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คำนำ 
             คู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน รับเรื ่องร้องทุกข์ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนว
ทางการในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของสถาบันพระบรมราชชนก ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไป
และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที ่ดีของประชาชนให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับ
การอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
ทั้งนี ้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ จึงจำเป็นจะต้องมีขั ้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
                                                                                                     สถาบันพระบรมราชชนก 

มีนาคม ๒๕๖๗ 
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สารบัญ 

เรื่อง             หน้า 
บทที่ 1  
บทนำ 
- หลักการและเหตุผล           ๔ 
- วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ          ๔ 
- ขอบเขต            ๔ 
- สถานที่ตั้ง            ๕ 
- หน้าที่ความรับผิดชอบ           ๕ 
บทที่ 2 
- ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียน                                                                                 ๖ 
- คำจำกัดความ                                                                                                          ๖ 
บทที่ 3 
- แผนผังกระบวนการ/ช่องทางการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                                               ๘ 
บทที่ 4 
- ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                                                                                                 ๙ 
ภาคผนวก 
- แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์(ด้วยตนเอง)                                                                            ๑๒ 
- แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์(โทรศัพท์)        ๑๓ 
- แบบแจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        ๑๔ 
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บทที่ 1 
บทนำ 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๑. หลักการและเหตุผล 
          ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบ
สนอความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ทั้งนี้ สำนักงาน ป.ป.ช. ว่า ตามแผนแม่บทภายใต้ 
ยุทธศาสตร์ชาติ การต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (พ.ศ. 2561 – 2580) ได้กำหนดเป้าหมายที่ 1 
ประชาชนมีวัฒนธรรมและพฤติกรรมซื่อสัตย์สุจริต ประเด็นตัวชี้วัดร้อยละของหน่วยงานที่ผ่านการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ( Integrity and Transparency 
Assessment : ITA) สถาบันพระบรมราชชนก จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน / ร้องทุกข์ (เรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การขึ้น เพ่ือเป็นแนวทางการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อ
ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 

2.1 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของสถบันพระบรมราชชนก ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติในการ 
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2.2 เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันพระบรมราชชนก มีข้ันตอน 
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.3 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี 
ประสิทธิภาพ 

2.4 เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของสถาบันพระบรมราชชนกทราบ 
กระบวนการ 

2.5 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อ 
ร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
๓. ขอบเขต 

๓.1 กรณีร้องเรียนทั่วไป 
๓.1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับ 

บริการ 
๓.1.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ 

ขอรับบริการ 
๓.1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษา 

กฎหมายขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
                               ๓.1.4 ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์
ของผู้ขอรับบริการ 
                               ๓.1.5 เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
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๓.๑ กรณีร้องเรียนทั่วไป  

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการ
ทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ นิติกรหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ และรายงานพร้อมเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็นเพื่อส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1 - 2 วนั 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับบริการ รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตาม
เรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานเกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที ่ 
กองกฎหมาย สถาบันพระบรมราชชนก โทรศัพท ์0 ๘๑๔3๔ ๖๑๐๕ 
๓.2 กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

๓.2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๓.2.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
๓.2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง เพ่ือเสนอเรื่อง

ให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ 

บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ 

นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ 
เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็นเพื่อส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
ดำเนินการต่อไปภายใน 1 - 2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับบริการ รอการติดต่อ 
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่กองกฎหมาย โทรศัพท์ 0 ๘๑๔3๔ ๖๑๐๕ 
๔. สถานที่ตั้ง 
            ตั้งอยู่ ณ อาคาร ๔ ชั้น ๖ สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข กระทรวงสาธารณสุข อำเภอเมือง
นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี ๑๑๐๐๐ 
๕. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
     เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
๖. ค่าธรรมเนียม : ไม่มีค่าธรรมเนียม 
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บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกำกับของรัฐและหน่วยงานอ่ืน
ใดในลักษณะเดียวกันเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำพนักงานจ้างตาม
ภารกิจและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้
แต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
 จากการดำเนินการของส่วน 

“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง 
ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/
การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

“เจ้าหน้าที่” หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ข้อร้องเรียน” หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภท คือ 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถาม 
หรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
“คำร้องเรียน” หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยสำคัญท่ีเชื่อถือได้ 

“การดำเนินการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน 
ต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 

“การจัดการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ 
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 
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ช่องทางการร้องเรียน 
- ผ่านเว็ปไซด์ของหน่วยงาน www.pi.ac.th 
- ทางอีเมล์ของหน่วยงาน saraban@pi.ac.th 
- ทางหมายเลขโทรศัพท์ 0 ๘๑๔3๔ ๖๑๐๕ 
- ทางไปรษณีย์ สถาบันพระบรมราชชนก อาคาร ๔ ชั้น ๖ สำนักงานปลัดกระทรวง 

สาธารณสุข อำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ๑๑๐๐๐ 
- ทางกล่องรับฟังความคิดเห็น ณ กองกฎหมาย สถาบันพระบรมราชชนก 
- ด้วยตนเอง ณ สถาบันพระบรมราชชนก อาคาร ๔ ชั้น ๖ สำนักงานปลัดกระทรวง 

สาธารณสุข อำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ๑๑๐๐๐ 
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บทที่ 3 
แผนผังกระบวนการ/ช่องทางการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์  

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(๑๕ วัน) 

ไม่ยุติแจ้งผู้
ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 
(15 วัน) 

 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  
ที่ทำสถาบันพระบรมราชชนก 

- ทางอีเมล์ของหน่วยงาsaraban@pi.ac.th 
- ทางหมายเลขโทรศัพท์ 0 ๘๑๔3๔ ๖๑๐๕ 

 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

(15 วัน) 

