
  



การจัดการข้อร้องเรียนของกลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคฯ  
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ 

1. บทนำ 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญ 
     ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด

แนวทางปฏิบัติการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ  
มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกได้รับการตอบสนองความต้องการ และ 
มีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

        สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ มีภารกิจหลักในการกำกับงานบริการที่เก่ียวข้องกับ
ศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ งานประชาสัมพันธ์ และงานการเงิน จำเป็นที่เจ้าหน้าที่ของรัฐจะต้อง
อำนวยความสะดวกให้แก่ประซาชน จึงได้จัดตั้งศูนย์รับและจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โดยมอบหมายให้
กลุ่มงานนิติการมีบทบาทเป็นศูนย์กลางการประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชนในภาพรวม 
ให้สอดคล้องกับระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่
ผู้ดำเนินการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์มีแนวทาง และมาตรฐานในการให้บริการประชาชนอย่างสะดวกบรรเทา 
เยี่ยวยาความเดือดร้อนของประชาชน ตั้งอยู่บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) และ
สอดคล้องกับค่านิยม กระทรวงสาธารณสุข 

ดังนั้น การบูรณาการระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ  
ได้ทบทวน/ปรับปรุง เพ่ือให้เป็นไปตามแนวทางการดำเนินการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy 
Center : GECC) โดยมีการจัดระบบ กระบวนการ และวิธีการรับฟังข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาต่างๆ  
จากประชาชนในการขอรับบริการเพื่อเป็นช่องทางท่ีทำให้ทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการและเป็น
ช่องทางในการทำการชี้แจงทำความเข้าใจในเหตุผล และความจำเป็นของการปฏิบัติภารกิจของศูนย์ราชการ
สะดวก รวมทั้งการแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาหรือข้อร้องเรียนในประเด็นเดิม 
หรือประเด็นที่เก่ียวข้องเกิดข้ึนซ้ำอีก และเพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

1.2  วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือให้ความคิดเห็น/คำร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและนำไปสู่การ

ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น 
2. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 
3. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทางการ

ดำเนินงานให้มีมาตรฐานในแนวทางเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
4. เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ำๆ 
5. เพ่ือให้กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตามข้ันตอน

การปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด กฎหมาย ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 



6. เพ่ือเป็นแนวทางปฏิบัติงานเกี่ยวกับขั้นตอน และวิธีปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตาม 
ข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน 

1.3 คำจำกัดความ 
  ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนาม หรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการ
แก้ไขเป็นที่ยุติตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนให้เกิดประโยชน์สูงสุดผู้ร้องเรียนได้ยื่น 
หรือส่งต่อเจ้าหน้าที่รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 
  งานบริการ หมายถึง การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก  
  ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนในการให้บริการศูนย์ราชการสะดวก  
  ผู้ร้องทุกข ์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อนเสียหายจากการ
ปฏิบัติงานของศูนย์ราชการสะดวก  
  คำร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายจากศูนย์ราชการสะดวก  
  เรื่องร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ  
ของศูนย์ราชการสะดวก  
  หน่วยรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการ สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ 
  การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับข้อร้องเรียนตั้งแต่รับเรื่องจนถึงการแก้ไขจนเป็นที่ยุติ เพ่ือแจ้ง 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

1.4  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน ให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก ให้คำปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะต่างๆ ภายใต้ขอบเขตของกฎหมายที่สาธารณสุขรับผิดชอบ 

2. การดำเนินการข้อร้องเรียน 
2.1 ขั้นตอนการปฏิบัติเกี่ยวกับการดำเนินการข้อร้องเรียน 

       มีข้ันตอนการปฏิบัติเกี่ยวกับการดำเนินการเรื่องร้องเรียนสรุปได้ดังนี้ 
• กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ของหน่วยงาน 
• กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ของหน่วยงาน 
• จัดทำแผนผังขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการ หรือคู่มือขั้นตอนปฏิบัติงานการ

