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1.วัตถุประสงค์  
1.1 เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ   

ค าชมเชยของสถาบันราชานุกูล ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน    
ที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ  

1.2 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน  
ที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ  

1.3 เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ          
ข้อร้องเรียน ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

1.4 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ได้เรียนรู้ 
และพัฒนาการท างานเป็นมืออาชีพ   
 
2. ขอบเขต   

คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ค าชมเชยของสถาบันราชานุกูล 
การสื่อสาร การรับข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและการตอบสนองข้อร้องเรียน          
จากช่องทางต่าง ๆ  การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน ระดับความรุนแรง การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสาน   
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง เพ่ือแจ้งกลับ       
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน  
  
3. ค าจ ากัดความ           

3.1 คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน และค าชมเชยของผู้รับบริการและหรือผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย สถาบันราชานุกูล หมายถึง ผู้ที่ได้รับมอบหมายโดยการแต่งตั้ง มีหน้าที่ในการวางระบบ/แนวทาง
ปฏิบัติ ก ากับ ติดตาม ดูแลการรับข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน ค าชมเชย และบริหารจัดการข้อร้องเรียนผู้รับบริการ
ที่เก่ียวกับสถาบันราชานุกูล ตลอดจนพิจารณาข้อคิดเห็น  

3.2 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ หมายถึง การแสดงความคิดเห็น การใหค้ าแนะน าต่าง ๆ  
3.3 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อสถาบันราชานุกูล   

จากการให้บริการในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้  
- ข้อร้องเรียนที่ เกี่ยวกับการด า เนินงานตามภารกิจของสถาบันราชานุกูล  เนื่องจาก           

ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม  
- ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของสถาบันราชานุกูล ปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ       

ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้ รวมทั้งมีความ
ประพฤตทิั้งส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

3.4 ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  ประชาชนทั่วไป, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย     
ที่ติดต่อมายังสถาบันราชานุกูลผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

3.5  เจ้าหน้าที ่คือ  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 3.6 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน หมายถึง ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่มงาน/ส่วน/ฝ่าย/งาน หรือ
คณะท างานที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ 
 3.7  หน่วยงานภายนอก หมายถึง หน่วยงานหรือองค์กรนอกสถาบันราชานุกูล            

3.8  ระดับความรุนแรง  หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็น 
ผู้รับบริการ  ดังนี้  
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ระดับความรุนแรง ความหมาย 
1 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียนทั่ว ๆ ไป 
2 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะส่งผล   

ให้หน่วยงานต้องมีการเจรจาต่อรองและท าความเข้าใจ 
3 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะส่งผล  

ให้มีการเจรจาเพ่ือปกป้องชื่อเสียงของหน่วยงาน 
4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดการฟ้องร้องทางคดีความ 
5 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และท าให้ส่งผลกระทบต่อชีวิต และ ความมั่นคง

ในการด ารงชีวิตในปัจจุบัน 
 

3.9 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นผู้รับบริการ หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับ       
ความรวดเร็วในการตอบสนองโดยดูจากระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็นผู้รับบริการ  ดังนี้  

ระดับความ
รุนแรง 

ความหมาย ระดับความรวดเร็วใน
การตอบสนอง

ข้อคิดเห็นผู้รับบริการ 
1 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียนทั่ว ๆ ไป ภายใน 15 วัน 
2 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะ

ส่งผลให้หน่วยงานต้องมีการเจรจาต่อรองและท าความเข้าใจ 
ภายใน 15 วัน 

3 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะ
ส่งผล ให้มีการเจรจาเพ่ือปกป้องชื่อเสียงของหน่วยงานหรือกรม 

ภายใน 12 วัน 

4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดการฟ้องร้องทางคดีความ ภายใน 10 วัน 
5 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และท าให้ส่งผลกระทบต่อชีวิต 

และความมั่นคงในการด ารงชีวิตในปัจจุบัน 
ภายใน 7 วัน 

 
3.10  การสื่อสาร หมายถึง การติดต่อ การแจ้งข้อมูล การแสดงเจตนาหรือผลการด า เนินการ          

ให้ผู้รับบริการ/ผู้ร้องเรียน/ผู้เสนอแนะทราบผ่านช่องทางต่าง ๆ อาทิ หนังสือ โทรศัพท์ E-Mail Website และ
สื่ออ่ืน ๆ เป็นต้น 

3.11 การรับข้อคิดเห็น หมายถึง การเปิดโอกาสให้บุคคลทั่วไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิอย่างเสรี
ผ่านช่องทางตามประกาศ เช่น ตู้รับข้อคิดเห็น หนังสือ จดหมาย โทรศัพท์ Website และช่องทางอ่ืนๆ       
เพ่ือน ามาปรับปรุงพัฒนางานบริการให้มีประสิทธิภาพและผู้รับบริการพึงพอใจ    

3.12 การติดตามข้อคิดเห็น หมายถึง การติดตามการด าเนินการข้อคิดเห็นของผู้รับบริการเป็นระยะ 
หลังจากที่คณะกรรมการฯ พิจารณาแล้ว โดยต้องแจ้งผู้ร้องเรียน/ผู้เสนอแนะทราบสถานะของการด าเนินการ
อยู่ขั้นตอนใด              

3.13 การตรวจสอบข้อเท็จจริง หมายถึง การน าข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวกับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนนั้นมาประกอบ   
การพิจารณา          

3.14 การตอบสนองข้อเท็จจริง หมายถึง การด าเนินการให้ได้มาซึ่งข้อเท็จจริงว่าหน่วยงานใด        
เป็นผู้ด าเนินการเกี่ยวกับข้อเท็จจริงที่ตอบสนองข้อร้องเรียน/ข้อคิดเห็นนั้น            

3.15 การสื่อสารการตัดสินใจ หมายถึง การแจ้งผล ข้อวินิจฉัย หรือเรื่องที่ด า เนินการตามข้อคิดเห็น/
ข้อร้องเรียน โดยใช้ช่องทางที่ก าหนด  
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3.16 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่  
 - เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
 - เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน หรือได้บรรเทา เยียวยา

ปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
 - เรื่องด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ     

และขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 
 - เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณาหรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการ

ทางศาล ข้อร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยาน หลักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 
3.17  การปิดข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน หมายถึง การสิ้นสุดการด าเนินการในข้อคิดเห็นนั้น ๆ             
3.18  การรายงานผล หมายถึง การเสนอผลการด าเนินการต่อข้อคิดเห็นนั้น ๆ   

 
4. ประเด็นข้อร้องเรียน แบ่งเป็นดังนี้ 
 

ประเด็นข้อร้องเรียน ความหมาย ตัวอย่าง 
1. การให้บริการ การด าเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของ

บุคคลหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจ  
การให้บริการของโรงพยาบาล ระบบการ
บริการรวดเร็วหรือไม่  มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ  พฤติกรรมผู้ให้บริการ 
รวมถึงสถานที่ที่ให้บริการ 

2. การบริหารจัดการ การด าเนินงาน หรือการปฏิบัติงานใด ๆ   ของหน่วยงาน
ของรัฐ และ/หรือ เจ้าหนา้ที่ของรฐั เช่น การบริหาร 
งานบุคคล,การบริหารพสัดุ, การบริหารงบประมาณ 

ร้องเรียนการบริหารงานของผู้อ านวยการ
โรงพยาบาล ว่าไม่บริหารงานไมเ่ป็นระบบ  

3. ค่าตอบแทน ค่าใช้จา่ยตา่ง ๆ ที่องค์กรจา่ยให้แก่ผู้ปฏิบัตงิาน
ค่าใช้จา่ยนี้อาจจ่ายในรูปตวัเงนิหรือมิใช่ตัวเงนิก็ได ้ 
เพื่อตอบแทนการปฏิบัตงิานตามหน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

พนักงานของรัฐขอความเป็นธรรมกรณี
ไม่ได้รับคา่ตอบแทนตามกฎหมาย 

4. การทุจริตของเจ้าหน้าที ่ การแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบดว้ย
กฎหมายส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 

ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐให้ผู้สมัครงาน
โอนเงินให้เป็นค่าฝากเข้าท างาน 

5. วินัยข้าราชการ ข้อบัญญัติที่วางไว้เปน็หลักก ากับพฤติกรรมและมี
มาตรการส าหรับควบคุมความประพฤติและการ
กระท าของข้าราชการ 

นาย จ. ติดสุรา กินสุราขณะปฏบิัติราชการ 
และเมาจนขาดสติ  และขาดงานเป็นเวลา 
15 วัน  

6. ประชาชนขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

การขัดแย้งหรือความไม่พอใจส่วนตัวของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งต่อเจ้าหนา้ที่ของรัฐคนใดคนหนึ่ง 

นาย ก. อยู่บ้านใกล้กับ นาย ข.ซึ่งเป็น
เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความไม่พอใจส่วนตัวจงึ
ทะเลาะกนั และร้องเรียน นาย ข. 

7. สวัสดิการของรัฐ การสนบัสนนุสง่เสริมและจดัสวัสดิการสงัคมให้แก่
ประชาชนในประเทศอยา่งจริงจังและเปน็ระบบของรัฐ 

ร้องเรียนเก่ียวกับบัตรประกันสขุภาพถ้วน
หน้า  

8. ขอความอนุเคราะห์/ 
ขอความช่วยเหลือ 

การขอความช่วยเหลือ,ความเอ้ือเฟื้อ,ความเกื้อหนุน, 
ความเจือจุน ด้านต่าง ๆ ตามความต้องการของ
บุคคลนัน้ ๆ 

ขอความอนุเคราะห์ให้ค าปรึกษาด้านจิตเวช
แก่นาย .......เนื่องจากมีภาวะเครียดมาก 

9. อ่ืน ๆ  เร่ืองที่ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น เก่ียวกับการปฏิบัตงิาน 

ร้องเรียนหรือเสนอแนะเชิงนโยบาย หรือไม่
เก่ียวกับภารกิจสถาบันราชานุกลู 
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5. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี 
 - วัน เดือน ปี  
 - ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ หรือ อีเมล์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ได้ 
 - ต้องระบุข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน

หรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริต 
ประพฤติมิชอบ ของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของสถาบันราชานุกูลได้ชัดเจนเพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวน 
สอบสวนได ้ 

 - ระบุ หลักฐานต่างๆ ได้แก่ พยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  
2. เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมลูเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคล 
3. การใช้บริการร้องเรียนของสถาบันราชานุกูลนั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการ/ผู้ร้องได้ 

เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 
4. ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ      

ของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานภายในสังกัดสถาบันราชานุกูลโดยตรง 
5. ต้องเป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้สถาบันราชานุกูลช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้อง

กับความรับผิดชอบหรือภารกิจของสถาบันราชานุกูลโดยตรง 
6. กรณีเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการ

ด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ 1 นั้น จะน าเสนอ
ผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูลสั่งยุติเรื่อง 

7. กรณทีี่ไม่รับเข้าระบบการจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนของสถาบันราชานุกูล คือ 
- เรื่องร้องเรียนที่เข้าลักษณะที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียด   

ตามข้อที่ 1 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่องแล้วแต่กรณีไป 
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์  
- เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
- เรื่องร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และได้มีข้อสรุปผล

การพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว และไม่มีความเกี่ยวข้องใดๆ กับสถาบันราชานุกูล 
 

6. การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติ

ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 ผู้ ให้ ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับ            
ความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ (หากเป็น
บัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน
เท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิดชื่ อ ที่อยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้ง      
ให้บุคคล(ผู้รับผิดชอบ)/กลุ่มงาน/หน่วยงานที่เก่ียวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 
  - กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจาก
เรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน
และเสียหายได้ 
  - กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน  บุคคล
(ผู้รับผิดชอบ)/กลุ่มงาน/หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้กลุ่มงาน/หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้อง
อาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ  
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 7. กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
  1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 (มาตรา 56, 57 และ 59) รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 (มาตรา 41) 
  2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540 (มาตรา 14, 15 และ 25) 
  3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 (หมวด 10 การร้องทุกข์ มาตรา 
122, 123, 124 และ 125) 
  4. พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 (หมวด 7 
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42) 
  5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 
  6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ.2548 (ข้อ8, 9 และ 12) 
  7. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 
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กระบวนการ/ขั้นตอนการปฏิบัติงานการรับเรื่อง  
1. แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน และค าชมเชยของผู้รับบริการและหรือผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย สถาบันราชานุกูล โดยมีหน้าที่ในการควบคุม ก ากับ ติดตาม  ดูแลบริหารจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ
ที่เก่ียวกับสถาบันราชานุกูล  ตลอดจนพิจารณา ข้อคิดเห็น  

