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1. วัตถุประสงค์ 
 

1.1 เพ่ือให้มีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร ที่แสดงถึงรายละเอียด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/กระบวนการต่างๆ ของหน่วยงาน และสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
ที่มุ่งไปสู่การบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานที่ได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมายได้ผลิตผลหรือ 
การบริการทีม่ีคุณภาพและบรรลุข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 

1.2 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้ 
การท างานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมถึงการแสดงหรือ
เผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่เพ่ือขอ
การรับบริการทีต่รงกับความต้องการ 

1.3 คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนด้านระบบบริการสุขภาพ 
เกี่ยวกับสถานพยาบาล ของกลุ่มคุ้มครองและพิทักษ์สิทธิ กองกฎหมาย กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จัดท าขึ้น
เพ่ือให้บุคลากรที่ด าเนินการด้านการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานต่างๆ ภายในหน่วยงานใช้เป็นแนวทาง 
การปฏิบัติงาน เพ่ือการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข 
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๒. ผังกระบวนการท างาน 

ล าดบั ขั้นตอน 
จุดควบคุม
ความเสี่ยง 

ข้อก าหนดของกระบวนการ 
ผู้มีส่วน
เกีย่วข้อง 

บทบาท
ร่วม 

มาตรฐาน
เวลา (นาที
ชั่วโมง) 

ผู้รบัผดิชอบ 

1 

 

 
 ช่องทางการรอ้งเรียน 7 ช่องทาง ดังนี ้

1. ตู้ ปณ.1111   2. โทรศัพท์/
โทรสาร   
3. มาด้วยตนเอง   4. e-mail   
5. เว็บไซต์กรมฯ    6. จดหมาย 
7. อื่นๆ  

  960 นาที
(16 

ชั่วโมง) 

งานรับเรื่อง
ร้องเรียน 

2 
 

 การตรวจสอบขอ้มูล 
1. สถานพยาบาลของรฐั ส่งเรื่องให้
งานรับเรื่องร้องเรียน  
2. ข้อร้องเรียนอยู่ในอ านาจหน้าที่
หรือไม ่
3. สถานพยาบาลทีถู่กร้องเรียนไดร้ับ
อนุญาตถกูต้องหรือไม ่
4.หากไม่อยู่ในอ านาจหน้าทีก่อง
กฎหมาย 
      4.1 กรณี เกี่ยวกับกฎหมายกรม
ฯ และเป็นพื้นที่ต่างจงัหวัด
สถานพยาบาลเอกชนในพืน้ที่
ต่างจังหวัด ส่งเรือ่งให้ส านกังาน
สาธารณสขุจังหวัดด าเนนิการและแจ้ง
ผู้ร้อง 
      4.2 กรณี ไม่เกี่ยวกับกฎหมาย
ของกรมฯ ส่งหน่วยงานอืน่ 
5. กรณีสถานพยาบาลที่ถกูรอ้งเรียน
ไม่ได้รับอนุญาต  
ส่งกลุ่มกฎหมายและคด ี

  4,800 
นาที  
(80 

ชั่วโมง) 
 
 

 

งานรับเรื่อง
ร้องเรียน 

 

 

(6.1) งานรับเร่ืองร้องเรียน
สถานพยาบาล  

(6.3) ผูบ้ังคบับญัชาพิจารณาสั่งการ 
 

ได้รบัอนญุาต ไม่ได้รับอนญุาต 

กรณี เกี่ยวกบั
กฎหมายกรมฯ และ
เปน็พืน้ทีต่่างจังหวัด 
 

ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที ่
กองกฎหมาย 

 

ส่งกลุ่มกฎหมายและคด ี
 

ส่ง สสจ. 
 

