรมป่าไม ้

ผู้บริหาร

ของ

หน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

ผู้รับผิดชอบ

ของ

หน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน

ภายนอก 

 

อธิบดี 

กรมป่าไม ้

๑. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       

๒. การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ        

๓. การบันทึกข้อร้องเรียน        

๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน       

๕. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๑ และการประสาน

หน่วยงานภายนอกกรมกรณีข้อร้องเรียนระดบั ๔ 

      

๖. การประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงให้แล้วเสร็จ

ภายใน ๑๕ วันทําการ (กรมป่าไม้รับเรื่องเอง) หรือให้แล้วเสร็จภายใน ๑๐ 

วันทําการ (ระบบ E-Petition) กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ และระดับ ๓ 

      

๗. การเร่งรัดติดตามผลการแก้ไข/ปรบัปรุง ทุก ๗ วันทําการ (กรมป่าไม้  

รับเรื่องเอง) หรือ ทุก ๕ วันทําการ (ระบบ E-Petition) และแจ้งกลับให้     

ผู้ร้องเรียนทราบ 

      

๘. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้อธิบดีกรมป่าไม้

ทราบ (รายเดือน) 

      

 อธิบายสัญลักษณ์ 

ไม่แล้วเสร็จ 

แล้วเสร็จ 

  เริ่มต้น / สิ้นสุด   ดําเนินการ         พิจารณา        ๖ 



 ๗ 

๑๐. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(๑) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ผู้อํานวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

๑.๑ กําหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

๑.๒ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพื่อกําหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน 

๑.๓ กําหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑.๔ ออก/แจ้งคําส่ังแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑.๕ แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ฯ ให้ทุกหน่วยงานในสงักัดกรมป่าไม้ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  
 

(๒) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้าหน้าที่ฯ 

• ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงาน

จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่สายเข้า ภายใน ๑ วันทําการ - 

ร้องเรียนด้วยตนเอง     

ณ ศนูย์บริการฯ / จุดรบั 

ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งทีม่ีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันทําการ - 

ร้องเรียนผ่านระบบ      

e-petition ของ ทส. 

ทุกวนั (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ

เหมาะสม) 

ภายใน ๑ วันทําการ - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกฉบับ ภายใน ๑ วันทําการ (นบัจากวันที่

งานสารบรรณของหน่วยงาน    

ลงเลขรับหนงัสือ / จดหมาย) 

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ

หน่วยงาน 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ

เหมาะสม) 

ภายใน ๑ วันทําการ - 

อ่ืนๆ  เช่น  กล่องรับ      

ข้อร้องเรียน / กล่องแสดง

ความคิดเหน็ 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ

เหมาะสม) 

ภายใน ๑ วันทําการ - 

 



 ๘ 

(๓) การบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  

๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ควรตรวจสอบชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน 

เป็นหลักฐานยืนยันในเบื้องต้น เพื่อป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการ

ดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้กับผู้ร้องเรียนทราบ 

 

(๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

พิจารณาจําแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

• ข้อร้องเรียนระดับ ๑ เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล

กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น /

ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของกรมป่าไม้ 

• ข้อร้องเรียนระดับ ๒ เป็นข้อร้องเรียนระดับหน่วย กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน

แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

• ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนระดับกรม กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน  

ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอํานาจของอธิบดี / รองอธิบดีหรือที่ประชุม

กรมป่าไม้ 

• ข้อร้องเรียนระดับ ๔ เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออํานาจกรมป่าไม้ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอ

ในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอํานาจหน้าที่ของกรมป่าไม้ 

 

(๕) การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

     ๕.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๑ 

เจ้าหน้าที่ฯ 

• ข้อร้องเรียนระดับ ๑ เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล สามารถ

รับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียน

ภายใน ๑ วันทําการ ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทําเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯ

อาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ ๑) แต่สามารถ

ดําเนินการได้เสร็จส้ินภายใน ๑ วันทําการ เปน็ต้น 

๕.๒ ข้อร้องเรียนระดับ ๒ 

เจ้าหน้าที่ฯ 

• ข้อร้องเรียนระดับ ๒ เป็นข้อร้องเรียนระดับหน่วย ให้พิจารณาจัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยัง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดทําบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป



 ๙ 

ทั้งนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑ วันทําการ 

ยกตัวอย่าง เช่น ผู้ร้องเรียนจัดทําหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่งว่า

พูดจาไม่สุภาพ แถมขอข้อมูลอะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่

ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ  เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน  

พร้อมจัดทําบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป

ได้ภายใน ๑ วันทําการ เป็นต้น 

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

• ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ 

ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง 

และสําเนาผลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ ยกตัวอย่าง

จากกรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ ข้างต้น เช่น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความ 

สามารถดําเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้ 

บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนข้ึน หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย/กอง/สํานัก 

อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดข้ึนแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่

ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดทํา

หนังสือแจ้งหรือติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสําเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยัง

ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ ภายใน ๑๕ วันทําการ หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย หรือ

รายงานความก้าวหน้าทุก ๗ วันทําการ ในกรณีอยู่ระหว่างการแก้ไข 

๕.๓ ข้อร้องเรียนระดับ ๓ 

เจ้าหน้าที่ฯ 

• ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนระดับกรม ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรงุได้ภายในหน่วยงาน

ให้จัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามภารกิจของกรมป่าไม้ เพื่อดําเนินการต่อไป

ทั้งนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามภารกิจของ

กรมป่าไม้ ภายใน ๑ วันทําการ ยกตัวอย่างเช่น กรณีผู้ร้องเรียนโทรศัพท์แจ้งว่ามีการบุกรุกทําลาย

ป่าสงวนแห่งชาติ และเคยไปแจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบในพ้ืนที่แล้ว ก็ยังเพิกเฉยไม่ได้รับการดูแลแก้ไข 

ทําให้พ้ืนที่ป่าถูกบุกรุกเป็นจํานวนมาก ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อภัยพิบัติน้ําท่วมที่จะเกิดข้ึนในอนาคตด้วย

หรือกรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซม

อาคารสํานักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้ว แต่หน่วยงานไม่มีการ

ดําเนินการช้ีแจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังทําสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่า

ผู้ร้องเรียนอีกด้วย  เจ้าหน้าที่ฯ พิจารณาแล้วเป็นข้อร้องเรียนระดับ ๓ ให้จัดทําบันทึกข้อความ 

เพื่อเสนอผู ้บริหารพิจารณาสั ่งการไปยังหน่วยงานที่ร ับผิดชอบตามภารกิจของกรมป่าไม้

ดําเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 



 ๑๐ 

ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 

• ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ 

ให้พิจารณาระดับข้อร้องเรียนซ้ํา เพราะข้อร้องเรียนระดับ ๓ อาจเป็นข้อร้องเรียนระดับ ๔ หรือ

ระดับอ่ืนๆ ยกตัวอย่าง เช่น ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนกรณีมีการบุกรุกทําลายพื้นที่ป่า ให้ตรวจสอบและ

พิจารณาในเบื้องต้นว่าแนวเขตป่าที่ถูกบุกรุกอยู่ในความรับผิดชอบของกรมป่าไม้หรือไม่ ถ้าเป็น

พ้ืนที่ป่าที่อยู่ในความรับผิดชอบดูแลของหน่วยงานอื่นๆ ก็ประสานไปยังหน่วยงานนั้นๆ เพื่อให้เกิด

ความรวดเร็วและถกูต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามภารกิจของกรมป่าไม้ 

• ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ หรอืได้รบับนัทึกข้อความ

หรือได้รับการส่ังการจากมติที่ประชุมของกรมป่าไม้ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้

ส่งผลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งสําเนาผลการดําเนินงานแก้ไข/

ปรับปรุงให้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบ ภายใน ๑๕ วันทําการ หรือรายงานความก้าวหน้า

ทุก 7 วันทําการ จนกว่าจะดําเนินการแล้วเสร็จ 

๕.๔ ข้อร้องเรียนระดับ ๔ 

เจ้าหน้าที่ฯ 

• ข้อร้องเรียนระดับ ๔ เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออํานาจกรมป่าไม้ ให้พิจารณาความเหมาะสมของ

ข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ช้ีแจงทําความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอํานาจหน้าที่การทํางานของ