2. จัดช่องทางการรับข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการผ่านหลายช่องทาง  อาทิ  ตู้รับข้อคิดเห็น  
จดหมาย โทรศัพท์  Website  Google Form รวมทั้งทีม่ายื่นข้อคิดเห็นด้วยตนเอง   

3. การรับข้อคิดเห็นจากช่องทางที่ก าหนด  ดังนี้  
3.1 ตู้รับข้อความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน ตั้งอยู่บริเวณตึกอ านวยการ ชั้น 1 (ข้างบอร์ด

ประชาสัมพันธ์), ตึกนายแพทย์รสชง ทัศนาญชลี ชั้น 1 สถาบันราชานุกลู  
3.2 จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย์ ส่งถึงผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูล , เลขที่ 4737 ถนนดินแดง  

สถาบันราชานุกูล  กรุงเทพมหานคร 10400 
3.3 โทรศัพท์ หมายเลข 0 2 248 8900 ต่อ 70315, 70317 
3.4 ร้องเรียนด้วยตนเองได้ที่ กลุ่มงานทรัพยากรบุคคล ตึกอ านวยการ ชั้น 3 
3.5 เว็บไซต์สถาบันราชานุกูล Website : https://th.rajanukul.go.th/suggestion 
3.6 ระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต (E-complain) Website: 

https://secret.dmh.go.th/main/ 
4. การรับข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนของสถาบันราชานุกูล  

4.1 การรับข้อคดิเห็นผ่านช่องทางใด ๆ ให้ลงทะเบียนรับ                
4.2 ให้ด าเนินการจัดการข้อคิดเห็นที่ลงทะเบียนรับเรียบร้อยแล้ว ตามระดับความรุนแรง   

โดยจัดท าเอกสารเสนอประธาน/คณะกรรมการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณา แจ้งผู้เกี่ยวข้องรับทราบและ
ด าเนินการเบื้องต้น ภายใน 15 วัน                           

4.3 หน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบ ที่มีหน้าที่ก ากับ ติดตาม การด าเนินการจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
ว่าอยู่ในขั้นตอนใด ต้องสื่อสารการตัดสินใจแจ้งผู้ให้ข้อคิดเห็น/ผู้ร้องเรียน ทราบสถานะของการด าเนินการ             

4.4 การปิดข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน เมื่อด าเนินการเสร็จสิ้นเรียบร้อยแล้ว ต้องแจ้งผล       
การด าเนินการให้ผู้ให้ข้อคิดเห็น/ผู้ร้องเรียน และรายงานคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน และค า
ชมเชยของผู้รับบริการและหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สถาบันราชานุกูล /ผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูลทราบ  
          5. กรณีที่ได้รับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืนๆ ของสถาบัน เมื่อด าเนินการตอบสนอง
ข้อคิดเห็นและปิดข้อคิดเห็นเรียบร้อยแล้ว จัดท าสรุปรายงานข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนในภาพรวมของสถาบัน 
เสนอผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูลทราบทุกเดือน        

6. กรณีบัตรสนเท่ห์หรือข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะที่ไม่ระบุชื่อ ที่อยู่  ข้อมูลไม่เพียงพอในการ
ด าเนินการ/ตรวจสอบข้อเท็จจริง ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม แต่ให้ส่งให้คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน 
และค าชมเชยของผู้รับบริการและหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สถาบันราชานุกูล ทราบเป็นข้อมูลประกอบการ
พิจารณา        

   
   
      

 
 

กระบวนการปฏิบัติงานการรับเรื่อง 

 

https://secret.dmh.go.th/main/
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ผังกระบวนงานการจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1.รับข้อคิดเห็น 
ข้อร้องเรียนจากช่องทาง 
ต่าง ๆ 
 

 10 นาที เจ้าหน้าท่ีที่ได้รับ
มอบหมาย (กลุม่งาน
ทรัพยากรบุคคล) 

2.ลงทะเบียนรับในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
/ลงทะเบยีนรับในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์
ลับ 

 10 นาที เจ้าหน้าท่ีงาน        
สารบรรณ  

2.ลงทะเบียนในระบบ
ฐานข้อมูลข้อคิดเห็น    
ข้อร้องเรียน 

 
 
 
 

10 นาที เจ้าหน้าท่ีที่ได้รับ
มอบหมาย (กลุม่งาน
ทรัพยากรบุคคล) 

3.วิเคราะห์ประเด็น
ปัญหา  
- กรณีไม่ซับซ้อนแจ้งกลุม่
งานท่ีเกี่ยวข้องและแจ้งผู้
ร้องทราบเบื้องต้นภายใน 
15 วัน 
- กรณีซับซ้อนเข้า
คณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นฯ พิจารณา/
ไกล่เกลี่ย 
 
 
 

 
 
 

ภายใน  
15 วัน 

เจ้าหน้าท่ีที่ได้รับ
มอบหมาย (กลุม่งาน
ทรัพยากรบุคคล) 

4.กลุ่มงานด าเนินการและ
รายงานผลการด าเนินการ 

 
 
 

ภายใน      
15 วัน 

กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องกับขอ้
ร้องเรียน 

5.แจ้งคณะกรรมการ
จัดการข้อคิดเห็น ข้อ
ร้องเรียน ฯ เพื่อทราบ/
พิจารณา/ยุตเิรื่อง 

 
 
 
 

ภายใน  
15 วัน 

เจ้าหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย (กลุ่มงาน
ทรพัยากรบุคคล) และ 
คณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน ฯ 

