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1.วตัถุประสงค ์ 
1.1 เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     

กรมสุขภาพจิต ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับ           
จากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

1.2 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน
ที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ  

1.3 เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ          
ข้อร้องเรียน ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับ ความต้องการ 

1.4 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ได้เรียนรู้ 
และพัฒนาการทำงานเป็นมืออาชีพ   

โดยกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนได้ปรับปรุงให้มีฐานข้อมูลเพ่ือรวบรวมข้อมูลไว้ในฐานข้อมูล
เดียวกัน สามารถค้นหาได้สะดวกรวดเร็ว และเว็บไซต์ของศูนย์รับข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต ถูกสร้างและ
พัฒนาขึ้นมาเพ่ือให้บริการประชาชน ลดความซ้ำซ้อน ลดพ้ืนที่ในการจัดเก็บเอกสาร สามารถเชื่อมโยงกับ
หน่วยงานทุกหน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
  
2. ขอบเขต   

คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต การสื่อสาร การรับ 
ข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและการตอบสนองข้อร้องเรียนจากช่องทางต่ าง ๆ           
การวิเคราะห์ ระดับข้อร้องเรียน ระดับความรุนแรง การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้อง          
ในหน่วยงานเพ่ือดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมสุขภาพจิต การประสาน
หน่วยงานภายนอกกรม การติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง เพ่ือแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผล
การจัดการข้อร้องเรียน  
  
3. คำจาํกัดความ           

3.1 คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ที่ได้รับมอบหมายโดยการแต่งตั้ง       
จากกรมสุขภาพจิต/หน่วยงานในสังกัดกรมสุขภาพจิต  โดยมีหน้าที่ในการควบคุม กำกับ ติดตาม ดูแลการรับ 
ข้อคิดเห็น และบริหารจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการที่เก่ียวกับกรมสุขภาพจิต  ตลอดจนพิจารณาข้อคิดเห็น  

3.2   ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ หมายถึง การแสดงความคิดเห็น การใหค้ำแนะนำต่าง ๆ  
3.3  ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อกรมสุขภาพจิตจาก

การให้บริการของกรมในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้  
- ข้อร้องเรียนที่ เกี่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของกรุมสุขภาพจิต เนื่องจากไม่มี

ประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม  
- ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของกรมสุขภาพจิต ปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจ

ให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่กำหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติ       
ทั้งส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

 

บทที ่1 

บทนำ 
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- ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทาง

สื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องท่ีสร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์กรมสุขภาพจิต  
3.4   ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  ประชาชนทั่วไป , องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน , 

ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ติดต่อมายังกรมสุขภาพจิตผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม    
การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

3.5  ศูนย์รับข้อร้องเรียน  มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ 
คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 3.6  ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมสุขภาพจิต Complaint Center เป็นศูนย์กลางของกรมสุขภาพจิตใน
การรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียนโดยมี 
สำนักงานเลขานุการกรม เป็นผู้รับผิดชอบ 

3.7  เจ้าหน้าที ่คือ  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 3.8  หน่วยงาน หมายถึง ทุกหน่วยงานของกรมสุขภาพจิตทั้งท่ีอยู่ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 
 3.9  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง  หน่วยงานกรมสุขภาพจิตที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการแก้ไข 
ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ  
 3.10  ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน  หมายถึง  ผู้อำนวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือ
คณะทำงานที่เก่ียวข้องกับการดำเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ 
 3.11  หน่วยงานภายนอก  หมายถึง  หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดกรมสุขภาพจิต  

3.12  ระดับข้อร้องเรียน เป็นการจำแนกความสำคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้  
กลุ่มที่ 1  ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรง ซึ่งข้อร้องเรียนในข้อนี้รุนแรงมากซึ่งลูกค้าไม่พอใจ       

ในการรับบริการและอาจถึงข้ันเลิกใช้บริการได้  
กลุ่มท่ี 2  ข้อร้องเรียนที่มีความถ่ีสูง  ข้อร้องเรียนในข้อนี้ลูกค้าจำนวนมากจะได้รับผลกระทบ   
กลุ่มท่ี 3  ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรงและมีความถี่สูง  
กลุ่มท่ี  4  ข้อร้องเรียนอื่น ๆ  อาจเป็นข้อเรียกร้องเล็ก ๆ น้อย ซึ่งอาจเกิดจากความไม่พอใจ

ส่วนตัว           
3.13  ระดับความรุนแรง  หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็น 

ผู้รับบริการ  ดังนี้  
 

ระดับความรุนแรง ความหมาย 
1 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียนทั่ว ๆ ไป 

 
2 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะส่งผล   

ให้หน่วยงานต้องมีการเจรจาต่อรองและทำความเข้าใจ 
3 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะส่งผล  

ให้มีการเจรจาเพื่อปกป้องชื่อเสียงของหน่วยงานหรือกรม 
4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดการฟ้องร้องทางคดีความ 

 
5 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และทำให้ส่งผลกระทบต่อชีวิต และ ความมั่นคง

ในการดำรงชีวิตในปัจจุบัน 
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3.14 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นผู้รับบริการ หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับ       
ความรวดเร็วในการตอบสนองโดยดูจากระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็นผู้รับบริการ  ดังนี้  

ระดับความ
รุนแรง 

ความหมาย ระดับความรวดเร็วใน
การตอบสนอง

ข้อคิดเห็นผู้รับบริการ 
1 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียนทั่ว ๆ 

ไป 
ภายใน 15 วัน 

2 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะ
ส่งผลให้หน่วยงานต้องมีการเจรจาต่อรองและทำความเข้าใจ 

ภายใน 15 วัน 

3 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะ
ส่งผล ให้มีการเจรจาเพ่ือปกป้องชื่อเสียงของหน่วยงานหรือกรม 

ภายใน 12 วัน 

4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดการฟ้องร้องทางคดีความ 
 

ภายใน 10 วัน 

5 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และทำให้ส่งผลกระทบต่อชีวิต 
และ ความมั่นคงในการดำรงชีวิตในปัจจุบัน 

ภายใน 7 วัน 

 
3.15  การสื่อสาร  หมายถึง การติดต่อ การแจ้งข้อมูล การแสดงเจตนาหรือผลการดำเนินการให้อีก 

ผู้รับบริการทราบผ่านช่องทางต่าง ๆ  อาทิ หนังสือ โทรศัพท์  E-Mail  Website  และสื่ออ่ืน ๆ  เป็นต้น 
3.16  การรับข้อคิดเห็น  หมายถึง  การเปิดโอกาสให้บุคคลทั่วไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิอย่าง 

เสรีผ่านช่องทาง ตามประกาศ เช่นตู้รับข้อคิดเห็น หนังสือ จดหมาย โทรศัพท์ โทรสาร E-Mail  Website  
สื่อมวลชน หรือสื่อภายนอก และช่องทางอ่ืน ๆ เพ่ือนำมาปรับปรุงพัฒนางานบริการให้มีประสิทธิภาพและ
ผู้รับบริการพึงพอใจ               

3.17  การติดตามข้อคิดเห็น หมายถึง การติดตามการดำเนินการข้อคิดเห็นของผู้รับบริการเป็นระยะ 
หลังจากที่คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นพิจารณาแล้ว  โดยต้องแจ้งผู้ เสนอข้อคิดเห็นทราบสถานะ                
การดำเนินการอยู่ข้ันตอนใด              

3.18  การตรวจสอบข้อเท็จจริง  หมายถึง  การนำข้อมูลต่าง ๆ ที่ เกี่ยวกับข้อคิดเห็นนั้นมา
ประกอบการ พิจารณาของคณะกรรมการฯ            

3.19  การตอบสนองข้อเท็จจริง หมายถึง  การดำเนินการให้ได้มาซึ่งข้อเท็จจริงว่าหน่วยงานใด     
เป็น ผู้ดำเนินการเกี่ยวกับข้อเท็จจริงนั้น            

