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bb~~~cut9leru1 cun11b ~u~n11tJ1~«ij1«ijcu 





~.~.2540 

cfl3j~ 6Hl ~ 6U.Ib~~ 1J. ~. 
'U q 

L'VI1.1' m rou.~ l£l nou.muou. w.~.l£lctcto 

bilou.il~ ctl£l 'tou..r'lfm611T~~uou. 
q 

~1::;1Jl'Yl&l~b~'"l~1::;th~u'Yl1~VIlJl~Y.H'18~~~b~'lf i1~1::;1J1~11'lfL8-:~m11th~mm "~ 1ilh::;mf11l 
'IJ • 

t~ ~~ dJum1&'f~f111 1 "vfi1n?:JVI~l ~11~1 ~.nm~~~l1&'fl1"1J8-:Jdl'lfm1 
~-:~'Y11-:J~1::;n1rulhh~mm "~ 1i~dl~1::;1l'lfururu~~ul:JL~~f1lbb'U~lbb~::;~u~8~"1JtJ-:~1'~&lm 

q cvcv d.!l 

~-:~~81u~ 
"' V V~Q Q I 4.1 Q.IA 2.1 I 

3J1~'n ~ ~1::;dl'lf1Jruru~'Ub1~n1l "~1::;1l'lf1Jruru~"1J8~~"1Jl1&'fl1"1J8-:J1l'lfm1 ~.fl.~cfcro" 
Q,l cv Ill Q,l ClJ 

3J1~-a, l£l ~1::;1l'lfub1JblJ~~1VI'liu-:~f11Jb~m·funlVI'U~bm~uruu1Jbb~1uu1::;mf11u1l'lfn'OJ'"ll 
ublJm~muu~u 1u • 

"' Q.l VAe=i 

~1::;dl'lf1Jqjqj~'U 

1J11~ln?:JVI~l~ n?:J 1::;bu~1J bb~::;"ll8u-:~f11J5u 1u&;f1u~ub1JblJ~1fmf11u 
Vl18~-:~i~VI18bb~-:~n1J1J'Ylbb~-:~~1::;1l'lfururu~~1VI'li'~1::;dl'lfururu~~bb'Ylu cv Q,l cv Q,l 

3J1~'31 ci 1u~1::;11'lfuqJq)~~ 
""ll8~~~l1&'fl1" Vl~l~f11l~1l ~'~~~8f11l~VI~l~ 1"vffb~8-:J1l1"1lmYi'"l'"l~-:J "1lt1~~ Vl18~-:~1~61 !JJ11 

ClJ cu ClJ I 

m1~8f11l~VI~lmtu'OJ::;rh 1~L~~Sfm~"1J8-:J~-:~ttum-:~VI18 t~m,huinm1 1~1 bb~::; 1d-!1l'"l::; 1~-oJ~'Yil11'lu~u 
"1J8-:Jbt1nm1 bb.W~ dlmlu VIU-:1~8 bbt:-Ju~-:~ bbt:-J'U~ m~11~ 111~bi1~ ~~~ nTruufinm~VI1m~~'~ m1 

uufin t~mf1~8-:!f18~~1b~8~ Vl18in5u 1~~'Yil1VI~-:~~uufin 1 fu11ni) 1~ 
""lf8~~~l1&'fl1"1J8'11l'lffll1" Vl~l~f11l~ll "lf8~~~l1&'fl1~8~1'Uf11l~f1181Jf118-:JVI18f111Jf1~~bb~"1JB'l 

ClJ ClJ ClJ q ClJ 



"vttbt.J\Il'U"llB\Ifj" VI:!-Jlt.Jf11l:J.J'";h 1l"lffll1~1'Un~l\l dl"lffll1~1WJa1fllf1 dl"lffll1~1'UYlB\Ifi'U 

-r~i&1lvtn'il ~1'Udl"lffll1~\ln~1'~&1.rn mm~vn~ 1"U~1'U~1d-lb~mnum-rn'ill1rnl'Wvnm~lf1&l B\lfi'n1 
~ ~ 

f11Um.Jfll11h~nBui"lfl~~ vttbt.J\Il'UB&11~"llB\If~u~~m~nt.J\Il'U5'U~l:J.J~nlvt'U~ 1"Unnn1~'Yl11\l 
• ~ 'l,.J 

"b<iJlvtUl~"llB\Ifj" vt:!-Jlt.Jf11l:I-Jll ~~\ltl5u1i\ll'U 1 vlm1vttb t.J\Il'U"llB\Ifj 

""li'B:J.J~~l1&1l1~1'U1J fl fl~" VI:I-Jl t.Jf11l:I-Jll "li'B:J.J~~l1&1l1b~ t.JlrlU~\1 b~ ~l~~1"llB\11Jflfl~ b 'lJ'U 
~ q \1 q 

m1~m~l ~l'U~fll1b~'U tl1~11i&1"ll.rn~ tl1~11im"lfn lln11:!-J vt1Btl1~11imTiil\ll'U U11m~~~B"llB\IVJ21 ~ • •i1 'IJ 

tt"Uvt1B~b~"llvt:!-Jlt.J ~&1 vt1B~\IUBn~n'tl'rn~5'U~'Yil 1vlf~1eftt'U l~ b'li'U ~lt.JoW:J.J'Vf~1i1B bb~'UU'UVin 
'IJ 'IJ 

~n'tl'~b€ft.J\I"lJB\Ifl'Uvt1Bdt.Jrht.J bb~~ 1vlvt:!-Jlt.Jfl1l:!-J11:!-J~\I"li'B:J.J~~l1&1l1b~t.J1rl1J~\Ib~~l~~1"llB\IVJ21~~\Ibbf1 
'IJ 'IJ 'IJ 

I 21 I 

"f1 rn~n11d.Jfll1" vtm t.Jf11l d.J1l f1 rn~n11d.J fll1"ll B:J.J~"lll1 &1l1"ll B\ldl"lffll1 
'IJ 

"f1'U~l\l~l1" vtd.Jl t.Jf11ld.Jll Uf1f1~TI11d.J~l~16J~~ru"lfl~1 'Yl t.Jbb~~ 16J~fi'U~B ~ 
• "' 'IJ 

l'UU1~b'Ylf1l'Ylt.J bb~~it~Uf1f1~~\I~B 1ud • 
( GJ) 1J~vt1mrl\lvl'U~1'U~~'Yl'Ubn'U~\Ivtd\lbU'U"lJB\If1'U~l\l~l1 1uvl'U"lfU~BBn 1 vlbbrl VJ1iB 1 vtnB1l1u 

q q q \1 

" vl'UU'Uf1'U~l\l~l1bU'UVJ1iB 
• 'IJ 

(~) &1mf1d.J~~&1:!-Jl~mn'U~\Ivtd\lbU'Ufl'U~l\lm1 
(m) &1d.Jlf1d.Jvt1Bd.J~itTIY1~1~~tl1~&1\lflb~Btl1~ 1u"lfU"llB\If1'U~l\lm1 

'IJ • 

(cr) U~uf1f1~~ld.J (G>) (~) (m) vt1Bit~uf1f1~5'U1~~~er~~mdvt1Bn11d.Jm1bn'U~\Ivtd\lbU'Uf1'U~l\l 
• • 'IJ 

iiB1lef~~mdvt1Bn11d.Jfll1 vt1B&1:!-Jl~n vt1Bbil"llB\I'Yl'U~\In~l1bU'Uf1'U~l\l~l1 
'IJ • 

~1'ili1 (f 1vi'Ult.Jn1'j:J.J'U~~fn'tl'lfll1~ld.J~1~1l"lfUt1Jq)'~d bb~~~eil'Ul'ilBBnni:Jn1~'Yl11\l b~Btl5llil 
" t.1 VAA 

~ld.J~1~dl"lfUt1JblJ~'U 

ni:Jn1~'Yl11\ltt'U briBtl1~mf11'U1l"lfn'il'ill~bun'tl'lbb~11vt'1.fu\lf1u1~ 
~llili1 ~ 1vl~~~\l~lUn\ll'Uf1rn~n11d.Jm1"li'Bd.J~~l1&1l1"llB\11l"lffll1~'U 1'U~\In~~lun\ll'Utl~~~lun 

'IJ 

'U l unf~d.J'U~~ ~vtul~tl fiu'm\ll'Ub~ m nu\ll'Ul"lflfll1bb~~TI1fll1 1 vlurif1~n11d.Jfll1bb~~f1rn~n11d.Jfll1 ~ ~ . 
iit'il~t.Jfll1blJ~ bv.J u"li'm~~~l1&1l1 U1~&1l'U\Il'Url1Jvttb t.J\Il'U"lJB\Ifj bb~~ 1 vr filmn'tl'l bbrl mn"lf'Ub~ t.J1rl1Jfll1 

" 
tJ5u11 ~ld.J~1~1l"lfu t1J q)'~it 



,.,3J'J~ CO) 

m·niJ~bNUi£13Jil'll116(1oa 
'II 

Ub1Jfl~l • 

(G>) 1f11-:J~fl-:Jbb~~m1-.J'~~'~f1n~Lum1~lbUU-:JlU 

(~) ~TIJrilUlOJV11fl~~~l~illbb~~lTifll1~lbUU,IlU . "' 

(m) ~mu~~~~m~~"ll~1u"llm-J~~l1~l1 Vl1~fil bb~u ll um1~~~mi'uV1t.b tl'llU"ll~-:J1~ 
'II ~ 

(<t) fliJ d-J~mu~1jd-JU~~ "llm.T-:Jfi'u f11i-:J V!U-:J~m1~u 1~bii~u bbUUbb~u ut~ul~ Vl1~m1 
~f11ld-J vY-:Jd b%~,~~-.r~ 1iii~ut~w1~m~~~l'lfl1J b~~ 1iii~muum~11u~m~n"lfu~b~m"ll~'~ 

' ' 2.1 I ~ .d. o 

(<f) "lJ ~ d-J~"lll1 ~ll~U~ld-JYI f1 lli~fl11d-J fll1fllV!U~ 
'II 

-n~d-J~~l1~l1l~~1~iim1-.J'~'Wd-Jvfb~~ Libb~1V!m~~ld-J'OjlU1U~~~d-Jf111bbi1 miim1~-:JcWd-J~1U1l"lf 
'II 

nOJOJl\bbU fl~lt~ ~m-:J5-:J n-:J ~'leW 6-Jvfti un1 VI 'ii ~ll bUumTIJfiu1i ~l d-JUYIU qJ qJ~111f1V!~-:J bbi1 

1 iV!tb tl'll'U"ll~'lf~111J11d-J bb~~-.J ~ l .Jij"l!i/~d-J~~l1~l1~ld-J111f1V!d-:J1it~ ~ bb~1b~~"lll ~VI1~-.jlV!tb ~ 
~ 'II 

' "' ' I d o I V I 1V d c:; 

OJlmbOJfl rn YIYilfll1"ll~-:JVI'U1tl'll'U"ll~'~1~bbV!-:J'U'U~ld-JYibVI'U~d-Jf111 
~ 

3Jl~-a, r;:; -n~d-J~~,1~l~<li'~'~~'~<Wd-Jvf~,d-Jd-Jl~ll ~ ( <t) m ~'~ "h11~~-:J'Wd-J~1 'Ull"lfnOJOJl'Ubun~l 
'II • 

OJ~Uld-JlL'lfu-:J~u 1 'UYil'~~1~ bUuf1rnbbri ~4.~ 1~1~ d'ubb~ ~ti uOJ~ 1~fn-:J"ll~d-J~~,1~l~u~ld-Jf11ld-J dJuOJ~'ld-Jl 
q \.1 cu cu cu 

ri~Ubbi1LUunm~~~d-Jf111 

3J1Cil'a1 ~ m~ 1<1i'u-:J~1Jd-Jl~ll G><t bb~~d-Jl~ll G><i V!t-btl'll'U"ll~'l1j<li'~-:J-.J'~ 1iii"ll~:JqJ~~l1m1 

"ll~'lll"lfm1~~,'~,x~~~-:J~~ 1ud114.iu1~"1fl"ll''Ubm~110J~ 1~ J-:Jd ~ld-JV!~mnrn~bb~~inm~ 
'II . 

fllli~fl11d-Jfll1fllV!'U~ 
I 21 I I I 

(G>) ~~m~G.Jl1rnlVI1~filiiiOJ~~Viii~~ t~~~1-:J~m~n"lfu 116-J'Yl-:Jf111d-Jb~umf-:JLb~~f1l«'~ViLnm"ll~-:J 

1um~OJl1rnliuOJ~~~'~fl~l1 

(~) ut~ul~VI1~m1~f11ld-J~1~Lm~l~<li'~'~~-:J'Wd-J~1ul1"1fnOJOJl\bbun~, ~ld-Jd-Jl~ll ~ (<t) 

(m) bb~U-:Jlu lf11-:Jm1 bb~~-:Juu1~d-Jllli1l~~l~u1~-.jlu"ll~-:Ju~nl~-:J~lbuum1 

( <t) ~jj~VI1~ fili-:J b~ mnuiTilJnu1i-:Jl'U"lJ~-:J b -oflVI1fl~"lJ~-:Jf~ ~'Iii ~~fl1~YI1Jn-:J~YITivl1fl~"lJ~'l b~fl"ll''U 
'II ~ ~ 

(<f) ~-:J'Wd-Jvf~1~iim1rl"l-:J5-:Jn-:J~ld-Jm~1l ~ 111f1~~'~ 



('o)) Gl'lJ'lJlGl:I-JU'Yiltt Gl'lJ'lJl~~~n~ru:::djttm1~n"ln~~~~e:Jtt 'VI1mr'lJ'lJl11:1-J'YJttri'u mn"lfu 1 um1 

-.J~Yilu1m1mm1ru::: 

(!;'1/) :~-J&imu:::f:ii:~-Jtt~1 'VI1t~:~-J&iflru:::n11:~-Jm1~LL~'I~'~ 1~~nn'V!:I-Jl~ 'VI1t~1~~:~-J&iflru:::f:ii:~-Jtt~1 J\l~ 
~ ~ ~ 

1 vf1:::udl ~~e:Jdl ~'llttYll'll"lflnl1 dl ~'lltt"llmYI·•rOJ1'1 'VI1t~"li't~:~-J~~l1G'fl~t-b:~-Jl1 "lf4. umd'W'OJl1rnl11~--w . ~ 
I I 

( ~) "llt~Jqj~~l1m15tt~l:~-JYi flrn:::n11:~-Jm1nl'VItt~ 

"li't~:I-J~~,1Gfl~-.r~ 1vfu1:::"1fl"lfttLm~11'0J~ 1~~l:I-J111fmd" m~cl1u~~tl'I'VIl:I-Jii1mu~Le-.J~~,:I-J;),Jl~dl ~ ~ 

Gl<r 'VI1t~:~-Jl~dl Glci t1 ~~1~ 1 vf~u'VI1t~~~Yle:Jtt'V11m'il1~ mh:m11~u 1~~1~.1Luum1Lil~ Le-.J~"li't~:~-J~~l1m1 
~ ~ 

'!Jflfl~ IJJ1l'OJ:::~cl1u1~L~m~m"llt~\l'VI1t~ i.dJn~l:~-J ~e:J;),J~~YliTLm~d1'0J~ "llmhttl'VI1mm~lLttl~~f1, . ~ 

'ill1t~'lbln~t~'~"llt~'~"llt~:~-J~~,1Gfl1~l:I-J111fi'VId'~ 1~ 1 un1ru ~Gf:!-Jfl1d'VIt-b ~'~ltt"llt~'lf:ii 1~ ~fl1l:I-J L~tt"lftl'IJ"lltl'~ 
~ ~ ~ 

mu:::n11:1-Jm1 'OJ:::1l'I'VI~nmru~L1~m1liT11:1-JLU~:I-J 1umntun1~1um~1vff1Tu'lfi'lm1"lh~L'VI~e:J~~ 
11~1~ut~~u1:::nt~u~1~ J\l~ LfttLL~'OJ:::~n!J'VI:I-Jl~LQ.Yn:::u'lJbl)'&iHtuut~~l'~5tt 

~ 

fltt~l'~~l1'0J:::~~Y1IT~l:I-J:I-Jl~dl~Lv:im 1~ 1muu 1u~,:I-J~ril'VItt~ 1~~n!Jrn:::YJ11'~ 
3J1Gl"a1 G>o 'IJYlU'lJqJ&i:I-Jl~1l !;'1/ LL~::::I-Jl~dl @<: IJJn1:::Yl'IJfi'l"li't!Jqj~~l1G'fl1"lltl'11l"lfnl~~ 

fli:]'VI:!-Jl~LQ.Yn:::fil'VI'U~ 1vf~m1Le-.J~LL~1'VI1miJ~Le-.J~ ~1~lTinl1tl~l'15tt 

3J1Gl"a1 G) G) ut~n'OJln"llt~:!-J~~l1G'fl1"lJtl'ldl"lfm1~~"~:1-J~"1udl"lfn'OJ'OJlttLun~,Lb~1 'VI1t~~-.r~ 114.vf 
~ . 

