
 

 

 

คู่มอืการปฏิบัตงิาน 

การจัดการข้อร้องเรียน 

(Complaint Management Standard Operation 

Procedure) 

สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเดจ็เจ้าพระยา 

 



คู่มอืการปฏบัิติงานการจัดการข้อร้องเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 

1. วตัถุประสงค์ 

 1.1  เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้า ท่ีผู ้รับผิดชอบด้านการด า เนินงานจัดการข้อ ร้อง เ รียนของ                     

สถาบันจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจ้าพระยาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน และด าเนินการแก้ไขปัญหา                      

ตามขอ้ร้องเรียนท่ีไดรั้บจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

 1 .2  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลัก เกณฑ์เ ก่ียวกับการจัดการ                            

ขอ้ร้องเรียนท่ีก าหนดไวอ้ยา่งครบถว้น และมีประสิทธิภาพ 

 1.3 เพื่อเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการได้ทราบถึงขบวนการจัดการ                 

ขอ้ร้องเรียน โดยสถาบนัจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจา้พระยาไดมี้การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วน

ไดส่้วนเสียเขา้มามีส่วนในการรับรู้ แสดงความคิดเห็น หรือเสนอแนะเก่ียวกบักระบวนการด าเนินงาน เพื่อเป็น

ประโยชน์ในการปรับปรุง แกไ้ขใหบ้ริการมีการพฒันาอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 

 

2. ขอบเขต 

 คู่มือการปฏิบัติงานฉบับน้ีครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันจิตเวชศาสตร์         

สมเด็จเจา้พระยา การส่ือสาร การรับ การติดตาม การตอบกลบั การตรวจสอบและการตอบสนองขอ้ร้องเรียน   

จากช่องทางต่างๆ การวิเคราะห์ระดบัขอ้ร้องเรียน การแจง้กลบัผูร้้องเรียน การประสานผูเ้ก่ียวขอ้งในหน่วยงาน

เพื่อด าเนินการแกไ้ข / ปรับปรุง การสรุปรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียน และการประสานหน่วยงานภายนอกท่ี

เก่ียวขอ้ง 

 

3. ค าจ ากดัความ 

 3.1 ผูร้้องเรียน หมายถึง ประชาชนทัว่ไป องคก์รภาครัฐ / ภาคเอกชน ผูรั้บบริการ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ี

ติดต่อมายงัสถาบนัจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจา้พระยาผา่นช่องทางต่างๆ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อร้องเรียน 



 3.2 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง ผู ้ท่ีได้รับมอบหมายโดยการแต่งตั้ งจากสถาบัน                  

จิตเวชศาสตร์สมเด็จเจา้พระยา โดยมีหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี 

   3.2.1 เสนอแนวทางการจดัการขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข ์และกิจกรรมต่างๆ ท่ีสอดคลอ้งกบั        

                                    ยทุธศาสตร์และนโยบายของสถาบนัฯ 

  3.2.2 รับผดิชอบในกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน และกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งตามท่ีได ้       

                                    รับมอบหมาย 

  3.2.3 พิจารณาวางแผนงาน ก ากบั สั่งการ แกไ้ขปัญหาอุปสรรค ใหก้ารจดัการขอ้ร้องเรียน 

                                    เป็นไปดว้ยดี 

  3.2.4 ใหค้วามเห็นชอบการตอบขอ้ร้องเรียนในอ านาจการรับผิดชอบ 

  3.2.5 ประสานงานกบักลุ่มงาน / ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใหก้ารจดัการขอ้ร้องเรียนด าเนินไป       

                                    อยา่งมีประสิทธิภาพ 

  3.2.6 ติดตามผลการจดัการขอ้ร้องเรียนในแต่ละกรณีให้เกิด ความพึงพอใจ ประเมินผลการ 

                                   จดัการขอ้ร้องเรียน และน าผลมาใชใ้นการปรับปรุง พร้อมทั้งน าเสนอแนวทางการ 

                                   ปรับปรุงและพฒันาใหค้ณะกรรมการบริหารพิจารณา 

 3.3 ขอ้ร้องเรียน หมายถึง การแสดงเจตนารมณ์การใชสิ้ทธิเพื่อแจง้ความเสียหาย หรือส่ิงไม่พึงประสงคท่ี์

เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง 

 3.4 ระดบัขอ้ร้องเรียน เป็นการจ าแนกความส าคญัของขอ้ร้องเรียนออกเป็น 4 กลุ่มดงัน้ี 