6.สรุปและรายงานเสนอ
ผู้บริหารทราบ 

 
 
 

ภายใน  
15 วัน 

เจ้าหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย (กลุ่มงาน
ทรัพยากรบุคคล) และ 
คณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน ฯ 

7.ติดตามการด าเนินงาน
และรายงานผล 
 

 
 

 เจ้าหน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย (กลุ่มงาน
ทรัพยากรบุคคล) และ 
คณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน ฯ 

 
 
 

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน/ค าชมเชยจากช่องทางต่าง ๆ 

เรื่องทั่วไป 
(ข้อเสนอแนะ/

ค าชมเชย) 

เรื่องลับ 
(ข้อร้องเรียน) 

ลงระบบเพื่อจัดเก็บเป็นฐานข้อมูล 

แจ้งคณะกรรมการจัดการขอ้คิดเหน็ 
ข้อรอ้งเรียน ฯ เพื่อทราบ/พิจารณา/

ยุติเรื่อง 

แจ้งผู้บริหารเพื่อทราบ 

ยุติเรื่อง/
ไม่ยุติ
เรื่อง 

ติดตามผลการด าเนนิการกรณีหนว่ยงานไมร่ายงานผลกลับ ภายใน 15 วัน   
รายงานผลการด าเนนิการ รอบ 1 เดอืน/รายปี ให้ผู้บริหารทราบ 

เจ้าหน้าที่
วิเคราะห์ประเดน็

ปัญหา 

ไม่ใช่/แจ้ง
กลับ/ยุติ

เรื่อง 

กรณีปัญหา
ซับซ้อน/
รุนแรง 

ใช ่
เข้า

คณะกรรมการ
จัดการ

ข้อคิดเห็นฯ 
พิจารณา/ไกล่

เกลี่ย 
แจ้งกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง

พิจารณาด าเนินการ 

แจ้งผู้รอ้ง
ทราบ

เบ้ืองต้น
ภายใน     
15 วัน 

กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการและรายงานผลการด าเนินการ 

แจ้งผู้รอ้ง
ทราบ 
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 กรณีที่ 1 การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการด าเนินการในเบื้องต้น (ภายใน 15 วัน) 
ภายหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 

 - ตอบผู้รอ้งเรียนในเบื้องตน้ ด้วยรูปแบบหนังสือภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ชื่อผู้รอ้งเรียน 
2. รายละเอียดอ้างถึงขอ้ร้องเรียนที่ผู้รอ้งเรียนได้รอ้งเรียนมาโดยสรุป  
3. บทส่งท้ายให้ระบุรายละเอียดว่า สถาบันราชานุกูล ได้รับเรื่องและมอบหมายหน่วยงาน 

ผู้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องพิจารณาแล้ว หากทราบผลประการใด จะแจ้งให้ทราบต่อไป หรือรับทราบ
ข้อเสนอแนะของท่านไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาแล้ว 

4. ลงนามโดยผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูล 
 กรณีที่ 2 การตอบข้อร้องเรียนกรณีเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะส่งมาจากกรมสุขภาพจิต เมื่อทราบ   
ผลการด าเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้  

- บันทึกข้อความ อธิบดีหรือรองอธิบดีเจ้าของสายงาน  มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียน อธิบดีกรมสุขภาพจิต (ลงนามโดยผู้อ านวยการสถาบัน)   
2. รายละเอียดกล่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรุป 
3. รายงานผลการด าเนินการจัดการขอ้ร้องเรียน ขอ้เท็จจริง  
4. ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ด าเนินการจัดการตามข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 

เห็นสมควรแจ้งผู้รอ้ง/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ทราบ  
5. บทส่งท้าย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาลงนามหนังสือตอบผู้ร้องเรียนต่อไปด้วย จะเป็น

พระคุณ/ จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 
6. ตอบผู้รอ้งเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย  

6.1. เรียนถึง ผู้รอ้งเรียน  
6.2. รายละเอียดอ้างถึงขอ้ร้องเรียนโดยสรุป  
6.3. ชี้แจงผลการด าเนินการจัดการขอ้ร้องเรียน ขอ้เท็จจริง ผลสรุป  
6.4. ลงนามโดยผู้อ านวยการสถาบัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การตอบข้อร้องเรียน/การรายงานผลการด าเนินการ 
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ตัวอย่างหนังสือตอบข้อร้องเรียน 
 
 
 
 

 
ที ่สธ 0822.104/………             สถาบันราชานุกูล  
              ถนนดินแดง กรุงเทพมหานคร 10400 

      ……….. ตุลาคม 2567 

เรื่อง    ตอบข้อร้องเรียน............................ 

เรียน    ..(ชื่อผู้ร้องเรียน)............................. 

ตามท่ีท่านได้ร้องเรียนผ่าน..........................................................  .เมื่อวันที่ ........................... 
กรณี ร้องเรียน............................................................................................................  นั้น 

สถาบันราชานุกูล ขอเรียนว่า ได้มอบหมายให้............................................................พิจารณา
ด าเนินการ หากผลเป็นประการใดจะรายงานให้ทราบต่อไป 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 

(....................................) 
  ผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูล 

 
 
 

กลุ่มงานทรัพยากรบุคคล 
โทร. 0 2248 8900 ต่อ 70317 
โทรสาร 0 2248 2944 
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ตัวอย่างหนังสือรายงานผลการด าเนินการ 
 

 บันทกึข้อความ 
ส่วนราชการ  กลุ่มงานทรัพยากรบุคคล  โทร. 70317 

ที ่  สธ 0822.104/ วันที่                
เรื่อง   รายงาน..................................... 

