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คู่มือการปฏบิัตงิานการจดัการข้อร้องเรียน 
------------------------------------------------------------------------------ 

1.วตัถุประสงค์ 
1.1 เพื่อใหบุ้คลากรหรือเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบดา้นการดาํเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน                 

กรมสุขภาพจิต ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบติังานและดาํเนินการแก้ไขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนท่ีได้รับจาก         
ช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดาํเนินงานตอ้งเป็นไปทิศทางเดียวกนั 

1.2 เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ไดมี้การปฏิบติัตามขอ้กาํหนดระเบียบ หลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ี 
กาํหนดไวอ้ยา่งครบถว้น และมีประสิทธิภาพ 

1.3 เพื่อเป็นการเผยแพร่ ประชาสมัพนัธ์ใหป้ระชาชนผูรั้บบริการ ไดท้ราบถึงกระบวนการจดัการ          
ขอ้ร้องเรียน ใหส้ามารถเขา้ใจและใชป้ระโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู ่เพื่อขอรับบริการท่ีตรงกบั ความตอ้งการ 
 
2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบติัน้ีครอบคลุมขั้นตอนการจัดการขอ้ร้องเรียนของกรมสุขภาพจิต การส่ือสาร การรับ
ขอ้คิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและการตอบสนองขอ้ร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การวิเคราะห์
ระดบัขอ้ร้องเรียน การแจง้กลบัผูร้้องเรียน การประสานผูท่ี้เก่ียวขอ้งในหน่วยงานเพื่อดาํเนินการแกไ้ข / ปรับปรุง 
การประสานศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนกรมสุขภาพจิต การประสานหน่วยงานภายนอกกรม การติดตามผลการแกไ้ข / 
ปรับปรุง เพื่อแจง้กลบัใหผู้ร้้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 
3. คาํจํากดัความ 
         3.1 คณะกรรมการจดัการขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ  หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายโดยการแต่งตั้งจาก             
กรมสุขภาพจิต/ หน่วยงานในสงักดักรมสุขภาพจิต  โดยมีหนา้ท่ีในการควบคุม กาํกบั ติดตาม ดูแลการรับ
ขอ้คิดเห็น และบริหารจดัการขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการท่ีเก่ียวกบักรมสุขภาพจิต  ตลอดจนพิจารณา ขอ้คิดเห็น 

3.2 ขอ้คิดเห็น หมายถึง ความคิดเห็น  โดยรวมถึงขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียน 
3.3 ขอ้เสนอแนะ หมายถึง การบอกกล่าว หรือเสนอเร่ืองราวในเชิงสร้างสรรค ์ คาํชม  หรือ 

คาํแนะนาํต่างๆ 
3.4  ขอ้ร้องเรียน หมายถึง การแสดงเจตนารมณ์การใชสิ้ทธิเพื่อแจง้ความเสียหาย หรือส่ิงท่ีไม่พึง 

ประสงคท่ี์เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ   เจา้ของผลิตภณัฑ ์และบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.5 ระดบัขอ้ร้องเรียน เป็นการจาํแนกความสาํคญัของขอ้ร้องเรียนออกเป็น 4 กลุ่ม ดงัน้ี 

กลุ่มท่ี  1  ขอ้ร้องเรียนท่ีมีความรุนแรง ซ่ึงขอ้ร้องเรียนในขอ้น้ีรุนแรงมากซ่ึงลูกคา้ไม่พอใจ 
                 ในการรับบริการและอาจถึงขั้นเลิกใชบ้ริการได ้
กลุ่มท่ี  2  ขอ้ร้องเรียนท่ีมีความถ่ีสูง  ขอ้ร้องเรียนในขอ้น้ีลูกคา้จาํนวนมากจะไดรั้บ 
                ผลกระทบ 
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กลุ่มท่ี  3  ขอ้ร้องเรียนท่ีมีความรุนแรงและมีความถ่ีสูง 
กลุ่มท่ี  4  ขอ้ร้องเรียนอ่ืน ๆ  อาจเป็นขอ้เรียกร้องเลก็ ๆ นอ้ย ซ่ึงอาจเกิดจากความไม่พอใจ 
                ส่วนตวั 

         3.6  ระดบัความรุนแรง  หมายถึง เกณฑก์ารประเมินระดบัความรุนแรงของอุบติัการณ์ขอ้คิดเห็น
ผูรั้บบริการ  ดงัน้ี 

