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1. ศูนย์บริการประชาชน 
 
 1.1 ความเป็นมาของศูนย์บริการประชาชน 

ศูนย์บริการประชาชน กรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช จัดตั้งขึ้นเพ่ือสนับสนุน
การด าเนินการของศูนย์บริการร่วม กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม และบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุด ภายใต้ค าสั่งกรมอุทยาน 
แห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช ที่ 297/2550 ซึ่งด าเนินการโดยศูนย์สารสนเทส ส านักแผนงาน
และสารสนเทศ ม ี

 
1.2 ภารกิจของศูนย์บริการประชาชน 

1.  เป็นศูนย์กลางบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนทั้งหมด  จากการร้องเรียนด้วยตนเอง ทาง
จดหมาย  จากศูนย์บริการร่วม และจากส่วนราชการอ่ืน ติดตาม เร่งรัด ก ากับดูแลให้เรื่องร้องเรียน
ที่อยู่ในความรับผิดชอบได้รับการแก้ไขให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด และแจ้งผลการ
ด าเนินงาน ให้กับผู้ร้องเรียนและหน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียนได้ทราบ 

2.  รับเรื่องร้องเรียนทางสายด่วนประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือแก้ไขปัญหาที่รับ
แจ้ง ติดตาม เร่งรัดให้เรื่องเรียนได้รับการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จโดยเร็ว 

3.  ให้บริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน เผยแพร่เอกสาร/ แผ่นพับ/วารสารส าคัญ ป้าย
ประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานที่อยู่ในความรับผิดชอบของกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช 

4.  ประสานงานเกี่ยวกับการขออนุญาต   ขออนุมัติหรือ บริการอ่ืน ๆ ที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช 
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2.  คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน   
2.1 วัตถุประสงค์ 
  1. เพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน   

2. เพ่ือให้ทราบขั้นตอนในการการด าเนินการเรื่องร้องเรียน  และใช้เป็นเอกสารอ้างอิงใน
การ ปฏิบัติงาน 

 
2.2 ขอบเขต 

คู่มือกระบวนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนนี้ครอบคลุมการบริหารจัดการ เรื่อง
ร้องเรียนของกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช 

 
2.3 ค าจ ากัดความ 

การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน มีเพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการโดยให้
ครอบคลุมทุกกลุ่มของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการจัดการข้อร้องเรียน  ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม รวมไปถึงเรื่องร้องเรียน
เกี่ยวกับภารกิจด้านทรัพยากรธรรมชาติ เช่น การบุกรุกพ้ืนที่ป่าไม้ การตัดไม้ท าลายป่า การล่าสัตว์ 
การครอบครองสัตว์ป่า และการค้าขายสัตว์ป่าและพืชป่า โดยมีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน
ผ่านทางช่องทางต่อไปนี้ 

- การส่งต่อทางหนังสือ หรือจดหมายจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
- จดหมาย 
- โทรศัพท์ หรือโทรสาร 
- จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  
- หน้าเว็บรับเรื่องร้องเรียนของกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช 
- การเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.4 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  ศูนย์บริการประชาชน เป็นศูนย์ในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน โดยมีศูนย์สารสนเทศ 
เป็นผู้รับผิดชอบในการพิจารณาด าเนินการโดยจะประสานงานกับหน่วยงานและบุคคลที่เกี่ยวข้อง 
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2.5 ข้อก าหนดที่ส าคัญและตัวช้ีวัดกระบวนงาน 

 

กระบวนการที่ส าคัญ ข้อก าหนด
กระบวนการ 

ขั้นตอนที่ส าคัญ ตัวช้ีวัดใน
กระบวนการ 

ตวัชี้วัดผลของ
กระบวนการ 

การบริหารจัดการ
เรื่องร้องเรียน 

- การให้บริการที่
รวดเร็ว  
- ถูกต้อง  
- เชื่อถือได้ 

- การส่งต่อเรื่อง
ร้องเรียนให้
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรับผิดชอบ 

- ระยะเวลา
ด าเนินการส่งต่อ
เรื่องร้องเรียนให้
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องพิจารณา 

- ระดับความส าเร็จใน
การด าเนินการเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียนจนได้ข้อ
ยุติ           