จัดการข้อร้องเรียนระบบบริการ จากนั้นแจ้งเวียนให้ผู้เกี่ยวข้องได้รับทราบและถือปฏิบัติ 
• จัดทำระบบติดตาม และรายงานผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน 
• จัดทำระบบแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

 
 
 
 
 
 



 
2.2 ช่องทางร้องเรียน มีดังนี้  

1. ไปรษณีย์: ที่อยู่ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ เลขที่ 19 ซอย 35 อัศวนนท์ 2  ตำบล
ปากน้ำ อำเภอเมืองสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ 10270  

2. โทรศัพท์: ช่องทางติดต่อเจ้าหน้าที่ 
- หมายเลขภายใน 0 2389 5980  ต่อ 106 

 3. ร้องเรียนด้วยตนเอง: ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการ กลุ่มงานคุ้มครอง
ผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ  
 4. ร้องเรียนออนไลน์: ผ่านทางเว็บไซต์ศูนย์บริการผลิตภัณฑ์สุขภาพเบ็ดเสร็จ สำนักงานสาธารณสุข
จังหวัดสมุทรปราการ (OSSC) https://fdasamutprakarn.com 
 5. ผ่านระบบ line Application:  @fda11 
 6. ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ Email: pharmacy.spko@moph.mail.go.th 
 7. ตูรับขอคิดเห็นและรองเรียน/รองทุกข 
 8. ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสมุทรปราการ 
 9. สำนักนายกรัฐมนตรี (สายด่วนรัฐบาล) 1111 
 10. ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข กระทรวงสาธารณสุข โทร. 0 2590 2877 
 11. เว็บไซตกระทรวงสาธารณสุข http://ictapp.moph.go.th/servicelink/ complaint/  
index.php? page=principles 

12.รองเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกสของศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวรองทุกขกระทรวง
สาธารณสุข E-mail: Complain@health.moph.go.th 

2.3 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน จากช่องทางต่างๆ  
  เจ้าหน้าที่ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ที่เข้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์
สุขภาพและบริการ สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ จากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด 
ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ใน

การ 
ตรวจสอบ 

เริ่มดำเนินการ* 

ร้องเรียนผ่านทางจดหมายไปรษณีย์ 
ทุกวัน 

ภายใน 7 วันทำ
การ 

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์  
ทุกวัน 

ภายใน 7 วันทำ
การ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ทุกวัน 

ภายใน 7 วันทำ
การ 

ร้องเรียนผ่านระบบ line application /e- Complain 
ทุกวัน 

ภายใน 7 วันทำ
การ 

ร้องเรียนผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
ทุกวัน 

ภายใน 7 วันทำ
การ 



ช่องทาง 
ความถี่ใน

การ 
ตรวจสอบ 

เริ่มดำเนินการ* 

ตูรับขอคิดเห็นและรองเรียน/รองทุกข เมื่อได้รับ
แจ้ง 

ไม่เกิน 7 วันทำ
การ 

ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดสมุทรปราการ เมื่อได้รับ
แจ้ง 

ไม่เกิน 7 วันทำ
การ 

สำนักนายกรัฐมนตรี (สายด่วนรัฐบาล) เมื่อได้รับ
แจ้ง 

ไม่เกิน 7 วันทำ
การ 

รองเรียนผานทางโทรศัพท/โทรสาร ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรอง
ทุกข กระทรวงสาธารณสุข 

เมื่อได้รับ
แจ้ง 

ไม่เกิน 7 วันทำ
การ 

เว็บไซตกระทรวงสาธารณสุข เมื่อได้รับ
แจ้ง 

ไม่เกิน 7 วันทำ
การ 

ร้องเรียนผานจดหมายอิเล็กทรอนิกสของศูนยบริหารจัดการเรื่องราว 
รองทุกข กระทรวงสาธารณสุข 

เมื่อได้รับ
แจ้ง 

ไม่เกิน 7 วันทำ
การ 

    *วันที่เริ่มดำเนินการ  หมายถึง  การรับเรื่อง  ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น  และเสนอผู้บังคับบัญชา 
เพ่ือมอบหมายผู้ปฏิบัติงาน 
 