ระดบัความรุนแรง ความหมาย 
1 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทาํใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนทัว่ๆ ไป 
2 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทาํใหเ้กิดขอ้ร้องเรียน และน่าจะส่งผล

ใหห้น่วยงานตอ้งมีการเจรจาต่อรองและทาํความเขา้ใจ 
3 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทาํใหเ้กิดขอ้ร้องเรียน และน่าจะส่งผล

ใหมี้การเจรจาเพ่ือปกป้องช่ือเสียงของหน่วยงานหรือกรม 
4 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทาํใหเ้กิดการฟ้องร้องทางคดีความ 
5 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และทาํใหส่้งผลกระทบต่อชีวิต และ

ความมัน่คงในการดาํรงชีวิตในปัจจุบนั 
          3.7  ระดบัความรวดเร็วในการตอบสนองขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ หมายถึง เกณฑก์ารประเมินระดบั       
ความรวดเร็วในการตอบสนองโดยดูจากระดบัความรุนแรงของอุบติัการณ์ขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ  ดงัน้ี 

ระดบั        
ความรุนแรง 

ความหมาย ระดบัความรวดเร็วในการ
ตอบสนองขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ 

1 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทาํใหเ้กิด         
ขอ้ร้องเรียนทัว่ๆ ไป 

ภายใน 15 วนั 

2 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทาํใหเ้กิดขอ้
ร้องเรียน และน่าจะส่งผลใหห้น่วยงานตอ้งมี         
การเจรจาต่อรองและทาํความเขา้ใจ 

ภายใน 15 วนั 

3 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทาํใหเ้กิด         
ขอ้ร้องเรียน และน่าจะส่งผลใหมี้การเจรจาเพ่ือ
ปกป้องช่ือเสียงของหน่วยงานหรือกรม 

ภายใน 12 วนั 

4 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทาํใหเ้กิด                
การฟ้องร้องทางคดีความ 

ภายใน 10 วนั 

5 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และทาํใหส่้งผล
กระทบต่อชีวติ และความมัน่คงในการดาํรงชีวิตใน
ปัจจุบนั 

ภายใน 7 วนั 
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3.8  การส่ือสาร  หมายถึง การติดต่อ การแจง้ขอ้มูล การแสดงเจตนาหรือผลการดาํเนินการใหอี้ก
ผูรั้บบริการทราบผา่นช่องทางต่าง ๆ  อาทิ หนงัสือ โทรศพัท ์ E-Mail  Website  และส่ืออ่ืน ๆ เป็นตน้ 
           3.9  การรับขอ้คิดเห็น  หมายถึง  การเปิดโอกาสใหบุ้คคลทัว่ไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิอยา่งเสรี  
ผา่นช่องทาง ตามประกาศ เช่นตูรั้บขอ้คิดเห็น หนงัสือ จดหมาย โทรศพัท ์โทรสาร E-Mail  Website  ส่ือมวลชน 
หรือส่ือภายนอก และช่องทางอ่ืน ๆ เพื่อนาํมาปรับปรุงพฒันางานบริการใหมี้ประสิทธิภาพและผูรั้บบริการ       
พึงพอใจ   
           3.10  การติดตามขอ้คิดเห็น หมายถึง การติดตามการดาํเนินการขอ้คิดเห็นของผูรั้บบริการเป็นระยะ
หลงัจากท่ีคณะกรรมการจดัการขอ้คิดเห็นพิจารณาแลว้   โดยตอ้งแจง้ผูเ้สนอขอ้คิดเห็นทราบสถานะ                
การดาํเนินการอยูข่ ั้นตอนใด   
          3.11  การตรวจสอบขอ้เทจ็จริง  หมายถึง  การนาํขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นนั้นมาประกอบการ
พิจารณาของคณะกรรมการฯ 
          3.12 การตอบสนองขอ้เทจ็จริง หมายถึง  การดาํเนินการใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้เทจ็จริงวา่หน่วยงานใด เป็น
ผูด้าํเนินการเก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงนั้น 
          3.13 การส่ือสารการตดัสินใจ หมายถึง การแจง้ผล ขอ้วินิจฉยั หรือเร่ืองท่ีดาํเนินการตามขอ้คิดเห็น โดยใช้
ช่องทางท่ีกาํหนด 
           3.14  การปิดขอ้คิดเห็น  หมายถึง  การส้ินสุดการดาํเนินการในขอ้คิดเห็นนั้นๆ 
           3.15  การรายงานผล  หมายถึง  การเสนอผลการดาํเนินการต่อขอ้คิดเห็นนั้นๆ  
 
