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คํานํา 
 

  ด้วยหลักเกณฑ์ตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด ๓ การ
ให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ในส่วนของ CS๓ ได้กําหนดให้ส่วนราชการมีระบบท่ีชัดเจนใน
การรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น และคําชมเชย โดยมีการกําหนดผู้รับผิดชอบ
วิเคราะห์เพ่ือกําหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้เสียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที 
  สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี ๑๖ จึงได้จัดทําหลักเกณฑ์และคู่มือเก่ียวกับการจัดการ                
ข้อร้อง เรียน ข้อคิดเห็นหรือ ข้อ เสนอแนะ และคําชมเชยของสํานักงานสิ่ งแวดล้อมภาค ท่ี  16               
เพ่ือให้การบริหารงานเป็นไปตามหลักเกณฑ์ตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) และ
หลักธรรมาภิบาล มีมาตรฐาน และทําให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน อันเป็นการพัฒนา
คุณภาพในการบริหารจัดการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ 
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซึ่งคู่มือเล่มนี้ มีเนื้อหาเก่ียวกับความเป็นมาและแนวคิด  
นิยามคําศัพท์ หน้าท่ีของ คณะทํางานรับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบรับข้อร้องเรียนช่องทางการ
ติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคําชมเชยประเภทของการจัดการกระบวนการดังกล่าว 
ระบบการจัดการ การเก็บรักษาความลับเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และแจ้งคําชมเชยตลอดจนการจัดทําสถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน
ของสํานักงาน ท้ังนี้ เพ่ือใช้เป็นแนวทางให้เจ้าหน้าท่ีผู้เก่ียวข้องในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 ผู้จัดทํา หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และ               
คําชมเชยเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียน หรือ
ประชาชนผู้สนใจหากมีข้อเสนอแนะต่างๆ เก่ียวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดทํายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไปและขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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บทที่ 1 บทนํา 

         1.1 หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีด ีพ.ศ. 2546 มาตรา 37 
ได้กําหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการท่ีเก่ียวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่าง 
ส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการกําหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้
ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการท่ัวไป โดยให้เป็นหน้าท่ีของผู้บังคับบัญชาท่ีจะต้องตรวจสอบให้
ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามกําหนดเวลาดังกล่าว และมาตรา 38 ได้กําหนดให้ส่วนราชการใดท่ีได้รับ
การติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเก่ียวกับงานท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ี
ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องตอบคําถามหรือแจ้งการดําเนินการให้ทราบ
ภายในสิบห้าวันหรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว้ และมาตรา 39 ได้กําหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบ
เครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพ่ืออํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีจะสามารถติดต่อสอบถามหรือ
ขอข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ โดยระบบเครือข่ายสารสนเทศ
ดังกล่าวจะต้องจัดทําในระบบเดียวกับท่ีกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดให้มีข้ึน และมาตรา 
41ได้กําหนดให้ส่วนราชการท่ีได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรคความยุง่ยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าท่ีของส่วน 
ราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีท่ีมีท่ีอยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบ 
ผลการดําเนินการด้วย ท้ังนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ใน
กรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือ
แสดงความคิดเห็น นอกจากนี ้มาตรา 42 ได้กําหนดให้ส่วนราชการท่ีมีอํานาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือ
ประกาศ เพ่ือใช้บังคับกับส่วนราชการอ่ืน มีหน้าท่ีตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นเป็น
อุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ําซ้อน หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการอ่ืนหรือไม่เพ่ือ
ดําเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไป และu3651 ในกรณีท่ีได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะ
จากข้าราชการหรือส่วนราชการอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วนราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้น
พิจารณาโดยทันที และในกรณีท่ีเห็นว่าการร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่
เข้าใจในกฎระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบห้าวัน
ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ข้อ 18 ได้กําหนดให้ผู้ท่ีได้รับ
ความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ 
หรือจําเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอคําร้องทุกข์ต่อส่วนราชการท่ี
เก่ียวข้องได้ โดยข้อ 23 ได้กําหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเก่ียวกับหน่วยงานของรัฐท่ีเป็นราชการ
ส่วนท้องถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ 24กําหนดให้เจ้าหน้าท่ี
ส่วนราชการผู้รับคําร้องทุกข์ออกใบรับคําร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนี้ ข้อ25 ได้
กําหนดให้ส่วนราชการได้รับคําร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับคําร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์ตาม
สถานท่ีอยู่ท่ีปรากฏในคําร้องทุกข์หรือกระทําในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนดภายในสิบห้าวันทําการนับตั้งแต่วันท่ีได้
รับคําร้องทุกข์นอกจากนี้ หลักเกณฑ์ตัวชี้วัดการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 
การให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ในส่วนของ CS5 ได้กําหนดให้ส่วนราชการมีวิธีการในการ
จัดการกับข้อร้องเรียนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และทําให้ม่ันใจว่าข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไข



อย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล โดยมีการกําหนดผู้รับผิดชอบวิเคราะห์เพ่ือกําหนดวิธีการและปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียอย่างเหมาะสมและ
ทันท่วงที 
  ดังนั้น ในป ีพ.ศ. 2559 สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 15 จึงได้จัดให้มีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เพ่ือให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกา ระเบียบ และหลักเกณฑ์ตัวชี้วัดดังกล่าวโดย
ได้จัดทําเป็นคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เพ่ือใช้เป็นแนวทางปฏิบัติในการจัดการ
ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสํานักงานฯท่ีมา
จากช่องทางการรับข้อร้องเรียนต่าง ๆ มีการกําหนดช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ กําหนดประเภทและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะกําหนดวิธีการเก็บรักษาความลับเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน ระบบการจัดการ การติดตามและ
ประเมินผลการจัดทําสถิต ิรวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน 

 1.2 วัตถุประสงค ์
1. เพ่ือให้ม่ันใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการ

ปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับข้อกําหนดระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียน
และดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ีกําหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๒. เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้แสดงความคิดเห็นหรือ
เสนอแนะเก่ียวกับกระบวนการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนเพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงแก้ไขการ
ดําเนินงานต่อไป 

3. เพ่ือให้การจัดการกับข้อร้องเรียนของสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 

4. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

๑.3 นิยามคําศัพท์ 
 “สํานักงาน”  หมายความว่า  สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 
 “ผู้อํานวยการ” หมายความว่า  ผู้อํานวยการสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ 16 
 “เจ้าหน้าท่ี”  หมายความว่า ข้าราชการ ลูกจ้างประจํา พนักงานราชการ หรือบุคลากรท่ีเรียกชื่อ
อย่างอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 
 “ผู้รับบริการ”  หมายความว่า  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ท่ีมาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือ
องค์กรเอกชนท่ีส่งข้อร้องเรียน  
 “ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องท่ีผู้รับบริการได้ร้องเรียนเก่ียวกับการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ 16 ทั้งในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใสและไม่เหมาะสม
ในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สํานักงานสิ ่งแวดล้อมภาคที่ 16 
รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอ่ืนหรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ดําเนินการตามอํานาจหน้าท่ีของ
สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ 16 เช่น จากสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมจังหวัดศูนย์ดํารง
ธรรม กระทรวงมหาดไทย เป็นต้น  
 “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายความว่า เรื่องท่ีผู้รับบริการมีข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ
เก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 

๒ 



 “คําชมเชย”  หมายความว่า เรื่องท่ีผู้รับบริการมีคําชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีสํานักงานกิจการสตรีและสถาบันครอบครัว 
 “เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ”หมายถึงเจ้าหน้าที่ที่ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้รับผิดชอบการดําเนินการ
จัดการและประสานงานเก่ียวกับการร้องเรียนของสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 
 “คณะกรรมการ”หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของสํานักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาต ิ
 “การดําเนินการ”หมายความว่าการติดตามเร่ืองร้องเรียนแต่ละข้ันตอน 

1.4 ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง หรือเจ้าหน้าท่ีของรัฐ หรือหน่วยงานท้ัง

ภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการจากหน่วยงาน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม 

จากการดําเนินการของหน่วยงาน เช่น ประชาชน ชุมชนในท้องถ่ิน บุคลากรในหน่วยงาน ผู้ส่งมอบงาน เป็นต้น 

 1.5 ขอบเขต 
 ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดําเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16โดยผ่านทาง
ช่องทางต่างๆดังต่อไปนี ้

1. เดินทางมาร้องเรียนท่ีหน่วยงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
2. ส่งไปรษณีย์หรือจดหมายมาท่ีสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 ถนนกาญจนวนิช ตําบลเขารูปช้าง
อําเภอเมือง จังหวัดสงขลา รหัสไปรษณีย์ 90000 

3. โทรศัพท์หมายเลข074-311882, 074-313419 
4. โทรสารหมายเลข074-313419 ต่อ 13 
5. เว็บไซต์สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16  
6. ตู้รับฟังความคิดเห็นของสํานักงาน   

 1.6 ประเภทข้อร้องเรียน 
แบ่งเป็น 4 ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของสํานักงานสิ่งแวดล้อมท่ี 16ได้ดังต่อไปนี้ 
1. ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน 
2. ร้องเรียนการให้บริการ 
3. ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็นและคําชมเชย 
4. อ่ืนๆ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
1. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หรือหน่วยงาน 

การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของหน่วยงาน
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานเก่ียวกับการ
กระทําการใดๆที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย
อย่างใดอย่างหนึ่งต่อผู้ร้องเรียนหรือสํานักงาน
สิ่งแวดล้อมภาคที่ 16 
 

เช่นร้องเรียนเจ้าหน้าทีทุ่จริตในการเบิก
จ่ายเงินงบประมาณตา่งๆ, ร้องเรียนการ
บริหารงานบุคคลการโอนย้ายบรรจุ
เจ้าหน้าที่การพิจารณาการเลื่อนข้ัน
ตําแหน่งหรือเงินเดือน, ร้องเรียนด้านวินัย
ต่างๆ , ร้องเรียนด้านพฤติกรรมฉันท์ชู้สาว
ของเจ้าหน้าที,่ ความไมโ่ปร่งใสในการซื้อ-
จ้างเป็นต้น 

2. ร้องเรียนการ
ให้บริการ 
 

การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเก่ียวกับการ
ให้บริการงานต่างๆที่อยู่ในภารกิจความ
รับผิดชอบของสาํนักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ 16 

เช่นร้องเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ในด้านงานบริการ
ต่างๆ,การติดต่อขอรับบริการด้านสื่อ
วิชาการและความรู้ตา่งๆเปน็ตน้ 

3. ข้อเสนอแนะ
ข้อคิดเห็นและคํา
ชมเชย 
 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ 
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ขอเสนอแนะ / ให้
ขอคิดเห็น/ ชมเชย / สอบถามหรือร้อง 
ขอขอมูล 

- การเสนอแนะเก่ียวกับการ 
ให้บริการ 
- การสอบถามข้อมูล 

4. อ่ืนๆ การที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเร่ืองต่างๆ ที่อยู่
ภายใต้อํานาจหน้าที ่ภารกิจ และความ
รับผิดชอบของสาํนักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ 16 
นอกเหนือจากทั้ง 3 ข้อที่ได้กล่าวมา 

การแจ้งเหตุทางมลพิษ การการตรวจสอบ
ทางมลพษิ การขอให้หน่วยงานหรือ
เจ้าหน้าที่ตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือระงับ
เหตุในเบื้องต้น 

 

 1.7 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
1. ใช้ถ้อยคําหรือข้อความท่ีสุภาพ และต้องมี  

- วัน เดือน ป ี 
- ชื่อ ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ท่ีสามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือ ร้องทุกข์ได ้ 
- ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับ ความเดือดร้อนหรือ

เสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ดําเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของ
เจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน ของสํานักงานฯได้ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการ สืบสวน สอบสวนได ้ 
              - ระบ ุพยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 

2. ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวท่ีเสียหายต่อบุคคลอ่ืน
หรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
 3. การใช้บริการร้องเรียนของกรมฯ นั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยันว่ามี
ตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 

4. เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องได้รับความเดือนร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท่ีต่างๆ ของ
เจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานภายในสังกัดสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 

5. เป็นเรื่องท่ีประสงค์ขอให้สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 ช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อน ใน
ด้านท่ีเก่ียวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของสํานักงานฯ โดยตรง 
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6. ข้อร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูล เพ่ิมเติมได้ในการ
ดําเนินการตรวจสอบ หาข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมาในข้อท่ี 1 นั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 

7. ไม่เป็นข้อร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปนี ้ 
             - ข้อร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อท่ี 1 จึงจะรับไว้
พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 

 - ข้อร้องเรียนท่ีหน่วยงานอ่ืนได้ดําเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ
พิจารณาเป็นท่ีเรียบร้อยไปแล้ว  
  นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