2.4 หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองข้อร้องเรียนเบื้องต้น 
1. การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ให้ยุติเรื่อง  

เก็บเป็นข้อมูลและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลกรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
2. การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง

ร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็นข้อมูล 
3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง "ข้อแนะนำการเสนอแนะ" ไม่จัดเป็นเรื่องร้องเรียนที่ต้อง

ดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนดโดยให้พิจารณายุติเรื่อง 

2.5 การบันทึกข้อร้องเรียน 
กรอกแบบฟอร์มข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน 

สถานที่เกิดเหตุ และรายละเอียดของเรื่องร้องเรียนพอสังเขป ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึก 
ข้อร้องเรียน ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

2.6 ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน 
1. แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนระบบบริการของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัด เรื่องร้องเรียนต้อง

เริ ่มดำเนินการไม่เกิน 7 วันทำการ ทั้งนี้ ขึ ้นอยู่กับความครบถ้วนของข้อมูล ข้อเท็จจริ ง หรือการประชุม
คณะกรรมการต่างๆ เพ่ือพิจารณาให้ความเห็น 

2. การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่หน่วยงานที่ต้องจัดการข้อร้องเรียนได้รับเรื่อง 
3. การกำหนดระยะเวลาจัดการข้อร้องเรียน ทุกช่องทางการร้องเรียนระบบบริการ ผู้รับผิดชอบงาน 

ต้องดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือแจ้งหน่วยงานในสังกัดหรือผู้เกี่ยวข้อง แก้ไขข้อร้องเรียนไม่เกิน 30-60 วันทำการ 
(หรือข้ึนอยู่กับความซับซ้อนในการตรวจสอบหรือดำเนินการ) 
 



2.7 รายงานผลการดำเนินการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ 
รวบรวมและรายงานสรุปการจัดข้อร้องเรียนให้ผู ้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นทราบ หลังจากดำเนินการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง ภายใน 5 วันทำการ และรวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนทั้งหมดหลังจากสิ้นปีงบประมาณ 
เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน โดยเฉพาะประเด็นข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ำ
ระบบการบริการ เพื่อให้ผู้ที่เกี่ยวข้องดำเนินการพัฒนาองค์ความรู้ และเป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง 
พัฒนาองค์กรต่อไป 

2.8 ระบบแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
1. ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนนั้น  ๆทำหนังสือแจ้งหรือแจ้งช่องทางอ่ืน เช่น โทรศัพท์ เป็นต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
2. กำหนดให้ผู้ร้องเรียน สามารถติดตามความคืบหน้า โดยสามารถติดต่อสอบถามศูนย์ฯ โดยตรงผ่าน

ช่องทาง line Application:  @fda11  
   2.9 การดำเนินการจนไดข้้อยุติ 

เรื่องร้องเรียนที่นับเป็นเรื่องที่ยุติแล้ว จะต้องมีลักษณะต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
1. เรื่องท่ีดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ ทั้งหมด และแจ้งให้ผู้ร้องใด้ทราบ 
2. เรื่องท่ีดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ บางส่วน หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหา 

ความเดือดร้อนของผู้ร้องฯ ตามความเหมาะสมแล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
3.  เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องฯ เช่น พ้นวิสัยที่จะดำเนินการได้ และ 

เกินจากชอบเขตอำนาจหน้าที่แล้ว โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องฯ จนเป็นที่เข้าใจแล้ว 

2.10 มาตรฐานงาน 
 กรณีเกิดข้อร้องเรียนในการใหบ้ริการ ข้อร้องเรียนนั้นใต้รับการแก้ไขจนเป็นที่ยุติไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



-ลับ- 
แบบบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน  สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ 

 

๑. วันที่รับ..................................................เวลา................................................... .. 
    ช่องทางที่ร้องเรียน มาพบด้วยตนเอง โทรศัพท์ Line OA จดหมาย อ่ืนๆ ระบุ............................... 
 