4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

4.1  แต่งตั้งคณะกรรมการจดัการขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ  โดยมีหนา้ท่ีในการควบคุม กาํกบั ติดตาม  
ดูแลบริหารจดัการขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการท่ีเก่ียวกบักรมสุขภาพจิต  ตลอดจนพจิารณา ขอ้คิดเห็น 

4.2  จดัช่องทางการรับขอ้คิดเห็นจากผูรั้บบริการผา่นหลายช่องทาง  อาทิ  ตูรั้บขอ้คิดเห็น  หนงัสือ   
จดหมาย โทรศพัท ์ โทรสาร  E-mail  Website  รวมทั้งท่ีมายืน่ขอ้คิดเห็นดว้ยตนเอง  

4.3  การรับขอ้คิดเห็นจากช่องทางท่ีกาํหนด  ดงัน้ี 
4.3.1 ตูรั้บแบบแสดงความคิดเห็น/ขอ้ร้องเรียน ตั้งอยูบ่ริเวณหนา้หอ้งรับ-ส่งหนงัสือ  

สาํนกังานเลขานุการกรม อาคาร 3 ชั้น 2 กรมสุขภาพจิต 
4.3.2 จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย ์ส่งถึง เลขานุการกรม สาํนกังานเลขานุการกรม                 

กรมสุขภาพจิต ถนนติวานนท ์ตาํบลตลาดขวญั อาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 11000 
4.3.3 โทรศพัท ์หมายเลข 0 290 8822-3 โทรสาร 0 2149 5512 
4.3.4 ร้องเรียนดว้ยตนเองไดท่ี้ งานขอ้คิดเห็นขอ้ร้องเรียน ฝ่ายบริหารทัว่ไป สาํนกังาน   

เลขานุการกรม อาคาร 3  ชั้น 2 กรมสุขภาพจิต 
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4.3.5 E-mail : dmh.datacenter2009@gmail.com 
4.3.6 Website : http://www.secret.dmh.go.th 

 4.4 การรับขอ้คิดเห็น ณ กรมสุขภาพจิต  
                           4.4.1  การรับขอ้คิดเห็นผา่นช่องทางใด ๆ ใหล้งทะเบียนรับ  

              4.4.2 หน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมาย  ใหด้าํเนินการจดัการขอ้คิดเห็นท่ีลงทะเบียนรับ 
เรียบร้อยแลว้  ตามระดบั ความรุนแรงโดยขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัหน่วยงานในสงักดัใหจ้ดัทาํเอกสารเสนอประธาน
คณะกรรมการหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายพิจารณา  เพื่อแจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบและดาํเนินการ  รวมทั้ง
ตอ้งส่ง รายงานผลใหก้รมสุขภาพจิตทราบภายใน 15 วนัทาํการ            
                4.4.3  หน่วยงาน/ผูรั้บผดิชอบ  ท่ีมีหนา้ท่ีกาํกบั  ติดตามการดาํเนินการจดัการขอ้คิดเห็นอยู่
ขั้นตอนใดตอ้งส่ือสารการตดัสินใจแจง้ผูใ้หข้อ้คิดเห็นทราบสถานะของการดาํเนินการ  
           4.4.4   การปิดขอ้คิดเห็น  เม่ือดาํเนินการเสร็จส้ินเรียบร้อยแลว้  โดยการแจง้ผลการดาํเนินการต่อ
ผูใ้หข้อ้คิดเห็น และรายงานประธานคณะกรรมการจดัการขอ้คิดเห็นทราบ และกรมสุขภาพจิตทราบภายใน ๑๕ 
วนัทาํการ 
       4.5 กรณีโรงพยาบาล สถาบนั ศูนยสุ์ขภาพจิตและหน่วยงานส่วนกลางไดรั้บขอ้คิดเห็น  
                        4.5.1  กรณีไดรั้บขอ้คิดเห็นตามระดบัความรุนแรง  เม่ือโรงพยาบาล สถาบนั ศูนยสุ์ขภาพจิต
และหน่วยงานส่วนกลางพิจารณาดาํเนินการแกไ้ขตามกระบวนการของหน่วยงานเรียบร้อยแลว้ใหร้ายงานผลการ
ดาํเนินการต่อกรมสุขภาพจิตทราบทุกเดือน               
             4.6 กรณีท่ีไดรั้บขอ้คิดเห็นผา่นช่องทางอ่ืน ๆ ของหน่วยงาน   เม่ือดาํเนินการตอบสนองขอ้คิดเห็นและปิด
ขอ้คิดเห็นเรียบร้อยแลว้   จดัส่งสรุปรายงานขอ้คิดเห็น/ขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการ/ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในภาพรวม
ของหน่วยงานเสนอกรมสุขภาพจิตทราบทุกเดือน      
 4.7  กรณีบตัรสนเท่ห์ หรือ ขอ้ร้องเรียนท่ีไม่แจง้ช่ือ ท่ีอยู ่ไม่นบัเขา้แบบฟอร์ม แต่ใหส่้งให้
คณะกรรมการจดัการขอ้คิดเห็นใชเ้ป็นขอ้มูลนาํเขา้สาํหรับพิจารณาต่อ  
              4.8   หน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมาย  ดาํเนินการรวบรวมขอ้คิดเห็น/ขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการ/ผูมี้ส่วนได ้      
ส่วนเสีย ของหน่วยงานในสงักดักรมเสนอประธานคณะกรรมการจดัการขอ้คิดเห็นทราบ  