3.20 การสื่อสารการตัดสินใจ หมายถึง การแจ้งผล ข้อวินิจฉัย หรือเรื่องที่ดำเนินการตามข้อคิดเห็น 
โดยใช้ ช่องทางที่กำหนด  

3.21  การดำเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่  
 - เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
 - เรื่องที่ดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้

ดำเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้รอ้งตามความเหมาะสม 
และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ    

  
 



5 
 

 - เรื่องดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการดำเนินการ     
และขอบเขตอำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งทำความเข้าใจกับผู้ร้อง 

 - เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบหรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งให้   
ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 

 - เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่นบัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการ
ทางศาล ข้อร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยาน หลักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณ ี

 - เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยดำเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ดำเนินการอยู่แล้ว      
3.22  การปิดข้อคิดเห็น  หมายถึง  การสิ้นสุดการดำเนินการในข้อคิดเห็นนั้น ๆ             
3.23  การรายงานผล  หมายถึง  การเสนอผลการดำเนินการต่อข้อคิดเห็นนั้น ๆ   

 
4. ประเดน็ขอ้รอ้งเรยีน แบ่งเป็นดังนี้ 
 

ประเด็นขอ้รอ้งเรยีน ความหมาย ตวัอยา่ง 
1. การให้บริการ การดำเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของ

บุคคลหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจ  
การให้บริการของโรงพยาบาล ระบบการ
บริการรวดเร็วหรือไม่  มีสิ่งอำนวยความ
สะดวกต่าง ๆ  พฤติกรรมผู้ให้บรกิาร 
รวมถึงสถานที่ที่ให้บริการ 

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

ร้องเรียนการบริหารงานของผู้อำนวยการ
โรงพยาบาล ว่าไม่บริหารงานไมเ่ป็นระบบ  

3. ค่าตอบแทน ค่าใช้จา่ยตา่ง ๆ ที่องค์กรจา่ยให้แก่ผู้ปฏบิัตงิาน
ค่าใช้จา่ยนี้อาจจ่ายในรูปตวัเงนิหรือมิใช่ตัวเงนิก็ได้  
เพื่อตอบแทนการปฏิบัตงิานตามหน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

พนักงานของรัฐขอความเป็นธรรมกรณี
ไม่ได้รับคา่ตอบแทนตามกฎหมาย 

4. การทุจริตของเจ้าหน้าที ่ การแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบดว้ย
กฎหมายสำหรับตนเองหรือผู้อื่น 

ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐให้ผู้สมัครงาน
โอนเงินให้เป็นค่าฝากเข้าทำงาน 

5. วินัยข้าราชการ ข้อบัญญัติที่วางไว้เปน็หลักกำกับพฤติกรรมและมี
มาตรการสำหรับควบคุมความประพฤติและการ
กระทำของข้าราชการ 

นาย จ. ติดสุรา กินสุราขณะปฏบิัติราชการ 
และเมาจนขาดสติ  และขาดงานเป็นเวลา 
15 วัน  

6. ประชาชนขัดแย้งกบั
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 

ขอความอนุเคราะห์ให้คำปรึกษาด้านจิตเวช
แกน่าย .......เนื่องจากมีภาวะเครียดมาก 

9. อ่ืน ๆ  เร่ืองที่ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น เก่ียวกับการปฏิบัตงิาน 

ร้องเรียนหรือเสนอแนะเชิงนโยบาย หรือไม่
เก่ียวกับภารกิจกรมสุขภาพจิต 
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5.หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
1.ใช้ถ้อยคำหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี 
 - วัน เดือน ปี  
 - ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ หรือ อีเมล์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ได้ 
 - ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับ ความเดือดร้อนหรือ

เสียหายอย่างไร ช่วงเวลาการกระทำความผิดพฤติการทุจริตและประพฤติมิชอบ ต้องการให้แก้ไข ดำเนินการ
อย่างไร หรือ ชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานของกรมได้ชัดแจ้งเพียงพอที่
สามารถดำเนินการ สืบสวน สอบสวนได้  

 - ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  
2.ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน

หรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
3.การใช้บริการร้องเรียนของกรมฯ นั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยันว่า       

มีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่าง ๆ ให้เกิดความเสียหาย 
4.เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของ

เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานภายในสังกัดกรมสุขภาพจิต 
5.เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้กรมสุขภาพจิตช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับ

ความรับผิดชอบหรือภารกิจของกรมโดยตรง 
6.ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามรถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการดำเนินการ

ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อ 1 นั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 

7.ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
 - ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามขจ้อที่ 1 จึงจะ

รับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
 - ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป้นเรื่องที่สาลได้มีคำพิพากษาหรือคำสั่ง

ถึงท่ีสุดแล้ว 
 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับนโยบายของรัฐบาล 
 - ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และได้มีข้อสรุป

ผลหารพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ป.ป.ช.), สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.), สำนักงาน
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น  

นอกเหนือจาหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี  

 
6. การพิจารณาในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

การพิจารณาข้อร้องเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติ
ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ 
ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือว่ าเป็น
ความลับทางราชการ (หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 
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ตลอดจนชี้พยานบคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิด
ชื่อ ที่อยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 
  - กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจาก
เรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน
และเสียหายได้ 
  - เรืองท่ีเกี่ยวกับความม่ันคงของชาติ 
  - กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียนหน่วยงาน
ต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการ
ร้องเรียนนั้น ๆ  
  
 7.กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
  1.รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 มาตรา 56, 57 และ 59 
  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 การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41  
และ 42 
  5.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2552 
  6.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ.2548 ข้อ8, 9 
และ 12 
  7.ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 
 
 8.ค่าธรรมเนียม 
  กรมสุขภาพจิต ไม่มีค่าธรรมเนียมในการยื่นข้อร้องเรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
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 1. กระบวนการ/ขัน้ตอนการปฏบิตัิงาน  
1.1  แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ  โดยมีหน้าที่ในการควบคุม กำกับ ติดตาม  

ดูแลบริหารจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการที่เกี่ยวกับกรมสุขภาพจิต  ตลอดจนพิจารณา ข้อคิดเห็น  
1.2  จัดช่องทางการรับข้อคิดเห็นจากผู้รับบริการผ่านหลายช่องทาง  อาทิ  ตู้รับข้อคิดเห็น  หนังสือ   

จดหมาย โทรศัพท์  โทรสาร  E-mail  Website  รวมทั้งที่มายื่นข้อคิดเห็นด้วยตนเอง   
1.3  การรับข้อคิดเห็นจากช่องทางที่กำหนด  ดังนี้  

1.3.1 ตู้รับข้อความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน ตั้งอยู่บริเวณหน้าห้องรับ-ส่งหนังสือ  สำนักงาน
เลขานุการกรม อาคาร 3 ชั้น 2 และหน้าห้องศูนย์ข้อมูลข่าวสาร อาคาร 1 ชั้น 1 กรมสุขภาพจิต 

1.3.2 จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย์ ส่งถึง  อธิบดีกรมสุขภาพจิต ,เลขานุการกรม,
สำนักงานเลขานุการกรม  กรมสุขภาพจิต ถนนติวานนท์ ตำบลตลาดขวัญ อำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 
11000  

1.3.3 โทรศัพท์ หมายเลข 0 2149 5555 – 60  โทรสาร 0 2149 5512  
1.3.4 ร้องเรียนด้วยตนเองได้ที่ งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กลุ่มงานเผยแพร่ประชาสัมพันธ์  

สำนักงานเลขานุการกรม อาคาร 1  ชั้น 1 กรมสุขภาพจิต 
1.3.5 E-mail : dmh.datacenter2009@gmail.com  
1.3.6 Website : http://www.secret.dmh.go.th   
1.3.7 Website: https://secret.dmh.go.th/main/ 

1.4 การรับข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต                              
1.4.1  การรับข้อคิดเห็นผ่านช่องทางใด ๆ ให้ลงทะเบียนรับ                
1.4.2 หน่วยงานที่ได้รับมอบหมาย  ให้ดำเนินการจัดการข้อคิดเห็นที่ลงทะเบียนรับ 