๒. ผู้ร้องเรียน ชื่อ-สกุล............................................. บัตรประจำตัวเลขที่................................................................... 
    ที่อยู่........................................................................................................... ............................................................. 
    โทรศัพท์.................................................................... e-mail address………………………………………………………… 
    การรับแจ้งผลดำเนินการ  ไม่ต้องการ  ต้องการให้แจ้ง  ผ่านช่องทาง........................................................... 
๓. ประเด็นร้องเรียน   อาหาร   ยา   เครื่องสำอาง   เครื่องมือแพทย์   วตัถุอันตราย  สมุนไพร 
                           สถานพยาบาล  รา้นนวด/สปา  บริการ อ่ืนๆ ระบุ................................................ 
 

๔. เรื่อง.................................................................................... ............................................................................. ........ 
 

๕. รายละเอียด (อาจแนบบันทึกรายละเอียดเพ่ิมเติมกรณีมีข้อมูลหรือรายละเอียดมาก) 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
            ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อเท็จจริงที่ได้ยื่นร้องเรียนต่อสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการเป็นความ 
จริงทุกประการและขอรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทั้งหมด และข้าพเจ้ารับทราบว่าการนำความเท็จมา 
ร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งทำให้ผู้อ่ืนได้รับความเสียหาย เป็นความผิดตามประมวลกฎหมายอาญาฐานแจ้งความเท็จ 
ต่อพนักงานเจ้าหน้าที่ 
ลงชื่อ...............................................ผู้ร้องเรียน                       รับเรื่องโดย ลงชื่อ.................. ............................. 
     (...............................................)                                                       (.................... ............................) 
 

๖. หลักฐานเบื้องต้นทีไ่ด้ยืน่ประกอบคำร้องเรียน ดังนี้ (ถา้มี) 
..................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
 

เรียน นายแพทยส์าธารณสุขจังหวัดสมุทรปราการ 
           ดำเนินการ...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................... 
                                                                                         ลงชื่อ..................................................... 
                                                                                               (....................................................) 
                                                                                               หัวหน้ากลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค 
                                                                                               วันที่.............................................. 

วันท่ีปรับปรุง 19 เมษายน 2567 



ผลการดำเนินการ 
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อาหาร

เครื่องส าอาง

สมนุไพร

ยา

สถานประกอบการเพื่อสขุภาพ

วตัถอุนัตราย

สถานพยาบาล

เครื่องมือแพทย์

อื่น ๆ

รวมเรื่องรอ้ง

อาหาร เครื่องส าอาง สมนุไพร ยา
สถาน

ประกอบการ
เพื่อสขุภาพ

วตัถอุนัตราย สถานพยาบาล
เครื่องมือ
แพทย์

อื่น ๆ รวมเรื่องรอ้ง

ปี 2566 (เรื่อง) 60 27 10 22 6 0 32 1 0 158

ปี 2565 (เรื่อง) 79 21 1 24 2 1 48 2 1 179

ปี 2564 (เรื่อง) 61 40 3 8 3 4 55 2 6 182

จ านวนเรื่องรอ้งเรียนท่ีกลุม่งานคุม้ครองผูบ้รโิภคฯ  ปี 2564 -2566

ปี 2566 (เรื่อง) ปี 2565 (เรื่อง) ปี 2564 (เรื่อง)



ชุดคำถามพื้นฐานสำหรับการรับเรื่องร้องเรียน 
 

คำถามพื้นฐาน ผลิตภัณฑ์สุขภาพ สถานพยาบาล/สถานบริการ 
ข้อมูลของผู้ร้อง 1. ชื่อ - สกุล (กรณีประสงค์เปิดเผย) 

2. ข้อมูลการติดต่อกลับ ได้แก่ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ E-mail 
3. ความประสงค์รับทราบผลดำเนินการ 
4. ช่องทางการรับผลการดำเนินการ 

ประเด็นร้องเรียน 1. ชื่อผลิตภัณฑ์ 
2. เลขทะเบียน 
3. รุ่นผลิต วันหมดอายุ 
4. ปัญหาที่พบ 
5. ช่องทาง/สถานทีท่ี่พบปัญหา 
6. วันที่พบปัญหา 