- ทางไปรษณีย์ สถาบันพระบรมราชชนก  
อาคาร ๔ ชั้น ๖ สำนักงานปลัดกระทรวง 

สาธารณสุข อำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ๑๑๐๐๐ 

ด้วยตนเอง ณ สถาบันพระบรมราชชนก 
อาคาร ๔ ชั้น ๖ สำนักงานปลัดกระทรวง 
สาธารณสุข อำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 

๑๑๐๐๐ 
ยุติ ไม่ยุติ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานต่อผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น 

15 -30 นาท ี

7 วันทำการ 

mailto:saraban@pi.ac.th
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บทที่ 4 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
1. จัดตั้งศูนย์/ จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของสถาบันพระบรมราชชนก 
๒. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งผู้รับผิดชอบ 
๓. แจ้งผู้รับผิดชอบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 
๖. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 
    ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  
ร้องเรียนทางอีเมล ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

๗. การบันทึกข้อร้องเรียน 
๗.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่  

หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
                     ๗.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน นิติกรต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ 
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
๘. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๘.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ 
ที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๘.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของสถาบันพระบรมราชชนกให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๘.๓ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน 
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้นิติกรจัดทำหนังสือบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป
ยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
๙. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 7 วันทำการ เพ่ือให้ 
นิติกร จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
๑๐. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
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๑1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑๒ รวบรวมรายงานสรุป 
      ข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวม
ของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
๑๓. มาตรฐานงาน 
      การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนดกรณีได้รับเรื่อง 
 ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วนั ทำการ 
๑๔. แบบฟอร์ม 
     - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ (โทรศัพท์)  
     - แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์(ด้วยตนเอง) 
     - แบบแจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ตอบข้อร้องเรียน) 
๑๕. จัดทำโดย 
      กองกฎหมาย หมายเลขโทรศัพท์ 0 ๘๑๔3๔ ๖๑๐๕ 
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ภาคผนวก 
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แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์(ด้วยตนเอง) 
 ทีง่านรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

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

เรื่อง ………………………………………………………………………………………………………… 
เรียน อธิการบดีสถาบันพระบรมราชชนก 
ข้าพเจ้า.............................................................อายุ.............ปี อยู่บ้านเลขท่ี...........หมู่ที่……….  
ตำบล...............................อำเภอ.............................จังหวัด..............................โทรศัพท์........... ............................ 
อาชีพ.............................................................ตำแหน่ง.................................................... ...................................... 
ถือบัตร............................................................เลขที่……………………………………………………………………………………  
ออกโดย....................................................วันออกบัตร.....................................บัตรหมดอายุ......... ....................... 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือให้สถาบันพระบรมราชชนก พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือ 
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง....................................................................................................... ................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ........................................... ..... 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................ 
. 
ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้ง 
ทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ถ้ามี) ได้แก่ 
1)..................................................................................................................จำนวน.....................ชุด 
๒)..................................................................................................................จำนวน.... .................ชุด 
3)..................................................................................................................จำนวน.....................ชุด 
4)..................................................................................................................จำนวน.....................ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 

      ขอแสดงความนับถือ 
 (ลงชื่อ)................................................................ 
        (...............................................................) 

                                                                                 ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์(โทรศัพท์) 
 ที่งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 สถาบันพระบรมราชชนก 
 
 วันที่...............เดือน......................................พ.ศ............... 
เรื่อง ………………………………………………………………………………………………………… 
เรียน อธิการบดีสถาบันพระบรมราชชนก 
ข้าพเจ้า.............................................................อายุ.............ปี อยู่บ้านเลขท่ี...........หมู่ที่……….  
ตำบล...............................อำเภอ.............................จังหวัด..............................โทรศัพท์........... ............................ 
อาชีพ.............................................................ตำแหน่ง.................................................... ...................................... 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือให้ สถาบันพระบรมราชชนก พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือ 
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง....................................................................................................... ................................. 
............................................................................................................................. ......... 
........................................ 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
โดยขออ้าง.................................................................................................... 
......................................................... 
............................................................................................................................. ................................................. 
เป็นพยานหลักฐานประกอบ 
ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริง และเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้ 
ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นคำร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 
      (ลงชื่อ)................................................................เจ้าหน้าที่ผูร้ับเรื่อง 

 (...............................................................) 
       วันที่...........เดือน...........................พ.ศ............... 
       เวลา.................................................................. 
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(ตอบข้อร้องเรียน ) 
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ที่งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 สถาบันพระบรมราชชนก 

วันที่ .............เดือน...................................พ.ศ. ............. 
เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เรียน …………………………………………………………………… 
ตามท่ีท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สถาบันพระบรมราชชนก 
โดยทาง ( ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์ 
( ) อ่ืนๆ……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
ลงวันที่........................................เกี่ยวกับเรื่อง.............................................................. ......................................... 
....................................................................................................... ..................... ........................................นั้น 
ที่งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
               สถาบันพระบรมราชชนกได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของท่านไว้แล้ว 
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่...........................................ลงวันที่............................................. .........และ 
ที่งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                    สถาบันพระบรมราชชนกได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
( ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของที่งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สถาบันพระบรมราชชนก และได้
มอบหมายให้……………………………………………………………………………….เป็นหน่วยตรวจสอบและดำเนินการ 
( ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของที่งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสถาบันพระบรมราชชนก และได้
จัดส่งเรื่องให้......................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เก่ียวข้อง
ดำเนินการ 
ต่อไปแล้ว ทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
( ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตาม 
กฎหมาย............................................................................จึงขอให้ท่านดำเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่  
กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
 

     ขอแสดงความนับถือ 
 

         (…………………………………) 
       อธิการบดีสถาบันพระบรมราชชนก 