เรียบร้อยแล้ว  ตามระดับความรุนแรง โดยข้อคิดเห็นเกี่ยวกับหน่วยงานในสังกัดให้จัดทำเอกสารเสนอประธาน 
คณะกรรมการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณา  เพ่ือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบและดำเนินการ รวมทั้ง 
ต้องส่งรายงานผลให้กรมสุขภาพจิตทราบภายใน 15  วันทำการ                             

1.4.3  หน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบ  ที่มีหน้าที่กำกับ ติดตาม การดำเนินการจัดการข้อคิดเห็น  
ข้อร้องเรียน ว่าอยู่ในขั้นตอนใด ต้องสื่อสารการตัดสินใจแจ้งผู้ให้ข้อคิดเห็น/ผู้ร้องเรียน ทราบสถานะของการ
ดำเนินการ             

1.4.4   การปิดข้อคิดเห็น  เมื่อดำเนินการเสร็จสิ้นเรียบร้อยแล้ว  โดยการแจ้งผลการ
ดำเนินการต่อผู้ให้ข้อคิดเห็น/ผู้ร้องเรียน และรายงานประธานคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นทราบ และกรม
สุขภาพจิตทราบภายใน ๑๕  วันทำการ         

1.5 กรณีโรงพยาบาล สถาบัน ศูนย์สุขภาพจิตและหน่วยงานส่วนกลางได้รับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน                          
   1.5.1  กรณีได้รับข้อคิดเห็นตามระดับความรุนแรง  เมื่อโรงพยาบาล สถาบัน ศูนย์
สุขภาพจิต และหน่วยงานส่วนกลางพิจารณาดำเนินการแก้ไขตามกระบวนการของหน่วยงานเรียบร้อยแล้ว    
ให้รายงานผลการดำเนินการต่อกรมสุขภาพจิตทราบทุกเดือน         

บทที ่2 

กระบวนการปฏบิตังิาน 
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1.6 กรณีที่ได้รับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืน ๆ ของหน่วยงาน  เมื่อดำเนินการตอบสนอง

ข้อคิดเห็นและปิดข้อคิดเห็นเรียบร้อยแล้ว จัดทำและส่งสรุปรายงานข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผู้รับบริการ/ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียในภาพรวมของหน่วยงาน เสนอกรมสุขภาพจิตทราบทุกเดือน        

1.7  กรณีบัตรสนเท่ห์  หรือ ข้อร้องเรียนที่ ไม่ระบุชื่อ ที่อยู่  ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม แต่ให้ส่งให้  
คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการทราบเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา                 

1.8   หน่วยงานที่ได้รับมอบหมาย  ดำเนินการรวบรวมข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้       
ส่วนเสีย ของหน่วยงานในสังกัดกรม เสนอประธานคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รบับริการทราบ   
 
รูปภาพกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
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ผงักระบวนงานการจดัการขอ้คิดเหน็ขอ้รอ้งเรยีน 

ขั้นตอนการทำงาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
1.รับข้อคิดเห็น         
ข้อร้องเรียนจากช่องทาง
ต่าง ๆ 
 

 5 นาท ี งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน 

2.ลงทะเบียนรับในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
/ลงทะเบยีนรับในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์
ลับ 

 5 นาที เจ้าหน้าท่ีงาน        
สารบรรณ 

3.ลงทะเบียนในระบบ
ฐานข้อมูลข้อคิดเห็น    
ข้อร้องเรียน 

 
 
 
 

5 นาที งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน 

4.วิเคราะห์ประเด็น
ปัญหา  
- กรณีไม่ซับซ้อนแจ้ง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องและ
แจ้งผู้ร้องทราบภายใน 
15 วัน 
- กรณีซับซ้อนเข้า
คณะกรรมการจัดการ   
ข้อร้องเรียนพิจารณา/
ไกล่เกลี่ย 
 
 
 

 
 
 

ภายใน     
15 วัน 

งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน และ 
คณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นข้อง
ร้องเรียน 

5.หน่วยงานดำเนินการ
และรายงานผลการ
ดำเนินการ 

 
 
 

ภายใน      
15 วัน 

หน่วยงานที่ถกูร้องเรียน 

6.แจ้งคณะกรรมการเพื่อ
ทราบ/พิจารณา/ยุตเิรื่อง 

 
 
 
 

 งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
และคณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 

7.สรุปและรายงานเสนอ
ผู้บริหารทราบ 

 
 
 

 งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
และคณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 

8.ติดตามการดำเนินงาน
และรายงานผล 
 

 
 

 งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
และคณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 

 

ขอ้คดิเหน็/ขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางตา่ง ๆ 

เรื่องทั่วไป เรื่องลับ 

ลงระบบเพื่อจัดเก็บเป็นฐานข้อมูล 

แจ้งคณะกรรมการจัดการขอ้รอ้งเรียน
เพื่อทราบ/พิจารณา/ยุตเิรือ่ง 

แจ้งผู้บริหารเพื่อทราบ 

ยุติเรื่อง/
ไม่ยุติ
เรื่อง 

ติดตามผลการดำเนนิการกรณีหนว่ยงานไมร่ายงานผลกลับ ภายใน 15 วัน   
รายงานผลการดำเนนิการ รอบ 1 เดอืน/ รายไตรมาส/รายปี ให้ผู้บริหารทราบ 

เจ้าหน้าที่
วิเคราะห์ประเดน็

ปัญหา 

ไม่ใช่/แจ้ง
กลับ/ยุติ

เรื่อง 

กรณีปัญหา
ซับซ้อน/
รุนแรง 

ใช ่
เข้า

คณะกรรมการ
จัดการขอ้
ร้องเรยีน

พิจารณา/ไกล่
เกลีย่ 

แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
พิจารณาดำเนินการ 

แจ้งผู้รอ้ง
ทราบ

เบ้ืองต้น
ภายใน     
15 วัน 

หน่วยงานดำเนินการและรายงานผลการดำเนินการ 

แจง้ผู้รอ้ง/
หน่วยงาน

เจ้าของเรื่อง
ทราบ 
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ผงัการรบัรายงานจากหนว่ยงานรายงานผลการดำเนนิการ 

ขั้นตอนการทำงาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
1.รับรายงานเรื่อง
ร้องเรียน 

 
 
 
 
 

5 นาท ี เจ้าหน้าท่ีงาน        
สารบรรณ 

2.ลงทะเบียนรับในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
/ลงทะเบยีนรับในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์
ลับ 

 5 นาท ี เจ้าหน้าท่ีงาน        
สารบรรณ 

3.ลงทะเบียนในระบบ
ฐานข้อมูลข้อคิดเห็น    
ข้อร้องเรียนเพื่อเป็น
ข้อมูลโดยสรุป
รายละเอียดผลการ
ดำเนินการลงในระบบ 

 
 
 
 

5-30 นาท ี งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน 

4.ค้นหาเรื่องเดิมและ
เสนอผู้บริหาร/
คณะกรรมการ 

  งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน 
 
 
 

5.ตอบหน่วยงาน 
(1111, อื่น ๆ)/ผูร้้อง
เพือ่ยุติเรื่อง 
 
 
 
 

  งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน/
คณะกรรมการ 
 

6.แจ้งผู้บริหารทราบ 
 
 
 
 

  งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน/
คณะกรรมการ 
 

 
 ศูนย์รับข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต ได้จัดทำฐานข้อมูลโดยจัดเก็บรายละเอียดข้อมูลของข้อร้องเรียน 
เช่น แหล่งที่มา ร้องเรียนผ่านช่องทางใด  ระบุชื่อผู้ร้องหรือไม่  ประเภทร้องเรียนอะไร ระดับความรุนแรง 
หน่วยงานใดรับผิดชอบ ดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างไร  ตอบสนองได้ภายใน 15 วันหรือไม่  ต้องติดตาม
เมื่อไร และสถานะเรื่องใด เป็นต้น  
 
 

รับรายงานผล(หนังสือ) 