  กลุ่มท่ี 1 ขอ้ร้องเรียนท่ีเป็นขอ้เรียกร้องเล็กๆ นอ้ยๆ ซ่ึงอาจเกิดจากความไม่พอใจส่วนตวั 

  กลุ่มท่ี 2 ขอ้ร้องเรียนท่ีมีความถ่ีสูง ขอ้ร้องเรียนในขอ้น้ีผูรั้บบริการจ านวนมากจะไดรั้บ 

                                         ผลกระทบ 

  กลุ่มท่ี 3 ขอ้ร้องเรียนท่ีมีความรุนแรง ซ่ึงขอ้ร้องเรียนในขอ้น้ีรุนแรงมาก ผูรั้บบริการไม่ 

                                         พอใจในการรับบริการ และอาจถึงขั้นเลิกใชบ้ริการได ้

  กลุ่มท่ี 4 ขอ้ร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงและมีความถ่ีสูง 



 3.5 ระดับความรุนแรง หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียนผูรั้บบริการ 

ดงัต่อไปน้ี 

ระดบัความรุนแรง ความหมาย 
1 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนทัว่ๆไป 
2 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะส่งผลให้

หน่วยงานตอ้งมีการเจรจาต่อรอง และท าความเขา้ใจ 
3 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าให้เกิดขอ้ร้องเรียน และน่าจะส่งผลให้มีการ

เจรจาเพื่อปกป้องช่ือเสียงของหน่วยงาน 
4 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าใหเ้กิดการฟ้องร้องทางคดีความ 
5 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และท าให้ส่งผลกระทบต่อชีวิต และความมัน่คง

ในการด ารงชีวติในปัจจุบนั 
3.6 ระดบัความรวดเร็วในการตอบสนองขอ้ร้องเรียน หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดบัความรวดเร็วใน

การตอบสนองโดยดูจากระดบัความรุนแรงของอุบติัการณ์ขอ้ร้องเรียน ดงัต่อไปน้ี 

ระดบั 
ความรุนแรง 

ความหมาย ระดบัความรวดเร็วในการตอบสนองขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการ 
หน่วยงานท่ี 

ไดรั้บขอ้ร้องเรียน 

ช้ีแจงมายงั 
ศูนยจ์ดัการขอ้ร้องเรียน 

ตอบกลบั 
ผลไปยงั

ผูรั้บบริการ 

1 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึง
ท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนทัว่ๆไป 

ด าเนินการทนัที ภายใน 15 วนั ภายใน 7 วนั 

2 ผู ้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ       
จึงท าให้เกิดขอ้ร้องเรียน และน่าจะ
ส่งผลให้หน่วยงานต้องมีการเจรจา
ต่อรอง และท าความเขา้ใจ 

ด าเนินการทนัที ภายใน 10 วนั ภายใน 7 วนั 

3 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึง
ท าให้ เ กิดข้อร้องเ รียน และน่าจะ
ส่งผลให้มีการเจรจาเ พ่ือปกป้อง
ช่ือเสียงของหน่วยงาน 

ด าเนินการทนัที ภายใน 7 วนั ภายใน 5 วนั 

4 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึง
ท าใหเ้กิดการฟ้องร้องทางคดีความ 

ด าเนินการทนัที ภายใน 7 วนั ภายใน 5 วนั 

5 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และ
ท าให้ส่งผลกระทบต่อชีวิต และความ
มัน่คงในการด ารงชีวติในปัจจุบนั 

ด าเนินการทนัที ภายใน 3/5 วนั ภายใน 5 วนั 

หมายเหตุ ด าเนินการประสานผูร้้องเรียนทุก 7 วนั 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 4.1 แต่งตั้ งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง ผู ้ท่ีได้รับมอบหมายโดยการแต่งตั้ งจาก             

สถาบนัจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจา้พระยา  

4.2 จดัช่องทางรับขอ้ร้องเรียนจากผูรั้บบริการ อาทิ ตูรั้บขอ้คิดเห็น จดหมาย หนงัสือ โทรศพัท ์โทรสาร 

Email Website  รวมทั้งท่ีมายืน่ขอ้คิดเห็นดว้ยตนเอง 

4.3 การรับขอ้คิดเห็นจากช่องทางท่ีก าหนด ดงัต่อไปน้ี 

 4.3.1 ตูรั้บขอ้ร้องเรียน ตั้งอยูบ่ริเวณ........... 