U1:::"1fl"lfttLm~11'0J~ 1~LL~1 'VI1e:J~~m1-.J~ 1iu1:::"1fl"lftt1~f1ttf1Jl~l:I-J:I-Jl~dl ~'q) LL~1 m'!Jflfl~ 1~"llt!"li't!:I-J~ 
~ . ~ 

~l1m15u 1~"lle:J'Idl"lfm1LL~:::fil"lle:J"lle:J'I ~Ju1:::u"li't~:~-J~~l1G'fl~~e:J'~m1 1 u~n~ru:::~m'OJLm h 1~~l:I-Jf111 1 v-1 
~ . ~ 

Vlt.b mltt"lle:J'Ifq'ie-.J1'1J eJ ~"lfe:J'IJ-.J ~'VIl"li't!:I-J~~l1G'flnttt 1 mbri ~"llt!Jll ~ 1 unmeJttG'f:I-Jfl11 b l'Ubb~ ~Jtt"lltl-o5ltt1'U .&~ ~ ~ ~ 

:~-Jln'VI1mJt~~flf'l 1~~ i.dJ~b'VI~e-.J~eJttG'f:~-Jfl11 • 
"llt~Jqj~~l1G'fl1"lle:J'Idl"lfm1 1~~G'f1ll~~m'OJ1_J'IJG'fm ~~l ~ wu 1 ~'lltt"llt~'lfj'OJ:::"lle:J"ll m ~ n~11 um1-.J~'V!l 

1 i'VI~e:J'OJ:::-.J~Yil~l b u l1 VI 4. uG'fm~e:J ~l'I'VId'~tl ~," 1~ b~t~ii1 v-i'Ln~fl1l:I-J b~~'VIl ~ bbri"llt~Jqj~~,1Gflntun1~ 
"llt~:!-J~~l1G'fl1"lltl'ldl"lfnl~'V!t.b ~'ll'U"lle:J'Ifq'i-.J~'VIl1 vf~l:I-J111fi'VId'l~tl'l LUtt"li't!:I-J~~l1G'fl~~tl ~ LL~11J 

~ .& ~ ~ 

Gfm~~~ft~:~-J'OJ::: 1'VI,~ ii1"lfLUttm1~e:J\l1u-.J~Yil lLfl1l:::vi -o5lLLttn 11'1J11:1-J 'VI~e:J-.J~ 1vf~~tt 1'VIJ-i blttLb~bU 
m1bbU1Gfm~ LUttbt~nm1'0Jln"li't~:~-J~~l1Gfl~uuYin 114. tt1:::uumwuYinm~'VI1t~ L~m 1:::'1J'!Jfle:J:~-J~1 b~t~.f 

~ 

'VI1m:::uu5u1~ J"~ ~l:I-J~flru:::n11:~-Jm1nl'VItt~ u~mwt,.bmltt"llt~'lf:iiL~tt1ln1ru~"llt~J~1"lim1 
~ 

I I I .lJ I I 

LLG'f1'1'VIl e-.J~U1::: 1~"1fU 'Yil'lnl1f1'l LL~:::bUttL1t~'IYi-o5l LU'UL~t!UflUtl'I~YliTL~Jll~~l'VIW ~U'U 'VI~tl LUttb1t~'IYi'OJ~ 
~ 

LUtt1.J1::: 1~"1fubLrimiTl1ru::: Vlt.b ~'~ltt"llt~\lf:ii'OJ:::-.J~'VIl"li't~:~-J~~l1G'flnttt 1 'VIn1~ 
~ ~ 

I 
I 

I 

I 



lJY1Ururu&iTJ1f1~l~ !JJ dJttmdVIl~VI't-b tJ'll'U"lleJ'l1~'0J~..J~ 1 vf~!-zJeJ~~"lll1~l1"lleJ'l1l"lfm11~~'U l VI~ 
Q,l Q,l ciS . cu 

LvlbbrieffeJ-J"lleJ Vllnbuttm1~eJ~f1~eJ-Ji1m5lm'OJVIUl~<nl~Lln&i"lJeJ-JVI't-btJ-Jltt"lleJ-J1~ttueJ~bb~1 
~ ~ ~ 

1vlt.ilf11l~ 1~wnl (9'( 111f1~eJ\l 111f1~l~ bb~~111f1~ ~l1i'u-Jf1uLLrim1-.J~VIl"llm~~"lll1m11vl 
<nl~~l<n1ld t~weJut~~ • 

a.J1t;!'31 G)W 1un1rn~~~'rlu~l"lleJ"ileJ~~"lll1~l1"lJeJ'l1l"lfm1<nl~~l<n1l G)G) bb~~1l"lleJ~~"lll1~l~ 
~ ~ ~ 

"lJ eJ'OJ~eJ tJ ~ 'Uf11l~ f11lJ f1 ~ ~ bb~"lJ eJ'lVI't-b tJ'll'U~1'Un~l\l Vl1eJ ~1'U~l"lJl"lJ eJ-:JVI't.-~,1 tJ'll'Ubb "'-Jtt 'U Vl1eJ'OJ ~eJ tJ ~ 'Uf11l~ cu q cu cu 

f111Jf1~~ bb~"lleJ'lVI't-b tJ'lltt"lleJ-J1~bb"'-J5ttn<nl~ 1 vlVI't-b tJ\lltt"lleJ-J1~~W~l"lleJ 1 vl~l bb~U l b ~eJ lu ~tt~l"lleJ~eJ . ~ ~ ~ 

mb mltt"lleJ\l1~~f111Jf1~~ bb~"lleJ~~"lll1~l~tt t~ tJ 1~-k'n'lfl 
~ . ~ ~ 

rrm1-b tJ\lltt"lleJ\l1'1ii~W~l"lleJ l~tt1l"lleJ~~"lll1~l~~~l"lleJ lUtt"lleJ~~"lll1~l~..J~'Yil t~ tJVI1-b tJ\lltt"llm ~cu cu cu 

1'jllvl\l5u bb~~ 1i1~1.Jvll~m1bU~b~ tJ 11<nl~1~butJu~rilVItt~<nl~~l<n1l G) 'q) 1vi~-Jf1l"lleJttu 1vlw.btJ-Jltt 

"lJeJ'l1~e-r..r~'Yil"lleJ~~"lll1~l~w~'OJl1rnll~eJ~~li\l~eJ 1u 
~~ ~ 



3J1~11 G>G'l ~l~b~'Ull'VItbml'U"lle)-:Jf~ Ld-J~~~J.J'I4'.J'e)J.J~~l1~l'J~ld-Jd-Jl~dl 1>\J Vl~e) Ld-J~~.J'e)J.J~ 
'lJ crJ ClJ 'lJ 

~11~11 l:~'tt .. iih~"lfl"lf'U~'J1'<\l~ 1i~ld-JJ.Jl~'Jl r;: Vl~e) ldJ~~VIl"li'e)J.J~~l1~l'J 1'ifm1~'U~ld-JJ.Jl~'n G) G) Vl~e) ~h ~'U 
~ ~ 

Vl~e) ldJufiu1i~lJ.Ji"l'J~'n"ll'Ub1Jbl)'~d Vl~e)ufiu11VIul~~l"iflVI~e) b~'Ull~'U 16J1~wf11lJ.J~~~1n 1~ ~ ldJi1bV1~5'U 
~J.Jf111 ~~ ~~'YITI-fe)-:J b1~wile)f'lru.~n11J.Jm1 b rJ'Ubb~ bU'Ub~e)-:J b~ mnum1i1 fili-:!~1 'ifdj~ b~ ~.J'e)J.J~~l1m1 

~ ~ 

~ld-JJ.Jl~'n G>rl Vl~m;)li-:JldJ'lli'W-:!fhfl'~fi'l'U~lJ.JJ.Jl~'n G)li\l Vl~e)fili-:JldJbm4. "ll bU~ ~'UbbU~-:JVI~e)~U 

1"Un'Jrn~i1m'J{e)-:Jb1~'U~e)f'lru.~n'J'JJ.Jm'JmJ.J1'J'Jf1VId-:J f'lrn~n'J'JJ.Jm'Jie)-:J~'<\ll'Jru.l1'ifmf1b~~'OJ 
m~ 1"U~lJ.J~u1wXubb~1"U~1~wfil-fe)-:Jb1~'U 1"Un'Jrn~i1bVI~"iilbU'U 1'if"llm~nme)e)n 1u1i bb~ie)-:Jbb~~-:J 

b1J~b~~~1i 

• 

\113J'J~ ID 

'li'213J6\"ll116f1-a~13Jiel.:~bil~br.Ju 
~ 

I 

3J1~-a, G>ct "lle)~~~,1~l'J"lle)-:J'Jl"ll'm~i1~mj-ru.~e)~l-:JVId-:Je)~l-:J1~~-:J~e) 1ud Vlt-b~-:Jl'U"lle)-:Jfj ~e) 

b ilVIUl~"lle)-:Jfjm'OJi1fili-:J~1 tfbiJ~ b~ w11i 1~ ~filil-:J~-:Jmwfiu1iVIUl~~lJ.Jn[]VIJ.Jl ~"lle)-:JVItb ml'U"ll -:Jfj 

u1~ 1~"lfu~lTil<Jru.~ bb~~u1~ 1~"lfu "lle)-:J be)n"lf'U ~ b~ m"li'e)-:JU<J~ne)un"U 
(G>) m<JbU~b~~'<\l~rle) 1tfbn~f11lJ.Jb€t~VIl~~e)f11ld-JJ'Uf1-:J"lle)-:JU'J~b'Yifl f11ld-J~J.J~'U1h~VIll-:JU'J~b'Yifl 

bb~~f11ld-JJ'Uf1-:J1'U'Yil-:Jbfl~n'<\JVI~e)nl'Jf1~-:J"lle)-:JU'J~b'Yifl 
(~) nl'JbU~ b~ ~'<\l~'Yh 1 'ifmw-:Jfl'u 1"lfn[]VIJ.Jl ~ b~e)J.JU'J~~'YITimi"l Vl~e) ldJm'OJ~lb~OJ~lJ.Jl~flU1~~-:Jf1 

1i 1dJ1l'OJ~b~mnumJ'We)-:Jf1~ mW'e)-:Jn'U mw'nuU'JlJ.J m'J'YI~~e)u m<J~'J1'0J~e)u Vl~e)m<J-f 
~ 

bbVI~-:l~d-Jl"lJ'e)-:J"li'e)J.J~~,1~l'JVI~e) 16Jn~ld-J 
~ 

(m) f11ld-Jb~'UVI~e)filbb'U~thm~ 1'UVIU1~-:ll'U"lle)-:Jfj 1"Um'J~lbU'Unl'Jb~e)-:JVId-:Jb~e)-:J1~ bb~vY-:JdLdJ 

I 

'J1J.J~-:Jdl ml'U 'Yil-:Jl"lflnl'J 11 ml'U"lle) bYl'OJOJ1-:J Vl~e).J'e)J.J~~l1~l~'\.bJ.Jl1 "lfl 'UnlTillf11lJ.J b~'UVI~EJfil bb~tb 
~ 

m~ 1"U~-:Jn~l1 

(cr) m<Jbu~b~~'OJ~rie) 1'ifbn~er'U~dl~~e)~1~VI~e)fl1lJ.Ju~e)~.n~"lJ'e)-:Juf'lf1~VId-:Juf'lf1~ 1~ • • 



( &) dl ~-:Jlttm<JLL 'V'iYl ~'VI1e:J"lim.J~"li11~1<J~1ttuf1f1~~-:~m<JLU<il L~ ~-oJ~dJttm<J<JnJ1~YlTI~1ttUf1f1~ L<il ~ 
,_, ~ q q 

t-J~~f11'J 

("') "lim~~"ll11~1<J"lle:J-:J<J1"lfm<J~ijn[]'VI~1 ~fj'~f1<Je:J-:~iJ1 mll<ilL~~ 'VI1e:J"lim~~"ll11~1~ij~,i~1l<il~ tJ 

lh~~-:~f11iY11-:!1l"lfnTm11uLll<ilL~~~e:J~~tt 
'IJ 

(~) n<Jrn5tt~1~~n1'VItt<il 1i'V'i<J~Jl"lfn~~~m 
f11i-:~iJ1mu<ilb~~"lie:J~~"ll11~1'J"lle:J-:~Jl"lfm<J'OJ~n1'VItt<ilb~e:Jtt 1"llmh-:~1<iln1~ bb~<ile:J-:~<J~u lf~'d~':h~ 

'IJ • 

bU<ilb~~ tJ1~bYidl~bu"lie:J~~"ll11mw<J~IJlYll<ilbb~~bYidl~b'VI~ l<il bb~~ l'VIne:J11m<Jijq;ili-:~bll<ilb~~"lie:J~~ 
'IJ • 'IJ 