เรียน ผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูล  

ตามที่........................................................................................................................................................    
.................................................................................................................................. ............................................
..............................................................................................................................................................................
...................................................................................................  นั้น   

กลุ่มงานทรัพยากรบุคคล ฯ พิจารณาแล้ว ......................... ............................  เห็นควร
........................................................................................................... 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรด..................................................................ต่อไปด้วย จะเป็นพระคุณ 
 
 
 

(.......................................) 
                                    หัวหน้ากลุ่มงานทรัพยากรบุคคล 
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1.การรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ของสถาบันราชานุกุล  
การรายงานผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ของสถาบัน   

ราชานุกุล สามารถจ าแนกรายงานไดต้ามหัวขอ้ดังตอ่ไปนี้  
1. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน  
2. รายงานสรุปจ านวนข้อเสนอแนะแยกเปน็รายเดือน 
3. รายงานสรุปจ านวนค าชมเชยแยกเปน็รายเดือน 

 
 
รูปแบบรายงาน 
 

รายงานสรุปข้อร้องเรียนของสถาบันราชานุกูล 
ประจ าเดือน ..........................  

 
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนประจ าเดือน..... .............  ได้รับเรื่องทั้งหมด จ านวน ......... เรื่อง 

แบ่งเป็นข้อร้องเรียน จ านวน ......เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ............. ข้อเสนอแนะ จ านวน ..........เรื่อง  คิดเป็นร้อยละ 
..............  ค าชมเชย จ านวน .........เรื่อง คิดเป็นร้อยละ .......... ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
ข้อร้องเรียน 
จ านวน 
(เรื่อง) 

ประเด็นข้อร้องเรียน การตอบสนอง
ภายใน 15 วัน 

สถานะข้อร้องเรียน หมายเหตุ 

ท าได้ ท าไม่ได้ อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ 

ยุติเร่ือง 

- - - - - - - 
   

- ในเดือน........... ไม่มี/มีเรื่องร้องเรียน จ านวน .......... เรื่อง คิดเป็นร้อยละ......สามารถ
ตอบสนองได้ภายใน 15 วัน จ านวน ....... เรื่อง  คิดเป็นร้อยละ ......   อยู่ระหว่างด าเนินการ  จ านวน ............ 
เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ......... ยุติเรื่องแล้ว จ านวน ........ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ................... 

 
ข้อเสนอแนะ  

จ านวน 
(เรื่อง) 

ประเด็นข้อเสนอแนะ รวม 
ความ

สะดวก/
รวดเร็ว 

พฤติกรรม
บริการ 

สิ่งอ านวย
ความ
สะดวก 

การ
บ าบัดรักษา 

การให้
ข้อมูล/

ค าแนะน า 

อื่นๆ 

        
คิดเป็นร้อยละ       100.00 
  - ข้อเสนอแนะที่ได้รับ จ านวน ............... เรื่อง เป็นด้าน.....................มากที่สุด จ านวน 
............... เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ............. รองลงมาได้แก่ ด้าน........................ จ านวน .............. เรื่อง คิดเป็น
ร้อยละ .........................  
 
 

รายงานสรุปผล 
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ค าชมเชย 
จ านวน
(เรื่อง) 

ประเด็นค าชมเชย ชมเชย
มากกว่า 
3 ด้าน 

ชมเชย
ครบ  

ทุกด้าน 

รวม 
ความ

สะดวก/
รวดเร็ว 

พฤติกรรม
บริการ 

สิ่ง
อ านวย
ความ
สะดวก 

การ
บ าบัดรักษา 

การให้
ข้อมูล/

ค าแนะน า 

อื่นๆ 

          
คิดเป็น
ร้อยละ 

        100.00 

 

- ค าชมเชยที่ได้รับ จ านวน ......... เรื่อง เป็นด้าน......................มากที่สุด จ านวน ........... เรื่อง 
คิดเป็นร้อยละ .............. รองลงมาได้แก่ ด้าน......................... จ านวน ........... เรื่อง คิดเป็นร้อยละ ................... 

- ผู้รับบริการชมเชยมากกว่า 3 ด้าน จ านวน ............ เรื่อง คิดเป็นร้อยละ .............. ชมเชย          
ครบทุกด้าน จ านวน ..............เรื่อง  คิดเป็นร้อยละ ........... ของค าชมเชยทั้งหมด 

 
 

2. การรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย กรณีหน่วยงานด าเนินการเอง 
(รายเดือน) ให้กรมสุขภาพจิตทราบ ภายในวันที่  ๕ ของเดือนถัดไป 
สามารถจ าแนกรายงานได้ดังต่อไปนี้  
1. รายงานข้อร้องเรียน บันทึกในแบบบันทึกข้อร้องเรียน  
2. รายงานข้อเสนอแนะ บันทึกในแบบบันทึกข้อเสนอแนะ 
3. รายงานค าชมเชย บันทึกในแบบบันทึกค าชมเชย 
 
แบบฟอร์มที่ 1 แบบบันทึกข้อร้องเรียน  
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แบบฟอร์มที่ 2 แบบบันทึกข้อเสนอแนะ 
 

 
 
 
แบบฟอร์มที่ 3 แบบบันทึกค าชมเชย 
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การเข้าใช้บริการร้องเรียน/เสนอแนะ/ชมเชย 
ส าหรับผูใ้ช้บริการทั่วไป 

 
 
 
 

1.ระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต (E-complain) 
Website: https://secret.dmh.go.th/main/ 
 

1. ขั้นตอนการร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

 1.1 การร้องเรียน – ร้องทุกข์ ท าได้ 2 ช่องทาง คือ 

  1.1.1 กดท่ีแถบเมนูด้านบน เลือก “ร้องเรียน – ร้องทุกข์” 

 
 

 

  1.1.2 เลือกการร้องเรียนจาก หัวข้อการร้องเรียน จากหน้าแรกของ ระบบ 
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 1.2 จะปรากฏหน้า “ข้อตกลงหลักเกณฑ์ เรื่องร้องเรียน” ให้ผู้ใช้งานท าความเข้าใจข้อตกลง 

 
 1.3 เลื่อนลงมาด้านล่าง ให้กดเลือก ยอมรับเงื่อนไข  และท าการกดปุ่มต่อไป 

 
 1.4 จะปรากฏหน้ากรอก ข้อมูลการร้องเรียน – ร้องทุกข์ ให้ผู้ร้องเรียนต้องกรอกข้อมูลที่เป็นความจริง 
ซึ่งจะมี 2 ส่วน ดังนี้ 

  1.4.1 ส่วนข้อมูลผู้ร้องเรียน ซึ่งมีข้อมูลที่ต้องกรอก  

 
 