ก 

(6.2) ลงทะเบยีนและตรวจสอบข้อมูล 
 

สถานพยาบาลเอกชน สถานพยาบาล
ภาครัฐ 

งานรับเรือ่ง
ร้องเรียน 

ส่ง หน่วยงานอืน่ 

 

กรณี ไม่เกี่ยวกบั
กฎหมายของกรมฯ 
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หมายเหตุ อาจมีขยายระยะเวลาเพิ่มเติมแล้วแต่กรณี 

ล าดบั ขั้นตอน จุดควบคุม
ความเสี่ยง ข้อก าหนดของกระบวนการ ผู้มีส่วนเกีย่วข้อง บทบาทร่วม มาตรฐานเวลา 

(นาทีชัว่โมง) ผู้รบัผดิชอบ 

3 

 
 ตรวจสอบข้อเทจ็จริง 

1. มีหนังสอืให้สถานพยาบาลชี้แจงขอ้เท็จจริง
พร้อมเอกสารหลกัฐานที่เกี่ยวข้อง หรอื เชญิ
สถานพยาบาลมาให้ถ้อยค า หรือเดินทางไป
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริง ณ สถานพยาบาล  
2. เมื่อไดข้้อเท็จจริงพร้อมเอกสารและ
หลักฐานแล้ว น ามาพิจารณาขอ้รอ้งเรียน
เป็นไปตามกฎหมายสถานพยาบาลหรือไม ่
 

  14,400 
นาที  
(240 
ชั่วโมง) 

 

กลุ่มคุ้มครอง
และพิทกัษ์สทิธ ิ
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 กรณี เรื่องไม่ยุ่งยาก ซบัซ้อน 
1. พนักงานเจ้าหน้าที่พิจารณาเสนอ
ผู้บังคับบัญชา 
2. แจ้งผูร้้องและยุติเรื่อง 
กรณี เรื่องยุ่งยาก ซบัซ้อน 
1. พนักงานเจ้าหน้าที่รวบรวมข้อเท็จจริงและ
พยานหลักฐาน หรอื เชิญสถานพยาบาลมาให้
ถ้อยค า หรอืเดนิทางไปตรวจสอบข้อเทจ็จรงิ
เพิ่มเตมิหรือประสานหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวขอ้ง 
2. พนักงานเจ้าหน้าที่พิจารณาเสนอ
ผู้บังคับบัญชา 
3. กรณีที่มีประเดน็ปัญหาขอ้กฎหมายที่มี
ความยุ่งยากซับซ้อนจะน าเรือ่งรอ้งเรียนเสนอ
คณะอนกุรรมการสอบสวนขอ้เท็จจริงเรื่อง
ร้องเรียนเพือ่พิจารณา 
4. ไกล่เกลี่ยคู่กรณ ี
5. แจ้งผูร้้องและยุติเรื่อง 
 

  28,800 
นาที  
(480 
ชั่วโมง) 

 

กลุ่มคุ้มครอง
และพิทกัษ์สทิธ ิ

 รวม 48,960 นาที (816 ชั่วโมง) 

(6.๔) ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

กรณี เร่ืองไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
(30 วัน) 

 

กรณี เร่ืองยุ่งยาก ซับซ้อน 
(90 วัน) 

 

แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ (ยุติเรื่อง) 

คณะอนุกรรมการร้องเรียนฯ/
ไกล่เกลี่ย  

 