1.8 หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
  “ผู้อํานวยการสํานักงาน” มีหน้าท่ี สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความเห็นชอบเก่ียวกับการ 
ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนและพิจารณาผลการตรวจสอบ 
  “เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ” มีหน้าท่ี ประสานงานการดําเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ
ตรวจสอบและติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
  “เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง” มีหน้าท่ี ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
          “คณะทํางานรับเรื่องร้องเรียน” มีหน้าท่ีกําหนดข้ันตอน การดําเนินการต่อข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
คําติชม การชี้แจงข้อมูล ในแต่ละช่องทาง ประสาน ติดตาม เร่งรัด การตอบหนังสือข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ  
รายงานผลการดําเนินงานต่อผู้อํานวยการสํานักงานฯ และผู้เก่ียวข้อง 
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บทที่ 2 การวิเคราะห์ปัญหาข้อร้องเรียนและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

  2.1 การให้บริการตามภารกิจและหน้าท่ีของสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 
                สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 มีการกําหนดหรือจําแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ตามภารกิจหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบของสํานักงานฯ สรุปได้ดังนี ้
 

ภารกิจ/หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความต้องการ/ความคาดหวัง 
1. จัดทํา แผนจัดการคุณภาพ 
สิ่งแวดล้อมระดับภาค 
 

ผู้รับบริการ 
- สํานักงานทรัพยากรธรรมชาต ิ
และสิ่งแวดล้อมจังหวัดในพื้นที ่
- องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- สํานักงานทรัพยากรธรรมชาต ิ
และสิ่งแวดล้อมจังหวัดในพื้นที ่
- ประชาชนทั่วไป 
- ภาคเอกชน 
- รัฐวิสาหกิจ 
- องค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 

ได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง เชื่อถือได้ตาม 
ระยะเวลาที่กําหนด 
- ความรู้ด้านการจัดทําข้อเสนอโครงการ/
แผนฯ 
- องค์ความรู้เร่ืองเทคโนโลยีการจัดการ 
ขยะ/น้ําเสยี 
- แผนปฏบิัติการที่บรรจุกิจกรรมโครงการ 
การจัดการแก้ไขปัญหาสิ่งแวดลอ้มใน 
พื้นที่อย่างบูรณาการ 
 

2. ประสานการดําเนนิงาน 
ตลอดจนติดตามและประเมินผล
การดําเนินการตามแผนจัดการ
คุณภาพสิ่งแวดล้อมระดับภาค 
 

ผู้รับบริการ 
- สํานักงานทรัพยากรธรรมชาต ิ
และสิ่งแวดล้อมจังหวัดในพื้นที ่
- องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- สํานักงานทรัพยากรธรรมชาต ิ
และสิ่งแวดล้อมจังหวัดในพื้นที ่
- ประชาชนทั่วไป 
- ภาคเอกชน 
- รัฐวิสาหกิจ 
 

การประสานงานสะดวก ไม่ยุ่งยาก 
มีแผนการดําเนนิงานทีช่ัดเจน 
- คําแนะนาํเพื่อใช้ในการปรับปรุงการ 
ดําเนินงานของโครงการให้เป็นตามแผน 
- ผลสาํเร็จของโครงการตามแผนจัดการ 
คุณภาพสิ่งแวดล้อมระดับภาค 
 

3. จัดทํารายงานสถานการณ์
สิ่งแวดล้อม 
 

ผู้รับบริการ 
- หน่วยงานราชการใน/นอกกระทรวง/ 
ในพื้นที ่
- สถาบนัการศึกษา 
- ภาคเอกชน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- ประชาชนทั่วไป 
- องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
- ส่วนราชการอ่ืนในพืน้ที่ที่เก่ียวข้อง 
- ภาคเอกชน 
 

- ได้รับข้อมูลที่ทนัสมัย ถูกต้อง ทันเวลา 
- ปัญหาสิ่งแวดล้อมได้รับการแก้ไขอย่าง 
เป็นรูปธรรม 
- ติดตามข้อมูลข่าวสาร 
- ความถูกต้องและครบถ้วนของเนื้อหา 
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ภารกิจ/หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความต้องการ/ความคาดหวัง 
4. จัดทําและพฒันาระบบข้อมูล 
สารสนเทศสิ่งแวดล้อม 
 

ผู้รับบริการ 
- หน่วยงานราชการใน/นอกกระทรวง 
- บริษัทที่ปรึกษาสิ่งแวดล้อม 
- องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
- สถาบนัการศึกษา 
- ประชาชนทั่วไป 
- สื่อมวลชน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- หน่วยงานราชการในกระทรวง/ 
ในพื้นที ่

- ข้อมูลสารสนเทศที่ถูกต้องเป็นปัจจุบนั 
รวดเร็วเพื่อตอบสนองต่อสถานการณ ์
ได้ทันท่วงท ี
- ข้อมูลสารสนเทศดา้นมลพิษ 
- ติดตามข้อมูลข่าวสาร 
- ความถูกต้องและครบถ้วนของเนื้อหา 
 

5. เสนอแนะและให้คําปรึกษา
ทางวชิาการและมาตรการดา้น
สิ่งแวดล้อมรวมทั้งสนับสนนุและ
ส่งเสริมศักยภาพของส่วนราชการ
และองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
ในพื้นที่เก่ียวกับการดาํเนินงาน
ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม 
 

ผู้รับบริการ 
- องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
- หน่วยงานภาครัฐต่างๆ ในพื้นที ่
- รัฐวิสาหกิจ 
- ประชาชนทั่วไป 
- องค์กรพัฒนาเอกชน (NGOs) 
- ภาคเอกชน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- สํานักงานทรัพยากรธรรมชาตแิละ 
สิ่งแวดล้อมจังหวัดในพืน้ที ่
- ประชาชนทั่วไป 
- องค์กรพัฒนาเอกชน (NGOs) 
- ภาคเอกชน 
- องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

- ได้รับบริการคําปรึกษา/คําแนะนํา/ 
เอกสาร/สื่อสิ่งพิมพ์ที่ตรงตามวตัถุประสงค ์
และครบถ้วน 
- ข้ันตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
- ข้อมูลการดําเนินการป้องกันมลพิษสู ่
สิ่งแวดล้อม 
 

6. ติดตาม ตรวจสอบ และเฝ้า
ระวังคุณภาพสิง่แวดล้อม รวมทั้ง
ประสานการดาํ เนินการเหตุ
ฉุกเฉินด้านสิ่งแวดล้อม 
 

ผู้รับบริการ 
- องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
- กรมควบคุมมลพิษ 
- ประชาชนทั่วไป 
- สถานประกอบการ 
- หน่วยงานในจังหวัด 
- สํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัด 
- สถานประกอบการ/แหล่งกําเนิด 
มลพิษ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- สํานักงานทรัพยากรธรรมชาตแิละ 
สิ่งแวดล้อมจังหวัดในพืน้ที ่
- ประชาชนทั่วไป 
- สถานประกอบการ/แหล่งกําเนิด 
มลพิษ 