  1) การปกปิดข้อมูล หมายถึง ปกปิดไม่ให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ร้องเรียน รวมไปถึงหน่วยงาน
ที่ก ากับดูแลไม่สามารถเข้าถึงข้อมูล ผู้ร้องเรียนได้ 

  2) ชื่อผู้ร้องเรียน    3) นามสกุลผู้ร้องเรียน 

  4) เลขบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน 5) เพศ 

  6) อาชีพ หมายเหตุไม่ต้องกรอกก็ได้ 7) ที่อยู่ปัจจุบัน     

  8) จังหวัดที่อยู่ปัจจุบัน   9) อ าเภอที่อยู่ปัจจุบัน    

  10) ต าบลที่อยู่ปัจจุบัน    11) รหัสไปรษณีย์ 

  12) เบอร์โทรศัพท์ (ถ้ามี)   13) โทรสาร (ถ้ามี) 

  14) เบอร์มือถือ    15) Email (ถ้ามี) กรณีรับข้อมูลข่าวสาร  
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  1.4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

 
  1) ร้องเรียนถึง หมายถึง หน่วยงานที่ผู้ร้องเรียน ต้องการร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

  2) ประเภทการร้องเรียน ซึ่งจะมี ประเภทการร้องเรียนให้หัวข้อต่าง ๆ 

  3) ร้องเรียนบุคคล    4) เรื่องที่ร้องเรียน 

  5) รายละเอียดเรื่องที่ร้องเรียน  6) สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข ปรับปรุง   

  7) เอกสารประกอบ (ถ้ามี) ซึ่งจะเป็นเอกสาร หรือรูปถ่าย 

 1.5 เมื่อผู้ร้องเรียน กรอกข้อมูลครบทุกช่องแล้ว ให้กด ปุ่มบันทึก  

 

 1.6 จะปรากฏหน้า ข้อมูล การร้องเรียน – ร้องทุกข์ของท่าน ที่กรอกไปข้างต้น  

 
 

 1.7 ให้ผู้ร้องเรียนตรวจทาน ข้อมูลที่ต้องการร้องเรียน – ร้องทุกข์  

  1.7.1 ถ้าข้อมูล ถูกต้องครบถ้วน ให้กดปุ่ม  เพ่ือส่งค าร้องเรียน – 
ร้องทุกข์ 

  1.7.2 ข้อมูลผิดพลาด ให้กด   เพ่ือแก้ไขข้อมูล  
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 1.8 เมื่อกดยืนยันข้อมูลถูกต้องแล้ว จะไปยังหน้า การร้องเรียน – ร้องทุกข์เรียบร้อยแล้ว ให้ผู้ร้องเรียน ท า
การ คัดลอก รหัสเรื่องร้องเรียน ไว้ เพื่อน าไปติดตาม การร้องเรียน  

 
 

2. การติดตามเรื่องร้องเรียน 

 2.1 ไปที่เมนู ติดตามเรื่องร้องเรียน (ที่หน้าหลัก) 

 
 

2.2 กรอกเลขท่ีใบร้องเรียน จากนั้น กดค้นหา 
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 2.3 เมื่อค้นหาส าเร็จ จะแสดงรายละเอียด ข้อร้องเรียน ซึ่งมี 2 ส่วนคือ  

  2.3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน  

 
 

  2.3.2 กระบวนการด าเนินการ 

 
 

 

3. การท าแบบประเมินความพึงพอใจ 

 3.1 ไปที่หน้าหลัก เลือก แถบเมนู แบบประเมิน ด้านขวาล่าง 
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 3.2 ให้กรอกข้อมูลในแบบประเมินความพึงพอใจ ในส่วนที่ 1 โดยมี รายละเอียด 

   - เพศ   - อายุ  

   - ระดับการศึกษา  -  อาชีพปัจจุบัน 

 
 

 3.3 กรอกข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในส่วนที่ 2 ซึ่งจะมีระดับในการประเมิน 4 ระดับคือ 

  3.3.1 ไม่พึงพอใจมาก 

  3.3.2 ไม่พึงพอใจ 

  3.3.3 พึงพอใจ 

  3.3.4 พึงพอใจมาก 

 
 

 3.4 เมื่อกรอกแบบประเมินเสร็จให้กดปุ่ม   
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2. เว็บไซต์สถาบันราชานุกูล  Website : https://th.rajanukul.go.th/suggestion 
    ขั้นตอนดังนี้  
 
    2.1 เข้าหน้าเว็บไซต์สถาบันราชานุกูล  เลือกเมนูติดต่อเรา         เลือกเมนูแจ้งเรื่องร้องเรียน 
 

 
 
    

    2.2  กรอกข้อมูลตามหัวข้อ 
  

 
 

2.3 ให้ความยินยอมในการด าเนินการ 
 

 
 

2.4 ส่งข้อมูล เป็นอันเสร็จสิ้น 
 

https://th.rajanukul.go.th/suggestion
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การรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย  
จากระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต  

ส าหรับหน่วยงาน 
 

1. วิธีการเข้าสู่ระบบ 

 1.1 ไปที่เมนูเข้าสู่ระบบ 
  (1) ท าการกรอก ชื่อเข้าใช้ระบบ 
  (2) ท าการกรอกรหัสผ่าน 
  (3) กดปุ่มเข้าสู่ระบบ 

 
 

 1.2 จะมายังหน้าหลัก ส าหรับหน่วย โดยมีรายละเอียดดังนี้ แสดงข้อมูลจ านวนข้อร้องเรียน และสถิติ
การร้องเรียน ย้อนหลัง 30 วัน 

 

 

2. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 2.1 ไปที่แถบเมนูบาร์ และเลือกแบบบันทึกข้อร้องเรียน 
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 2.2 ซึ่งแบบบันทึกรับเรื่องร้องเรียนส าหรับหน่วยด าเนินการจะต้องกรอกข้อมูลดังนี้ 
  ส่วนที่ 1  ข้อมูลผู้ร้องเรียนซึ่งมีข้อมูลที่ต้องกรอก 