 

2.6 ระเบียบปฏิบัติ 
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Flowchart การจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 

ล าดบั ผงักระบวนการ เวลา รายละเอยีดงาน ผู้รับผดิชอบ เอกสารอ้างองิ 
1 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
2 วนั 

 

แจง้เร่ืองร้องเรียนผา่นช่องทาง
ต่างๆ 

ผูใ้ชบ้ริการ  หนงัสือ
ร้องเรียน 
เวบ็ไซต ์

2 

 

ลงทะเบียนรับเร่ือง สารบรรณกรมฯ 
สผส.  
ศูนยส์ารสนเทศ 

ทะเบียนรับ 

3 

 

พิจารณาวา่ควรด าเนินการต่อ
หรือไม่ หากด าเนินการต่อควร
ส่งใหห้น่วยงานใด 

ศูนยส์ารสนเทศ  

4 

 

บนัทึกเร่ืองร้องเรียนพร้อมทั้ง
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบลงระบบ
จดัการ 

เจา้หนา้ท่ีบนัทึก
ขอ้มูล 

 

5 

 
 

จดัส่งเร่ืองร้องเรียนให้
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับผิดชอบ 

เจา้หนา้ท่ีธุรการ  

6 

 

1 วนั แจง้ใหผู้ร้้องเรียน หรือ
หน่วยงานตน้เร่ืองทราบถึงการ
ส่งเร่ืองใหห้น่วยงานท่ี
รับผิดชอบแลว้ 

ผูจ้ดัการเร่ือง
ร้องเรียน 

 

7 

 

15 วนั หน่วยงานท่ีรับผดิชอบตั้ง
คณะกรรมการตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริงและด าเนินการ
ตรวจสอบ 

หน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ 

 

8 

 

15 วนั หน่วยงาน/ผูท่ี้รับผดิชอบ หรือ
คณะกรรมการ รายงานผลการ
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริง หรือการ
ด าเนินการ 

เจา้หนา้ท่ี
หน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ 

รายงาน
ผลสรุป 

9 

 

1 วนั พิจารณาผลการด าเนินการควร
แก่การยติุเร่ืองหรือไม่ หากไม่
สมควร แจง้ใหห้น่วยงาน
ด าเนินการตรวจสอบใหม่ 

ศูนยส์ารสนเทศ  

10 

 

3 วนั แจง้ผลการด าเนินการเร่ืองท่ีผล
เป็นท่ียติุ กบัผูร้้องเรียน 

ผูจ้ดัการเร่ือง
ร้องเรียน 

 

รวมเวลา 37  วนั 

รับเร่ืองร้องเรียน/ ค  าแนะน า 

เร่ิมการจดัการเร่ืองร้องเรียน 

พิจารณาตรวจสอบ 

ส่งต่อเร่ืองให้หน่วยงาน 

ท่ีเก่ียวขอ้งรับผิดชอบ 

ตามสายงาน 

 

น าเร่ืองร้องเรียนเขา้ระบบจดัการ 

 

แจง้ผูร้้องเรียน/ตน้เร่ือง ทราบการ

ด าเนินการ 

 

แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ 

และด าเนินการตรวจสอบ 

รายงานผล ขอ้เทจ็จริง 

สรุปการด าเนินการ 

 

ยติุเร่ือง 

แจง้ผูร้้องเรียน/ตน้เร่ือง ทราบผล

การด าเนินการ 

 

ไม่ใช่ 
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3.  ขั้นตอนการปฏิบัติในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
 ประชาชนสามารถยื่นเรื่องร้องเรียนผ่านทางช่องทางต่างๆได้ รวมทั้งการยื่นเรื่องร้องเรียน
ผ่านทางเว็บไซต์ของกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช ที่ได้จัดท าขึ้น โดยเข้าเมนูการรับฟัง
ความคิดเห็น เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ อส. ในส่วนของงานบริการและเผยแพร่ ดังภาพที่ 35 
 

 

ภาพที่ 1 แสดงเมนู การรับฟังความคิดเห็น เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
 

หน้าเว็บส าหรับรับฟังความคิดเห็น เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ โดยให้ระบุว่าเป็นเรื่องร้องเรียน
ด้านใด ตามภาพที่ 2 
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ภาพที่ 2 ฟอร์มส าหรับรับฟังความคิดเห็น เรื่องร้องเรียน 
 