รายงานผู้บังคับบัญชา 
 

(6.๕) 
วิเคราะห ์

ก 
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3. ขอบเขต  
    

          เมื่อมีการร้องเรียนสถานพยาบาลเอกชน ตามพระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 พนักงาน
เจ้าหน้าที่จะด าเนินการตรวจสอบข้อมูลเกี่ยวกับผู้ร้องว่าครบถ้วน เช่น ชื่อและนามสกุล ที่อยู่และหมายเลข
โทรศัพท์ ตลอดจนเอกสารที่เกี่ยวข้อง เช่น ส าเนาบัตรประชาชน เอกสารหลักฐานประกอบค าร้องเรียน      
เป็นต้น และตรวจสอบรายละเอียดข้อร้องเรียนว่าเพียงพอจะด าเนินการได้ หลังจากนั้ นจึงตรวจสอบ 
ทางทะเบียนกับส านักสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ ว่าสถานพยาบาลที่ถูกร้องเรียนได้รับอนุญาต
ให้ประกอบกิจการสถานพยาบาลหรือไม่  หากพบว่ามิได้รับอนุญาต เข้าข่ายเป็นการกระท าความผิด  
ฐานประกอบกิจการสถานพยาบาลโดยไม่ได้รับอนุญาต ส่งเรื่องให้กลุ่มกฎหมายและคดีพิจารณาด าเนินการ 
หากพบว่าสถานพยาบาลมีที่ตั้งอยู่นอกเขตกรุงเทพมหานคร ส่งเรื่องให้ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดที่
สถานพยาบาลนั้นตั้งอยู่พิจารณาด าเนินการ แต่หากพบเป็นกรณีอ่ืน เช่น เป็นสถานพยาบาลของรัฐ อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ของส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรืออาจเป็นกรณีข้อร้องเรียนอยู่ในอ านาจหน้าที่
หน่วยงานอื่น เป็นต้น 
          ในกรณีข้อร้องเรียน ที่ตรวจสอบแล้วพบว่าเป็นสถานพยาบาลเอกชน ตามพระราชบัญญัติ
สถานพยาบาลฯ จะมีหนังสือให้สถานพยาบาลชี้แจงข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน  หรือ เชิญสถานพยาบาล 
มาให้ถ้อยค า หรือจะลงพ้ืนที่ตรวจสอบ ณ สถานพยาบาล แล้วแต่กรณี เมื่อได้ค าชี้แจงพร้อมเอกสารหลักฐาน
จากสถานพยาบาลแล้ว ก็จะวิเคราะห์และพิจารณาค าร้องเรียนของผู้ร้องและค าชี้แจงของสถานพยาบาล  
พร้อมเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องว่า ข้อร้องเรียนมีมูลหรือไม่ เช่น ผู้ร้องเป็นผู้ใช้บริการในสถานพยาบาลที่ถูกร้องเรียน
จริงหรือไม่ สถานพยาบาลยอมรับหรือปฏิเสธข้อเท็จจริงอย่างไรหรือไม่ หรือข้อเท็จจริงที่ปรากฏเกี่ยวข้องกับ
สถานพยาบาลหรือผู้ร้องอย่างไร เป็นต้น 
          ส าหรับข้อร้องเรียนที่มีมูล แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1.ร้องเรียนระบบบริการ 2.มาตรฐานการรักษา
และหรือเรียกค่าเสียหาย ซึ่งประเภทร้องเรียนระบบบริการ จะมีหนังสือให้สถานพยาบาลปรับปรุงแก้ไขระบบ
การให้บริการและแจ้งให้ผู้ร้องทราบ ส าหรับประเภทร้องเรียนมาตรฐานการรักษาและหรือเรียกค่าเสียหาย   
กรณีที่มีประเด็นปัญหาข้อกฎหมายที่มีความยุ่งยากซับซ้อนจะน าเรื่องร้องเรียนเสนอคณะอนุกรรมการ
สอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนเพ่ือพิจารณา เกี่ยวกับมาตรฐานการรักษาและด าเนินการไกล่เกลี่ย
ค่าเสียหาย ถ้าคู่กรณีประสงค์เจรจาไกล่เกลี่ย มติที่ประชุมคณะอนุกรรมการฯจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบ แต่กรณี 
ข้อร้องเรียนที่ไม่มีมูล ก็จะยุติเรื่อง ซึ่งผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนจะรายงานผู้บังคับบัญชาทราบ
ต่อไป 
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4. ความรับผิดชอบ  
         4.1  อธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ มอบหมายผู้อ านวยการกองกฎหมาย ปฏิบัติราชการแทน
เกี่ยวกับการด าเนินการข้อร้องเรียน เพ่ือความรวดเร็วและเป็นธรรม เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
จัดการข้อร้องเรียน และรับทราบรายงานการจัดการข้อร้องเรียน 

  4.2 ผู้อ านวยการกองกฎหมาย  
พิจารณาสั่งการข้อร้องเรียน ติดตามผลการด าเนินการ ให้ค าปรึกษาการจัดการข้อร้องเรียน  

และเป็นคณะอนุกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน  
  4.3 หัวหน้ากลุ่มคุ้มครองและพิทักษ์สิทธิ 

รับเรื่องจากผู้อ านวยการกองกฎหมาย และอธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  กรณีมีการ
ร้องเรียนสถานพยาบาลเอกชน และรับสั่งการจัดการข้อร้องเรียน มอบหมายให้นิติกรรับผิดชอบ และเป็นเลขา
คณะอนุกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 

   4.4 เจ้าหน้าที่กลุ่มคุ้มครองและพิทักษ์สิทธิ 
         มีหน้าที่รับผิดชอบในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนตามท่ีได้รับมอบหมาย 
 