- ได้รับข้อมูลที่ทนัสมัย ถูกต้อง ทันเวลา 
- การแก้ปัญหาที่รวดเร็ว มีคุณภาพ 
- ผลการวิเคราะห์รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยํา 
- การรักษาความลบัทางด้านข้อมูลส่วน 
บุคคลหรือข้อมูลผลการทดสอบที่อาจม ี
ผลกระทบเชงิลบ 
- การแก้ไขปญัหาเหตุเดือดร้อนรําคาญ 
- คําแนะนําในการการแก้ไข/ดูแลระบบ 
บําบดัมลพิษ 
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ภารกิจ/หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความต้องการ/ความคาดหวัง 
7. สนับสนุนและสง่เสริมการม ี
ส่วนร่วมและสร้างเครือข่ายด้าน 
สิ่งแวดล้อมระดับภาค รวมทั้ง 
ฝึกอบรม เผยแพร่ และ
ประชาสัมพนัธ์ด้านสิ่งแวดล้อม 
 

ผู้รับบริการ 
- องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
- สถาบนัการศึกษา 
- ทสม. 
- จังหวัด เช่น สํานักงานจงัหวัด 
- วัด 
- ประชาชนทั่วไป 
- นักเรียน/นักศึกษา 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- หน่วยงานราชการในกระทรวง/ 
ในพื้นท ี

- ความรู้ด้านสิ่งแวดล้อม 
- นําสื่อแสดงความรู้ไปใช้ทาํกิจกรรม 
- การสร้างเครือข่ายด้านสิ่งแวดล้อม 
- การแก้ไขปัญหาสิ่งแวดล้อม 
- ข้อมูลการจัดการขยะ 
- ส่งเสริมกิจกรรมสิ่งแวดล้อมในสังคม 
 

 
 

2.2 การวิเคราะห์โอกาสในการเกิดข้อร้องเรียน 
                การวิเคราะห์โอกาสในการเกิดข้อร้องเรียน สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 มีการวิเคราะห์
โอกาสในการเกิดข้อร้องเรียนจากการปฏิบัติงานตามภารกิจและหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบของสํานักงานฯ และข้อ
ร้องเรียนจากการประพฤติและปฏิบัติตนของเจ้าหน้าท่ีในขณะปฏิบัติหน้าท่ี สรุปได้ดังนี ้
 

ภารกิจ/หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ 

 

ปัญหาท่ีทําให้เกิดข้อร้องเรียน 

 

แนวทาง/วิธีการจัดการข้อร้องเรียน 
และผลกระทบท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน 

การเกิดข้อร้องเรียนจาการปฏิบัติงานตามภารกิจและหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบของสํานักงานฯ 
1. จัดทําแผนจดัการคุณภาพ 
สิ่งแวดล้อมระดับภาค 
2. ประสานการดําเนนิงาน 
2. ตลอดจนติดตามและ
ประเมินผล 
การดําเนินการตามแผนจัดการ 
คุณภาพสิ่งแวดล้อมระดับภาค 

 

- - 

3. จัดทํารายงานสถานการณ ์
สิ่งแวดล้อมระดับภาค 

 

  

4. จัดทําและพฒันาระบบข้อมูล 
สารสนเทศสิ่งแวดล้อมระดบั 
ภาค 

 

ข้อมูลสารสนเทศดา้นสิง่แวดล้อมมีการ 
เปลี่ยนแปลงของข้อมูลตลอดเวลาตาม 
ปัจจัยและสภาพพืน้ที ่ทําให้ข้อมูลอาจ 
มีความคลาดเคลื่อน และไม่เป็นปัจจุบนั 

จัดให้มีผู้ตรวจสอบข้อมูลสารสนเทศด้าน 
มลพิษก่อนมีการเผยแพร่ อย่างน้อย 
2 คร้ัง 

5. เสนอแนะและให้คําปรึกษา 
ทางวชิาการและมาตรการดา้น 

- เจ้าหน้าที่ผู้ให้คําแนะนาํ คําปรึกษา 
ขาดองค์ความรู้ที่เพียงพอ ทั้งข้อมูลเชิง 

- ควรมีการจัดทํา คู่มือการปฏิบัติงาน 
เก่ียวกับการให้บริการข้อมูล และคู่มือ/ 
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ภารกิจ/หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ 

 

ปัญหาท่ีทําให้เกิดข้อร้องเรียน 

 

แนวทาง/วิธีการจัดการข้อร้องเรียน 
และผลกระทบท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน 

สิ่งแวดล้อม รวมทั้งสนับสนนุ 
และส่งเสริมศักยภาพของส่วน 
ราชการและองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถ่ินในพื้นที่เก่ียวกับ 
การดําเนินงานด้านการจัดการ 
สิ่งแวดล้อม 
 

พื้นที ่กฎหมายและกฎระเบียบที ่
เก่ียวข้อง ซึ่งอาจทําให้ผู้ใชบ้ริการที่นํา 
ข้อมูลดังกล่าวไปใช/้ปฏิบัติเกิดความ 
เสียหาย 
- อาจเกิดการรับผลประโยชน์ตอบแทน 
ในการให้คําปรึกษา 
 

ตําราที่รวบรวมองค์ความรู้วิชาการด้าน 
เฉพาะด้านต่างๆ เช่น การจัดการน้ําเสีย 
กฎหมายที่เก่ียวข้องกับแหล่งกํา เนิด 
มลพิษ เป็นต้น 
- กําหนดให้มีผู้เชี่ยวชาญเฉพาะเร่ือง เพื่อ 
ทําหน้าที่ให้คําแนะนําแก่ผู้ใชบ้ริการ 
- จัดให้มีห้องสําหรับให้คําปรึกษาและ 
ต้องมีเจ้าหน้าทีบ่ันทึกข้อมูลการให้ 
คําปรึกษาหรือพยานอยา่งน้อย 1 คน 

6. ติดตาม ตรวจสอบ และ 
เฝ้าระวังคุณภาพสิ่งแวดล้อม 
รวมทั้งประสานการดําเนนิการ
เหตฉุุกเฉินด้าน 
สิ่งแวดล้อม 
 