"ll11~1<J"lle:J-:~dl"Irm<JbUtt<il~~U-oJ 1<il ~ b~Yil~"lle:J-:~ b i1'VIU1~"lle:J-:~1:\j~1~~1~u~1 ~m<Ju-:~ ~uun1"Ir1 bb~ vf"IJe:Jm-oJ 
• o<ll "t1 'IJ 

e:JYlTI<Jrn~e:Jf1rn~n<J<J~m<Jiit-oJ~~m<Jbll<ilb~~"lie:J~~"ll11m<J 1~~1~~n1'VItt<il ltt'V'i<J~<Jl"Irururu&l~ 
q 'iJ Q.l Q.l 

JJ1~-a1 Gl'o> b~e:J 1mn<ilf111~i<ilb'OJttlttm-:~u5u1i11"lim~~"ll11~1'J"lle:J-:~dl"Irm<J'OJ~bu<ilb~~~m.Jf1f1~ l<il 1~ 
'VI1e:J t-Jm ~ 1<ilb~e:Jtt 1"ll b"litt l<il bb~~~~f11<Jijin1n~1iJ1 'VI~11'VI~ 1 iV11-b m1tt"lle:J-:~1:\jn1'VItt<ilinm<Jff~f1<Je:J-:~ 

o<ll • 
21 21 2.1 I 

i.1 I <v v.c::f. .d .c:::l v &:to 1 21' v OJ 

"lle:J~~"ll11~1Jtttt Yl-:Jtt ~l~<J~bu ~1JY1 f1~<J:Ij~tt~<Jm'VItt<il11<il1 ~m<J<Jn~1f111~~1J"lle:J-:JY11-:Jdl"lfm<J 
'IJ o<ll 

3J1~-a, G)~ 1ttn<Jrn~b-~~l'VIU1~"lle:J-:~1':\jb~tt11 m<JbU<ilb~~"lie:J~~"ll11m<J"lle:J-:~<J1"lfm<J l<ilm-oJn<J~YJuti-:~ 
o<ll 'IJ 

lh~L~"Irtt1~b~~"lle:J-:~~,<il 1ib·•rl'V!u1~"lle:J-:~1':\jbbi-:~1ivfttttb~tte:J 
'IJ o<ll 'IJ 

f11~<ilf1'Tu.rn~ 1ttnm~n1'VItt<il bb~<ile:J-:~1 inm5tt~~f11~ vfttttm-oJ b~tte:Jf11~<ilf1'1tt 1~ ~-:~<ile:J-:~ t-Jue:1 ~n11~u 
'IJ 

vf11ttuubb~1tt~1<ilnmi-:~ 

~"f11<ilw bb i-:~~1~1<J<Jf1'VI~-:~ 'VI1e:J ~"f1Yl1lu11m<Jbll <i1 b~ ~"lie:J~~"ll11~1<J"lle:J-:~<J1"lfm<J l<il m-oJn<J~Yluri-:~ 
'IJ 'IJ 'IJ 

lhd~"Irtt1m~~"lle:J-:~~tt ii~YlTI~<ilfflttm<Jbll <i1 b~ ~"lim~~"ll11~1~tt 1<ill<il ~'Yi1 bUtt'VIu-:~fte:Jti-:~ b i1'VIU1~"lle:J-:~1j 

1ttn<Jrn~iim<J~<ilf1'1tt b-ofl'VIul~"lle:J-:~1:\j~w~<il"ll'e:Ju<ile:J-:~~OJ1<Jrn1f11~<ilf1'1ttbb~~bb..f-:~~~m~-oJ1<Jrn1 
o<li'IJ 

1ivf~<ilf1'1ttYldlu 1<il~ 1d-Jin"lf1 1ttn<Jlli~ijf11i-:~ tJ'fuYr-:~f11~<ilf1'1tt bi1'VIU1~"lle:J-:~f~-oJ~bll<ilb~~"lie:J~~"ll11~1<J 
'IJ d 'IJ 

tt~1~-oJttn11-oJ~~1-:~vfttn1'VItt<iln~1e:JYlTI<Jrn~1~~1~dl (9)<;:; 'VI1e:J-oJttn11f1rn~n<J<J~m<Jiit-oJ~~m<Jbll<ilb~~ • 
"Ji'e:J~~"ll11~1<J1~iif11iit'OJ~~ 1mu<ilb~~.ne:J~~"ll11m~tt1~ bb~l/'dbb~n<Jrn 

'IJ 'IJ 



3J1G1'a1 G>~ l'Un1rn~L..JlV1Ul~"ll8-:!1'jilfili-:~iilvi'LiJ!llLe-.J~"ll8~fl~l1~l1l!ll~ld-Jd-Jl~l1 G>ct V118 

d-Jl~ll G)~ Vl~8ilfili-:~I.JJ11Jvl-:~filf1'!llfflu"IJ8-:~efillh~ 1mru4.iL~~~ld-Jd-Jl~l1 G>nl efttum-oJ€l'YlTI1rn~8 
'IJ 'IJ • 

f1ru~n11d-Jnl1lU'OJ~~m1LU!llLe-.J~"ll8d-Jfi~l1~l1m~ l'U~1Jvi'l1uu1JLL~1u~L!llWLb..J-:~fili-:~ttu1!ll~~ufil 
'IJ 

( I 

€l'Yl'IT1lli~€lfllli~n'J1d-Jnl1 • 

3J1G1'a1 G)CQT m~'OJl1llilL~ mn1J"ll"'m~fl~l1~l1~ilfili-:~ii1 'tAHJ!llLe-.J ~Ju lJJ1l'OJ~LU'Unl~'OJl1llil"ll8-:l I 
f1ru~n11d-Jm1 f1ru~n11d-Jm11u-oJ~~m1LU!llLe-.J~"ll8d-Jfi~l1m1VI~€lf1lfinLi 'OJ~~8-:l~lLuun1~1J1Um1 

'IJ 

~'0Jl1ru 11!ll ~ii1 vi'"ll8~fl~l1~l~ uLiJ!ll Le-.J ~ LLrh.Jf1f1fi5u l!ll~lJJ-oS1 LUULLrim~-oJl1ru 1 LLfl~ 1 un1rn ~-oS1 LUu-oJ~ I 
~'OJl1rul~1Jmr-:~fin1rnVI1m•1f11ld-J~l~ 1!lln1i 

'IJ 'IJ 

3J1G1-a1 wo m1LU!llLe-.J~"ll€l~fl~l1~l1l!ll LL~'OJ~Lm~,~~8-:~ilf11ld-J1'1J~!ll"lf81J~ld-ln1JVId-ll~ l!ll LV1118 

1lL..JlV1Ul~"IJ8-:~1':ii lJJ~€1-:~'fu ~!llVIln Luum1n1~Yil1!ll ~~-oJ1~ 1un1&.~-:~~8 1u~ 
~ . 

( G>) "ll8d-Jfl~l1~l1~ld-Jd-Jl~1l G)~ mL..JlVIUl~"ll€1-:11':ii 1i~l LU'Um11!ll mm~€1-:l~ld-Jl~LU ~lJ~ld-Jd-Jl~ll 
'IJ ~ 'IJ 

(~) "ll8d-Jfi~l1~l1~ld-Jd-Jl~1l G>~ mb..JlV1Ul~"ll8-:!1':ii l'U1~~1J~ld-J~nlVI'U!ll lunnn1~'Yl11-:!ilfili-:~1i 
'IJ ~ "<-J 

bU!llbe-.J muumJYi'1LUVI~m~vn~LLrl1Jf1f1fil!ll b~8U1~ 1~"lfi15urllf1'ru ~-:~n1l~L~ mn1JU1~ 1~"lfiX~l'ITl1~ . ~ 

Vl~€l~l~ Tl-:lnl ~ ~"llm~ V118U1~ 1~"lfi-!5u"IJ8'11Jflflfl Lbfl~fili-:~ttu Lin1~Yil1!ll ~~d-Jf111LLrlLVI~ l'Unl~ • • • 

'V13J'J(,9) G'l 

"liil3J6l"ll1'J611'aiblt1J~~6l 
'IJ • 

I 2/ 

3J1G1'a1 wG> b.W8tl1~ 1~"lft!mA-:~VId-J1!llU "1Jf1f1fi" Vld-Jl ~f11ld-Jll 1Jf1f1fi'IT11d-J!lll • • 
~J1'«ru"lfl~l 'Yl ~ LLfl~lJ flflfl'IT11d-J!lll~lJJJ1'«ru"lfl~l 'Yl ~ LL~J1~'U~8 ~~ 'UU1~b'Ylfll 'Yl ~ 

Ql q "" cv 

I 
I 
I 

I 
I 
I 
I 



' 
3J1~11 IDID ~lUn"Jh·m'JeJ-.mvt\l"lll~ ~1Un\ll'U~1llf11ld-l~'Uf'l\lblvt\l"lll~ bb~~'VI'l-b~-:~l'U'llB\lfjbbvt\1 

5wmd-l~ril'VI'U~ 1 un[Jn1~'Yl11\l m'OJBBn1~bu ~u 1~ ~f11ld-l l~'U"llBU'llB\1 f'lrn~n11d-lm1ril'VI'U~'VI~mnrn'Yi 
115m1 Lb~::;b~Bu 1'll~iJ1iulu'Ylururu~111f'l'VI~\l (m) 'llB\ld-ll<il1l tmn d-ll1'li'u-:~f1unu"li'Bd-l~"Ill1~11~1u 

~ ~ ~ 

u f1f1~~B ~1 'Uf11ld-lf11U f'ld-1~ lb~'llB\l'VI'l-b ~\ll'U~\1 n~11n1~ 
q ~ q qJ 

'VI'l-b ~\ll'U 'll B\lf:ij lb vi-:~5u ~'OJ ~ril'VI'U~ 1 un nn1~'Yl11\l <illd-1111f1'VI~\IJ u <?1 B\1 dJu w .. b ~\ll'U 'lJ B\lf:ij~\1 m1 
~ ~ ~ 

dJ~ lvWlh~IJ1'Yl"li'Bd-l~"Ill1~11~1'UlJf'lf'l~<illd-ld-ll<il1l l£1 m 111f1'VI~\l ( m) -o;J::;biJumJ~'J1f1fl ~ bb 1\!GlBnl'J 
~ . . 

~lbU'Unl'J'llB\l'VI"I-bmlu~-:~n~l1 

3J1~11 1D G1 Vl"i-b ~\ll'U'lJB\lf:ij<?i'€1\lU nu~ b~ mnum1-.J ~1~1JU"li'Bd-l~"Iil1~11~1'U1Jf1 f1~~\!Gl€l 1ud 
cd ~ ClJ q 

(G>) <?i'B-:~-.J~ 1tf5h~uu'lJ2/€ld-l~"Iil1~11~1'UlJf1f'l~l~~\lbYh~b~m"li'B\l bb~~o5lblJ'Ub~Bm1~lbU'U\ll'U'll€l\l 
~ . 

Vl"i-b~\ll'U'llB\lf:ij 1i~lb~'OJ<illd-ll<ilb1U1~~\lf1Lrhttu ll~~~m~nm"J-.J~ 1i~1~uu~-:~n~l1brlB'VId-l~f11ld-lo5lbDu 
~ . 

(l£1) vmlmd-lbnu"li'Bd-l~"Ill1~111~~<il1\l'OJlmil'llB-:~"li'Bd-l~ 1~~b%'Wl~B~1-:~~-:~ 1un"Jru~'OJ~n1~'Ylu~-:~ 
~ ~ 

tl1~ 1~"1lu1~b~~ 1~ ~<il'J\l'llB\llJf'lf'l~Ju • 
(m) ..r~ 1tf~m-rnd-l-w1u1l"lln'OJ'OJl'UblJmj-l bb~::;<il11'0J~BUbbnl'll 1irln<?i'B-:~B~b~d-lm~mnu~-:~~-:~GiB 1ud . ~ ~ 

' .I .ct.ct co 2/ 12/ 
(n) lJ1::;111'Yl'llB\llJf1f1~'Yld-lm"Jmu'lJBd-l~ 1 . ~ 

('ll) U'J~I11'Yl'lJ€l\l'J~lJU"li'Bd-l~"Ill1~11~1'UlJf)f1~ 
~ . 

(f'l) ~n1t~m1 1'li'"li'Bd-l~<illd-ltln~ 
~ 

A~ i.l I 21 2.1 

(-:~) 1Tim1'llB<il11'0J ~'llBd-l~'lJl1m1'lJ B\1 b 'OJl'llB\l'lJ Bd-1~ 
~ ~ ~ 

('OJ) 115m"J"IJB 1iLml"IJbtl~~ubbtl~-:~"llm~~ 

( ct) <il11'0J~Bu bbnl 'll"li'Bd-l~"Ill1~11~1'UUf1f'l~ 1uf11ld-lfu~~"ll'Bu 1 irln<?i'B\IB ~ b~d-JB 
cv q ClJ ClJ 

(<I) ..r~1::;uufn1tl f11ld-ltl~B~n ~ 1 iLLri"J~uu"IJ2/Bd-l~"Ill1~11~1uu f1 f1~ <illd-lf11ld-l b'VId-ll::;~d-1 
~ . 

iJB-:~nuiJ1 tf~mdUl1u1 "lfvr~ ~ 1~ b'VId-ll~~d-l'VI1B blJur-.J~f, ~GiB b il'lJB-:~"llm~~ 

' .. 
l~f) 

1 'Un'Jru~ brllJ'lJ2/€ld-l~"Ii11~11 1~ ~<il'J\l'OJln b il'lJB\l"li'Bd-1~ 'VI'\.b ~\ll'U'lJ B\lf~<?i'€1\l bl i-:~ 1 'lfl il'll€1\l"li'Bd-l~'YldllJ 
ClJ ClJ ~ ClJ 

~1\l'VIUl'VI1B-wfBd-lrllJnl1'lJB"li'Bd-l~~\ll<ilb1U1~~\l f1~'0J::;u l"li'Bd-l~d-111 "Ji' ~"n1trn~m1 1 "Ji'"li'Bd-l~<illd-!Un~ ll~::; cu q ClJ ClJ 

n"Jru~'llB"li'Bd-l~ttublJ'Un'Jru~m'OJ 1tf"li'Bd-l~ 1~vr~~f11ld-l~~f11 h'VI1m1Jun"Joo:in[J'VId-ll~U\lf1U 
~ ~ 

Vl"i-b ml'U'lJ B\lf:ij<il2/€l\l ll 'OJ2/\l 1 'lfl il'lJ€1\l"li'Bd-l~'Yl'JllJ 1 'Un'Jrn~m'J 1 tf-.J~~\l"li'€ld-l~"Iil1~11~1'U1Jf1 fl~ 1tJ ~\I~ 
do!~ ClJ cu q 

1~~\l'OJ::;dJur-.J~ 1 iuf1f'l~J11tl'YldlU"li'Bd-l~"Iil1m~u 1~ d'uLLGl LDu 1u<illd-l~n1trn::;m"J 1 'li'"li'Bd-l~<illd-ltln~ . ~ ~ 