5. ค าจ ากัดความ 
 5.1 “สถานพยาบาล” หมายความว่า สถานที่รวมตลอดถึงยานพาหนะ ซึ่งจัดไว้เพ่ือการประกอบ   
โรคศิลปะตามกฎหมายว่าด้วยการประกอบโรคศิลปะ การประกอบวิชาชีพเวชกรรมตามกฎหมายว่าด้วย
วิชาชีพเวชกรรม การประกอบวิชาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภ์ตามกฎหมายว่าด้วยวิชาชีพการพยาบาล
และการผดุงครรภ์ การประกอบวิชาชีพทันตกรรมตามกฎหมายว่าด้วยวิชาชีพทันตกรรม การประกอบวิชาชีพ
กายภาพบ าบัดตามกฎหมายว่าด้วยวิชาชีพกายภาพบ าบัด การประกอบวิชาชีพเทคนิคการแพทย์ตามกฎหมาย
ว่าด้วยวิชาชีพเทคนิคการแพทย์ หรือการประกอบวิชาชีพการแพทย์แผนไทยและการประกอบวิชาชีพ
การแพทย์แผนไทยประยุกต์ตามกฎหมายว่าด้วยวิชาชีพการแพทย์แผนไทย ทั้งนี้ โดยกระท าเป็นปกติธุระ     
ไม่ว่าจะได้รับประโยชน์ตอบแทนหรือไม่แต่ไม่รวมถึงสถานที่ขายยาตามกฎหมายว่าด้วยยา ซึ่งประกอบธุรกิจ
การขายยาโดยเฉพาะ 
          5.2 “ผู้รับอนุญาต” หมายความว่า ผู้ได้รับใบอนุญาตให้ประกอบกิจการสถานพยาบาล 
          5.3 “พนักงานเจ้าหน้าที่” หมายความว่า ผู้ซึ่งรัฐมนตรีแต่งตั้งให้เป็นผู้ปฏิบัติการตามพระราชบัญญัติ
สถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. 2541 

     5.4 “ข้อร้องเรียน” หมายความว่า ข้อร้องเรียนจากผู้บริโภคหรือผู้รับบริการด้านสุขภาพ ได้แก่     
การรับบริการด้านสุขภาพจากสถานบริการ/สถานพยาบาล/บุคคล ผู้ประกอบโรคศิลปะ ผู้ประกอบวิชาชีพ
ทางการแพทย์  ในด้านความไม่ปลอดภัย ความไม่พึงพอใจ ความไม่เป็นธรรม ความเสียหายจากบริการ หรือ
ได้รับผลกระทบด้านอ่ืนๆ  จากการให้บริการของหน่วยงาน/สถานบริการ/สถานพยาบาล/บุคคล ผู้ประกอบ
โรคศิลปะ ผู้ประกอบวิชาชีพทางการแพทย์   
          5.5 “ผู้รับบริการด้านสุขภาพ” หมายความว่า ประชาชน/บุคคล/องค์กรที่เป็นผู้รับบริการด้านบริการ
สุขภาพจาก สถานบริการสุขภาพ สถานพยาบาลภาคเอกชนหรือบุคคลผู้ประกอบโรคศิลปะ ผู้ประกอบวิชาชีพ
ทางการแพทย ์  
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
  6.1 รับเรื่องร้องเรียนจากผู้ร้องเรียนทั้ง 7 ช่องทางหรือตามท่ีหน่วยงานก าหนด  

           6.2 ผู้อ านวยการกองกฎหมาย พิจารณาสั่งการกลุ่มงานที่เก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมายให้ด าเนินการ
จัดการแก้ไขเรื่องร้องเรียนต่อไป 
           6.3 ลงทะเบียนและตรวจสอบข้อมูลการตรวจสอบข้อมูล ดังนี้  

       1. สถานพยาบาลของรัฐ ส่งเรื่องให้ศูนย์คุ้มครองฯ  
       2. ข้อร้องเรียนอยู่ในอ านาจหน้าที่หรือไม่ 
       3. สถานพยาบาลที่ถูกร้องเรียนได้รับอนุญาตถูกต้องหรือไม่ 
       4. หากไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่กองกฎหมาย 
        4.1 กรณี เก่ียวกับกฎหมายกรมฯ และเป็นพ้ืนที่ต่างจังหวัดสถานพยาบาลเอกชนในพ้ืนที่