 เมื่อกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช ได้รับเรื่องร้องเรียนแล้ว ศูนย์บริการประชาชน
จะด าเนินการพิจารณาเรื่องร้องเรียนและด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ โดยมี
ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 

1. กรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช ส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้ส านักแผนงานและ
สารสนเทศ เพ่ือส่งต่อยังศูนย์บริการประชาชนที่มีหน้าที่ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ซึ่งรับผิดชอบ
โดยศูนย์สารสนเทศ เมื่อศูนย์บริการประชาชนได้รับเรื่องร้องเรียนแล้ว จะพิจารณาข้อร้องเรียนว่าจะ
ด าเนินการหรือไม่ หรือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และบันทึกเรื่องร้องเรียนนั้นเข้าสู่ระบบ
จัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการสืบค้นและติดตามผลการด าเนินการ พร้อมทั้ง
แจ้งให้ผู้ร้องเรียน หรือหน่วยงานต้นเรื่องทราบถึงการด าเนินการ กรณีท่ีไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
จะน าข้อมูลการด าเนินการเผยแพร่บนเว็บไซต์ของกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช ในหัวข้อ
ชี้แจงเรื่องร้องเรียน ดังภาพ 



 

คู่มือกระบวนการด าเนินการเร่ืองร้องเรียน กรมอุทยานแห่งชาติ สตัวป่์า และพนัธ์ุพืช หนา้ 8 

 

 

ภาพที่ 3 แสดงเมนูส าหรับการชี้แจงเรื่องร้องเรียน 
 
 

 

ภาพที่ 1 รายการชี้แจงเรื่องร้องเรียนที่น าขึ้นเว็บ กรณีท่ีไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
 

2. เมื่อหน่วยงานในสังกัดที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนหลังจากการส่งต่อ มีขั้นตอนการด าเนินการ ดังนี้ 



 

คู่มือกระบวนการด าเนินการเร่ืองร้องเรียน กรมอุทยานแห่งชาติ สตัวป่์า และพนัธ์ุพืช หนา้ 9 

 

2.1. หนว่ยงานที่รับผิดชอบ ท าการพิจารณาข้อร้องเรียน และด าเนินแต่งตั้ง
คณะกรรมการเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง 
2.2. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง ท าการสรุปผล และรายงานผลให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบทราบ 
2.3. หนว่ยงานในสังกัดที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค
รายงานข้อเท็จจริงต่อกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช 

3. เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนท าการตรวจสอบและพิจารณาข้อร้องเรียนจนได้
ข้อเท็จจริงแล้ว ท าการตอบข้อร้องเรียนมายังกรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืช และเม่ือกรม
อุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธุ์พืชได้รับรายงานการด าเนินงานแล้ว จะส่งต่อให้ส านักแผนงานและ
สารสนเทศ เพื่อส่งเรื่องให้ศูนย์สารสนเทศด าเนินการ 

4. ศูนย์สารสนเทศ น ารายงานข้อเท็จจริงที่ได้รับเข้าสู่ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนเพ่ือ
ปรับปรุงข้อมูลของเรื่องร้องเรียน และพิจารณา ข้อเท็จจริงจากรายงานที่ได้รับ ดังนี้ 

4.1. กรณีการรายงานข้อเท็จจริงที่สมควรแก่การยุติเรื่อง  
ศูนย์สารสนเทศแจ้งให้หน่วยงานต้นเรื่องหรือผู้ร้องเรียนทราบ หรือท าการชี้แจงข้อ
ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์กรมกรณีไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนหรือต้นเรื่องได้ 
4.2. กรณีการรายงานข้อเท็จจริงที่ข้อมูลไม่สมบูรณ์ หรือไม่สมควรแก่การยุติเรื่อง
ด าเนินการท าเรื่องเพ่ือขอข้อมูลเพิ่มเติม 

4.3. กรณีท่ีไม่ได้รับการรายงานข้อเท็จจริงจากหน่วยงานที่รับผิดชอบภายในระยะเวลา 60 วัน 
ด าเนินการท าเรื่องเพ่ือทวงถามและติดตามเรื่องต่อไป 