กรมป่าไม้ และแนะนําหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลข

โทรศัพท์ของหน่วยงานนั้นๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 

๑ วันทําการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทําหนังสือส่งต่อไป

ยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตาม

ความเหมาะสม 
 

(๖) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

• ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุง  

ข้อร้องเรียนในระดับ ๒ และ ระดับ ๓ เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๕ วันทําการ ให้โทรศัพท์ติดตาม

ความคืบหน้าในการดําเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามภารกิจของกรมป่าไม้ 

• เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ หรือระดับ ๓ จากศูนย์บริการประชาชน

กรมป่าไม้ ให้พิจารณาดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน

๑๕ วันทําการ และเร่งรัดติดตามผลการดําเนินการของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เมื่อดําเนินการแก้ไข/



 ๑๑ 

ปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว ให้โทรศัพท์แจ้งหรือจัดทําหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง

และสําเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนให้ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ทราบด้วย 

• รวบรวมข้อร้องเรียนและการดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จดัเกบ็ในแฟ้มข้อร้องเรยีน

ของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดทํารายงานการจัดการข้อร้องเรียน

ในแต่ละเดือน 
 

(๗) การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ 

ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 

• รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจําเดือน รายงานให้ผูบ้ริหารทราบ ไม่เกินวนัที่

๑๐ ของเดือนถัดไป  

• รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในสังกัดกรมป่าไม้ หลังจากส้ินปีงบประมาณ 

เพื่อนํามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการ

จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาองค์กรต่อไป 

หมายเหตุ : กรณีบัตรสนเท่ห์ หรือ ข้อร้องเรียนที่ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม แต่ให้ใช้เป็น

ข้อมูลสําหรับพิจารณาต่อ หรือ กรณีร้องเรียนกรณีละเมิดละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ 

 

๑๑. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กําหนด ดังนี้ 

๑๑.๑ กรณีศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้รับเรื่องร้องเรียนเอง จากช่องทางการร้องเรียนด้วยตนเอง

หรือทางโทรศัพท์/โทรสาร  ศูนย์ฯดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายใน ๑๕ วันทําการ 

๑๑.๒ กรณีรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนทางอิเล็กทรอนิคส์ของ

กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (E-Petition) ศูนย์ฯดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง

ต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายใน ๑๐ วันทําการ 

 

๑๒. แบบฟอร์มต่าง ๆ 

๑๒.๑ แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมป่าไม้ สําหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียน

เป็นประจําทุกวัน และใช้ในการติดตามผลการดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑๒.๒ แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนประจําเดือน รายงานสรุปข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ

เป็นประจําทุกเดือน 

 



 ๑๒ 

๑๓. รายชื่อผู้จัดทํา 

หัวหน้าศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ สํานักแผนงานและสารสนเทศ 

๑. นายประพันธ์  ธนะกิจรุ่งเรือง  ตําแหน่ง นักวิชาการป่าไม้ชํานาญการ  

หัวหน้าฝ่ายบริการข้อมูลข่าวสาร ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 

๒. นายธนวรรธน์  พงษ์เกิด  ตําแหน่ง นักวิเคราะห์นโยบายและแผนปฏิบัติการ 

 

• เบอร์โทรศัพท์  ๐ ๒๕๖๑ ๔๒๙๒-๓ ต่อ ๕๖๕๗ , ๕๐๕๓ 

• เบอร์โทรสาร   ๐ ๒๕๗๙ ๒๘๘๔ 

• เว็บไซต์  www.forest.go.th/service 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



















































 

ปิดเร่ือง 
รายงานผลความก้าวหน้า

ทุก 7 วันทําการ 

บัตรสนเท่ห์ 

แล้วเสร็จ 

สํานัก/กลุ่ม ส่วนกลาง  

ที่รบัผิดชอบตามพันธกิจ 

ของกรมป่าไม้  

สํานักจัดการทรัพยากรป่าไม้ 

ที่ 1-13 และสาขา 

ที่รบัผิดชอบในพื้นที่ทีเ่กี่ยวข้อง 

หน่วยงานที่ปฏิบัติงานภาคสนาม 

ในพื้นทีที่่เกี่ยวข้อง 

(เช่น หน่วย นปม. เปน็ต้น) 