3J1lil"a1 ID ct VlU1 mltt"lle:J~f~'OJ~btl~ biN u"lfm.J~~l161l1'fhttUflfl~~eJ ~1 ttfl1ld.Jfl1'l.Jfld.J~ bb~"lleJ~!iltt<?ieJ 
oe.fl ClJ q ClJ q ClJ 

VlU1 mltt"lleJ~1~bb~~5tt'Vl1eJ ~N"i1tt t~ mJdlf1'0Jlnfl1ld.J ~tttJe:Jd.J bUtt'Vl'lX~~eJ"lleJ~ b ..fl"IJeJ~"ll ... eJd-1~~ Vll 1~1~Vlul 
~ ~ ~ 

Vl1e:J 1tt"llru~tt~1i blttbb<?ibtittm1btl~b~Nu~~<?ie:J 1ud 

(GJ) <iim..Jl'VlUl~"lleJ~1j 1tt'Vlu1mltt"lle:J~!iltt b~e:Jmnil1u1"lf!illd.Je:httl'OJ'Vlul~"lleJ~Vlu1u~ltt"lleJ~1jbb~~ 

(kl) bUttm1 1"lf"lfe:Jd.J~!illd.Jun&i.rn u 1 WJ!ilblU1~61~f1'"lleJ~m1~ ~ 1 .Jsh~uu"lfe:Jd.J~~l161l1~1tt'l.Jflfl(;1tttt 
ClJ q ClJ q 

(m) <?ieJ'VlU1mltt"lleJ~1j~'Yil~ltti1tJm11l~bbiN'U Vl1e:Jm161ii&i Vl1m~ld.Jdtt<iil~1 ~~ii'VlUl~~eJ~ 
1m~n"lfe:Jd.J~~l161l1~1ttuflfl~ l1ld.J~'!fbtl~b~N u<?ie:J 1u ~~ ~N"i1tt 

~ . ~ 

( ct) bUttm1 1 '!fb~e:JU1~ 1u"lftt1 ttm1~m~ni..J u t~ u lJ-id~u~eJ'Vl1eJ~1tt ~'Yil1 'lff1l bUtt"lfm.J~~l161l1~1tt . ~ ~ 

Uflfl~~b~mnuuflfl~ 1~ • • 
( &) <?ieJ'VleJ'OJ~Vld-Jl m'Vl!il bb~~"lfl&i ncsd-J~~uln1 Vl1eJ'VlU1 u~ltt5tt"lle:J~1~!1lld-Jd.Jl!ildl kl'il 11lfl'Vld~ . ~ 

b~e:Jnll!il11'0J~flrufil1ttm1bnu1m~n 
~ . 

('il) <iim..Jl'VlUl~"lleJ~1j b~e:JmWeJ~nttm1~ltltt'Vl1eJ 1~tJ5u1i!1lld-Jn{J'Vld-JltJ m1~u611tt m1 

61e:Ju611tt Vl1e:Jm'J'We:J~fl~ ~1l bUttfl~ul~l1lYl1~n!illd-J 

ku) dJttm1 1Vl~~-•ihdjtt b~e:JmWeJ~ntt'Vl1e:Jl~.ru5tt!ildltJ<ileJ~i!11Vl1eJ61"llmY-J"lleJ~uflfl~ • • 

i.l ~ A V I 

"lle:Jb'Yl'OJ'OJ1~~~n~l1 

(G\') n1rn5tt!illd-J~nl'Vltt~ 1tt'Y'J1~dl"lfn~'r!'flm 
nl1bU~biNtJ"ife:Jd-J~~l161ll~1tt'l.Jflfl~!illd-1111fl'Vld~ (m) (cr) (cl) ('il) ku) (~) bb~~ (G\') 1'1fiim1..J'~Yil 

~ . 
uqJ~bb61~~llllbtl~ biN unlnu 11nu"lfmqJ~~l161l~tt !illd-J'Vl~ n mru~ bb~~ilim~nl'Vltt~ 1 ttn{Jn1~'Yl11~ 

3J1lil'a1 wet mu 1~u~f1ud-Jl!ildl Glcr' bb~~d-Jl!ildl GJ<i uflfl~~e:Jd-Jii~'YliT¥1'0.)~ 1i11i~"lfe:Jd-J~~l161l1 . ~ ~ 

t I I !I I 

~1'U'l.Jflfl~Yi Ln mn'l.J!il'U LL~~Liie:J'l.Jflfl~Uttiif1l"ll eJ bUtt VlU~~eJ VlU 1 mltt"lle:J~1~ fl1'l.Jfld-J~ LL(;1"ife:Jd-J~~l161l1 
q q gt,fl q \1 \I 

tt tt'OJ~~e:J~ 1 'lfuflfl~tt 'it Vl1e:J ~n1~'Yilm1LL'Yl'U'l.Jflfl~tttt li!1111'0J~Vl1e:J l~W~l Lttlie:Jd-J~~l161l1~1'U'l.Jflfl~~1~ . ~ . ~ ~ . I 
~b~mnul.Jflfl~tttt LL~~ 1'1fuld-Jl!111l G\' 111fl'i;1e:J~ bL~~111fl61ld-J d-Jl1"lfu~fl'u t~um~t~d-1 

nl1LU~ biN tJdl tJ-:Jl'UnllLL'Y'J'Yl J~ L~ mnuu flfl~ 1~ blln1lliii L'Vl!ileJ'Ufl1lL ..Jl'VlUl~"lleJ-:Jf~'OJ~Lil~ LIN u<?ie:J . . ~ 

I 2/ 
(d .., ~"1 2/ 

L~ Y-Jl~LL'Y'J'Yl tJ'Yl'l.Jfl fl~tt 'Ud.Je:J'l.J'Vld.Jl un b~ • 
bll'l.Jflfl~ 1~ L ~tt1l'lle:Jd-l~~l161l1~1'U'l.Jfl fl~~ L~ mn'l.J!il'U~1'U 1~ ~ blll~e:J-:J!illd-1~ LU'U'OJ~-:J 1 'lfii~'YlTI~'U 

q \J q ClJ 
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หลักเกณฑ์/ระเบียบ 
1.ระเบียบปฏิบัติเรื่องการจัดการข้อร้องเรียนผู้รับบริการ/
คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน กรมสุขภาพจิต 

2.ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์ พ.ศ.2552 
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คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management  
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ส านักงานเขขานกการกรม 
กขก่มงานเผยแพร่ประชาสมัพันธ์  
งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน  
กันยายน 2563 
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1.วัตถุประสงค์  
1.1 เพ่ือให้บกคขากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     

กรมสกขภาพจิต ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานแขะด า เนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับ           
จากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดยกระบวนการแขะวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

1.2 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หขักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน
ที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วน แขะมีประสิทธิภาพ  

1.3 เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ          
ข้อร้องเรียน ให้สามารถเข้าใจแขะใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับ ความต้องการ 

1.4 เพ่ือเป็นหขักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ได้เรียนรู้ 
แขะพัฒนาการท างานเป็นมืออาชีพ   

โดยกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนได้ปรับปรกงให้มีฐานข้อมูขเพ่ือรวบรวมข้อมูขไว้ในฐานข้อมูข
เดียวกัน สามารถค้นหาได้สะดวกรวดเร็ว แขะเว็บไซต์ของศูนย์รับข้อร้องเรียน กรมสกขภาพจิต ถูกสร้างแขะ
พัฒนาขึ้นมาเพ่ือให้บริการประชาชน ขดความซ้ าซ้อน ขดพ้ืนที่ในการจัดเก็บเอกสาร สามารถเชื่อมโยงกับ
หน่วยงานทกกหน่วยงานในสังกัดกรมสกขภาพจิต 
  
2. ขอบเขต   

คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคขกมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต การสื่อสาร การรับ 
ข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบแขะการตอบสนองข้อร้องเรียนจากช่องทางต่ าง ๆ           
การวิเคราะห์ ระดับข้อร้องเรียน ระดับความรกนแรง การแจ้งกขับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้อง          
ในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรกง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมสกขภาพจิต การประสาน
หน่วยงานภายนอกกรม การติดตามผขการแก้ไข/ปรับปรกง เพ่ือแจ้งกขับให้ผู้ร้องเรียนทราบ แขะการรายงานผข
การจัดการข้อร้องเรียน  
  
3. ค ำจ ำกัดควำม           

3.1 คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ที่ได้รับมอบหมายโดยการแต่งตั้ง       
จากกรมสกขภาพจิต/หน่วยงานในสังกัดกรมสกขภาพจิต  โดยมีหน้าที่ในการควบคกม ก ากับ ติดตาม ดูแขการรับ 
ข้อคิดเห็น แขะบริหารจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการที่เก่ียวกับกรมสกขภาพจิต  ตขอดจนพิจารณาข้อคิดเห็น  

3.2   ข้อคิดเห็นแขะข้อเสนอแนะ หมายถึง การแสดงความคิดเห็น การใหค้ าแนะน าต่าง ๆ  
3.3  ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการแขะผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อกรมสกขภาพจิตจาก

การให้บริการของกรมในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้  
- ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของกรกมสกขภาพจิต เนื่องจากไม่มี

ประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม  
- ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับเจ้าหน้าที่ของกรมสกขภาพจิต ปฏิบัติหน้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจ

ให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวขจริยธรรม แขะจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้ รวมทั้งมีความประพฤติ       
ทั้งส่วนตัวแขะหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 

 

บทท่ี1 

บทน ำ 
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- ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทาง

สื่อมวขชน หรือเป็นเรื่องท่ีสร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพขักษณ์กรมสกขภาพจิต  
3.4   ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน, 

ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ติดต่อมายังกรมสกขภาพจิตผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถกประสงค์ครอบคขกม    
การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูข  

3.5  ศูนย์รับข้อร้องเรียน  มีความหมายครอบคขกมถึงการรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ 
ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูข 
 3.6  ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมสกขภาพจิต Complaint Center เป็นศูนย์กขางของกรมสกขภาพจิตใน
การรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูขจากผู้ร้องเรียนโดยมี 
ส านักงานเขขานกการกรม เป็นผู้รับผิดชอบ 

3.7  เจ้าหน้าที ่คือ  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 3.8  หน่วยงาน หมายถึง ทกกหน่วยงานของกรมสกขภาพจิตทั้งท่ีอยู่ส่วนกขาง แขะส่วนภูมิภาค 
 3.9  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง  หน่วยงานกรมสกขภาพจิตที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข 
ปรับปรกงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ  
 3.10  ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน  หมายถึง  ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากขก่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือ
คณะท างานที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรกงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ 
 3.11  หน่วยงานภายนอก  หมายถึง  หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดกรมสกขภาพจิต  

3.12  ระดับข้อร้องเรียน เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 กขก่ม ดังนี้  
กขก่มที่ 1  ข้อร้องเรียนที่มีความรกนแรง ซึ่งข้อร้องเรียนในข้อนี้รกนแรงมากซึ่งขูกค้าไม่พอใจ       

ในการรับบริการแขะอาจถึงข้ันเขิกใช้บริการได้  
กขก่มท่ี 2  ข้อร้องเรียนที่มีความถ่ีสูง  ข้อร้องเรียนในข้อนี้ขูกค้าจ านวนมากจะได้รับผขกระทบ   
กขก่มท่ี 3  ข้อร้องเรียนที่มีความรกนแรงแขะมีความถี่สูง  
กขก่มท่ี  4  ข้อร้องเรียนอื่น ๆ  อาจเป็นข้อเรียกร้องเข็ก ๆ น้อย ซึ่งอาจเกิดจากความไม่พอใจ

ส่วนตัว           
3.13  ระดับความรกนแรง  หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับความรกนแรงของอกบัติการณ์ข้อคิดเห็น 

ผู้รับบริการ  ดังนี้  
 

ระดับความรกนแรง ความหมาย 
1 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียนทั่ว ๆ ไป 

 
2 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน แขะน่าจะส่งผข   

ให้หน่วยงานต้องมีการเจรจาต่อรองแขะท าความเข้าใจ 
3 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน แขะน่าจะส่งผข  

ให้มีการเจรจาเพื่อปกป้องชื่อเสียงของหน่วยงานหรือกรม 
4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดการฟ้องร้องทางคดีความ 

 
5 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ แขะท าให้ส่งผขกระทบต่อชีวิต แขะ ความมั่นคง

ในการด ารงชีวิตในปัจจกบัน 
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3.14 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นผู้รับบริการ หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับ       
ความรวดเร็วในการตอบสนองโดยดูจากระดับความรกนแรงของอกบัติการณ์ข้อคิดเห็นผู้รับบริการ  ดังนี้  

ระดับความ
รกนแรง 

ความหมาย ระดับความรวดเร็วใน
การตอบสนอง

ข้อคิดเห็นผู้รับบริการ 
1 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียนทั่ว ๆ 

ไป 
ภายใน 15 วัน 

2 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน แขะน่าจะ
ส่งผขให้หน่วยงานต้องมีการเจรจาต่อรองแขะท าความเข้าใจ 

ภายใน 15 วัน 

3 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน แขะน่าจะ
ส่งผข ให้มีการเจรจาเพ่ือปกป้องชื่อเสียงของหน่วยงานหรือกรม 

ภายใน 12 วัน 

4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดการฟ้องร้องทางคดีความ 
 

ภายใน 10 วัน 

5 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ แขะท าให้ส่งผขกระทบต่อชีวิต 
แขะ ความมั่นคงในการด ารงชีวิตในปัจจกบัน 

ภายใน 7 วัน 

 
3.15  การสื่อสาร  หมายถึง การติดต่อ การแจ้งข้อมูข การแสดงเจตนาหรือผขการด า เนินการให้อีก 

ผู้รับบริการทราบผ่านช่องทางต่าง ๆ  อาทิ หนังสือ โทรศัพท์  E-Mail  Website  แขะสื่ออ่ืน ๆ  เป็นต้น 
3.16  การรับข้อคิดเห็น  หมายถึง  การเปิดโอกาสให้บกคคขทั่วไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิอย่าง 

เสรีผ่านช่องทาง ตามประกาศ เช่นตู้รับข้อคิดเห็น หนังสือ จดหมาย โทรศัพท์ โทรสาร E-Mail  Website  
สื่อมวขชน หรือสื่อภายนอก แขะช่องทางอ่ืน ๆ เพ่ือน ามาปรับปรกงพัฒนางานบริการให้มีประสิทธิภาพแขะ
ผู้รับบริการพึงพอใจ               

3.17  การติดตามข้อคิดเห็น หมายถึง การติดตามการด าเนินการข้อคิดเห็นของผู้รับบริการเป็นระยะ 
หขังจากที่คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นพิจารณาแข้ว  โดยต้องแจ้งผู้ เสนอข้อคิดเห็นทราบสถานะ                
การด าเนินการอยู่ข้ันตอนใด              

3.18  การตรวจสอบข้อเท็จจริง  หมายถึง  การน าข้อมูขต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับข้อคิดเห็นนั้นมา
ประกอบการ พิจารณาของคณะกรรมการฯ            