ลงรับในระบบสารบรรณ 

ลงทะเบียนในระบบฐานข้อมูล 

ค้นหาเรื่องเดมิ และเสนอผู้บริหาร/คณะกรรมการ 

ตอบหนว่ยงาน (1111, อื่น ๆ)/ผูร้้อง 

แจ้งผู้บริหาร(อธิบดี)ทราบ 
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2. การตอบข้อร้องเรียน 
 กรณีที่ 1 การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผลการดำเนินการในเบื้องต้น (ภายใน 15 วัน) 
ภายหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 

 - ตอบผู้รอ้งเรียนในเบื้องตน้ ด้วยรูปแบบหนังสือภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ชื่อผู้รอ้งเรียน 
2. รายละเอียดอ้างถึงขอ้ร้องเรียนที่ผู้รอ้งเรียนไดร้้องเรียนมาโดยสรุป  
3. บทส่งท้ายให้ระบุรายละเอียดว่า กรมสุขภาพจิต ได้รับเรื่องและมอบหมายหน่วยงาน 

ผู้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องพิจารณาแล้ว หากทราบผลประการใด จะแจ้งให้ทราบต่อไป หรือรับทราบ
ข้อเสนอแนะของท่านไว้เป้นข้อมูลประกอบการพิจารณาแล้ว 

4. ลงนามโดยอธิบดีสุขภาพจิต  
กรณีท่ี 2 การตอบข้อร้องเรียน ให้ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวงสาธารณสุข ทราบผล

การดำเนินการในเบื้องต้น (ภายใน 15 วัน) ภายหลังจากได้รับเรื่องรอ้งเรียนผ่านระบบ 1111 
- ตอบศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวงสาธารณสุข ในการดำเนินการเบื้องต้น

ของการจัดการขอ้ร้องเรียนผ่านระบบ มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ผู้อำนวยการศูนย์  
2. รายละเอียดอ้างถึงหนังสือที่นำส่งเรื่องร้องเรียนมาโดยสรุป  
3. บทส่งท้ายให้ระบุรายละเอียดว่า กรมสุขภาพจิต ได้รับเรื่องและมอบหมายหน่วยงาน 

ผู้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องพิจารณาแล้ว หากทราบผลประการใด จะแจ้งให้ทราบต่อไป หรือกรณีเป็น
ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนทั่ว ๆ ไป ให้ตอบว่า  กรมสุขภาพจิตรับทราบเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาแล้ว 
 กรณีที่ 3 การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการดำเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการ
ดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนดไว้  

- บันทึกข้อความ อธิบดีหรือรองอธิบดีเจ้าของสายงาน  มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียน อธิบดีกรมสุขภาพจิต (ลงนามโดยคณะกรรมการฯ)   
2. รายละเอียดกล่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรุป  
3. รายงานผลการดำเนินการจัดการขอ้ร้องเรียน ขอ้เท็จจริง  
4. ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ดำเนินการจัดการตามข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 

เห็นสมควรแจ้งผู้รอ้ง/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ทราบ  
5. บทส่งท้าย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาลงนามหนังสือตอบผู้ร้องเรียนต่อไปด้วย จะเป็น

พระคุณ    
6. ลงนามโดยอธิบดีกรมสุขภาพจิต หรือรองอธิบดี ปฏิบัติราชการแทนอธิบดีกรมสุขภาพจิต

  - ตอบผู้รอ้งเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ผู้รอ้งเรียน  
2. รายละเอียดอ้างถึงขอ้ร้องเรียนโดยสรุป  
3. ชี้แจงผลการดำเนินการจัดการขอ้ร้องเรียน ขอ้เท็จจริง ผลสรุป  
4. ลงนามโดยอธิบดี  
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หากกรณีเรื่องร้องเรียนส่งมาจากศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวงสาธารณสุข 
- ตอบศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวงสาธารณสุข ด้วยบันทึกข้อความ          

มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียน ผู้อำนวยการศูนย์  
2. รายละเอียดอ้างถึงหนังสือที่นำส่งเรื่องร้องเรียน  
3. ชี้แจงผลการดำเนินการจัดการขอ้ร้องเรียน ขอ้เท็จจริง ผลสรุป  
4. ลงนามโดยเลขานุการกรม สุขภาพจิต   

กรณีที่ 4 การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผลการดำเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหน้าการ
ดำเนินการตามระยะเวลาที่กำหนดไว้ ของหน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียน  

- แจ้งศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน กรมสุขภาพจิต ด้วยบันทึกข้อความ มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียน เลขานุการกรม กรมสุขภาพจิต 
2. รายละเอียดกล่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรุป  
3. รายงานผลการดำเนินการ/ความคืบหน้า การจัดการข้อร้องเรียน ขอ้เท็จจริง  
4. ข้อพิจารณาและข้อเสนอ รายละเอียดได้ดำเนินการจัดการตามข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว 

เห็นสมควรแจ้งผู้รอ้งทราบ  
5. บทส่งทา้ย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและแจ้งผู้รอ้งทราบต่อไปด้วย   
6. ลงนามโดยผู้อำนวยการหน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียน  
- ตอบผู้รอ้งเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ผู้รอ้งเรียน  
2. รายละเอียดอ้างถึงขอ้ร้องเรียนโดยสรุป  
3. ชี้แจงผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ขอ้เท็จจริง ผลสรุป  
4. ลงนามโดยผู้อำนวยการหน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียน  

  
3. การรายงาน  

การรายงานผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน สามารถรายงานได้ตามระบบการจัดการ            
ข้อร้องเรียน ตามหัวข้อดังตอ่ไปนี้  

1. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียนในแต่ละปงีบประมาณ  
2. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน  
3. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามช่องทางการร้องเรียน  
4. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามประเภทขอ้ร้องเรียน  
5. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามหน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน   
6. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามบุคคลที่ถูกร้องเรียน 
7. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามระดับความรุนแรง 
8. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามการดำเนินการตอบสนองภายใน 15 วัน 
9. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามสถานะข้อร้องเรียน  
10.รายงานสรุปแสดงหน่วยงานที่ได้รับคำชมเชย 
11. รายงานแสดงรายละเอียดข้อร้องเรียนทั้งหมด   
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รูปแบบรายงาน 
 

รายงานสรุปข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต  
ประจำเดือน .......................... 

 
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนประจำเดือน..................  มีผู้ ร้องเรียนต่อหน่วยงานในสั งกัด          

กรมสุขภาพจิต จำนวน ...... แห่ง (จาก 47 แห่ง) ได้รับเรื่องทั้งหมด จำนวน ......... เรื่อง แบ่งเป็นข้อคิดเห็น       
ข้อร้องเรียน จำนวน ......เรื่อง คิดเป็นร้อยละ .............คำชมเชย จำนวน .........เรื่อง คิดเป็นร้อยละ .......... ซึ่งมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 1 จำนวนข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต จำแนกตามช่องทางข้อร้องเรียน 

ชอ่งทางขอ้รอ้งเรยีน จำนวนเรือ่ง รอ้ยละ 
1.   
2.   

รวม  100 
 
 
 

ตารางที่ 2 จำนวนข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต จำแนกตามประเภทข้อร้องเรียน 
ประเภทขอ้รอ้งเรยีน จำนวนเรือ่ง รอ้ยละ 

1.   
2.   

รวม  100 
 
 

ตารางที ่3 จำนวนข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต  จำแนกตามหน่วยงานที่ได้รับข้อร้องเรียน 
หนว่ยงานที่ไดร้ับขอ้รอ้งเรยีน จำนวนเรือ่ง รอ้ยละ 

1.   
2.   

รวม  100 
 
 
ตารางที่ 4 จำนวนข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต จำแนกตามบุคคลที่ถูกร้องเรียน 

บุคคลทีถู่กรอ้งเรยีน จำนวนเรือ่ง รอ้ยละ 
1.   
2.   

รวม  100 
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ตารางที่ 5 จำนวนข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต จำแนกตามระดับความรุนแรง 

ระดบัขอ้รอ้งเรยีน จำนวนเรือ่ง รอ้ยละ 
ระดับ 1.   
ระดับ 2.   