เอกสารแนบ 1 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

การใช้ระบบบริหารเรื่องร้องเรียน 
ส าหรับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

ศูนย์บริการประชาชน 

กรมอุทยานแห่งชาติ สตัว์ป่า และพันธุพ์ืช 
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 ๑ 

1. การเข้าใช้ระบบบริหารเรื่องร้องเรียน 

การเข้าใช้ระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน สามารถเข้าได้จากเว็บไซต์ของกรมอุทยานแห่งชาติ 
สัตว์ป่า และพันธุ์พืช (http://www.dnp.go.th) แล้วเลือกคลิกลิงค์ intranet และส่วนของระบบบริหาร
เรื่องร้องเรียนเพื่อติดตามและตรวจสอบเรื่อง ตามภาพท่ี 1 

 

 

ภาพที่ 1 ลิงค์ระบบบริหารเรื่องร้องเรียน 

 

เมื่อคลิกลิงค์ระบบบริหารเรื่องร้องเรียน จะปรากฏหน้าจอส าหรับการเข้าใช้ระบบ เพ่ือให้ใส่รหัส
ผู้ใช้ และรหัสผ่าน ตามภาพที่ 2  

 

 

ภาพที่ 2 หน้าจอล็อกอินเข้าระบบ 

        

 



 ๒ 

         เมื่อกรอกรหัสผู้ใช้ รหัสผ่านและกดปุ่ม Login แล้วจะเข้าสู่ระบบบริหารเรื่องร้องเรียนตามภาพที่ 3  

 

ภาพที่ 3 ระบบบริหารเรื่องร้องเรียน 

 

ระบบบริหารเรื่องร้องเรียน จะแสดงเมนูต่างๆ ด้านบน ซึ่งประกอบไปด้วย                                          

- เมนรูายการเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ซึ่งจะแสดงรายการเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่อยู่
ในความรับผิดชอบของหน่วยงาน แสดงเป็นหน้าแรกเมื่อท าการ Login เข้าสู่ระบบบริหาร
เรื่องร้องเรียน                                                                         

- เมนคู้นหา เมื่อคลิกท่ีเมนูค้นหา จะแสดงเมนูที่สามารถค้นหาเรื่องท่ีต้องการ จากข้อมูล
ของเรื่องอย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น เลขหนังสือต้นทาง, ลงวันที่, ช่องทาง, ประเภทเรื่อง, 
เรื่อง, และ สถานะของเรื่อง     

-  เมนูเปลี่ยนรหัสผ่าน   

-   เมนูออกจากระบบ                                                                                                                                                                                                                                                                                          

2. ส่วนประกอบของรายการเรื่องร้องเรียน 

เมนูแสดงรายการของเรื่องร้องเรียน ทีถู่กส่งมาให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ จะแสดง
รายละเอียดของเรื่องร้องเรียนแต่ละเรื่อง ซึ่งในแต่ละเรื่องจะประกอบด้วย  

1. ไอคอน  แสดงหน้าเรื่องร้องเรียนส าหรับแสดงสถานะของการด าเนินการของเรื่องร้องเรียน      

    ไอคอนสีเหลืองแสดงถึงสถานะอยู่ระหว่างการด าเนินการ  

    ไอคอนสีเขียวแสดงถึงสถานะว่าเรื่องนี้ได้ด าเนินการแล้วเสร็จ จนได้ข้อยุติแล้ว 

2. เลขทะเบียน เลขทะเบียนของเรื่องร้องเรียนแต่ละเรื่องในระบบนี้ ใช้ส าหรับเป็นรหัสอ้างอิง 
และเป็นลิงค์ส าหรับการดูรายละเอียดของเรื่องร้องเรียน ซึ่งเป็นหนังสือถึงหน่วยงานที่
รับผิดชอบในการด าเนินการด้วย เมื่อคลิกท่ีเลขทะเบียนจะปรากฏรายละเอียด ตามภาพท่ี 4 



 ๓ 

 

ภาพที่ 4 รายละเอียดเรื่องร้องเรียนตามเลขทะเบียนเรื่อง 

 