3.19  การตอบสนองข้อเท็จจริง หมายถึง  การด าเนินการให้ได้มาซึ่งข้อเท็จจริงว่าหน่วยงานใด     
เป็น ผู้ด าเนินการเกี่ยวกับข้อเท็จจริงนั้น            

3.20 การสื่อสารการตัดสินใจ หมายถึง การแจ้งผข ข้อวินิจฉัย หรือเรื่องที่ด า เนินการตามข้อคิดเห็น 
โดยใช้ ช่องทางที่ก าหนด  

3.21  การด าเนินการจนได้ข้อยกติ ได้แก่  
 - เรื่องท่ีด าเนินการแข้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด แขะได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
 - เรื่องที่ด าเนินการแข้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้

ด าเนินการตามขอบเขตเต็มที่แข้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม 
แขะได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ    
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 - เรื่องด าเนินการแข้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ     
แขะขอบเขตอ านาจหน้าที่แข้ว แขะได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 

 - เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบหรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แข้วแขะได้แจ้งให้   
ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 

 - เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่นบัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการ
ทางศาข ข้อร้องเรียนกข่าวโทษแต่ไม่มีพยาน หขักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณ ี

 - เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แข้ว      
3.22  การปิดข้อคิดเห็น  หมายถึง  การสิ้นสกดการด าเนินการในข้อคิดเห็นนั้น ๆ             
3.23  การรายงานผข  หมายถึง  การเสนอผขการด าเนินการต่อข้อคิดเห็นนั้น ๆ   

 
4. ประเด็นข้อร้องเรียน แบ่งเป็นดังนี้ 
 

ประเด็นข้อร้องเรียน ควำมหมำย ตัวอย่ำง 
1. การให้บริการ การด าเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของ

บกคคขหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจ  
การให้บริการของโรงพยาบาข ระบบการ
บริการรวดเร็วหรือไม่  มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ  พฤติกรรมผู้ให้บรกิาร 
รวมถึงสถานที่ที่ให้บริการ 

2. การบริหารจัดการ การด าเนินงาน หรือการปฏิบัติงานใด ๆ   ของหน่วยงาน
ของรัฐ แขะ/หรือ เจ้าหนา้ที่ของรฐั เช่น การบริหาร 
งานบกคคข,การบริหารพสัดก, การบริหารงบประมาณ 

ร้องเรียนการบริหารงานของผู้อ านวยการ
โรงพยาบาข ว่าไม่บริหารงานไมเ่ป็นระบบ  

3. ค่าตอบแทน ค่าใช้จา่ยตา่ง ๆ ที่องค์กรจา่ยให้แก่ผู้ปฏบิัตงิาน
ค่าใช้จา่ยนี้อาจจ่ายในรูปตวัเงนิหรือมิใช่ตัวเงนิก็ได ้ 
เพื่อตอบแทนการปฏิบัตงิานตามหน้าที่ความ
รับผิดชอบ 

พนักงานของรัฐขอความเป็นธรรมกรณี
ไม่ได้รับคา่ตอบแทนตามกฎหมาย 

4. การทกจริตของเจ้าหน้าที ่ การแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบดว้ย
กฎหมายส าหรับตนเองหรือผู้อื่น 

ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของรัฐให้ผู้สมัครงาน
โอนเงินให้เป็นค่าฝากเข้าท างาน 

5. วินัยข้าราชการ ข้อบัญญัติที่วางไว้เปน็หขักก ากับพฤติกรรมแขะมี
มาตรการส าหรับควบคกมความประพฤติแขะการ
กระท าของข้าราชการ 

นาย จ. ติดสกรา กินสกราขณะปฏบิัติราชการ 
แขะเมาจนขาดสติ  แขะขาดงานเป็นเวขา 
15 วัน  

6. ประชาชนขัดแย้งกบั
เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

การขัดแย้งหรือความไม่พอใจส่วนตัวของบกคคขใด
บกคคขหนึ่งต่อเจ้าหนา้ที่ของรัฐคนใดคนหนึ่ง 

นาย ก. อยู่บ้านใกข้กับ นาย ข.ซึ่งเป็น
เจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความไม่พอใจส่วนตัวจงึ
ทะเขาะกนั แขะร้องเรียน นาย ข. 

7. สวัสดิการของรัฐ การสนบัสนกนสง่เสริมแขะจดัสวัสดิการสงัคมให้แก่
ประชาชนในประเทศอยา่งจริงจังแขะเปน็ระบบของรัฐ 

ร้องเรียนเก่ียวกับบัตรประกันสกขภาพถ้วน
หน้า  

8. ขอความอนกเคราะห์/ 
ขอความช่วยเหขือ 

การขอความช่วยเหขือ,ความเอ้ือเฟื้อ,ความเกื้อหนกน, 
ความเจือจกน ด้านต่าง ๆ ตามความต้องการของ
บกคคขนัน้ ๆ 

ขอความอนกเคราะห์ให้ค าปรึกษาด้านจิตเวช
แกน่าย .......เนื่องจากมีภาวะเครียดมาก 

9. อ่ืน ๆ  เร่ืองที่ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น เก่ียวกับการปฏิบัตงิาน 

ร้องเรียนหรือเสนอแนะเชิงนโยบาย หรือไม่
เก่ียวกับภารกิจกรมสกขภาพจิต 
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5.หลักเกณฑ์ในกำรรับเรื่องร้องเรียน 
1.ใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สกภาพ แขะต้องมี 
 - วัน เดือน ปี  
 - ชื่อ ที่อยู่ หมายเขขโทรศัพท์ หรือ อีเมข์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือร้องทกกข์ได้ 
 - ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับ ความเดือดร้อนหรือ

เสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือ ชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทกจริตของ
เจ้าหน้าที/่หน่วยงานของกรมได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้  

 - ระบก พยาน เอกสาร พยานวัตถก แขะพยานบกคคข (ถ้ามี)  
2.ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูขเหตก มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบกคคขอ่ืน

หรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
3.การใช้บริการร้องเรียนของกรมฯ นั้น ต้องสามารถติดต่อกขับไปยังผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยันว่า       

มีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกข่าวหาบกคคขอ่ืนหรือหน่วยงานต่าง ๆ ให้เกิดความเสียหาย 
4.เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของ

เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานภายในสังกัดกรมสกขภาพจิต 
5.เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้กรมสกขภาพจิตช่วยเหขือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่เกี่ยวข้องกับ

ความรับผิดชอบหรือภารกิจของกรมโดยตรง 
6.ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูขไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามรถหาข้อมูขเพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการ

ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตามรายขะเอียดที่กข่าวมาในข้อ 1 นั้น ให้ยกติเรื่องแขะเก็บเป็น
ฐานข้อมูข 

7.ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าขักษณะดังต่อไปนี้ 
 - ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบกรายขะเอียดตามขจ้อที่ 1 จึงจะ

รับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
 - ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยกติธรรมแข้ว หรือเป้นเรื่องที่สาขได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่ง

ถึงท่ีสกดแข้ว 
 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
 - ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับนโยบายของรัฐบาข 
 - ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย แขะได้มีข้อสรกป

ผขหารพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแข้ว อย่างเช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันแขะปราบปรามการทกจริต
แห่งชาติ (ป.ป.ช.), ส านักงานคณะกรรมการป้องกันแขะปราบปรามการทกจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.), ส านักงาน
ป้องกันแขะปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น  

นอกเหนือจาหขักเกณฑ์ดังกข่าวข้างต้นแข้ว ให้อยู่ในดกขยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี  

 
6. กำรพิจำรณำในกำรก ำหนดชั้นควำมลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความขับแขะคก้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติ
ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความขับของทางราชการ พ.ศ.2544 แขะการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ 
ข้อมูขแขะผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกข่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็น
ความขับทางราชการ (หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบกหขักฐาน กรณีแวดข้อมปรากฏชัดแจ้ง 
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ตขอดจนชี้พยานบคคขแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพข ต้องปกปิดชื่อแขะที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิด
ชื่อ ที่อยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบแขะให้ความคก้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 
  - กรณีมีการระบกชื่อผู้ถูกกข่าวหา จะต้องคก้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องแขะผู้ถูกกข่าวหา เนื่องจาก
เรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แขะอาจเป็นการกขั่นแกข้งกข่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน
แขะเสียหายได้ 
  - เรืองท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
  - กรณีผู้ร้องเรียนระบกในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียนหน่วยงาน
ต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตกแห่งการ
ร้องเรียนนั้น ๆ  
  
 7.กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
  1.รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 มาตรา 56, 57 แขะ 59 
  2.พระราชบัญญัติข้อมูขข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540 มาตรา 14, 15 แขะ 25 
  3.พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพขเรือน พ.ศ.2551 หมวด 10 การร้องทกกข์ มาตรา 
122, 123, 124 แขะ 125 
  4.พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหขักเกณฑ์แขะวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
หมวด 7 การอ านวยความสะดวกแขะการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41  
แขะ 42 
  5.ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทกกข์ พ.ศ.2552 
  6.ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ.2548 ข้อ8, 9 
แขะ 12 
  7.ระเบียบว่าด้วยการรักษาความขับของทางราชการ พ.ศ.2544 
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 1. กระบวนกำร/ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  
1.1  แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ  โดยมีหน้าที่ในการควบคกม ก ากับ ติดตาม  

ดูแขบริหารจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการที่เกี่ยวกับกรมสกขภาพจิต  ตขอดจนพิจารณา ข้อคิดเห็น  
1.2  จัดช่องทางการรับข้อคิดเห็นจากผู้รับบริการผ่านหขายช่องทาง  อาทิ  ตู้รับข้อคิดเห็น  หนังสือ   

จดหมาย โทรศัพท์  โทรสาร  E-mail  Website  รวมทั้งที่มายื่นข้อคิดเห็นด้วยตนเอง   
1.3  การรับข้อคิดเห็นจากช่องทางที่ก าหนด  ดังนี้  

1.3.1 ตู้รับข้อความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน ตั้งอยู่บริเวณหน้าห้องรับ-ส่งหนังสือ  ส านักงาน
เขขานกการกรม อาคาร 3 ชั้น 2 แขะหน้าห้องศูนย์ข้อมูขข่าวสาร อาคาร 1 ชั้น 1 กรมสกขภาพจิต 

1.3.2 จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย์ ส่งถึง  อธิบดีกรมสกขภาพจิต ,เขขานกการกรม,
ส านักงานเขขานกการกรม  กรมสกขภาพจิต ถนนติวานนท์ ต าบขตขาดขวัญ อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบกรี 
11000  

1.3.3 โทรศัพท์ หมายเขข 0 2149 5555 – 60  โทรสาร 0 2149 5512  
1.3.4 ร้องเรียนด้วยตนเองได้ที่ งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กขก่มงานเผยแพร่ประชาสัมพันธ์  

ส านักงานเขขานกการกรม อาคาร 1  ชั้น 1 กรมสกขภาพจิต 
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 การรับข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต                              
1.4.1  การรับข้อคิดเห็นผ่านช่องทางใด ๆ ให้ขงทะเบียนรับ                
1.4.2 หน่วยงานที่ได้รับมอบหมาย  ให้ด า เนินการจัดการข้อคิดเห็นที่ขงทะเบียนรับ 

เรียบร้อยแข้ว  ตามระดับความรกนแรง โดยข้อคิดเห็นเกี่ยวกับหน่วยงานในสังกัดให้จัดท าเอกสารเสนอประธาน 
คณะกรรมการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณา  เพื่อแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบแขะด าเนินการ รวมทั้ง 
ต้องส่งรายงานผขให้กรมสกขภาพจิตทราบภายใน 15  วันท าการ                             

1.4.3  หน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบ  ที่มีหน้าที่ก ากับ ติดตาม การด าเนินการจัดการข้อคิดเห็น  
ข้อร้องเรียน ว่าอยู่ในขั้นตอนใด ต้องสื่อสารการตัดสินใจแจ้งผู้ให้ข้อคิดเห็น/ผู้ร้องเรียน ทราบสถานะของการ
ด าเนินการ             

1.4.4   การปิดข้อคิดเห็น  เมื่อด าเนินการเสร็จสิ้นเรียบร้อยแข้ว  โดยการแจ้งผขการ
ด าเนินการต่อผู้ให้ข้อคิดเห็น/ผู้ร้องเรียน แขะรายงานประธานคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นทราบ แขะกรม
สกขภาพจิตทราบภายใน ๑๕  วันท าการ         

1.5 กรณีโรงพยาบาข สถาบัน ศูนย์สกขภาพจิตแขะหน่วยงานส่วนกขางได้รับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน                          
   1.5.1  กรณีได้รับข้อคิดเห็นตามระดับความรกนแรง  เมื่อโรงพยาบาข สถาบัน ศูนย์
สกขภาพจิต แขะหน่วยงานส่วนกขางพิจารณาด าเนินการแก้ไขตามกระบวนการของหน่วยงานเรียบร้อยแข้ว    
ให้รายงานผขการด าเนินการต่อกรมสกขภาพจิตทราบทกกเดือน         
                     

บทท่ี 2 

กระบวนกำรปฏิบัติงำน 

 

mailto:dmh.datacenter2009@gmail.com
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1.6 กรณีท่ีได้รับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืน ๆ ของหน่วยงาน  เมื่อด าเนินการตอบสนอง

ข้อคิดเห็นแขะปิดข้อคิดเห็นเรียบร้อยแข้ว จัดท าแขะส่งสรกปรายงานข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผู้รับบริการ/ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียในภาพรวมของหน่วยงาน เสนอกรมสกขภาพจิตทราบทกกเดือน        

1.7  กรณีบัตรสนเท่ห์ หรือ ข้อร้องเรียนที่ไม่ระบกชื่อ ที่อยู่  ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม แต่ให้ส่งให้ 
คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการทราบเป็นข้อมูขประกอบการพิจารณา                 

1.8   หน่วยงานที่ได้รับมอบหมาย  ด าเนินการรวบรวมข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้       
ส่วนเสีย ของหน่วยงานในสังกัดกรม เสนอประธานคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการทราบ   
 
รูปภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
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ผังกระบวนงำนกำรจัดกำรข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวขา ผู้รับผิดชอบ 

1.รับข้อคิดเห็น         
ข้อร้องเรียนจากช่องทาง
ต่าง ๆ 
 

 5 นาท ี งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน 

2.ขงทะเบียนรับในระบบ
สารบรรณอิเข็กทรอนิกส์ 
/ขงทะเบยีนรับในระบบ
สารบรรณอิเข็กทรอนิกส์
ขับ 

 5 นาที เจ้าหน้าท่ีงาน        
สารบรรณ 

3.ขงทะเบียนในระบบ
ฐานข้อมูขข้อคิดเห็น    
ข้อร้องเรียน 

 
 
 
 

5 นาที งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน 

4.วิเคราะห์ประเด็น
ปัญหา  
- กรณีไม่ซับซ้อนแจ้ง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแขะ
แจ้งผู้ร้องทราบภายใน 
15 วัน 
- กรณีซับซ้อนเข้า
คณะกรรมการจัดการ   
ข้อร้องเรียนพิจารณา/
ไกข่เกขี่ย 
 