รวม  100 
 
ตารางที่ 6 จำนวนข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต จำแนกตามการดำเนินการตอบสนองภายใน 15 วัน 

การตอบสนองภายใน 15 วนั จำนวนเรือ่ง รอ้ยละ 
1. ตอบสนองได้ภายใน 15 วัน   
2. ไม่สามารถตอบสนองได้ ภายใน 15 วัน    

รวม  100 
 
ตารางที่ 7 จำนวนข้อร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต จำแนกตามสถานะข้อร้องเรียน 

สถานะขอ้รอ้งเรยีน จำนวนเรือ่ง รอ้ยละ 
1.ยุติเรื่อง   
2.อยู่ระหว่างดำเนินการ   

รวม  100 
 
ตารางที่ 8 แสดงจำนวนหน่วยงานที่ได้รับคำชมเชย 

หนว่ยงานที่ไดร้ับคำชมเชย จำนวนเรือ่ง รอ้ยละ 
1.กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร   
2.สถาบันสุขภาพจิตเด็กและวัยรุ่นใต้   

รวม  100 
 
สรปุ   ...............................................................................................................................................................  
............................................................................................................... .............................................................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
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4.การตดิตาม 
  การติดตามข้อร้องเรียนจากหน่วยงานในสังกัดของกรมสุขภาพจิต กรณีดำเนินการเอง โดยให้
หนว่ยงานรายงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต ทราบภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป  
 
แบบฟอรม์การตดิตาม 

 
 
แบบตดิตาม (กรณีขอทราบผลการดำเนนิการ) 
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  ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐได้นำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการตาม
นโยบาย “ไทยแลนด์ 4.0”  เพ่ือลดขั้นตอนระยะเวลาในการปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้
สะดวก รวดเร็ว เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้อย่างดี พร้อมทั้งตอบสนองความต้องการ
ประชาชนในด้านการให้บริการต่างได้อย่างครบถ้วน 
  กรมสุขภาพจิต ได้นำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาบริหารจัดการข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต 
คือการรับข้อร้องเรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับข้อร้องเรียน ประสาน
จัดส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงาน และหน่วยงานดำเนินการตอบผลการจัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบ ผู้ร้องเรียน
สามารถติดตามความคืบหน้าผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ผ่านระบบ พร้อมทั้งเก็บข้อมูลเรื่อง
ร้องเรียนต่าง ๆ เป็นฐานข้อมูลซึ่งจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
 

การเข้าสู่เว็บไซต์ระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต 
1.สามารถเข้าได้ทาง https://secret.dmh.go.th/main/ 
2.เว็บไซต์กรมสุขภาพจิต หัวข้อ ระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต 

 
ตัวอย่างหน้าเว็บไซต์ ระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต 

 
 
 
 
 

บทที ่3 

การจดัการขอ้รอ้งเรยีนอเิลก็ทรอนกิส ์
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คู่มอืสำหรับผูใ้ชท้ั่วไป 

 

1. ขัน้ตอนการรอ้งเรยีน – รอ้งทกุข ์

 1.1 การร้องเรียน – ร้องทุกข์ ทำได ้2 ช่องทาง คือ 

  1.1.1 กดท่ีแถบเมนูด้านบน เลือก “ร้องเรียน – ร้องทุกข์” 

 
  1.1.2 เลือกการร้องเรียนจาก หัวข้อการรอ้งเรียน จากหน้าแรกของ ระบบ 

 
 

 1.2 จะปรากฏหน้า “ข้อตกลงหลักเกณฑ์ เรื่องร้องเรียน” ให้ผู้ใช้งานทำความเข้าใจข้อตกลง 
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 1.3 เลื่อนลงมาด้านล่าง ให้กดเลือก ยอมรับเงื่อนไข  และทำการกดปุ่มต่อไป 

 
 1.4 จะปรากฏหน้ากรอก ข้อมูลการร้องเรียน – ร้องทุกข์ ให้ผู้ร้องเรียนต้องกรอกข้อมูลที่เป็นความจริง 
ซึ่งจะมี 2 ส่วน ดังนี้ 

  1.4.1 ส่วนข้อมูลผู้ร้องเรียน ซึ่งมีข้อมูลที่ต้องกรอก  

 
 

  1) การปกปิดข้อมูล หมายถึง ปกปิดไม่ให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ร้องเรียน รวมไปถึง
หน่วยงานที่กำกับดูแลไม่สามารถเข้าถึงข้อมูล ผู้ร้องเรียนได้ 

  2) ชื่อผู้ร้องเรียน    3) นามสกุลผู้ร้องเรียน 

  4) เลขบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน 5) เพศ 

  6) อาชีพ หมายเหตุไม่ต้องกรอกก็ได้ 7) ที่อยู่ปัจจุบัน     
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  8) จังหวัดที่อยู่ปัจจุบัน   9) อำเภอท่ีอยู่ปัจจุบัน    

  10) ตำบลที่อยู่ปัจจุบัน    11) รหัสไปรษณยี์ 

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

  14) เบอร์มือถือ    15) Email (ถ้ามี) กรณีรับข้อมูลข่าวสาร  

 

 

 

  1.4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

 
  1) ร้องเรียนถึง หมายถึง หน่วยงานที่ผู้ร้องเรียน ต้องการร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

  2) ประเภทการร้องเรียน ซึ่งจะมี ประเภทการร้องเรียนให้หัวข้อต่าง ๆ 

  3) ร้องเรียนบุคคล    4) เรื่องที่ร้องเรียน 

  5) รายละเอียดเรื่องที่ร้องเรียน  6) สิ่งที่ต้องการให้แกไ้ข ปรับปรุง   

  7) เอกสารประกอบ (ถ้ามี) ซึ่งจะเป็นเอกสาร หรือรูปถ่าย 

 1.5 เมื่อผู้ร้องเรียน กรอกข้อมูลครบทุกช่องแล้ว ให้กด ปุ่มบันทึก  

 

 1.6 จะปรากฏหน้า ข้อมูล การร้องเรียน – ร้องทุกข์ของท่าน ที่กรอกไปข้างต้น  
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 1.7 ให้ผู้ร้องเรียนตรวจทาน ข้อมูลที่ต้องการร้องเรียน – ร้องทุกข์  

  1.7.1 ถ้าข้อมูล ถูกต้องครบถ้วน ให้กดปุ่ม  เพ่ือส่งคำร้องเรียน 
– ร้องทุกข์ 

  1.7.2 ข้อมลูผิดพลาด ให้กด   เพ่ือแก้ไขข้อมูล  

 

 1.8 เมื่อกดยืนยันข้อมูลถูกต้องแล้ว จะไปยังหน้า การร้องเรียน – ร้องทุกข์เรียบร้อยแล้ว ให้ผู้ร้องเรียน 
ทำการ คัดลอก รหัสเรื่องร้องเรียน ไว้ เพ่ือนำไปติดตาม การร้องเรียน  
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2. การตดิตามเรือ่งรอ้งเรยีน 

 2.1 ไปที่เมนู ติดตามเรื่องร้องเรียน (ท่ีหน้าหลัก) 

 
2.2 กรอกเลขท่ีใบร้องเรียน จากนั้น กดค้นหา 

 
 

 2.3 เมื่อค้นหาสำเร็จ จะแสดงรายละเอียด ข้อร้องเรียน ซึ่งมี 2 ส่วนคือ  

  2.3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน  
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2.3.2 กระบวนการดำเนินการ 

 
 

 

3. การทำแบบประเมนิความพึงพอใจ 

 3.1 ไปที่หน้าหลัก เลือก แถบเมนู แบบประเมิน ด้านขวาล่าง 

 
 3.2 ให้กรอกข้อมูลในแบบประเมินความพึงพอใจ ในส่วนที่ 1 โดยมี รายละเอียด 

   - เพศ   - อายุ  

   - ระดับการศึกษา  -  อาชีพปัจจุบัน 
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 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 เมื่อกรอกแบบประเมินเสร็จให้กดปุม่   
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คู่มอืสำหรับหนว่ยงาน 