ศูนย์ประสานฯ หรือ ส่วน/กลุ่ม 

ที่เกี่ยวข้องในสังกัด 

สํานักจัดการทรัพยากรป่าไม้ 

ที่ 1-13 และสาขา 

รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ดังนี้ 

     - ด้วยตนเอง/ทางโทรศัพท ์

     - รัฐสภา (กระทู/้ข้อหารือ) 

     - สํานักนายกรัฐมนตรี/สายด่วนรัฐบาล 1111 

     - อ่ืนๆ (เช่น สาํนักพระราชวัง เปน็ต้น) 

ดําเนินการตรวจสอบ 

แก้ไขให้แล้วเสร็จ 

ภายใน 15 วันทําการ 

แจ้งผู้ร้องเรียน

ทราบโดยตรง 

ผู้ร้องเรียนแจ้ง

เร่ืองร้องเรียน 

แผนผังขั้นตอนการดําเนินการเรื่องรอ้งเรียนของกรมป่าไม ้(แผนปฏิบัติงานใหม่) 

ตรวจสอบและพิจารณาส่ง

ต่อให้หน่วยงานทีรบัผิดชอบ 

ภายใน 1 วันทําการ 

ไม่แล้วเสร็จ 

ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 

รายงานผลให้

ผู้บริหารทราบ 

ยุติเรื่อง 

1 2 

1 

2 

ส่งเรื่องต่อ

ให้หน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง 

ในพื้นที ่ตรวจสอบและ

พิจารณา 



 

บันทึกลงระบบ 

E-Petition 

บัตรสนเท่ห์ 

ปิดเร่ือง 
รายงานผลความก้าวหน้า

ทุก 5 วันทําการ 

แล้วเสร็จ 

ส่งเรื่องต่อ

ให้หน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง 

ในพื้นที ่

สํานัก/กลุ่ม ส่วนกลาง  

ที่รบัผิดชอบตามพันธกิจ 

ของกรมป่าไม้  

สํานักจัดการทรัพยากรป่าไม้ 

ที่ 1-13 และสาขา 

ที่รบัผิดชอบในพื้นที่ทีเ่กี่ยวข้อง 

หน่วยงานที่ปฏิบัติงานภาคสนาม 

ในพื้นทีที่่เกี่ยวข้อง 

(เช่น หน่วย นปม. เปน็ต้น) 

ศูนย์ประสานฯ หรือ ส่วน/กลุ่ม  

ที่เกี่ยวข้องในสังกัด 

สํานักจัดการทรัพยากรป่าไม้ 

ที่ 1-13 และสาขา 

รับเรื่องร้องเรียนจาก

ระบบ E-Petition ของ ทส. 

ดําเนินการตรวจสอบ 

แก้ไขให้แล้วเสร็จ 

ภายใน 10 วันทําการ 

แจ้งผู้ร้องเรียน

ทราบโดยตรง 

ผู้ร้องเรียนแจ้ง

เร่ืองร้องเรียน 

แผนผังขั้นตอนกระบวนงานระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนแบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Petition) 

ของกรมป่าไม้ (แผนปฏิบัติงานใหม่) 

ตรวจสอบและพิจารณาส่ง

ต่อให้หน่วยงานทีรบัผิดชอบ 

ภายใน 1 วันทําการ 

ไม่แล้วเสร็จ 

ศูนย์บริการประชาชนกรมป่าไม้ 

รายงานผลให้

ผู้บริหารทราบ 

ยุติเรื่อง 

1 2 

1 

2 

ศูนย์บริการร่วม ทส. 

แยกประเภทเรื่องร้องเรียน 

ตรวจสอบและ

พิจารณา 





ที่ เลขหนังสือส่ง/

รหัสอ้างอิง (ID)

วัน/เดือน/ป ี

ที่รับเรื่อง

วัน/เดือน/ป ี

ที่ปิดเรื่อง

เรื่อง อยู่ระหว่าง

ดําเนินการ

ดําเนินการ

แล้วเสร็จ

หน่วยงาน

เจ้าของเรื่อง

หน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง

หมายเหตุ

แบบฟอร์มรายงานผลการดําเนินการเรื่องร้องเรียน ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2554 ประจําเดือน....................................
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