 
 

 
 
 

ภายใน     
15 วัน 

งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน แขะ 
คณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นข้อง
ร้องเรียน 

5.หน่วยงานด าเนินการ
แขะรายงานผขการ
ด าเนินการ 

 
 
 

ภายใน      
15 วัน 

หน่วยงานที่ถกูร้องเรียน 

6.แจ้งคณะกรรมการเพื่อ
ทราบ/พิจารณา/ยกตเิรื่อง 

 
 
 
 

 งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
แขะคณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 

7.สรกปแขะรายงานเสนอ
ผู้บริหารทราบ 

 
 
 

 งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
แขะคณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 

8.ติดตามการด าเนินงาน
แขะรายงานผข 
 

 
 

 งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 
แขะคณะกรรมการจัดการ
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน 

 
 

ข้อคดิเห็น/ข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ 

เรื่องทั่วไป เรื่องขับ 

ขงระบบเพื่อจัดเก็บเป็นฐานข้อมูข 

แจ้งคณะกรรมการจัดการขอ้รอ้งเรียน
เพื่อทราบ/พิจารณา/ยกตเิรือ่ง 

แจ้งผู้บริหารเพื่อทราบ 

ยกติเรื่อง/
ไม่ยกติ
เรื่อง 

ติดตามผขการด าเนนิการกรณีหนว่ยงานไมร่ายงานผขกขับ ภายใน 15 วัน   
รายงานผขการด าเนนิการ รอบ 1 เดอืน/ รายไตรมาส/รายปี ให้ผู้บริหารทราบ 

เจ้าหน้าที่
วิเคราะห์ประเดน็

ปัญหา 

ไม่ใช่/แจ้ง
กขับ/ยกติ

เรื่อง 

กรณีปัญหา
ซับซ้อน/
รกนแรง 

ใช ่
เข้า

คณะกรรมการ
จัดการขอ้
ร้องเรียน

พิจารณา/ไกข่
เกขี่ย 

แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
พิจารณาด าเนินการ 

แจ้งผู้รอ้ง
ทราบ

เบ้ืองต้น
ภายใน     
15 วัน 

หน่วยงานด าเนินการแขะรายงานผขการด าเนินการ 

แจง้ผู้รอ้ง/
หน่วยงาน

เจ้าของเรื่อง
ทราบ 
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ผังกำรรับรำยงำนจำกหน่วยงำนรำยงำนผลกำรด ำเนินกำร 
ขั้นตอนการท างาน ผังงาน (Flow Chart) ระยะเวขา ผู้รับผิดชอบ 

1.รับรายงานเรื่อง
ร้องเรียน 

 
 
 
 
 

5 นาท ี เจ้าหน้าท่ีงาน        
สารบรรณ 

2.ขงทะเบียนรับในระบบ
สารบรรณอิเข็กทรอนิกส์ 
/ขงทะเบยีนรับในระบบ
สารบรรณอิเข็กทรอนิกส์
ขับ 

 5 นาท ี เจ้าหน้าท่ีงาน        
สารบรรณ 

3.ขงทะเบียนในระบบ
ฐานข้อมูขข้อคิดเห็น    
ข้อร้องเรียนเพื่อเป็น
ข้อมูขโดยสรกป
รายขะเอียดผขการ
ด าเนินการขงในระบบ 

 
 
 
 

5-30 นาท ี งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน 

4.ค้นหาเรื่องเดิมแขะ
เสนอผู้บริหาร/
คณะกรรมการ 

  งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน 
 
 
 

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

  งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน/
คณะกรรมการ 
 

6.แจ้งผู้บริหารทราบ 
 
 
 
 

  งานข้อคิดเห็น        
ข้อร้องเรียน/
คณะกรรมการ 
 

 
 ศูนย์รับข้อร้องเรียน กรมสกขภาพจิต ได้จัดท าฐานข้อมูขโดยจัดเก็บรายขะเอียดข้อมูขของข้อร้องเรียน 
เช่น แหข่งที่มา ร้องเรียนผ่านช่องทางใด  ระบกชื่อผู้ร้องหรือไม่  ประเภทร้องเรียนอะไร ระดับความรกนแรง 
หน่วยงานใดรับผิดชอบ ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างไร  ตอบสนองได้ภายใน 15 วันหรือไม่  ต้องติดตาม
เมื่อไร แขะสถานะเรื่องใด เป็นต้น  
 
 
 

รับรายงานผข(หนังสือ) 

ขงรับในระบบสารบรรณ 

ขงทะเบียนในระบบฐานข้อมูข 

ค้นหาเรื่องเดมิ แขะเสนอผู้บริหาร/คณะกรรมการ 

ตอบหนว่ยงาน (1111, อื่น ๆ)/ผูร้้อง 

แจ้งผู้บริหาร(อธิบดี)ทราบ 
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2. กำรตอบข้อร้องเรียน 
 กรณีที่ 1 การตอบข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบผขการด าเนินการในเบื้องต้น (ภายใน 15 วัน) 
ภายหขังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 

 - ตอบผู้รอ้งเรียนในเบื้องต้น ด้วยรูปแบบหนังสือภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ชื่อผู้รอ้งเรียน 
2. รายขะเอียดอ้างถึงขอ้ร้องเรียนที่ผู้รอ้งเรียนไดร้้องเรียนมาโดยสรกป  
3. บทส่งท้ายให้ระบกรายขะเอียดว่า กรมสกขภาพจิต ได้รับเรื่องแขะมอบหมายหน่วยงาน 

ผู้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องพิจารณาแข้ว หากทราบผขประการใด จะแจ้งให้ทราบต่อไป หรือรับทราบ
ข้อเสนอแนะของท่านไว้เป้นข้อมูขประกอบการพิจารณาแข้ว 

4. ขงนามโดยอธิบดีสกขภาพจิต  
กรณีท่ี 2 การตอบข้อร้องเรียน ให้ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทกกข์ กระทรวงสาธารณสกข ทราบผข

การด าเนินการในเบื้องต้น (ภายใน 15 วัน) ภายหขังจากได้รับเรื่องรอ้งเรียนผ่านระบบ 1111 
- ตอบศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทกกข์ กระทรวงสาธารณสกข ในการด าเนินการเบื้องต้น

ของการจัดการขอ้ร้องเรียนผ่านระบบ มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ผู้อ านวยการศูนย์  
2. รายขะเอียดอ้างถึงหนังสือที่น าส่งเรื่องร้องเรียนมาโดยสรกป  
3. บทส่งท้ายให้ระบกรายขะเอียดว่า กรมสกขภาพจิต ได้รับเรื่องแขะมอบหมายหน่วยงาน 

ผู้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้องพิจารณาแข้ว หากทราบผขประการใด จะแจ้งให้ทราบต่อไป หรือกรณีเป็น
ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนทั่ว ๆ ไป ให้ตอบว่า  กรมสกขภาพจิตรับทราบเป็นข้อมูขประกอบการพิจารณาแข้ว 
 กรณีที่ 3 การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผขการด าเนินการพิจารณาหรือทราบผขความคืบหน้าการ
ด าเนินการตามระยะเวขาที่ก าหนดไว้  

- บันทึกข้อความ อธิบดีหรือรองอธิบดีเจ้าของสายงาน  มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียน อธิบดีกรมสกขภาพจิต (ขงนามโดยคณะกรรมการฯ)   
2. รายขะเอียดกข่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรกป  
3. รายงานผขการด าเนินการจัดการขอ้ร้องเรียน ขอ้เท็จจริง  
4. ข้อพิจารณาแขะข้อเสนอ รายขะเอียดได้ด าเนินการจัดการตามข้อร้องเรียนเรียบร้อยแข้ว 

เห็นสมควรแจ้งผู้ร้อง/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ทราบ  
5. บทส่งท้าย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาขงนามหนังสือตอบผู้ร้องเรียนต่อไปด้วย จะเป็น

พระคกณ    
6. ขงนามโดยอธิบดีกรมสกขภาพจิต หรือรองอธิบดี ปฏิบัติราชการแทนอธิบดีกรมสกขภาพจิต

  - ตอบผู้รอ้งเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ผู้รอ้งเรียน  
2. รายขะเอียดอ้างถึงขอ้ร้องเรียนโดยสรกป  
3. ชี้แจงผขการด าเนินการจัดการขอ้ร้องเรียน ขอ้เท็จจริง ผขสรกป  
4. ขงนามโดยอธิบดี  
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หากกรณีเรื่องร้องเรียนส่งมาจากศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทกกข์ กระทรวงสาธารณสกข 
- ตอบศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทกกข์ กระทรวงสาธารณสกข ด้วยบันทึกข้อความ          

มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียน ผู้อ านวยการศูนย์  
2. รายขะเอียดอ้างถึงหนังสือที่น าส่งเรื่องร้องเรียน  
3. ชี้แจงผขการด าเนินการจัดการขอ้ร้องเรียน ขอ้เท็จจริง ผขสรกป  
4. ขงนามโดยเขขานกการกรม สกขภาพจิต   

กรณีที่ 4 การตอบข้อร้องเรียนเมื่อทราบผขการด าเนินการพิจารณาหรือทราบผขความคืบหน้าการ
ด าเนินการตามระยะเวขาที่ก าหนดไว้ ของหน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียน  

- แจ้งศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน กรมสกขภาพจิต ด้วยบันทึกข้อความ มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียน เขขานกการกรม กรมสกขภาพจิต 
2. รายขะเอียดกข่าวถึงหนังสือการร้องเรียนโดยสรกป  
3. รายงานผขการด าเนินการ/ความคืบหน้า การจัดการข้อร้องเรียน ขอ้เท็จจริง  
4. ข้อพิจารณาแขะข้อเสนอ รายขะเอียดได้ด าเนินการจัดการตามข้อร้องเรียนเรียบร้อยแข้ว 

เห็นสมควรแจ้งผู้ร้องทราบ  
5. บทส่งทา้ย จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบแขะแจ้งผู้รอ้งทราบต่อไปด้วย   
6. ขงนามโดยผู้อ านวยการหน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียน  
- ตอบผู้รอ้งเรียน ด้วยหนังสือราชการภายนอก มีเนื้อหาประกอบด้วย  
1. เรียนถึง ผู้รอ้งเรียน  
2. รายขะเอียดอ้างถึงขอ้ร้องเรียนโดยสรกป  
3. ชี้แจงผขการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ขอ้เท็จจริง ผขสรกป  
4. ขงนามโดยผู้อ านวยการหน่วยงานที่รับผิดชอบข้อร้องเรียน  

  
3. กำรรำยงำน  

การรายงานผขการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน สามารถรายงานได้ตามระบบการจัดการ            
ข้อร้องเรียน ตามหัวข้อดังตอ่ไปนี้  

1. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียนในแต่ขะปงีบประมาณ  
2. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียนแยกเป็นรายเดือน  
3. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามช่องทางการร้องเรียน  
4. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามประเภทขอ้ร้องเรียน  
5. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามหน่วยงานที่ได้รับเรื่องร้องเรียน   
6. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามบกคคขที่ถูกร้องเรียน 
7. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามระดับความรกนแรง 
8. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามการด าเนินการตอบสนองภายใน 15 วัน 
9. รายงานสรกปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามสถานะข้อร้องเรียน  
10.รายงานสรกปแสดงหน่วยงานที่ได้รับค าชมเชย 
11. รายงานแสดงรายขะเอียดข้อร้องเรียนทั้งหมด   
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รูปแบบรำยงำน 
 

รายงานสรกปข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต  
ประจ าเดือน .......................... 

 
ข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนประจ าเดือน..................  มีผู้ร้องเรียนต่อหน่วยงานในสั งกัด          

กรมสกขภาพจิต จ านวน ...... แห่ง (จาก 47 แห่ง) ได้รับเรื่องทั้งหมด จ านวน ......... เรื่อง แบ่งเป็นข้อคิดเห็น       
ข้อร้องเรียน จ านวน ......เรื่อง คิดเป็นร้อยขะ .............ค าชมเชย จ านวน .........เรื่อง คิดเป็นร้อยขะ .......... ซึ่งมี
รายขะเอียดดังต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 1 จ านวนข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต จ าแนกตามช่องทางข้อร้องเรียน 

ช่องทำงข้อร้องเรียน จ ำนวนเรื่อง ร้อยละ 
1.   
2.   

รวม  100 
 
 
 

ตารางที่ 2 จ านวนข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต จ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียน 
ประเภทข้อร้องเรียน จ ำนวนเรื่อง ร้อยละ 

1.   
2.   

รวม  100 
 
 

ตารางที ่3 จ านวนข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต  จ าแนกตามหน่วยงานที่ได้รับข้อร้องเรียน 
หน่วยงำนที่ได้รับข้อร้องเรียน จ ำนวนเรื่อง ร้อยละ 

1.   
2.   

รวม  100 
 
 
ตารางที่ 4 จ านวนข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต จ าแนกตามบกคคขที่ถูกร้องเรียน 

บุคคลที่ถูกร้องเรียน จ ำนวนเรื่อง ร้อยละ 
1.   
2.   

รวม  100 
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ตารางที่ 5 จ านวนข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต จ าแนกตามระดับความรกนแรง 

ระดับข้อร้องเรียน จ ำนวนเรื่อง ร้อยละ 
ระดับ 1.   
ระดับ 2.   