3. เลขหนังสือต้นทาง เป็นการแสดงเลขหนังสือต้นทางหากมีการระบุและมีไฟล์แนบจะปรากฏ
เป็นลิงค์ไปยังไฟล์ข้อมูล หรือหน้าเว็บ กรณีท่ีเรื่องร้องเรียนนั้นผ่านเว็บไซต์กรม เลขหนังสือต้น
ทางจะขึ้นต้นด้วย WEB แล้วตามด้วยเลขรหัสเรื่องร้องเรียน ดังภาพที่ 5 เมื่อคลิกลิงค์เลข
หนังสือต้นทางจะแสดงข้อมูลดังภาพที่ 6 

 

 

ภาพที่ 5 รายการเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ที่แสดงเลขหนังสือต้นทาง 



 ๔ 

 

ภาพที่ 6 แสดงหน้าเว็บของเรื่องร้องเรียนกรณีที่ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์กรมอุทยาน 

4. ลงวันที่ เป็นวันที่ของหนังสือต้นทาง หากไม่ได้มีการระบุมาในการบันทึกเรื่องร้องเรียน วันที่
ปรากฏจะเป็นวันที่บันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียนเข้าระบบ 

 5. วันที่ส่งเรื่อง เป็นวันที่มีการส่งเรื่องผ่านระบบให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ 

6. ช่องทาง ระบุว่าเรื่องร้องเรียนนี้ได้รับจากช่องทางใด 

7. ประเภทของเรื่องร้องเรียน ระบุว่าเรื่องร้องเรียนนี้เป็นประเภทใด 

8. ลิงคร์ายงานผล ส าหรับการเพิ่มผลการด าเนินการหรือตอบกลับเรื่องร้องเรียนนี้ 

 หากมีการติดตามเรื่อง จะปรากฏวันที่ส่งติดตามเรื่อง และครั้งที่ติดตามเรื่องในบรรทัดถัดจาก
รายการเรื่องร้องเรียน  

 

 

 

 

 



 ๕ 

3. การรายงานผลเรื่องร้องเรียน 

คลิกลิงคร์ายงานผล ในรายการเรื่องร้องเรียนตามภาพที่ 7 จะแสดงหน้าจอส าหรับการเพ่ิมผลการ
ด าเนินการหรือตอบกลับเรื่องร้องเรียนนี้ ดังภาพที่ 8  

 

ภาพที่ 7 ลิงค์รายงานผล ในรายการเรื่องร้องเรียน 
 

 

ภาพที ่8 หน้าจอส าหรับเพิ่มผลการด าเนินการ/ตอบกลับเรื่องร้องเรียน 

การรายงานผลเรื่องร้องเรียน มีรายละเอียดต่างๆ ที่ต้องระบุได้แก่  

1. เลขหนังสือ  

2. หนังสือลงวันที่  

3. ไฟล์แนบเอกสารรายงนผลการร้องเรียน 

4. สรุปผลการด าเนินการโดยย่อ  



 ๖ 

ในช่องที่เป็นตัวอักษรสีน้ าเงิน และมีเครื่องหมาย * เป็นช่องที่จ าเป็นต้องระบุข้อมูลให้ครบ 
และเมื่อระบุข้อมูลครบทุกช่องที่มีเครื่องหมาย* แล้วให้ตรวจสอบความถูกต้องก่อนท าการกดปุ่ม
ตกลง เพ่ือบันทึกข้อมูลเข้าในระบบ และหน้าจอจะแสดงข้อความตามภาพที่ 9 แสดงการบันทึก
ข้อมูลเรียบร้อย 

 

ภาพที ่9 แสดงข้อความบันทึกข้อมูลเรียบร้อย 

 

เมื่อรายงานผลแล้วจะพบว่ามีไอคอน  ภายในหัวข้อรายงานผล ถัดจากลิงค์รายงานผล เมื่อวาง
เมาส์บนไอคอนดังกล่าวจะปรากฏข้อความรายละเอียดการด าเนินการตามที่หน่วยงานที่รับผิดชอบรายงาน 
ดังภาพที่ 10 แล้วเมื่อคลิกที่ไอคอนนี้แล้วจะแสดงไฟล์ผลการด าเนินการที่ได้บันทึกไว้ในฟอร์มบันทึกผล
การด าเนินการ/ตอบกลับเรื่องร้องเรียน ตามภาพที่ 11  

 

 