- การดําเนินการติดตาม ตรวจสอบ 
หรือการลงพื้นที่เพื่อตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 
ของเจ้าหน้าที่มีความล่าช้า และไม ่
เป็นไปตามข้อกําหนด หรือดําเนินการ 
ตรวจสอบพื้นทีไ่ม่ครอบคลุมพืน้ที่ที่เกิด 
ปัญหา/ไม่ครบถ้วน 
- ความไม่โปร่งใส/ทุจริตของเจ้าหน้าที ่
ขณะลงพื้นที่เข้าตรวจสอบข้อเท็จจริง/ 
ข้อร้องเรียนด้านมลพิษ 
 

มีระบบฐานข้อมูลติดตามประเมนิผล 
และกําหนดระยะเวลาให้มีการรายงานผล 
การดําเนินการต่อผูบ้ังคับบัญชาอย่าง 
ต่อเนื่อง เพื่อควบคุมการปฏิบัติงาน 
- จัดทําคู่มือการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที ่
เช่น การลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
ต้องมีเจ้าหน้าที่ของ อปท. ที่รับผิดชอบ 
พื้นที่เข้าร่วมตรวจสอบด้วย หรือมีพยาน 
ที่เป็นบุคคลภายนอก อย่างน้อย 1 คน 
หรือกรณีการดําเนินการเก็บตัวอย่าง 
สิ่งแวดล้อม ต้องแจ้ง อปท. ที่รับผิดชอบ 
พื้นที่ทราบทุกคร้ัง 

7. สนับสนุนและสง่เสริมการ 
มีส่วนร่วมและสร้างเครือข่าย 
ด้านสิง่แวดล้อมระดบัภาค 
รวมทั้งฝึกอบรม เผยแพร่และ 
ประชาสัมพนัธ์ด้านสิ่งแวดล้อม 

  

ข้อร้องเรียนจากการประพฤติและปฏิบัติตนของเจ้าหน้าท่ีในขณะปฏิบัติหน้าที 
1. เจ้าหน้าที่ประพฤติตนไม ่
เหมาะสมขณะปฏบิัติงาน 
 

เจ้าหน้าที่ของสาํนักงานฯ มีการดื่มสุรา 
ในเวลาราชการจนทาํให้ไม่สามารถ 
ปฏิบัติหนา้ที่ได ้หรือเข้าไปยังสถาน 
บันเทิงในเวลาราชการ หรือมีการเล่น 
การพนัน หรือประพฤติปฏิบัติตนฉันท ์
ชู้สาว เป็นตน้ 
 

- ผู้บังคับบัญชาต้องให้ความเข้มงวดใน 
การจัดการกับปัจจัยที่จะเอ้ือและสอ่ให้ 
เกิดการกระทําผิด รวมทั้งเมื่อพบการ 
กระทําผิดของเจ้าหนา้ที่ต้องดําเนินการ 
ลงโทษทางวินัยอย่างเคร่งครัด 
- ส่งเสริมการมีวินัยในตนเองในการ 
ประพฤติปฏิบตัิตนตามกรอบแห่งวินัย 
ข้าราชการ และการดํารงชีวิตตามฐานะ 
และอัตภาพอย่างพอเพียง 
- ส่งเสริมการมีวินัยในตนเองในการ 
ประพฤติปฏิบตัิตนตามกรอบแห่งวินัย 
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ภารกิจ/หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ 

 

ปัญหาท่ีทําให้เกิดข้อร้องเรียน 

 

แนวทาง/วิธีการจัดการข้อร้องเรียน 
และผลกระทบท่ีเกิดจากการปฏิบัติงาน 

ข้าราชการ และการดํารงชีวิตตามฐานะ 
และอัตภาพอย่างพอเพียง 
- ปลูกจิตสาํนึกการเปน็ข้าราชการที่ดีม ี
อุดมการณ์ในการปฏิบัติหนา้ที่รับใช ้
ประเทศชาติและประชาชนด้วยความ 
ซื่อสัตย์สุจริต และมีความประพฤติที่ดีงาม 
สมกับการเป็นข้าราชการ 

2. เจ้าหน้าที่ของสํานักงานฯ 
ทุจริตต่อการปฏิบัติหนา้ที ่
เช่น การเรียก/รับ สินบน 
 

เจ้าหน้าที่การเรียก/รับสินบน เพื่อเป็น 
ค่าดํา เนินการในกระบวนการตา่งๆ 
หรือปฏิบัติหน้าที่ในลักษณะทีส่ือ่ให้เห็น 
ว่าเป็นการเอนเอียงหรืออํานวยความ 
สะดวกให้ฝ่ายใดฝา่ยหนึ่ง หรือมีการ 
ปลอมแปลงเอกสารเก่ียวกับการจัดซื้อ 
จัดจ้างหรือเอกสารงบประมาณต่างๆ 

-ในกระบวนการจัดซื้อจัดจา้งกําหนดให้ 
เจ้าหน้าที่ดา้นงานพัสดุต้องดาํเนินการ 
ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย 
การพัสด ุพ.ศ. ๒๕๓๕ และที่แก้ไขเพิ่มเติม 
อย่างเคร่งครัด และเปิดโอกาสให้บริษัท 
สามารถตรวจสอบผลการพิจารณาได้ตาม 
ความเหมาะสม 

  - แต่งตั้งคณะกรรมการขับเคลื่อนการ 
ป้องกันการทุจริตในสว่นราชการ 
- ควรจัดทําแผนการตรวจสอบภายในให้ 
ครอบคลุมโดยเฉพาะงานหรือโครงการที ่
มีโอกาสในการทุจริต และดําเนนิการ 
ตรวจสอบการปฏิบตัิงานของส่วนราชการ 
อย่างทั่วถึง และรายงานให้หัวหน้าส่วน 
ราชการทราบ รวมทั้งมีมาตรการลงโทษกับผู ้
ที่กระทําการทุจริตอย่างจริงจัง 
- ควรเสริมสร้างธรรมาภิบาล ความเป็น 
กลาง เสมอภาค โปร่งใส ในหน่วยงาน 
เพื่อให้เจ้าหน้าที่เกิดความตระหนักและ 
สามารถปฏบิัติงานได้ถูกต้องตามระเบียบ 
ของทางราชการ 

 

 2.3 กระบวนการดําเนินงานการจัดการข้อร้องเรียน  

         กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน ของคณะทํางานฯ สํานักงาน
สิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 โดยผ่านช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี ้
 การรับข้อร้องเรียน 

  - ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 
- ส่งไปรษณีย์หรือจดหมายมาท่ีสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 ถนนกาญจนวนิช  
  ตําบลเขารูปช้าง อําเภอเมือง จังหวัดสงขลา รหัสไปรษณีย ์90000 
- โทรศัพท์หมายเลข074-311882, 074-313419 , โทรสารหมายเลข 074-313419 
   ต่อ 13 
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- เว็บไซต์สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16  
- ตู้รับฟังความคิดเห็นของสํานักงาน   

 รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
1. การแต่งตั้งคณะทํางานรับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

    ผู้อํานวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 
  ๑.๑ กําหนดจุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๑.๒ กําหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ี/คณะทํางานเพ่ือรับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 
  ๑.3 จัดทําคําสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ี/คณะทํางานรับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

พร้อมท้ังแจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

 2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
       คณะทํางาน/เจ้าหน้าที่ฯ ผู้ได้รับมอบหมายต้องดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อ

ร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ ทุกวันทําการ โดยปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี ้
 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาดําเนินการ 

รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน
หาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์ ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ีฯ ณ 
สํานักงานฯ 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 

หนังสือ / จดหมาย/ Fax ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันท่ี
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

ภายใน ๑๕ วันทําการ 

เว็บไซต์ของสํานักงานฯ ทุกวันทําการ (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 
กล่องรับข้อร้องเรียน / 
กล่องแสดงความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทําการ 

 
3. การบันทึกข้อร้องเรียน 

   ๓.๑ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มช่องทาง
ต่างๆตามข้อร้องเรียน   

   ๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนของสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 (โทรศัพท์) 
ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง 
รวมท้ังเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรยีน 
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๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
           พิจารณาจําแนกระดับข้อร้องเรียน ดังนี ้

  1. ข้อร้องเรียนระดับข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 เจ้าหน้าท่ี/คณะทํางานฯ หรือเจ้าหน้าท่ี
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องให้ข้อคิดเห็น หรือตอบคําถามได้เลย 

  2. ข้อร้องเรียนระดับข้อร้องเรียนท่ัวไป  กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่
สามารถแก้ไขได้โดยสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 เพียงหน่วยงานเดียว คณะทํางานฯต้องเสนอผู้บริหาร
ทราบโดยด่วน  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหาแนวทางแก้ไข/ยุติเรื่อง 

  3. ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออํานาจสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 หรือไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 เพียงหน่วยงานเดียว กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งท่ีอยู่นอกเหนือ
บทบาทอํานาจหน้าท่ีของสํานักงานฯหรือไม่สมารถแก้ไขได้โดยสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 เพียง
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัย หรือมีหน่วยงานอ่ืนๆเข้าร่วมด้วย คณะทํางานฯต้องเสนอผู้บริหารทราบโดยด่วน 
และประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง/แนะนําผู้ร้องเรียนดําเนินการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

๕. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
  ๑ กรณีร้องเรียนระดับข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
สามารถรับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 
1 วันทําการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามข้ันตอนการขอเข้ามาฝึกปฏิบัติงานใน
สํานักงานฯ เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ข้ันตอนการขอขอฝึกปฏิบัติงาน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อ
คําถามท่ีไม่ซับซ้อน และมีข้ันตอนการดําเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียน
จัดทําเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้
ร้องเรียน แต่สามารถดําเนินการตอบกลับ(ส่งหนังสือ)ได้เสร็จสิ้นภายใน 3 วันทําการ เปน็ต้น  
   ๒ กรณีเป็นข้อร้องเรียนท่ีต้องมีการดําเนินการ เม่ือได้รับเรื่องร้องเรียนแล้วให้เจ้าหน้าท่ีและ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการตามระบบ แล้วแจ้งความก้าวหน้าในการดําเนินการเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียน
ทราบภายใน 15 วันทําการ นับจากวันรับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อ ท่ีอยู่จริง กรณี ไม่ทราบ
ชื่อ/ท่ีอยู่ ต้องดําเนินการ(บันทึก,ตรวจสอบข้อเท็จจริง) ภายใน ๑๕ วันทําการ และลงเว็บไซต ์
  ๓ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ต้องมีการติดตามผลการดําเนินการเป็นระยะ และแจ้งผู้ร้องเรียนเป็น
ระยะ จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทางการแก้ไข 

6. การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุง 
       กรณีข้อร้องเรียนระดับเป็นข้อร้องเรียนท่ัวไป ให้พิจารณาจัดทําบันทึกข้อความยังส่วนงานท่ี
เก่ียวข้อง เพ่ือดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังส่วนงานท่ีเก่ียวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดทําบันทึกข้อความ  

7. การประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
  กรณีข้อร้องเรียนเป็นข้อร้องเรียน ท่ีต้องประสานงานกับหน่วยงานภายนอกเพ่ือดําเนินการ 
ดังนั้น เม่ือเจ้าหน้าท่ี /คณะทํางานรับเรื่องร้องเรียน และได้มีการวิเคราะห์พบว่าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีต้อง
ประสานกับหน่วยงานภายนอก ก็จะมีการดําเนินงานไปตามระบบตามลักษณะของเรื่องนั้น  ซึ่งต้องมีการ
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ประสานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ซึ่งเป็นหน่วยงานภายนอก ก็ให้ดําเนินการไปตามข้ันตอน แต่ท้ังนี้จะมีการ
แจ้งความก้าวหน้าในการดําเนินงานข้ันต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วันทําการนับตั้งแต่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยชื่อ ท่ีอยู่จริง  

8. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ (รายเดือน)  
 8.1 คณะทํางานจัดทําบันทึกข้อความสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียน ใหผู้้บริหารทราบ  
 8.2 คณะทํางานรวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน ของแต่ละเดือน และวิเคราะห์

การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เม่ือวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
เรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานใหผู้้บริหารทราบ   

 8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บใน
แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดทํารายงานการจัดการข้อ
ร้องเรียนในแต่ละเดือน  
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2.4 แผนผังกระบวนการทํางานของระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
 
  
             ช่องทาง                           เจ้าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียนและบันทึกข้อร้องเรียน 
            รับเร่ืองร้องเรียน                        ตามแบบฟอร์มที่กําหนดกรณีที่ไมไ่ด้ทําเป็นหนงัสือ 
  
 
   
           - ติดต่อด้วยตนเอง                     คณะทํางานวิเคราะห์สรุปข้อเท็จจริงเสนอผูบ้ริหาร/            
             - จดหมาย/หนังสือ                                  ผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
             - เว็บไซต ์
             - โทรศัพท ์
              - ตู้รับฟังความ                      คณะทํางาน/ผู้ทีไ่ด้รับมอบหมายเสนอเร่ืองให้ผู้อํานวยการ 
                 คดิเห็น                                   สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ 16 พิจารณา 
 
 
                                                                                      
                                                                                        ใช ่
  
                      ไม่ใช ่
                                                              
                                                          ตั้งคณะกรรมการหรือคณะทํางานเพื่อจัดการ 
                                                                                 ข้อร้องเรียน  
 