1. ชื่อสถานบริการ 
2. ตำแหน่งที่ตั้งโดยละเอียด 
3. ปัญหาที่พบ 
4. วันที่พบปัญหา 
5. ช่องทางที่พบปัญหา (กรณีโฆษณา) 
6. Time Line การรับบริการ (กรณี
รบับริการมากกว่า 1 ครั้ง) 

หลักฐานที่ควรได้รับ 1. ภาพถ่ายผลิตภัณฑ์ (ให้เห็นชื่อ 
เลขทะเบียน รุ่นผลิต หมดอายุ) 
2. ภาพถ่ายปัญหาที่พบ 
3. หลักฐานการซือ้สินค้า (ถา้ม)ี 

1. หลักฐานการเข้ารับบริการ (เช่น 
ใบเสร็จ ใบนัด ประวัติการรักษา) 
2. หลักฐานอ่ืนๆที่เก่ียวข้อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ชุดความรู้สำหรับเจ้าหน้าที่ 
 

  

เทคนิคการวางแผน การเตรยีมความ
พร้อมก่อนการลงตรวจ และการลงพ้ืนที่

ปฏิบัติการร่วมกับภาคีเครือข่าย 

 

 
 

 

สาระสำคัญการปรับเป็นพินัย 
 

 

 
 

การพิจารณาพยานหลักฐาน  
เพื่อพิสูจน์การกระทำความผิดคดีอาญา 

 

 
 

แนวทางการดำเนินคดี 

 

 
 

  
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คำถามที่พบบ่อยในการปฏิบัติงาน 
 
1. สามารถเปิดเผยข้อมูลของผู้ร้องเรียนได้หรือไม่? 
 คำตอบ: ไมส่ามารถเปิดเผยข้อมูลของผู้ร้องได้ทุกกรณี ยกเว้น กรณีร้องเรียนที่จำเป็นต้องตรวจสอบประวัติ

การรักษาผู้รับบริการในสถานพยาบาล เพ่ือสามารถดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ 
 
2. หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนแล้ว ควรดำเนินการภายในกี่วัน 
 คำตอบ: กรณีท่ัวไป พนักงานเจ้าหน้าทีจ่ะต้องดำเนินการตรวจสอบ ณ สถานที่ เพ่ือรวบรวมพยานหลักฐาน

ภายใน 30 วันทำการ ทั้งนี้ หากเรื่องร้องเรียนมีความซับซ้อนกว่าปกติ เช่น ต้องสืบหาพยานหลักฐาน
เพ่ิมเติมจากหลายสถานที่ หลายบุคคล หน่วยงาน หรือต้องมีการประสานเจ้าหน้าที่จากหน่วยงานภายนอก 
อาจใช้เวลามากกว่า 30 วันทำการ แต่ไม่ควรเกิน 60 วันทำการ 

 

 
 
 
3. ขณะตรวจสอบเรื่องร้องเรียนสามารถถ่ายภาพหรือวิดิโอได้หรือไม่ หากเจ้าของสถานที่ไม่ยินยอม 
 คำตอบ: พนักงานเจ้าหน้าที่สามารถเก็บหลักฐานเป็นภาพถ่ายหรือวิดิโอได้ ไม่ว่าเจ้าของสถานที่จะยินยอม

หรือไม่ก็ตาม โดยไม่ขัดต่อพระราชบัญญัติคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (Personal Data 
Protection Act: PDPA) เนื่องจากเป็นการเก็บรวบรวมพยานหลักฐานเพ่ือนำไปประกอบสำนวนคดีเท่านั้น 
มิได้เป็นการนำข้อมูลไปเผยแพร่ต่อสาธารณะ 

 
 
4. กรณีใดบ้างที่จะต้องเข้ากระบวนการปรับเป็นพินัย  
 คำตอบ: กรณีความผิดตามพระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 พระราชบัญญัติเครื่องสำอาง  

พ.ศ. 2558 จำนวน 8 ฐานความผิด และพระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ. 2551 จำนวน 22 ฐาน
ความผิด โดยต้องเป็นโทษปรับสถานที่ อัตราโทษไม่เกิน 10,000 บาท 

    