รวม  100 
 
ตารางที่ 6 จ านวนข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต จ าแนกตามการด าเนินการตอบสนองภายใน 15 วัน 

กำรตอบสนองภำยใน 15 วัน จ ำนวนเรื่อง ร้อยละ 
1. ตอบสนองได้ภายใน 15 วัน   
2. ไม่สามารถตอบสนองได้ ภายใน 15 วัน    

รวม  100 
 
ตารางที่ 7 จ านวนข้อร้องเรียนของกรมสกขภาพจิต จ าแนกตามสถานะข้อร้องเรียน 

สถำนะข้อร้องเรียน จ ำนวนเรื่อง ร้อยละ 
1.ยกติเรื่อง   
2.อยู่ระหว่างด าเนินการ   

รวม  100 
 
ตารางที่ 8 แสดงจ านวนหน่วยงานที่ได้รับค าชมเชย 

หน่วยงำนที่ได้รับค ำชมเชย จ ำนวนเรื่อง ร้อยละ 
1.กขก่มพัฒนาระบบบริหาร   
2.สถาบันสกขภาพจิตเด็กแขะวัยรก่นใต้   

รวม  100 
 
สรุป   ...............................................................................................................................................................  
............................................................................................................... .............................................................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
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4.กำรติดตำม 
  การติดตามข้อร้องเรียนจากหน่วยงานในสังกัดของกรมสกขภาพจิต กรณีด าเนินการเอง โดยให้
หนว่ยงานรายงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน กรมสกขภาพจิต ทราบภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป  
 
แบบฟอร์มกำรติดตำม 

 
 
แบบติดตำม (กรณีขอทรำบผลกำรด ำเนินกำร) 
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  ปัจจกบันหน่วยงานภาครัฐได้น าเทคโนโขยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการตาม
นโยบาย “ไทยแขนด์ 4.0”  เพ่ือขดขั้นตอนระยะเวขาในการปฏิบัติงาน แขะประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้
สะดวก รวดเร็ว เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้อย่างดี พร้อมทั้งตอบสนองความต้องการ
ประชาชนในด้านการให้บริการต่างได้อย่างครบถ้วน 
  กรมสกขภาพจิต ได้น าเทคโนโขยีสารสนเทศเข้ามาบริหารจัดการข้อร้องเรียน กรมสกขภาพจิต 
คือการรับข้อร้องเรียนผ่านระบบอิเข็กทรอนิกส์ หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการรับข้อร้องเรียน ประสาน
จัดส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงาน แขะหน่วยงานด าเนินการตอบผขการจัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบ ผู้ร้องเรียน
สามารถติดตามความคืบหน้าผขการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้ผ่านระบบ พร้อมทั้งเก็บข้อมูขเรื่อง
ร้องเรียนต่าง ๆ เป็นฐานข้อมูขซึ่งจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
 

การเข้าสู่เว็บไซต์ระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสกขภาพจิต 
1.สามารถเข้าได้ทาง https://secret.dmh.go.th/main/ 
2.เว็บไซต์กรมสกขภาพจิต หัวข้อ ระบบบริหารจัดการข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสกขภาพจิต 

 
ตัวอย่ำงหน้ำเว็บไซต์ ระบบบริหำรจัดกำรข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน กรมสุขภำพจิต 

 
 
 
 
 
 

บทท่ี 3 

กำรจัดกำรข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส ์
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คู่มือส ำหรับผู้ใช้ทั่วไป 

 

1. ขั้นตอนกำรร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

 1.1 การร้องเรียน – ร้องทกกข์ ท าได้ 2 ช่องทาง คือ 

  1.1.1 กดท่ีแถบเมนูด้านบน เขือก “ร้องเรียน – ร้องทกกข์” 

 
  1.1.2 เขือกการร้องเรียนจาก หัวข้อการร้องเรียน จากหน้าแรกของ ระบบ 

 
 

 1.2 จะปรากฏหน้า “ข้อตกขงหขักเกณฑ์ เรื่องร้องเรียน” ให้ผู้ใช้งานท าความเข้าใจข้อตกขง 
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 1.3 เขื่อนขงมาด้านข่าง ให้กดเขือก ยอมรับเงื่อนไข  แขะท าการกดปก่มต่อไป 

 
 1.4 จะปรากฏหน้ากรอก ข้อมูขการร้องเรียน – ร้องทกกข ์ให้ผู้ร้องเรียนต้องกรอกข้อมูขที่เป็นความจริง 
ซึ่งจะมี 2 ส่วน ดังนี้ 

  1.4.1 ส่วนข้อมูขผู้ร้องเรียน ซึ่งมีข้อมูขที่ต้องกรอก  

 
 

  1) การปกปิดข้อมูข หมายถึง ปกปิดไม่ให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ร้องเรียน รวมไปถึง
หน่วยงานที่ก ากับดูแขไม่สามารถเข้าถึงข้อมูข ผู้ร้องเรียนได้ 

  2) ชื่อผู้ร้องเรียน    3) นามสกกขผู้ร้องเรียน 

  4) เขขบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน 5) เพศ 

  6) อาชีพ หมายเหตกไม่ต้องกรอกก็ได้ 7) ที่อยู่ปัจจกบัน     

  8) จังหวัดที่อยู่ปัจจกบัน   9) อ าเภอท่ีอยู่ปัจจกบัน    

  10) ต าบขที่อยู่ปัจจกบัน    11) รหัสไปรษณยี์ 

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

  14) เบอร์มือถือ    15) Email (ถ้ามี) กรณีรับข้อมูขข่าวสาร  
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  1.4.2 ข้อมูขเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

 
  1) ร้องเรียนถึง หมายถึง หน่วยงานที่ผู้ร้องเรียน ต้องการร้องเรียน – ร้องทกกข์ 

  2) ประเภทการร้องเรียน ซึ่งจะมี ประเภทการร้องเรียนให้หัวข้อต่าง ๆ 

  3) ร้องเรียนบกคคข    4) เรื่องที่ร้องเรียน 

  5) รายขะเอียดเรื่องที่ร้องเรียน  6) สิ่งที่ต้องการให้แกไ้ข ปรับปรกง   

  7) เอกสารประกอบ (ถ้ามี) ซึ่งจะเป็นเอกสาร หรือรูปถ่าย 

 1.5 เมื่อผู้ร้องเรียน กรอกข้อมูขครบทกกช่องแข้ว ให้กด ปก่มบันทึก  

 

 1.6 จะปรากฏหน้า ข้อมูข การร้องเรียน – ร้องทกกข์ของท่าน ที่กรอกไปข้างต้น  
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 1.7 ให้ผู้ร้องเรียนตรวจทาน ข้อมูขที่ต้องการร้องเรียน – รอ้งทกกข์  

  1.7.1 ถ้าข้อมูข ถูกต้องครบถ้วน ให้กดปก่ม  เพ่ือส่งค าร้องเรียน 
– ร้องทกกข์ 

  1.7.2 ข้อมูขผิดพขาด ให้กด   เพ่ือแก้ไขข้อมูข  

 

 1.8 เมื่อกดยืนยันข้อมูขถูกต้องแข้ว จะไปยังหน้า การร้องเรียน – ร้องทกกข์เรียบร้อยแข้ว ให้ผู้ร้องเรียน 
ท าการ คัดขอก รหัสเรื่องร้องเรียน ไว้ เพ่ือน าไปติดตาม การร้องเรียน  

 
 

 

2. กำรติดตำมเรื่องร้องเรียน 

 2.1 ไปที่เมนู ติดตามเรื่องร้องเรียน (ท่ีหน้าหขัก) 
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2.2 กรอกเขขท่ีใบร้องเรียน จากนั้น กดค้นหา 

 
 

 2.3 เมื่อค้นหาส าเร็จ จะแสดงรายขะเอียด ข้อร้องเรียน ซึ่งมี 2 ส่วนคือ  

  2.3.1 ข้อมูขเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน  

 
  2.3.2 กระบวนการด าเนินการ 
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3. กำรท ำแบบประเมินควำมพึงพอใจ 

 3.1 ไปที่หน้าหขัก เขือก แถบเมนู แบบประเมิน ด้านขวาข่าง 

 
 3.2 ให้กรอกข้อมูขในแบบประเมินความพึงพอใจ ในส่วนที่ 1 โดยมี รายขะเอียด 

   - เพศ   - อายก  

   - ระดับการศึกษา  -  อาชีพปัจจกบัน 

 
 

 

 3.3 กรอกข้อมูขความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในส่วนที่ 2 ซึ่งจะมีระดับในการประเมิน 4 ระดับคือ 

  3.3.1 ไม่พึงพอใจมาก 

  3.3.2 ไม่พึงพอใจ 

  3.3.3 พึงพอใจ 

  3.3.4 พึงพอใจมาก 



24 
 

 
 

 3.4 เมื่อกรอกแบบประเมินเสร็จให้กดปกม่   
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คู่มือส ำหรับหน่วยงำน 

 

1. วิธีกำรเข้ำสู่ระบบ 

 1.1 ไปที่เมนูเข้าสู่ระบบ 

  (1) ท าการกรอก ชื่อเข้าใช้ระบบ 

  (2) ท าการกรอกรหัสผ่าน 

  (3) กดปก่มเข้าสู่ระบบ 

 
 

 1.2 จะมายังหน้าหขัก ส าหรับหน่วย โดยมีรายขะเอียดดังนี้ แสดงข้อมูขจ านวนข้อร้องเรียน แขะสถิติ
การร้องเรียน ย้อนหขัง 30 วัน 
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2. กำรบันทึกข้อร้องเรียน 

 2.1 ไปที่แถบเมนูบาร์ แขะเขือกแบบบันทึกข้อร้องเรียน 

 
 

 2.2 ซึ่งแบบบันทึกรับเรื่องร้องเรียนส าหรับหน่วยด าเนินการจะต้องกรอกข้อมูขดังนี้ 

  ส่วนที่ 1  ข้อมูขผู้ร้องเรียนซ่ึงมีข้อมูขที่ต้องกรอก 

 
 

  1) การปกปิดข้อมูข หมายถึง ปกปิดไม่ให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ร้องเรียน รวมไปถึง
หน่วยงานที่ก ากับดูแขไม่สามารถเข้าถึงข้อมูข ผู้ร้องเรียนได้ 

  2) ชื่อผู้ร้องเรียน    3) นามสกกขผู้ร้องเรียน 

  4) เขขบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน 5) เพศ 

  6) อาชีพ (หมายเหตกไม่ต้องกรอกก็ได้) 7) ที่อยู่ปัจจกบัน     

  8) จังหวัดที่อยู่ปัจจกบัน   9) อ าเภอท่ีอยู่ปัจจกบัน    

  10) ต าบขที่อยู่ปัจจกบัน    11) รหัสไปรษณีย์ 

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

  14) เบอร์มือถือ    15) Email (ถ้ามี) กรณีรบัข้อมขูข่าวสาร 
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  ส่วนที่ 2 ข้อมูขเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนซึ่งต้องกรอกรายขะเอียดดังนี้ 

 
  1) ช่องทางการร้องเรียน หมายถึงช่องทางที่ หน่วยรับเรื่องร้องเรียนรับเรื่องร้องเรียน 

  2) ร้องเรียนถึง หมายถึง หน่วยงานที่ผู้ร้องเรียน ต้องการร้องเรียน – ร้องทกกข์ 

  3) ประเภทการร้องเรียน ซึ่งจะมี ประเภทการร้องเรียนให้หัวข้อต่าง ๆ 

  4) ร้องเรียนบกคคข    

5) เรื่องท่ีร้องเรียน   

  6) รายขะเอียดเรื่องที่ร้องเรียน 

  7) สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข ปรับปรกง   

  8) เอกสารประกอบ (ถ้ามี) ซึ่งจะเป็นเอกสาร หรือรูปถ่าย 

  9) วันที่รับเรื่องร้องเรียน หมายถึงวันที่หน่วยรับเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ 

 2.3 เมื่อผู้ร้องเรียน กรอกข้อมูขครบทกกช่องแข้ว ให้กด ปก่มบันทึก   

 2.4 เมื่อบันทึกส าเร็จ จะมายังหน้าแจ้งเตือนการบันทึกเรื่องร้องเรียน 
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3. กำรรับเรื่องร้องเรียน 

 เป็นการรับเรื่องร้องเรียน จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน-ร้องทกกข์ ของส่วนกขาง ซึ่งต้องด าเนินการจนกว่า
ยกติข้อร้องเรียนต่าง ๆ เมื่อมีร้องร้องเรียนเข้ามา จ านวนข้อร้องเรียนจะปรากฏอยู่ที่หน้าหขัก ในแถบของ
รายขะเอียดรับเรื่องร้องเรียน  

 
 

 3.1 ไปที่แถบเมนูบาร์ แขะเขือกรับเรื่องร้องเรียน 

 
 

 3.2 จะมายังหน้า รับเรื่องร้องเรียน (ที่ต้องด าเนินการ) ซึ่งจะแสดงหน้าโปรแกรม แขะรายขะเอียดดังนี้  

 
 

 3.3 เขือก ปก่ม  เพ่ือรับเรื่องร้องเรียน 
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 3.4 จะแสดงข้อความแจ้งเตือนการรบัเรื่องร้องเรียน  

 

 3.5 ให้กดปก่ม  เพ่ือท าการบันทึก 

 

4. กำรด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

 4.1 ไปที่เมนูด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

 

 4.2 จะมายังหน้า ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ให้เขือกปก่ม  
เพ่ิมด าเนินการ 
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 4.3 จะปรากฏรายขะเอียดค าร้องเรียน  

 
 

 

 4.4 ให้เขื่อนหน้าเว็บไซต์ขงมาด้านข่าง จะเห็นการตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียน จากนั้นท าการกรอก
รายขะเอียด 

  1) รายขะเอียดการตอบ-แก้ไข ข้อร้องเรียน  

  2) แนบเอกสารการตอบ-แก้ไข (ถ้ามี) 

  3)  กดปก่มบันทึกการตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียน 
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 4.5 จะมีข้อความแจ้งเตือน “ตอบ-แก้ไขข้อร้องเรียนเรียบร้อยแข้ว กรกณารอศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อนกมัต”ิ เป็นอันเสร็จการ ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

 
 

5. กำรพิมพ์ข้อมูลกำรร้องเรียน 

 5.1 ไปที่เมนู ติดตามเรื่องร้องเรียน 

 
 

 

 5.2 เขือก ที่หัวรายการ เรื่องร้องเรียนที่ต้องการ  
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 5.3 จะปรากฏ รายขะเอียดการร้องเรียน – ร้องทกกข์ 

 

 5.4 ให้คขิกเขือก ปก่ม  

 

 5.5 โปรแกรมจะเปิดแถบใหม่ข้ึนมา 
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 5.6  กดปก่ม เครื่องพิมพ์ที่มกมบน ขวา เพ่ือพิมพ์เอกสาร 

 
 

6. กำรเรียกดูรำยงำน 

 6.1 ไปที่เมนู รายงาน 

 
 

 6.2 จะมายังหน้ารายงานซึ่งสามารถเรียกดูรายงานได้ ดังนี้ 

  1) รายงานจ าแนกตามช่องทางข้อร้องเรียน 

  2) รายงานจ าแนกตามประเภทการร้องเรียน 

  3) รายงานจ าแนกตามบกคคขที่ถูกร้องเรียน 

  4) รายงานสถานะเรื่องร้องเรียน 
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 6.3 สามารถดูรายขะเอียดในรูปแบบ ตาราง 

 
 6.4 สามารถดูรายขะเอียดในรูปแบบ แผนภูมิ 

 
 

7. กำรเปลี่ยนรหัสผ่ำน 

 7.1 ไปที่เมนู เปขี่ยนรหัสผ่าน 
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 7.2 จะปรากฏหน้าแก้ไขรหัสผ่าน 

 
 

8. กำรตั้งค่ำกำรรับแจ้งเตือนจำก LINE Group 

 เป็นการรับข้อมูขข่าวสารผ่าน Line Group ซ่ึงแต่ขะหนว่ยสามารถมีกขกม่ Line ได้มากกว่า 1 กขก่ม 
ซึ่งสามารถแจ้งเตือน ข้อมูขการรับเรื่องร้องเรียนเข้ากขก่ม Line ได้โดยมีวิธีการตั้งค่า ดังนี้ 