ต่างจังหวัด ส่งเรื่องให้ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดด าเนินการและแจ้งผู้ร้อง 
        4.2 กรณี ไม่เก่ียวกับกฎหมายของกรมฯ ส่งหน่วยงานอื่น 

       5. กรณสีถานพยาบาลที่ถูกร้องเรียนไมไ่ด้รับอนุญาต ส่งกลุ่มกฎหมายและคดี 
            6.4 ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

        1. มีหนังสือให้สถานพยาบาลชี้แจงข้อเท็จจริงพร้อมเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้อง  
หรือ เชิญสถานพยาบาลมาให้ถ้อยค า หรือเดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริง ณ สถานพยาบาล 

        2. เมื่อได้ข้อเท็จจริงพร้อมเอกสารและหลักฐานแล้ว น ามาพิจารณาข้อร้องเรียนเป็นไปตาม
กฎหมายสถานพยาบาลหรือไม่             

  6.5 วิเคราะห์ข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน  
        กรณี เรื่องไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
        1. พนักงานเจ้าหน้าที่รวบรวมข้อเท็จจริงและพยานหลักฐาน โดยมีหนังสือให้สถานพยาบาล

ชี้แจง พิจารณาเสนอผู้บังคับบัญชา 
        2. แจ้งผู้ร้องและยุติเรื่อง 
        กรณี เรื่องยุ่งยาก ซับซ้อน 

1. พนักงานเจ้าหน้าที่รวบรวมข้อเท็จจริงและพยานหลักฐาน โดยมีหนังสือให้สถานพยาบาล
ชี้แจงข้อเท็จจริงพร้อมเอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้อง หรือ เชิญสถานพยาบาลมาให้ถ้อยค า หรือเดินทางไป
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติมหรือประสานหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้อง 

        2. พนักงานเจ้าหน้าที่พิจารณาเสนอผู้บังคับบัญชา 
        3. กรณีที่มีประเด็นปัญหาข้อกฎหมายที่มีความยุ่งยากซับซ้อนจะน าเรื่องร้องเรียนเสนอ

คณะอนุกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนเพ่ือพิจารณา 
        4. ไกล่เกลี่ยคู่กรณี 
        5. แจ้งผู้ร้องและยุติเรื่อง 

          6.6 การน าเรื่องมาพิจารณาว่า กรณีมีมูล  หรือไม่  กรณีไม่มีมูล 
       1. กรณีไม่มีมูล 

                     ตรวจสอบแล้วไม่เป็นไปตามข้อร้องเรียน รายงานผู้อ านวยการกองกฎหมาย เพ่ือยุติเรื่อง 
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 6.7 กรณีมีมูล มี 2 แบบ ได้แก่ 
               แบบที่ 1. ไม่ต้องด าเนินการสอบสวนข้อเท็จจริง เนื่องจากไม่ยุ่งยากหรือซับซ้อน ด าเนินการแจ้ง
เป็นหนังสือให้ผู้ถูกร้องทราบ และด าเนินการตามหลักเกณฑ์ ข้อ 6.6 (1.) 
               แบบที่ 2. กรณีต้องด าเนินการสอบสวนข้อเท็จจริงตามข้อร้องเรียน เนื่องจากมีความยุ่งยากและ
ซับซ้อน ที่ต้องรวบรวมพยานหลักฐาน  เพื่อให้เกิดความเป็นธรรมต่อท้ังสองฝ่าย และ 

 กรณีที่มีประเด็นปัญหาข้อกฎหมายที่มีความยุ่งยากซับซ้อนจะน าเรื่องร้องเรียนเสนอ
คณะอนุกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนเพ่ือพิจารณา ทั้งนี้ เป็นไปตามมติที่ประชุมคือให้ 

 ไกล่เกลี่ย หรือประนีประนอม  
  ส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น หากเป็นเรื่องเกี่ยวกับมาตรฐานวิชาชีพ ก็ส่งต่อสภาวิชาชีพ 

ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 90 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนจากผู้บังคับบัญชา หากด าเนินการแล้วไม่แล้วเสร็จภายใน 90 วันสามารถขยายเวลาได้อีก 30 วัน 
หน่วยงานแจ้งการขยายระยะเวลาต่อผู้บริหารทราบ 
 6.8 กรณีเรื่องร้องเรียนมีความยุ่งยากซับซ้อน 90 วัน หรือมากกว่า ขั้นตอนในการด าเนินงานดังนี้ 