 

1. วธิกีารเขา้สูร่ะบบ 

 1.1 ไปที่เมนูเข้าสู่ระบบ 

  (1) ทำการกรอก ชื่อเข้าใช้ระบบ 

  (2) ทำการกรอกรหัสผ่าน 

  (3) กดปุ่มเข้าสู่ระบบ 

 
 

 1.2 จะมายังหน้าหลัก สำหรับหน่วย โดยมีรายละเอียดดังนี้ แสดงข้อมูลจำนวนข้อร้องเรียน และสถิติ
การร้องเรียน ย้อนหลัง 30 วัน 
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2. การบนัทึกขอ้รอ้งเรยีน 

 2.1 ไปที่แถบเมนูบาร์ และเลือกแบบบันทึกข้อร้องเรียน 

 
 

 2.2 ซึ่งแบบบันทึกรับเรื่องร้องเรียนสำหรับหน่วยดำเนินการจะต้องกรอกข้อมูลดังนี้ 

  ส่วนที่ 1  ข้อมูลผู้ร้องเรียนซ่ึงมีข้อมูลที่ต้องกรอก 

 
 

  1) การปกปิดข้อมูล หมายถึง ปกปิดไม่ให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ร้องเรียน รวมไปถึง
หน่วยงานที่กำกบัดูแลไม่สามารถเข้าถึงข้อมูล ผู้ร้องเรียนได้ 

  2) ชื่อผู้ร้องเรียน    3) นามสกุลผู้ร้องเรียน 

  4) เลขบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน 5) เพศ 

  6) อาชีพ (หมายเหตุไม่ต้องกรอกก็ได้) 7) ที่อยู่ปัจจุบัน     

  8) จังหวัดที่อยู่ปัจจุบัน   9) อำเภอท่ีอยู่ปัจจุบัน    

  10) ตำบลที่อยู่ปัจจุบัน    11) รหัสไปรษณีย์ 

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

  14) เบอร์มือถือ    15) Email (ถ้ามี) กรณีรับข้อมลูข่าวสาร 
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  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนซึ่งต้องกรอกรายละเอียดดังนี้ 

 
  1) ช่องทางการร้องเรียน หมายถึงช่องทางที่ หน่วยรับเรื่องร้องเรียนรับเรื่องร้องเรียน 

  2) ร้องเรียนถึง หมายถึง หน่วยงานที่ผู้ร้องเรียน ต้องการร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

  3) ประเภทการร้องเรียน ซึ่งจะมี ประเภทการร้องเรียนให้หัวข้อต่าง ๆ 

  4) ร้องเรียนบุคคล    

5) เรื่องท่ีร้องเรียน   

  6) รายละเอียดเรื่องที่ร้องเรียน 

  7) สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข ปรับปรุง   

  8) เอกสารประกอบ (ถ้ามี) ซึ่งจะเป็นเอกสาร หรือรูปถ่าย 

  9) วันที่รับเรื่องร้องเรียน หมายถึงวันที่หน่วยรับเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ 

 2.3 เมื่อผู้ร้องเรียน กรอกข้อมูลครบทุกช่องแล้ว ให้กด ปุ่มบันทึก   

 2.4 เมื่อบันทึกสำเร็จ จะมายังหน้าแจ้งเตือนการบันทึกเรื่องร้องเรียน 
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3. การรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

 เป็นการรับเรื่องร้องเรียน จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์ ของส่วนกลาง ซึ่งต้องดำเนินการจนกว่า
ยุติข้อร้องเรียนต่าง ๆ เมื่อมีร้องร้องเรียนเข้ามา จำนวนข้อร้องเรียนจะปรากฏอยู่ที่หน้าหลัก ในแถบของ
รายละเอียดรับเรื่องร้องเรียน  

 
 

 3.1 ไปที่แถบเมนูบาร์ และเลือกรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 3.2 จะมายังหน้า รับเรื่องร้องเรียน (ที่ต้องดำเนนิการ) ซึ่งจะแสดงหน้าโปรแกรม และรายละเอียดดังนี้  

 
 

 3.3 เลือก ปุ่ม  เพ่ือรับเรื่องร้องเรียน 
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 3.4 จะแสดงข้อความแจ้งเตือนการรบัเรื่องร้องเรียน  

 

 3.5 ให้กดปุ่ม  เพ่ือทำการบันทึก 

 

4. การดำเนินการแกไ้ขเรือ่งรอ้งเรียน 

 4.1 ไปทีเ่มนูดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

 

 4.2 จะมายังหน้า ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ให้เลือกปุ่ม  
เพ่ิมดำเนินการ 
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 4.3 จะปรากฏรายละเอียดคำร้องเรียน  

 
 

 

 4.4 ให้เลื่อนหน้าเว็บไซต์ลงมาด้านล่าง จะเห็นการตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียน จากนั้นทำการกรอก
รายละเอียด 

  1) รายละเอียดการตอบ-แก้ไข ข้อร้องเรียน  

  2) แนบเอกสารการตอบ-แก้ไข (ถ้ามี) 

  3)  กดปุ่มบันทึกการตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียน 
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 4.5 จะมีข้อความแจ้งเตือน “ตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว กรุณารอศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อนุมัติ” เป็นอันเสร็จการ ดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

 
 

5. การพิมพข์อ้มลูการรอ้งเรยีน 

 5.1 ไปที่เมนู ติดตามเรื่องร้องเรียน 

 
 

 

 5.2 เลือก ทีห่ัวรายการ เรื่องร้องเรียนที่ต้องการ  
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 5.3 จะปรากฏ รายละเอียดการร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

 

 5.4 ให้คลิกเลือก ปุ่ม  

 

 5.5 โปรแกรมจะเปิดแถบใหม่ข้ึนมา 
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 5.6  กดปุ่ม เครื่องพิมพ์ที่มุมบน ขวา เพ่ือพิมพ์เอกสาร 

 
 

6. การเรยีกดรูายงาน 

 6.1 ไปที่เมนู รายงาน 

 
 

 6.2 จะมายังหน้ารายงานซึ่งสามารถเรียกดูรายงานได้ ดังนี้ 

  1) รายงานจำแนกตามช่องทางข้อร้องเรียน 

  2) รายงานจำแนกตามประเภทการร้องเรียน 

  3) รายงานจำแนกตามบคุคลที่ถูกร้องเรียน 

  4) รายงานสถานะเรื่องร้องเรียน 
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 6.3 สามารถดูรายละเอียดในรูปแบบ ตาราง 

 
 6.4 สามารถดูรายละเอียดในรูปแบบ แผนภูมิ 

 
 

7. การเปลีย่นรหสัผ่าน 

 7.1 ไปที่เมนู เปลี่ยนรหัสผ่าน 
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 7.2 จะปรากฏหน้าแก้ไขรหัสผ่าน 

 
 

8. การตัง้คา่การรบัแจง้เตอืนจาก LINE Group 

 เป็นการรับข้อมูลข่าวสารผ่าน Line Group ซ่ึงแต่ละหนว่ยสามารถมีกลุ่ม Line ได้มากกว่า 1 กลุ่ม 
ซึ่งสามารถแจ้งเตือน ข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียนเข้ากลุ่ม Line ได้โดยมีวิธีการตั้งค่า ดังนี้ 

 8.1 ไปที่หน้าหลักของระบบ เลือก แถบ Line จดัการ Line Group คลิกเลือก รายละเอียด 

 
 8.2 จะมายังหน้า บัญชี Line Group ซึ่งต้องกรอกข้อมูลดังนี้ 

  1) เลือกใช้งาน การแจ้งเตือนผ่าน Group Line 

  2) ตั้งชื่อไลน์ กลุ่ม ตามต้องการ 

  3) ใส่ LINE Token ซึ่งสามารถข้อ ได้ตามวิธีด่านล้าง  

 
 การขอ Token LINE  

  8.2.1 เข้าไปยัง https://notify-bot.line.me/th/  

  8.2.2 จะแสดงหน้าระบบ LINE Notify 
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  8.2.3 เลือกเมนูเข้าสู่ระบบ ด้านบน  