 4.3.2 หนงัสือ/จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย ์ส่งถึง 112 สถาบนัจิตเวชศาสตร์สมเด็จ 

                      เจา้พระยา แขวงคลองสาน เขตคลองสาน กรงเทพฯ 10600 

 4.3.3 โทรศพัท ์หมายเลข 0 2442 2500 โทรสาร 0 2442 2536 

 4.3.4 ร้องเรียนดว้ยตนเองไดท่ี้ .......... 

 4.3.5 E-mail : ……… 

4.3.6 Website : http://www.somdet.go.th ,  

4.3.7 Facebook : สถาบนัจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจา้พระยา 

 4.4 การรับขอ้คิดเห็น ณ สถาบนัจิตเวชศาสตร์สมเด็จเจา้พระยา 

  4.4.1 การรับขอ้ร้องเรียนผา่นช่องทางใดๆ ใหห้น่วยงานท่ีไดรั้บขอ้ร้องเรียนด าเนินการรับ  

             ขอ้ร้องเรียน และลงทะเบียนรับเร่ืองทนัที (แบบฟอร์มจากคณะกรรมการขอ้ร้องเรียน) 

  4.4.2 ศูนยก์ารจดัการขอ้ร้องเรียน ด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีลงทะเบียนรับเรียบร้อยแลว้  

             ตามกลุ่มขอ้ร้องเรียน และระดบัความรุนแรง พร้อมแจง้ผูร้้องเรียน ผูเ้ก่ียวขอ้งใหท้ราบวา่ไดรั้บเร่ืองแลว้   

            ภายใน 3 วนั 

4.4.3 ศูนยก์ารจดัการขอ้ร้องเรียนประสานหวัหนา้กลุ่มงาน/ฝ่าย โดยก าหนดใหมี้การช้ีแจง  

             กลบัมายงัศูนยก์ารจดัการขอ้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาท่ีก าหนดตามระดบัความรุนแรง 

  4.4.4 ศูนยก์ารจดัการขอ้ร้องเรียน ด าเนินการแจง้ผลการด าเนินงานกลบัไปยงัผูร้้องเรียน    

http://www.somdet.go.th/


             และผูเ้ก่ียวขอ้ง  

  4.4.5 ศูนยก์ารจดัการขอ้ร้องเรียนสรุปผลการด าเนินงานเสนอผูอ้  านวยการสถาบนัฯ และ  

            รวบรวมสรุปผลการด าเนินงานส่งกรมสุขภาพจิตภายในวนัท่ี 5 ของเดือน  

 

5. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ช่องทางรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 

มาดว้ยตนเอง 

-ร้องเรียนผา่น
บุคลากร 

ทางโทรศพัท ์

-งานโทรศพัท์
กลาง 

 

Website หรือ Email 

-Email :…….. 

-Somdet.go.th 

- Facebook : 

สถาบนัจิตเวช

ศาสตร์สมเด็จ
เจา้พระยา 

 

ส่ือสาธารณะ 

-โทรทศัน์/
หนงัสือพิมพ ์

ตูรั้บขอ้คิดเห็น 

......ตั้งท่ีใด

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

ไปรษณีย์ 

-จดหมาย 

-หนงัสอื 

ศูนยก์ารจดัการขอ้ร้องเรียน 



6.ขั้นตอนกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน (Flowchart) 

ผูเ้ก่ียวขอ้ง                                                      ขั้นตอนการบริการ                                                 เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

   

 

 

คณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน 

  

 

คณะกรรมการทีมน าท่ีเก่ียวขอ้ง 

หน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน 

 

คณะกรรมการทีมน าท่ีเก่ียวขอ้ง 

หน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน 

 

 

คณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน 

 

 

คณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน 

 

 

     คณะกรรมการจดัการ 

ขอ้ร้องเรียน 

 

รุนแรงระดบั 1 

รุนแรงระดบั 2 ขึน้ไป 

กระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียน 

ประเมินความ

รุนแรง 

ตรวจสอบขอ้เทจ็จริง และ
พิจารณาด าเนินการ 

ลงทะเบียนและ
เก็บรวบรวมขอ้มูล 

แจง้ผลการด าเนินการแก่
คณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน 

แจง้ผลการด าเนินงานแก่ผูร้้องเรียน 

สรุปผลการด าเนินงานเสนอ
ผูอ้  านวยการสถาบนัฯ 

สรุปผลการด าเนินงานส่งกรมสุขภาพจิตภายใน
วนัท่ี 5 ของเดือนและส่งกลุ่มงานพฒันาคุณภาพฯ 