 
                             
                                                แจ้งผู้ร้องเรียนทราบการดาํเนินการเบื้องตน้และ 
                                                                  ระยะเวลาดาํเนินการแลว้เสร็จ          
 
 
                                           คณะกรรมการ/คณะทํางานดําเนนิตรวจสอบข้อเท็จจริง 
                                                    สรุปผลและรายงานผลการตรวจสอบเสนอผู้อํานวยการ 
                                                                สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ 16 
 
 
 
                                                   แจ้งผลการตรวจสอบให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
 
 

ภายใน 1 วันทําการ 
นับตั้งแต่ได้รับเร่ือง 

ภายใน 2 วันทําการ 
 

ประสานหน่วยงานทีเก่ียวข้อง    
                                                  

ภายใน 2 วันทําการ 
 

ภายใน 15 วันทําการ 
นับตั้งแต่วันที่มีคําสั่ง
หรือภายในเวลาที่คําสั่ง
หรือกฎหมายกําหนด
แล้วแต่กรณี 

ภายใน 2 วันทําการ 
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2.5 รายละเอียดการปฏิบัติงานแต่ละข้ันตอน 
 สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 ได้จัดทําข้ันตอนปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี/คณะทํางาน ท่ีมีหน้าท่ี
รับผิดชอบกับการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี ้
 

ข้ันตอน กระบวนการ รายละเอียด ระยะเวลา 
1 ผู้ร้องเรียนติดต่อร้องเรียน - - 
2 ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่านช่องทางที่

สํานักงานฯ กําหนด หรือมาร้องเรียน 
ที่หน่วยงานโดยตรง 

1. เจ้าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียนให้บริการแก่ผู้ร้อง 
2. เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนงัสือร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์และตรวจสอบข้อมูลรวมทัง้เอกสาร
ประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 

1 ชั่วโมง/เร่ือง 
 

3 บันทึกข้อมูลในทะเบียนการรับ 
ข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 
 

1.สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โดยย่อเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา หาก 
เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์มีประเด็นที ่
เก่ียวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมาย 
เสนอผู้บังคบับัญชาเพื่ออประกอบการ 
พิจารณาด้วย 
2. เจ้าหน้าที่บนัทึกรายละเอียดการ 
ร้องเรียนต่างๆ ให้ครบถ้วนลงใน 
ทะเบียนการรับเร่ืองร้องเรียน จากนั้น 
เร่ืองจะถูกส่งไปยังระบบการจัดการข้อ 
ร้องเรียน 
 

3 ชั่วโมง 
 

4 นําเสนอเร่ืองร้องเรียนให้ผู้อํานวยการ
สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที1่6 พิจารณา 
 

1. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเสนอเร่ือง 
ให้ผู้อํานวยการสํานักงานสิง่แวดล้อม 
ภาคที ่15 พิจารณา 
2. ผู้อํานวยการฯ พิจารณาแล้วปรากฏ 
ว่าเป็นเร่ืองที่มีมูลความจริง ให้มอบ 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ หรือส่วนงานที ่
เก่ียวข้องดําเนินการต่อไป 
3. หากผู้อํานวยการฯ พิจารณาแล้ว 
ปรากฏว่า เป็นเร่ืองที่ไม่มีมูลความจริง 
ให้ดํา เนินการยุติเร่ืองและแจ้งให้ผู ้
ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลในการยุติเร่ือง 
และบนัทึกผลการดําเนนิการในทะเบียน 
ประวัติข้อร้องเรียน 
 

1-2 วัน 
 

5 การแต่งตั้งคณะกรรมการหรือ 
คณะทํางาน เพื่อจัดการตรวจสอบ 
หรือสอบสวนหาข้อเท็จจริง 
 

1. ผู้อํานวยการฯ สั่งการมอบหมาย 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ (ฝ่ายการ 
เจ้าหน้าที)่ แต่งตั้งคณะกรรมการ/ 
คณะทํางานเพื่อตรวจสอบข้อเทจ็จริง 

2-4 วัน 
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2. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที ่
ประสานงาน แจ้งผลการดาํเนินการ 
เบื้องต้นและระยะเวลาแล้วเสร็จในการ 
ตรวจสอบหรือสอบสวนหาข้อเท็จจริง 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

6 การดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
สรุปผล และรายงานผลการตรวจสอบ 
เสนอผู้อํา นวยการสํา นักงาน 
สิ่งแวดล้อมภาคที ่16 
 

1. คณะกรรมการ/คณะทาํงาน ที่ได้รับ 
การแต่งตั้งดําเนนิการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
ตามกระบวนการของสํานักงาน ซึ่งเร่ือง 
ร้องเรียนแต่ละเร่ืองอาจจะมีวิธกีาร 
ดําเนินการที่แตกตา่งกันตามรายละเอียด 
การร้องเรียน 
2. คณะกรรมการ/คณะทาํงาน สรุปผล 
การตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงาน 
ผู้อํานวยการฯ ทราบ 

15 วัน 
 

7 การแจ้งผลการตรวจสอบให้ผู ้
ร้องเรียนทราบ 
 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดทาํ สรุป 
รายงานเสนอผูบ้ริหาร พร้อมทั้งนํา 
ข้อเสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ 
ในการปฏิบัติงานมาปรับปรุง เพื่อพัฒนา 
การปฏิบัติงานต่อไป 

2 วัน 
 

8 สรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรค 
เพื่อปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดทาํ สรุป 
รายงานเสนอผูบ้ริหาร พร้อมทั้งนํา 
ข้อเสนอแนะ ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ 
ในการปฏิบัติงานมาปรับปรุง เพื่อพัฒนา 
การปฏิบัติงานต่อไป 

รอบ 6 เดือน 
และ 12 เดือน 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก. แบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน 

ลบั 

  



 

แบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 

 

วันท่ีรับ.......................................................เลขรับท่ี................................................ 
         ชั้นความลับ            ลับ                     ไม่ลับ 
 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ..........................................................................(ส่วนงานหรือฝา่ยท่ีรับผิดชอบ) 
ผู้ร้องเรียน                 ชื่อ...................................................................หมายเลขโทรศัพท์................................ 
                             ท่ีอยู่............................................................................................................................. 
                                  ............................................................................................................................... 
                             หมายเลขประจําตัวประชาชน...................................................................................... 
                             มีความประสงค์ขอให้ปกปิดชื่อ    
ช่องทางร้องเรียน          ด้วยตนเอง          ไปรษณีย์/จดหมาย                   โทรศัพท์ 
                             โทรสาร              เว็บไซต์ 
 