 
  1) การปกปิดข้อมูล หมายถึง ปกปิดไม่ให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ร้องเรียน รวมไปถึงหน่วยงาน
ที่ก ากับดูแลไม่สามารถเข้าถึงข้อมูล ผู้ร้องเรียนได้ 
  2) ชื่อผู้ร้องเรียน    3) นามสกุลผู้ร้องเรียน 
  4) เลขบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน 5) เพศ 
  6) อาชีพ (หมายเหตุไม่ต้องกรอกก็ได้) 7) ที่อยู่ปัจจุบัน     
  8) จังหวัดที่อยู่ปัจจุบัน   9) อ าเภอที่อยู่ปัจจุบัน    
  10) ต าบลที่อยู่ปัจจุบัน    11) รหัสไปรษณีย์ 
  12) เบอร์โทรศัพท์ (ถ้ามี)   13) โทรสาร (ถ้ามี) 
  14) เบอร์มือถือ    15) Email (ถ้ามี) กรณีรับข้อมูลข่าวสาร 
 

  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนซึ่งต้องกรอกรายละเอียดดังนี้ 

 
  1) ช่องทางการร้องเรียน หมายถึงช่องทางที่ หน่วยรับเรื่องร้องเรียนรับเรื่องร้องเรียน 
  2) ร้องเรียนถึง หมายถึง หน่วยงานที่ผู้ร้องเรียน ต้องการร้องเรียน – ร้องทุกข์ 
  3) ประเภทการร้องเรียน ซึ่งจะมี ประเภทการร้องเรียนให้หัวข้อต่าง ๆ 
  4) ร้องเรียนบุคคล    

5) เรื่องที่ร้องเรียน   
  6) รายละเอียดเรื่องที่ร้องเรียน 
  7) สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข ปรับปรุง   
  8) เอกสารประกอบ (ถ้ามี) ซึ่งจะเป็นเอกสาร หรือรูปถ่าย 
  9) วันที่รับเรื่องร้องเรียน หมายถึงวันที่หน่วยรับเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ 
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 2.3 เมื่อผู้ร้องเรียน กรอกข้อมูลครบทุกช่องแล้ว ให้กด ปุ่มบันทึก   
 2.4 เมื่อบันทึกส าเร็จ จะมายังหน้าแจ้งเตือนการบันทึกเรื่องร้องเรียน 

 
 

3. การรับเรื่องร้องเรียน 

 เป็นการรับเรื่องร้องเรียน จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน-รอ้งทุกข์ ของส่วนกลาง ซึ่งต้องด าเนินการจนกว่า
ยุติข้อร้องเรียนต่าง ๆ เมื่อมีร้องร้องเรียนเข้ามา จ านวนข้อร้องเรียนจะปรากฏอยู่ที่หน้าหลัก ในแถบของ
รายละเอียดรับเรื่องร้องเรียน  

 
 

 3.1 ไปที่แถบเมนูบาร์ และเลือกรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 3.2 จะมายังหน้า รับเรื่องร้องเรยีน (ที่ต้องด าเนินการ) ซึ่งจะแสดงหน้าโปรแกรม และรายละเอียดดังนี้  
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 3.3 เลือก ปุ่ม  เพ่ือรับเรื่องร้องเรียน 

 3.4 จะแสดงข้อความแจ้งเตือนการรับเรื่องร้องเรียน  

 

 3.5 ให้กดปุ่ม  เพ่ือท าการบันทึก 

 

4. การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

 4.1 ไปที่เมนูด าเนินการแกไ้ขข้อร้องเรียน 

 

 4.2 จะมายังหน้า ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ให้เลือกปุ่ม  
เพ่ิมด าเนินการ 
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 4.3 จะปรากฏรายละเอียดค าร้องเรียน  

 
 

 4.4 ให้เลื่อนหน้าเว็บไซต์ลงมาด้านล่าง จะเห็นการตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียน จากนั้นท าการกรอก
รายละเอียด 
  1) รายละเอียดการตอบ-แก้ไข ข้อร้องเรียน  
  2) แนบเอกสารการตอบ-แก้ไข (ถ้ามี) 
  3)  กดปุ่มบันทึกการตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียน 
 

 
 

 4.5 จะมีข้อความแจ้งเตือน “ตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว กรุณารอศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อนุมัต”ิ เป็นอันเสร็จการ ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 
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5. การพิมพ์ข้อมูลการร้องเรียน 

 5.1 ไปที่เมนู ติดตามเรื่องร้องเรียน 

 
 

 5.2 เลือก ที่หัวรายการ เรื่องร้องเรียนที่ต้องการ  

 
 

 5.3 จะปรากฏ รายละเอียดการร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

 

 5.4 ให้คลิกเลือก ปุ่ม  
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 5.5 โปรแกรมจะเปิดแถบใหม่ขึ้นมา 

 
 

 5.6  กดปุ่ม เครื่องพิมพ์ที่มุมบน ขวา เพ่ือพิมพ์เอกสาร 

 
 

6. การเรียกดูรายงาน 

 6.1 ไปที่เมนู รายงาน 
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 6.2 จะมายังหน้ารายงานซึ่งสามารถเรียกดูรายงานได้ ดังนี้ 
  1) รายงานจ าแนกตามช่องทางข้อร้องเรียน 
  2) รายงานจ าแนกตามประเภทการร้องเรียน 
  3) รายงานจ าแนกตามบุคคลที่ถูกร้องเรียน 
  4) รายงานสถานะเรื่องร้องเรียน 

 
 

 

 6.3 สามารถดูรายละเอียดในรูปแบบ ตาราง 

 
 6.4 สามารถดูรายละเอียดในรูปแบบ แผนภูมิ 
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ภาคผนวก 
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แบบบันทึกข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน/ค าชมเชย (มาด้วยตนเอง) 

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

เรียน  ผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูล 
                 

1. ชื่อ-สกุล..............................................................................................เบอร์โทรศัพท์ ....................................... 
2. ที่อยู่ ............................................................. .................................................. 
……………………………………………………………………………………………………………… 
3.ข้าพเจ้าเป็น     ผู้รับบริการ    ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    ประชาชนทั่วไป   
                      เจ้าหน้าที่สถาบัน     เจ้าหน้าที่หน่วยงานอื่น ระบุ
..............   
 