 8.1 ไปที่หน้าหขักของระบบ เขือก แถบ Line จดัการ Line Group คขิกเขือก รายขะเอียด 

 
 8.2 จะมายังหน้า บัญชี Line Group ซึ่งต้องกรอกข้อมูขดังนี้ 

  1) เขือกใช้งาน การแจ้งเตือนผ่าน Group Line 

  2) ตั้งชื่อไขน์ กขก่ม ตามต้องการ 

  3) ใส่ LINE Token ซึ่งสามารถข้อ ได้ตามวิธีด่านข้าง  

 
 การขอ Token LINE  

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

  8.2.2 จะแสดงหน้าระบบ LINE Notify 

https://notify-bot.line.me/th/
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  8.2.3 เขือกเมนูเข้าสู่ระบบ ด้านบน  

 

  8.2.4 ให้ท าการ เข้าสู่ระบบ LINE โดยใช้บัญชี LINE บนมือถือ โดยต้องไปสร้างการเข้าสู่
ระบบ โดยใช้  Email/Password ก่อน 

 
  8.2.5 เมื่อเข้าสู่ระบบส าเร็จ ให้เขือกแถบเมนูด้านบนซ้าย กดตรงชื่อ บัญชีของคกณ จากนั้น
ให้เขือกเมนู “หน้าของฉัน” 
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  8.2.6 ให้เขือก หน้าโปรแกรมขงมาด้านข่าง จะเห็น การออก Access Token ส าหรับ
ผู้พัฒนา ให้กด “ออก Token” 

 
  8.2.7 จะปรากฏหน้าต่าง ออก Token ซึ่งต้องกรอกข้อมูขดังนี้ 
   1) กรอกชื่อ Token ที่ต้องการ 
   2) ให้เขือก Group LINE ที่ต้องการแจ้งเตือน (หากยังไม่มี ให้ไปสร้าง Group LINE ก่อน) 
   3) เมื่อกรอกชื่อ Token แขะเขือก Group LINE ที่ต้องการแข้ว ปก่ม ออก Token 
จะเปขี่ยนเป็นปก่มสีเขยีว ให้กด “ออก Token” 

 
  8.2.8 เมื่อกดออก Token แข้วจะปรากฏ ข้อมูข Token ที่ออก จากนั้นท าการ กดปก่ม 
“คัดขอก” เพ่ือท าการคัดขอก 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 เข้ากขก่ม ตามภาพด้านข่าง 

 

 
 8.3 เมื่อ เสร็จขั้นตอน ของ Token Line แขะเพ่ิม LINE Notify เข้ากขก่มเรียบร้อยแข้ว ให้ท าการ 
คัดขอก LINE Token มาใส่แขะท าการ กดปก่มบันทึก 

 
 

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

  1) กรอกข้อความท่ีต้องการส่ง 

  2) กดปก่มทดสอบ 

 
 

 8.6 ถ้าข้อมูข Token LINE ถูกต้อง แขะเพ่ิม LINE Notify ส าเร็จจะมีข้อความ ที่ทดสอบเข้าไปยัง 
LINE Group 
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คู่มือส ำหรับศูนย์รับเรื่องร้องเรยีน 

 

1. กำรเพิ่มเรื่องร้องเรียน 
 1.1 ไปที่เมนู เพ่ิมเรื่องร้องเรียน 

 
 

 1.2 จะปรากฏหน้าเพ่ิมเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนต้องกรอกข้อมูขที่เป็นความจริง ซึ่งจะมี 2 ส่วน ดังนี ้

  1.2.1 ส่วนข้อมูขผู้ร้องเรียน ซึ่งมีข้อมูขที่ต้องกรอก 

 
   1) การปกปิดข้อมูข หมายถึง ปกปิดไม่ให้เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่ร้องเรียน รวมไปถึง
หน่วยงานที่ก ากับดูแขไม่สามารถเข้าถึงข้อมูข ผู้ร้องเรียนได ้

   2) ชื่อผู้ร้องเรียน    3) นามสกกขผู้ร้องเรียน 

   4) เขขบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน 5) เพศ 

   6) อาชีพ (หมายเหตกไม่ต้องกรอกก็ได)้ 7) ที่อยูป่ัจจกบัน    

   8) จังหวัดที่อยู่ปัจจกบัน   9) อ าเภอท่ีอยู่ปัจจกบัน   

   10) ต าบขที่อยู่ปัจจกบัน    11) รหัสไปรษณยี์ 
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   12) เบอร์โทรศัพท์ (ถ้ามี)   13) โทรสาร (ถ้ามี) 

   14) เบอร์มือถือ    15) Email (ถ้ามี)  

  1.2.2 ข้อมูขเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 

 
   1) ช่องทางร้องเรียน หมายถึง ช่องทางร้องเรียนที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนรับเรื่อง 

   2) ร้องเรียนถึง หมายถึง หน่วยงานที่ผู้ร้องเรียน ต้องการร้องเรียน – ร้องทกกข์ 

   3) ประเภทการร้องเรียน ซึ่งจะมี ประเภทการร้องเรียนให้หัวข้อต่าง ๆ 

   4) ร้องเรียนบกคคข    5) เรื่องทีร่้องเรียน 

   6) รายขะเอียดเรื่องที่ร้องเรียน  7) สิ่งที่ต้องการให้แก้ไข ปรับปรกง  

   8) เอกสารประกอบ (ถ้ามี) ซึ่งจะเป็นเอกสาร หรือรูปถ่าย 

   9) หน่วยก ากับดูแข หมายถึงหน่วยที่ต้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

 1.3 เมื่อกรอกข้อมูข แขะท าการตรวจสอบข้อมขูให้ถูกต้อง แข้วให้กด ปก่ม  เพ่ือท าการ
บันทึกการร้องเรียน 

 1.4  เมื่อบันทึกส าเร็จ จะมายังหน้าแจ้งเตือนการบันทึกเรื่องร้องเรียน 
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2. กำรรับเรื่องร้องเรียน และส่งให้หน่วยด ำเนินกำร 

 เมื่อ มีผู้บริการแจ้งเรื่องร้องเรียน เข้ามายังหน้าโปรแกรม ระบบจะส่ งการร้องเรียนนั้นมายัง หน้า
โปรแกรมของ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้ เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน คัดกรองระดับของข้อร้องเรียน 
แขะท าการส่งให้หน่วยที่ก ากับดูแข ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

 2.1 ไปที่เมนู รับเรื่องร้องเรียน-ส่งหน่วยด าเนินการ 

 
 

 2.2 จะปรากฏหน้าแสดงรายการ รับเรื่องร้องเรียน – ส่งให้หน่วยด าเนินการ 

 
 

 2.3 ให้คขิก ปก่ม  ของรายการที่ต้องการส่งให้หน่วยด าเนินการ 

 

 2.4 จะปรากฏหน้า ยืนยันการส่งหน่วยด าเนินการ ซึ่งเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนต้อง เขือกข้อมูขดังนี้ 

  1)  ระดับเรือ่งร้องเรียน 

  2) หน่วยที่ก ากับดูแข 
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 2.5 ตรวจสอบข้อมูข ให้ถูกต้องแขะคขิก ปก่ม  

 

 2.6 เมื่อบันทึกส าเร็จจะมีข้อความแจ้งเตือนการบันทึก 

 
 

 2.7 เมื่อกดปก่ม  รายการที่ส่งให้หน่วยด าเนินการนั้น ๆ จะหายไปเป็นอันเสร็จขั้นตอนการส่ง
ให้หน่วยด าเนินการ 

 

3. กำรติดตำมเรื่องร้องเรียน  

 เมื่อส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยแก้ไข เจ้าหน้าที่ศูนย์ติดตามเรื่องร้องเรียนสามารถด าเนินการติดตามข้อ
ร้องเรียน โดยมีวิธีการด าเนินการดังนี้ 
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 3.1 ไปที่เมนูติดตามเรื่องร้องเรียน 

 
 3.2 จะปรากฏหน้า แสดงรายการ ติดตามเรื่องร้องเรียน ซึ่ง มีสถานะ ของเรื่องร้องเรียน ต่าง ๆ ดังนี้ 

   หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน รับเรื่องแข้ว แขะส่งให้หน่วยด าเนินการ 

   หมายถึง รอหน่วยรับเรื่อง 

   หมายถึง หน่วยก าขังด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

   หมายถึง หน่วยด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน แขะรอศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน ยกติเรื่อง 

  หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ด าเนินการยกติเรื่อง เสร็จสิ้นแข้ว 

 3.4 ให้ค้นหา สถานะเรื่องร้องเรียน “หน่วยด าเนินการ”  

 

 3.5 ให้กดปก่ม  

 3.6 จะแสดงรายการที่ต้องด าเนินการ ที่หน่วยก าขังด าเนินการ 
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 3.7 ซึ่งจะมีรายขะเอียด แสดงแต่ขะการร้องเรียน 

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

 

 3.8 ปก่ม  

 3.9 กรอกข้อมูข ข้อซักถามที่ต้องการ 
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 3.10 กดปก่ม  เพ่ือบันทึก 

 3.11 เมื่อบันทึกส าเร็จจะแสดงข้อความแจ้งเตือนการบันทึก 

 
 3.12 สามารถเขือกท่ีหัวข้อการร้องเรียน เพ่ือดูรายขะเอียดได้ 

 
 3.13 การแสดงผขการด าเนินการของกระบวนการด าเนินการแก้ไข 
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4. กำรยุติเรื่องร้องเรียน  

 4.1 ไปที่เมนูติดตามเรื่องร้องเรียน 

 
  

 4.2 ให้ค้นหา สถานะเรื่องร้องเรียน “ศูนย์ยกติเรื่อง รายงานผู้บริหาร”  

 
 

 4.3 ให้กดปก่ม   

 4.4 จะแสดงรายการที่ต้องด าเนินการ ที่ต้องยกติ แขะรายงานผู้บริหาร 
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 4.5 .ให้เขือกปก่ม  

 4.6 จะปรากฏรายขะเอียดข้อร้องเรียน ให้เขือกขงมาด้านข่าง 

 

 4.7 เขือกปก่ม  เพ่ือบันทึก 

 4.8 จะมีหน้าต่างให้ยืนยันการบันทึก ให้เขือกตกขง 

 
 

 4.9 เมื่อบันทึกส าเร็จจะมีข้อความแจ้งเตือน 
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5. กำรเรียกดูรำยงำน 

 5.1 ไปที่เมนู รายงาน 

 
 

 5.2 จะปรากฏเมนูรายงาน ในมกมมองต่าง 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 ข้อมูขผู้ใช้บริการ ซึ่งจะแสดงเป็น 
แผนภูมิวงกขม  

 
   - รายงานแบบประเมินความพึงพอใจ ส่วนที่ 2 พึงพอใจของผู้ใช้บริการ แสดงเป็น
แผนภูมิแท่ง ตามหัวข้อการประเมิน 

 
  5.2.4 รายงานสถิติผู้เข้าชม  

   สามารถเรียกดรูายงาน แบบ รายปี รายเดือน รายวัน โดยเขือก แถบเมนู 
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  โดยจะแสดง รายงานในรูปแบบ กราฟเส้น แขะตารางแสดงจ านวนผู้เข้าชมโปรแกรม 

 
 

  5.2.5 การส่งออกไฟข์ Excel 

  ไปที่เมนู ส่งออก Excel สามารถเขือกการส่งออกได้ โดยการเขือก ประเภทการร้องเรียน แขะ
การเขือกวันที่ ที่ต้องการส่งออก 

 
   ระบบจะท าการ ดาวน์โหขด ไฟข์ Excel  
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6. กำรตั้งค่ำกำรแจ้งเตือนผ่ำน LINE Group 

 6.1 ไปที่เมนูตั้งค่า  

 
 6.2 เขือก Line กขก่ม 

 
 6.3 เขือกเปิดใช้งาน แขะน า Line Token มาส่งในช่อง 

 
 6.4 การขอ Line Token 

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

 

  - เขือกเมนูเข้าสู่ระบบ ด้านบน  
 

https://notify-bot.line.me/th/
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  - ให้ท าการ เข้าสู่ระบบ LINE โดยใช้บัญชี LINE บนมือถือ โดยต้องไปสร้างการเข้าสู่ระบบ 
โดยใช้  Email/Password ก่อน 

 
 
 

  - เมื่อเข้าสู่ระบบส าเร็จ ให้เขือกแถบเมนูด้านบนซ้าย กดตรงชื่อ บัญชีของคกณ จากนั้นให้เขือก
เมนู “หน้าของฉัน” 

 
 

  - ให้เขือก หน้าโปรแกรมขงมาด้านข่าง จะเห็น การออก Access Token ส าหรับผู้พัฒนา   
ให้กด “ออก Token” 

 
  - จะปรากฏหน้าต่าง ออก Token ซึ่งต้องกรอกข้อมขูดังนี้ 
   1) กรอกชื่อ Token ที่ต้องการ 
   2) ให้เขือก Group LINE ที่ต้องการแจ้งเตือน (หากยังไม่มี ให้ไปสร้าง Group LINE ก่อน) 
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   3) เมื่อกรอกชื่อ Token แขะเขือก Group LINE ที่ต้องการแข้ว ปก่ม ออก Token 
จะเปขี่ยนเป็นปก่มสีเขียว ให้กด “ออก Token” 
    

 
 

  - เมื่อกดออก Token แข้วจะปรากฏ ข้อมูข Token ที่ออก จากนั้นท าการ กดปก่ม “คัดขอก” 
เพ่ือท าการคัดขอก เป็นอันเสร็จสิ้นในการออก Token LINE 

 
 

  - จากนั้นให้เปิดโปรแกรม LINE  
  - ไปยัง LINE Group  ที่เราสร้าง  
  - เชิญ LINE Notify เข้ากขก่ม ตามภาพด้านข่าง 
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 6.4 เมื่อ เสร็จขั้นตอน ของ Token Line แขะเพ่ิม LINE Notify เข้ากขก่มเรียบร้อยแข้ว ให้ท าการ 

คัดขอก LINE Token มาใส่แขะท าการ กดปก่ม  
 6.5 จะมายังหน้า แจ้งเตือนตั้งค่า การแจ้งเตือนผ่าน LINE Group เรียบร้อยแข้ว สามารถทดสอบการ
ส่ง LINE Group ได้โดยการกรอกความทีต้่องการ ทดสอบการส่ง 

 

 6.6 จากนั้นกดปก่ม   
 
 6.7 จะมีข้อความแจ้งเตือน ที่ส่งไปยัง LINE Group 

 
 

7. กำรเปลี่ยนรหัสผ่ำน 

 7.1 ไปที่เมนู เปขี่ยนรหัสผ่าน 
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 7.2 จะปรากฏหน้าแก้ไขรหัสผ่าน 

 
 

 7.3 กรอกรายขะเอียด 

  -  รหัสผ่านเดิม 

  -  รหัสผ่านใหม่ 

  - ยืนยันรหัสผ่านอีกครั้ง 

             
 

 7.4 กดปก่ม เป็นอันเสร็จสิ้นการเปขี่ยนรหัสผ่าน 
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