ประเภทการร้องเรียน       ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงาน          ร้องเรียนการให้บริการ 
                               ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ                     อ่ืนๆ 
เรื่อง : ............................................................................................................................................................... 
รายละเอียด : .................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................... 
สิ่งท่ีต้องแก้ไข : ................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................... 
เอกสารแนบ : (ถ้ามี)........................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................... 
      โปรดพิจารณาให้ความคุ้มครองและผู้เก่ียวข้อง อย่าให้ต้องรับภัยหรือความไม่ชอบธรรม 
      อันเนื่องจากการร้องเรียนนี ้
สําหรับเจ้าหน้าท่ี         แจ้งผู้บังคับบัญชาทราบ 
                            แจ้งหน่วยงานท่ีรับผิดชอบหรือเก่ียวข้องทราบ 
                            แจ้งยุติเรื่อง เนื่องจาก............................................................................................ 
                            .............................................................................................................................. 
      ลงชื่อ......................................ผู้ร้องเรียน                             ลงชื่อ.......................................ผู้รับเรื่อง 
            (......................................)                                              (.....................................) 
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ภาคผนวก ข. 
ตัวอย่างหนังสือประทับตรา กรณีการตอบข้อร้องเรียนเบ้ืองต้นถึงผู้ร้องเรียน 

                                                              
  

ลบั 
 



      

ที่  ทส ๐๒๐๕(๑๖)                                   
              
    

ถึง......(ผู้ร้องเรียน/หน่วยงาน).....................................   
    

  ตามที่สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ ๑๖ ได้รับเร่ืองร้องเรียน เร่ือง................................................เลขที่
เอกสารร้องเรียน.................................................ลงวันที่..............................................ขอให้......(รายละเอียดความ
ประสงค์ที่ผู้ร้องเรียนต้องการโดยสรุป)................ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

   สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ ๑๖ ได้รับเร่ืองและมอบหมายหน่วยงานที่เก่ียวข้องหรือรับผิดชอบ
พิจารณาแล้ว หากทราบผลประการใด จะเรียนให้ทราบต่อไป 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ  
 

                       สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ ๑๖ 
                                                                  วันที่.........เดือน..............................พ.ศ................ 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                       
                                                                               
 
 
 
 
 

 

ส่วนส่งเสริมการจัดการสิ่งแวดล้อม 

โทร. ๐๗๔-๓๑๑๘๘๒ , ๐๗๔-๓๑๓๔๑๙ ต่อ ๒๒ 

โทรสาร ๐๗๔-๓๑๑๘๘๒ , ๐๗๔-๓๑๓๔๑๙ ต่อ ๑๓ 

ลบั 
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ภาคผนวก ค. 
ตัวอย่างหนังสือ : การตอบข้อร้องเรียนเม่ือทราบผลการดําเนินการพิจารณา 

หรือทราบผลความคืบหน้าการดําเนินการตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
  

ลบั 
 



 
 

 

 บันทึกข้อความ 
 

ส่วนราชการ สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 สงขลา ส่วนส่งเสริมการจัดการสิ่งแวดล้อม โทร 22 
ท่ี  สสภ. ๑๖.2/                                     วันท่ี       
เรื่อง แจ้งผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
 

เรียน  ผู้อํานวยการสํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคท่ี 16 
 

๑. เรื่องเดิม  
 ตามหนังสือท่ี...........................................ลงวันท่ี...............................................................เก่ียวกับ 
ส่วนส่งเสริมการจัดการสิ่งแวดล้อม ได้ขออนุมัติปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

การร้องเรียน........(อ้างถึงหนังสือหรือข้อความการร้องเรียนโดยสรุป)..................นั้น  

๒. ข้อเท็จจริง  
......(สว่นงานท่ีรับผิดชอบ).............พิจารณาแล้ว ผลการดําเนินการ ปรากฏว่า.....(ข้อเท็จจริงท่ี

หน่วยงานผู้รับผิดชอบตรวจสอบและใหข้้อมูล)..................................................................................................... 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..  

๓. ข้อพิจารณาและข้อเสนอแนะ  
จากรายงานผลการดําเนินการ ขอเรียนว่า......(ส่วนงานท่ีรับผิดชอบ+ระบุรายละเอียดการดําเนินการ

แก้ไข).........โดยพิจารณาตามมูลเหตุและเอกสารหลักฐานท่ีใช้ ในการอ้างอิงครบถ้วนแล้วปรากฏว่า
....................................................ฉะนั้น...............................................................................................จึงไม่ขัดต่อระเบียบ
หรือหลักเกณฑ์ใดๆท้ังสิ้น เห็นควรแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

   

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและลงนามในหนังสือตอบผู้ร้องเรียนตามท่ีแนบมาพร้อมนี ้ 
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ภาคผนวก ง. 
ตัวอย่างหนังสือ : การตอบผู้ร้องเรียนด้วยหนังสือราชการภายนอก 

  

ลบั 
 



 

ที่  ทส ๐๒๐๕(๑๖)/                              สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที ่๑๖  
         ถนนกาญจนวนิช ตําบลเขารูปชา้ง  
         อําเภอเมือง จังหวัดสงขลา ๙๐๐๐๐ 

                     วันที่.........เดือน...................พ.ศ...................... 

เร่ือง    .................................................................   

เรียน    ...................(ผู้ร้องเรียน)........................................................ 

อ้างถึง …………(หนังสือผู้ร้องเรียนหรือบันทึกการรับเร่ืองร้องเรียน)………………………………..  

สิ่งที่ส่งมาด้วย  ...................(ถ้ามี)............................................................................................    

  ตามหนังสือที่ อ้างถึง . . . . . . . . . . (รายละเอียดการร้องเรียนโดยสรุป และวัตถุประสงค์การ
ร้องเรียน)............................................................................ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น                          
         สํานักงานสิ่งแวดล้อมภาคที่ ๑๖ ................(ส่วนงานที่รับผิดชอบ).............................ขอเรียนว่า....
(รายละเอียดข้อเท็จจริงและผลการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน)................. 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ  
 
 
 
 
 
 
 

                       ขอแสดงความนบัถือ 
 
                (....................................................) 
                                                            ผู้อํานวยการสํานักงานสิง่แวดล้อมภาคที่ ๑๖ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนส่งเสริมการจัดการสิ่งแวดล้อม 

โทร. ๐๗๔-๓๑๑๘๘๒ , ๐๗๔-๓๑๓๔๑๙ ต่อ ๒๒ 

โทรสาร ๐๗๔-๓๑๑๘๘๒ , ๐๗๔-๓๑๓๔๑๙ ต่อ ๑๓ 
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