4. ข้าพเจ้าขอ    ปกปิด   ไม่ปกปิด  ชื่อ-สกุล/ที่อยู่/เบอร์โทรศัพท์ 
             
5. มีความประสงค ์ เสนอแนะ   ร้องเรียน    ชมเชย   ขอความอนุเคราะห์ 
 
6. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   OPD เก่า     OPD ใหม่      อ่ืนๆ โปรดระบุ ............................................... 
 
7. บุคลากรที่เก่ียวข้อง     แพทย์     พยาบาล     เจ้าหน้าที่     อ่ืนๆ โปรดระบุ .......................... 
8. รายละเอียดข้อร้องเรียน  ..................................................................... ........................................................ 
............................................................................................................................. .............................................. 
........................................................................................................................................................ ................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
................................................................................... .........................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................... 
............................................................................................................................. ............................................... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
9. วัตถุประสงค์ในการเสนอแนะ/ร้องเรียน   
  ขอให้ปรับปรุงการให้บริการ        ขอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง             
  อ่ืนๆ ระบุ ..................................................................................................................................................  
                                                                          
 
                                                        ลงชื่อ ..............................................................  
                                                                 (........................................................)       

 

เอกสารแนบ/อ่ืนๆ  
  จ านวน ......... ฉบับ  ดังนี้
......................................................
...................................................... 
...................................................... 
………………………………………………. 

 
  ลงช่ือ ..................................................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง    ต าแหน่ง .......................................................... 
  วันท่ี ……………………………………………………………………………………………………     เวลา  …………………………………………………...… 

เลขรับท่ี ........../........... 
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             แบบบันทึกข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน/ชมเชย (ทางโทรศัพท์)  

วันที่ ..........เดือน .......................พ.ศ. .............เวลา..............น. 

 

เรียน  ผู้อ านวยการสถาบันราชานุกูล 

1. ชื่อ-สกุล .......................................................... .............................. เบอร์โทรศัพท์ ....................................... 

2. ที่อยู่ ..................................................................................................... ......................................................... 

............................................................................................................................. ............................................... 

3. เป็น     ผู้รบับริการ    ผู้มีส่วนได้สว่นเสีย    ประชาชนทัว่ไป   เจ้าหน้าที่สถาบนั     เจา้หน้าที่หนว่ยงานอ่ืน.......... 
4. ขอ    ปกปิด   ไม่ปกปิด  ชื่อ-สกุล/ที่อยู่/เบอร์โทรศัพท์ 
5. มีความประสงค ์ เสนอแนะ   ร้องเรียน    ชมเชย   ขอความอนุเคราะห์ 
6. บุคลากรที่เก่ียวข้อง   แพทย์    พยาบาล    เจ้าหน้าที่     อ่ืนๆ ระบุ ......................................... 
7. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   OPD เก่า     OPD ใหม่      อ่ืนๆ โปรดระบุ ............................................... 
8. รายละเอียด......................................................... ........................................................................................ 

............................................................................................................................. .............................................. 

.................................................................................... .......................................................................................  

............................................................................................................................. ............................................... 

............................................................................................................................. ............................................... 

.............................................................................. ..............................................................................................  

............................................................................................................................. ............................................... 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

9. วัตถุประสงค์ในการเสนอแนะ/ร้องเรียน   

  ขอให้ปรับปรุงการให้บริการ        ขอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง             

  อ่ืนๆ ระบุ ..................................................................................................................................................  

 

                                                                   

                                                                 ลงชือ่ .....................................................เจ้าหนา้ที่ผู้รับเรื่อง 

                                                                         (..............................................) 

                                                                 ต าแหน่ง ........ ............................................         

 

แบบประเมินความพึงพอใจ 
การให้บริการรับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท ์

 

                     

 
 
 
 

พึงพอใจมาก 
 
 

พึงพอใจ 
 

ไม่พึงพอใจ 
 

เลขรับท่ี ........../........... 
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แบบส ารวจความพึงพอใจการรับเรื่อง/จัดการข้อร้องเรียน สถาบันราชานุกูล 

วันที่ ............................................... 

 
ให้ท าเครื่องหมาย ในช่อง   
ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1.1) เพศ  1) ชาย  2) หญิง  3) อ่ืน ๆ 
1.2) อายุ  1) 18 - 19 ปี  2) 20 - 29 ปี  3) 30 - 39 ปี 
  4) 40 - 49 ปี  5) 50 - 59 ปี  6) 60 ปีขึ้นไป 
1.3) ระดับการศึกษาสูงสุด 1) ประถมศึกษา 2) มัธยมศึกษาตอนต้น 3) มัธยมศึกษาตอนปลาย 
 4) ปวช. 5) ปวส./ปวท./อนุปรญิญา 6) ปริญญาตรี 
 7) ปริญญาโท 8) ปริญญาเอก 9) อื่นๆ (ระบุ) ................. 
1.4) อาชีพปัจจุบัน 1) ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3) พนักงานบริษัทเอกชน 
 4) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 5) เกษตรกร 6) รับจ้างทั่วไป 
 7) นักเรียน/นักศึกษา 8) อื่นๆ (ระบุ) ................  
 
ตอนที่ 2 : ความพึงพอใจในการรับเรื่อง/จัดการข้อร้องเรียนของสถาบันราชานุกูล 

เรื่อง 
ระดับความพึงพอใจ 

(5) 
มากที่สุด 

(4) 
มาก 

(3) 
ปานกลาง 

(2) 
น้อย 

(1) 
น้อยที่สุด 

1. ความสะดวกของช่องทางการร้องเรียน      
2. พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
3. ความรวดเร็วในการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน      
4. การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนตรงกับจุดประสงค์ 
   ที่ท่านต้องการ 

     

5.ความพึงพอใจภาพรวมต่อการจัดการข้อร้องเรียน      

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ (ถ้ามี) 
 
 
 
  

          

ขอขอบคุณในความร่วมมือและไวว้างใจใช้บริการของสถาบันราชานกุูล มา ณ โอกาสนี้ค่ะ     