ภาพที่ 10 แสดงรายละเอียดการด าเนินการที่บันทึกเข้าระบบ 

 



 ๗ 

 

ภาพที ่11 แสดงไฟล์รายงานผลการด าเนินการที่บันทึกเข้าระบบ 

 

หากรายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนแล้วเสร็จ สมควรแก่การยุติเรื่องได้ ทางศูนย์บริการ
ประชาชนจะเปลี่ยนสถานะของเรื่องร้องเรียนนั้นเป็นด าเนินการแล้วเสร็จจนได้ข้อยุติ ซึ่งในรายการแสดง
เรื่องร้องเรียนจะแสดงสถานะ ด าเนินการแล้วแล้วเสร็จ โดยไอคอนหน้ารายการร้องเรียนสีเหลือง   จะ
เปลี่ยนเป็น  ไอคอนสีเขียว แสดงถึงสถานะว่าเรื่องนี้ได้ด าเนินการแล้วเสร็จจนได้ข้อยุติแล้ว  ดังภาพ     
ที่ 12  

 

 

ภาพที่ 12 หน้าจอแสดงสถานะรายการเรื่องร้องเรียนด าเนินการแล้วเสร็จจนได้ข้อยุติ  

 



 ๘ 

4. การตีกลับเรื่องร้องเรียน 

หากกรณีที่พิจารณาแล้วว่า เรื่องร้องเรียนที่ได้รับไม่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน สามารถตีกลับเรื่อง
ร้องเรียนนี้ โดยคลิกลิงค์รายงานผล ในรายการเรื่องร้องเรียนเหมือนการรายงานผลในข้อ 3 ซึ่งจะแสดง
หน้าจอส าหรับการเพ่ิมผลการด าเนินการหรือตอบกลับเรื่องร้องเรียน 

การตีกลับเรื่องร้องเรียน ให้กรอกข้อมูลในช่องที่มีเครื่องหมาย* สรุปผลการด าเนินการเพียงช่อง
เดียว โดยให้ระบุเหตุผลในการตีกลับโดยย่อ แล้วคลิกท่ีช่องส าหรับตีกลับ แล้วคลิกตกลง ดังภาพที่ 13 

 

 

ภาพที่ 13 ลิงค์รายงานผล ในรายการเรื่องร้องเรียน 

 

 

ภาพที่ 14 แสดงการตีกลับเรื่องร้องเรียนกรณีที่เรื่องไม่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน 

 

 



 ๙ 

5. การค้นหาเรื่องร้องเรียน 

 เมื่อเลือกเมนูค้นหา จะแสดงรายการเรื่องร้องเรียนทั้งหมดที่หน่วยงานรับผิดชอบ และมีส่วนของ
เงื่อนไขในการค้นหานั้นอยู่ด้านล่างถัดจากเมนูระบบ ดังภาพที่ 13 ซึ่งสามารถระบุเงื่อนไขในการค้นหา
รายการเรื่องร้องเรียนได้ตาม เลขหนังสือต้นทาง วันที่หนังสือ ช่องทางของเรื่องร้องเรียน ประเภทของเรื่อง
ร้องเรียน ชื่อเรื่องร้องเรียน และสถานะของการด าเนินการ จากนั้นค้นหารายการข้อมูลที่ต้องการด้วยการ
กดไอคอน   

 

 

ภาพที่ 13 แสดงเมนูค้นหา 

 

 

 

 

ภาพที่ 13 หน้าจอแสดงรายการเรื่องร้องเรียน จากเมนูค้นหา 



 ๑๐ 

6. การเปลี่ยนรหัสผ่าน 

การเปลี่ยนรหัสผ่าน สามารถท าได้โดยการเลือกเมนูเปลี่ยนรหัสผ่าน ซึ่งจะแสดงหน้าจอดังภาพที่ 
14 เพ่ือให้ใส่รหัสผ่านใหม่ และยืนยันรหัสผ่านใหม่ 

 เมื่อเสร็จสิ้นการท างานคลิกท่ี ออกจากระบบ เพ่ือออกจากระบบบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

 

 

ภาพที่ 15 เมนสู าหรับการเปลี่ยนรหัสผ่าน 

 

 

 

ภาพที ่15 หน้าจอส าหรับการเปลี่ยนรหัสผ่าน 