 
 
 
 
 

 
 



ช่องทางการรับขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ 

จดหมาย โทรสาร Email Website 

กระบวนการจดัการ 
ขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ 

ยอมรับ 

ผูร้้องเรียน 

กระบวนการจดัการ 
ขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ 

โทรศพัท ์

ช้ีแจงระเบียบปฏิบติัการจดัการ
ขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ 

ยติุเร่ือง 
ไม่ยอมรับ 
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5. ขั้นตอนการดําเนินงาน (Flowchart)  
5.1 ช่องทางการรับข้อคดิเห็นผู้รับบริการ 
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



กระบวนการจดัการขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ 

กรณีโรงพยาบาล สถาบนั ศูนยสุ์ขภาพจิต 
และหน่วยงานส่วนกลางรับขอ้คิดเห็น 

เสนอประธานคณะกรรมการจดัการขอ้คิดเห็น
ผูรั้บบริการเพ่ือส่งขอ้คิดเห็นใหห้น่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งทราบ และดาํเนินการ/ แจง้ผูใ้ห้
ขอ้คิดเห็นทราบสถานะของดาํเนินการอยู่
ข ั้นตอนใด 

ผูอ้าํนวยการ/ ผูไ้ดรั้บมอบหมาย
พิจารณาสัง่ดาํเนินการ 
ตอบสนองขอ้คิดเห็น 

คกก. ฯ  
พิจารณาจดัการขอ้คิดเห็น 
รวมทั้งกรณีลงมติเห็นชอบ

การจดัการขอ้คิดเห็น 

แกไ้ขไม่ได ้

แกไ้ขได ้

รวบรวมรายงานขอ้คิดเห็น/ขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการ
ของหน่วยงานในสงักดักรมเสนอประธานคกก. ฯ

หน่วยงาน 
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

พิจารณาดาํเนินการ 

หมายเหตุ    
คกก.ฯ  หมายถึง คณะกรรมการจดัการขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการ 
ช่องทางต่างๆ หมายถึง ตูรั้บขอ้คิดเห็น หนงัสือ จดหมาย โทรศพัท ์ 
     โทรสาร E-mail Website ส่ือมวลชน และส่ือภายนอก  

   1. แจง้ผลการดาํเนินการประธานคกก.ฯ 
   2. แจง้ผลการดาํเนินการต่อผูใ้หข้อ้คิดเห็น 
   3. ปิดขอ้คิดเห็น 

กรณีกรมสุขภาพจิต 
รับขอ้คิดเห็นจากช่องทางต่างๆ 

ลงทะเบียนรับ 
สารบรรณอิเลก็ทรอนิกส์ 

อธิบดีสัง่การ 

หน่วยงาน 
พิจารณาดาํเนินการ 

แกไ้ขได ้

แกไ้ขไม่ได ้

   ปิดขอ้คิดเห็น 
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5.2 กระบวนการจัดการข้อคดิเห็นผู้รับบริการ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        