 

  8.2.4 ให้ทำการ เข้าสู่ระบบ LINE โดยใช้บัญชี LINE บนมอืถือ โดยต้องไปสร้างการเข้าสู่
ระบบ โดยใช้  Email/Password ก่อน 

 
  8.2.5 เมื่อเข้าสู่ระบบสำเร็จ ให้เลือกแถบเมนูด้านบนซ้าย กดตรงชื่อ บัญชีของคุณ จากนั้น
ให้เลือกเมนู “หน้าของฉัน” 
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  8.2.6 ให้เลือก หน้าโปรแกรมลงมาด้านล่าง จะเห็น การออก Access Token สำหรับ
ผู้พัฒนา ให้กด “ออก Token” 

 
  8.2.7 จะปรากฏหน้าต่าง ออก Token ซึ่งต้องกรอกข้อมูลดังนี้ 
   1) กรอกชื่อ Token ที่ต้องการ 
   2) ให้เลือก Group LINE ทีต่้องการแจ้งเตือน (หากยังไม่มี ให้ไปสร้าง Group LINE ก่อน) 
   3) เมื่อกรอกชื่อ Token และเลือก Group LINE ที่ต้องการแล้ว ปุ่ม ออก Token 
จะเปลี่ยนเป็นปุ่มสีเขยีว ให้กด “ออก Token” 

 
  8.2.8 เมื่อกดออก Token แล้วจะปรากฏ ข้อมูล Token ที่ออก จากนั้นทำการ กดปุ่ม 
“คัดลอก” เพ่ือทำการคัดลอก เป็นอันเสร็จสิ้นในการออก Token LINE 

 
 

  8.2.9 จากนั้นให้เปิดโปรแกรม LINE  

  8.2.10  ไปยัง LINE Group  ที่เราสร้าง  
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  8.2.11 เชิญ LINE Notify เข้ากลุ่ม ตามภาพด้านล่าง 

 

 
 8.3 เมื่อ เสร็จขั้นตอน ของ Token Line และเพ่ิม LINE Notify เข้ากลุ่มเรียบร้อยแล้ว ให้ทำการ 
คัดลอก LINE Token มาใส่และทำการ กดปุ่มบันทึก 

 
 

 8.4 จะมายังหน้า แจ้งเตือนตั้งค่า การแจ้งเตือนผ่าน LINE Group เรียบร้อยแล้ว 
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 8.5 สามารถ ทดสอบการส่งข้อความเข้า LINE Group ได้โดย 

  1) กรอกข้อความท่ีต้องการส่ง 

  2) กดปุม่ทดสอบ 

 
 

 8.6 ถ้าข้อมูล Token LINE ถูกต้อง และเพ่ิม LINE Notify สำเร็จจะมีข้อความ ที่ทดสอบเข้าไปยัง 
LINE Group 
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คู่มอืสำหรับศนูยร์ับเรื่องร้องเรยีน 

1. การเพิม่เรือ่งรอ้งเรยีน 
 1.1 ไปที่เมนู เพิ่มเรื่องร้องเรียน 

 
 

 1.2 จะปรากฏหน้าเพ่ิมเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนต้องกรอกข้อมูลที่เป็นความจริง ซึ่งจะมี 2 ส่วน ดังนี ้

  1.2.1 ส่วนข้อมูลผู้ร้องเรียน ซึ่งมีข้อมูลที่ต้องกรอก 

 
   1) การปกปิดข้อมูล หมายถึง ปกปิดไม่ให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ร้องเรียน รวมไปถึง
หน่วยงานที่กำกับดูแลไม่สามารถเข้าถึงข้อมูล ผู้ร้องเรียนได ้

   2) ชื่อผู้ร้องเรียน    3) นามสกุลผู้ร้องเรียน 

   4) เลขบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน 5) เพศ 

   6) อาชีพ (หมายเหตุไม่ต้องกรอกก็ได)้ 7) ที่อยูป่ัจจุบัน    

   8) จังหวัดที่อยู่ปัจจุบัน   9) อำเภอท่ีอยู่ปัจจุบัน   

   10) ตำบลที่อยู่ปัจจุบัน    11) รหัสไปรษณยี์ 

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

   14) เบอร์มือถือ    15) Email (ถ้ามี)  
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  1.2.2 ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

 
   1) ช่องทางร้องเรียน หมายถึง ช่องทางร้องเรียนที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนรับเรื่อง 

   2) ร้องเรียนถึง หมายถงึ หน่วยงานที่ผู้ร้องเรียน ต้องการร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

   3) ประเภทการร้องเรียน ซึ่งจะมี ประเภทการร้องเรียนให้หัวข้อต่าง ๆ 

   4) ร้องเรียนบุคคล    5) เรื่องทีร่้องเรียน 

   6) รายละเอียดเรื่องที่ร้องเรียน  7) สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข ปรับปรุง  

   8) เอกสารประกอบ (ถ้ามี) ซึ่งจะเป็นเอกสาร หรือรูปถ่าย 

   9) หน่วยกำกับดูแล หมายถึงหน่วยที่ต้องดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

 1.3 เมื่อกรอกข้อมูล และทำการตรวจสอบข้อมลูให้ถูกต้อง แล้วให้กด ปุ่ม  เพ่ือทำการ
บันทึกการร้องเรียน 

 1.4  เมื่อบันทึกสำเร็จ จะมายังหน้าแจ้งเตือนการบันทึกเรื่องร้องเรียน 
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2. การรบัเรือ่งรอ้งเรียน และสง่ใหห้นว่ยดำเนนิการ 

 เมื่อ มีผู้บริการแจ้งเรื่องร้องเรียน เข้ามายังหน้าโปรแกรม ระบบจะส่ งการร้องเรียนนั้นมายัง หน้า
โปรแกรมของ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้ เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน คัดกรองระดับของข้อร้องเรียน 
และทำการส่งให้หน่วยที่กำกับดูแล ดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

 2.1 ไปที่เมนู รับเรื่องร้องเรียน-ส่งหน่วยดำเนินการ 

 
 

 2.2 จะปรากฏหน้าแสดงรายการ รับเรื่องร้องเรียน – ส่งให้หน่วยดำเนินการ 

 
 

 2.3 ให้คลิก ปุ่ม  ของรายการทีต่้องการส่งให้หน่วยดำเนินการ 

 

 2.4 จะปรากฏหน้า ยืนยันการส่งหน่วยดำเนินการ ซึ่งเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนต้อง เลือกข้อมูลดังนี้ 

  1)  ระดับเรือ่งร้องเรียน 

  2) หน่วยที่กำกับดูแล 
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 2.5 ตรวจสอบข้อมูล ให้ถูกต้องและคลิก ปุ่ม  

 

 2.6 เมื่อบันทึกสำเร็จจะมีข้อความแจ้งเตือนการบันทึก 

 
 

 2.7 เมื่อกดปุ่ม  รายการที่ส่งให้หน่วยดำเนินการนั้น ๆ จะหายไปเป็นอันเสร็จขั้นตอนการส่ง
ให้หน่วยดำเนินการ 

 

3. การตดิตามเรือ่งรอ้งเรยีน  

 เมื่อส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยแก้ไข เจ้าหน้าที่ศูนย์ติดตามเรื่องร้องเรียนสามารถดำเนินการติดตามข้อ
ร้องเรียน โดยมีวิธีการดำเนินการดังนี้ 
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 3.1 ไปที่เมนูติดตามเรื่องร้องเรียน 

 
 3.2 จะปรากฏหน้า แสดงรายการ ติดตามเรื่องร้องเรียน ซึ่ง มีสถานะ ของเรื่องร้องเรียน ต่าง ๆ ดังนี้ 

   หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน รับเรื่องแล้ว และส่งให้หน่วยดำเนินการ 

   หมายถึง รอหน่วยรับเรื่อง 

   หมายถึง หน่วยกำลังดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

   หมายถึง หน่วยดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน และรอศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน ยุติเรื่อง 

  หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ดำเนินการยุติเรื่อง เสร็จสิ้นแล้ว 

 3.4 ให้ค้นหา สถานะเรื่องร้องเรียน “หน่วยดำเนินการ”  

 

 3.5 ให้กดปุ่ม  

 3.6 จะแสดงรายการที่ต้องดำเนินการ ที่หน่วยกำลังดำเนินการ 



45 
 

 
 

 3.7 ซึ่งจะมีรายละเอียด แสดงแต่ละการร้องเรียน 

  1)  รหัสเรื่องร้องเรียน  2) เรื่องร้องเรียน 
  3) ร้องเรียนถึง   4) ช่องทางการร้องเรียน 
  5) สถานะ   6) การดำเนินการ 
  7) การดำเนินการ (แสดงการกระบวนการแก้ไขปัญหา) 

 

 3.8 ปุ่ม  

 3.9 กรอกข้อมูล ข้อซักถามที่ต้องการ 
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 3.10 กดปุ่ม  เพ่ือบันทึก 

 3.11 เมือ่บันทึกสำเร็จจะแสดงข้อความแจ้งเตือนการบันทึก 

 
 3.12 สามารถเลือกที่หัวข้อการร้องเรียน เพ่ือดูรายละเอียดได้ 

 
 3.13 การแสดงผลการดำเนินการของกระบวนการดำเนินการแก้ไข 
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4. การยตุเิรือ่งรอ้งเรยีน  

 4.1 ไปที่เมนูติดตามเรื่องร้องเรียน 

 
  

 4.2 ให้ค้นหา สถานะเรื่องร้องเรียน “ศูนย์ยุติเรื่อง รายงานผู้บริหาร”  

 
 

 4.3 ให้กดปุ่ม   

 4.4 จะแสดงรายการที่ต้องดำเนินการ ที่ต้องยุติ และรายงานผู้บริหาร 
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 4.5 .ให้เลือกปุ่ม  

 4.6 จะปรากฏรายละเอียดข้อร้องเรียน ให้เลือกลงมาด้านล่าง 

 

 4.7 เลือกปุ่ม  เพ่ือบันทึก 

 4.8 จะมีหน้าต่างให้ยืนยันการบันทึก ให้เลือกตกลง 

 
 

 4.9 เมื่อบันทึกสำเร็จจะมีข้อความแจ้งเตือน 
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5. การเรยีกดรูายงาน 

 5.1 ไปที่เมนู รายงาน 

 
 

 5.2 จะปรากฏเมนูรายงาน ในมุมมองต่าง ๆ ดังนี้ 

 
  5.2.1 รายงานแบ่งตามประเภทข้อร้องเรียน 

   - เมื่อเข้ามายังหน้าแสดงรายงานแบ่งตามประเภทข้อร้องเรียน จะแสดงตาราง 
ประเด็นข้อร้องเรียน 
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   - แสดงแผนภูมิ รายงานแบ่งตามประเภทข้อร้องเรียน 

 
 

  5.2.2 รายงานแบ่งตามหน่วยรับผิดชอบ 

   - แสดงตารางรายงานแบ่งตามหน่วยรับผิดชอบ 

 
   -  แสดงแผนภูมิรายงานแบ่งตามหน่วยรับผิดชอบ 
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  5.2.3 รายงานแบบประเมินความพึงพอใจ 

   - รายงานแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนที่ 1 ข้อมูลผู้ใช้บริการ ซึ่งจะแสดงเป็น 
แผนภูมิวงกลม  

 
   - รายงานแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนที่ 2 พึงพอใจของผู้ใช้บริการ แสดงเป็น
แผนภูมิแท่ง ตามหัวข้อการประเมิน 

 
  5.2.4 รายงานสถิติผู้เข้าชม  

   สามารถเรียกดรูายงาน แบบ รายปี รายเดือน รายวัน โดยเลือก แถบเมนู 
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  โดยจะแสดง รายงานในรูปแบบ กราฟเส้น และตารางแสดงจำนวนผู้เข้าชมโปรแกรม 

 
 

  5.2.5 การส่งออกไฟล์ Excel 

  ไปที่เมนู ส่งออก Excel สามารถเลือกการส่งออกได้ โดยการเลือก ประเภทการร้องเรียน และ
การเลือกวันที่ ที่ต้องการส่งออก 

 
   ระบบจะทำการ ดาวน์โหลด ไฟล์ Excel  
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6. การตัง้คา่การแจ้งเตอืนผ่าน LINE Group 

 6.1 ไปที่เมนูตั้งค่า  

 
 6.2 เลือก Line กลุ่ม 

 
 6.3 เลือกเปิดใช้งาน และนำ Line Token มาส่งในช่อง 

 
 6.4 การขอ Line Token 

  -  เข้าไปยัง https://notify-bot.line.me/th/  
  - จะแสดงหน้าระบบ LINE Notify 

 

  - เลือกเมนูเข้าสู่ระบบ ด้านบน  
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  - ให้ทำการ เข้าสู่ระบบ LINE โดยใช้บัญชี LINE บนมือถือ โดยต้องไปสร้างการเข้าสู่ระบบ 
โดยใช้  Email/Password ก่อน 

 
 
 

  - เมื่อเข้าสู่ระบบสำเร็จ ให้เลือกแถบเมนูด้านบนซ้าย กดตรงชื่อ บัญชีของคุณ จากนั้นให้เลือก
เมน ู“หน้าของฉัน” 

 
 

  - ให้เลือก หน้าโปรแกรมลงมาด้านล่าง จะเห็น การออก Access Token สำหรับผู้พัฒนา   
ให้กด “ออก Token” 

 
  - จะปรากฏหน้าต่าง ออก Token ซึ่งต้องกรอกข้อมลูดังนี้ 
   1) กรอกชื่อ Token ที่ต้องการ 
   2) ให้เลือก Group LINE ที่ต้องการแจ้งเตือน (หากยังไม่มี ให้ไปสร้าง Group LINE ก่อน) 
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   3) เมื่อกรอกชื่อ Token และเลือก Group LINE ที่ต้องการแล้ว ปุ่ม ออก Token 
จะเปลี่ยนเป็นปุ่มสีเขียว ให้กด “ออก Token” 
    

 
 

  - เมื่อกดออก Token แล้วจะปรากฏ ข้อมูล Token ที่ออก จากนั้นทำการ กดปุ่ม “คัดลอก” 
เพ่ือทำการคดัลอก เป็นอันเสร็จสิ้นในการออก Token LINE 

 
 

  - จากนั้นให้เปิดโปรแกรม LINE  
  - ไปยัง LINE Group  ที่เราสร้าง  
  - เชิญ LINE Notify เข้ากลุ่ม ตามภาพด้านล่าง 
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 6.4 เมื่อ เสร็จขั้นตอน ของ Token Line และเพ่ิม LINE Notify เข้ากลุ่มเรียบร้อยแล้ว ให้ทำการ 

คัดลอก LINE Token มาใส่และทำการ กดปุ่ม  
 6.5 จะมายังหน้า แจ้งเตือนตั้งค่า การแจ้งเตือนผ่าน LINE Group เรียบร้อยแล้ว สามารถทดสอบการ
ส่ง LINE Group ได้โดยการกรอกความทีต้่องการ ทดสอบการส่ง 

 

 6.6 จากนั้นกดปุ่ม   
 
 6.7 จะมีข้อความแจ้งเตือน ที่ส่งไปยัง LINE Group 

 
 

7. การเปลีย่นรหสัผ่าน 

 7.1 ไปที่เมนู เปลี่ยนรหัสผ่าน 
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 7.2 จะปรากฏหน้าแก้ไขรหัสผ่าน 

 
 

 7.3 กรอกรายละเอียด 

  -  รหัสผ่านเดิม 

  -  รหัสผ่านใหม่ 

  -  ยืนยันรหัสผ่านอีกครั้ง 

             
 

 7.4 กดปุ่ม เป็นอันเสร็จสิ้นการเปลี่ยนรหัสผ่าน 
 
 
 
 
 
 
 

                                   