- ขออนุมัติออกตรวจสอบข้อเท็จจริงนอกสถานที่ 
- ด าเนินการเรื่องเงินงบประมาณในการออกตรวจ (ถ้ามี) 
- ประสานงานกับเจ้าหน้าที่ในส่วนพื้นที่ตรวจ 
- วางแผนการเดินทาง/อุปกรณ ์
- บันทึกปากค า สถานที่ ข้อมูลต่างๆ รวบรวมพยาน 
- รวบรวมข้อมูลจัดท ารายงาน 
- ประสานสถานที่ เตรียมงบประมาณในการประชุม ก าหนดการประชุม  
- จัดท าหนังสือแจ้งเชิญประชุม/ขออนุมัติจัดประชุม 
- ประสานคณะอนุกรรมการพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
- จัดประชุมคณะอนุกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 
- ประชุมพิจารณา /รวบรวมมติการพิจารณาจัดท ารายงาน 
- ด าเนินการตามมติคณะอนุกรรมการฯถึงเป็นยุติเรื่องร้องเรียนที่ต้องแก้ไขและแจ้งผู้ร้อง 

 
๗. กฎหมาย มาตรฐาน เกณฑ์ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
 ๗.๑ พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
 7.2 พระราชบัญญัติการประกอบโรคศิลปะ พ.ศ. 2542 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
 7.3 พระราชบัญญัติวิชาชีพเวชกรรม พ.ศ. 2525  
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8. ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ 
       8.1 ปัญหา/อุปสรรค 
             - ไม่มีการก าหนดหลักเกณฑ์การพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
             - จ านวนบุคลากรไม่เพียงพอกับปริมาณเรื่องร้องเรียน 
              - ผู้ร้องเรียน สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนได้โดยง่าย ส่งผลกระทบต่อการ
พิจารณาข้อร้องเรียน 
       8.2 ข้อเสนอแนะ 
             - ก าหนดหลักเกณฑ์เรื่องร้องเรียน  
             - เพ่ิมจ านวนบุคลากรให้เหมาะสมกับปริมาณเรื่องร้องเรียน 
             - สร้างระบบในการติดต่อเจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 
       
9. การจัดเก็บและเข้าถึงเอกสาร 
 

9.๑  การจัดเก็บ 

ชื่อเอกสาร/โปรแกรม สถานที่เก็บ ผู้รับผิดชอบ 
การจัดเก็บ 

(รูปแบบเอกสาร/ไฟล์) 

ระยะเวลา
จัดเก็บ 

1. ค าสั่งแต่งตั้งคณะอนุกรรมการ
สอบสวนข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 
 

กลุ่มคุ้มครองฯ 
กองกฎหมาย 

ผู้ได้รับมอบหมายใน
กลุ่มคุ้มครองฯ 
 

- หนังสือค าสั่ง 
- ไฟล์ PDF. 
 

 
ตามวาระ 

2. เอกสารประกอบการประชุม 
 

กลุ่มคุ้มครองฯ 
กองกฎหมาย 

ผู้ได้รับมอบหมายใน
กลุ่มคุ้มครองฯ 
 

- เล่มเอกสารการประชุม 
 

 
3 ปี 

3. เอกสารร้องเรียน 
 

กลุ่มคุ้มครองฯ 
กองกฎหมาย 

 

ผู้ได้รับมอบหมายใน
กลุ่มคุ้มครองฯ 
 

- ชุดเอกสารร้องเรียน 
- ไฟล์ PDF. 
 

 
10 ป ี

 

 9.๒ ผู้มีสิทธิเข้าถึง 
      1. อธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
                  2. ผู้อ านวยการกองกฎหมาย 
            3. เจ้าหน้าที่กลุ่มคุ้มครองและพิทักษ์สิทธิ 
      4. กลุ่มงานหรือหน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้องกับงานร้องเรียน 
      5. ประชาชนผู้ที่ได้รับอนุญาต  
 



คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
กองกฎหมาย 

กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนดา้นระบบบริการสุขภาพเกี่ยวกับสถานพยาบาล 

เอกสารเลขท่ี  SOP-LD-P-02 แก้ไขครั้งท่ี  1     ฉบับท่ี 2  
วันท่ีบังคับใช้  20 กุมภาพันธ์ 2567     หน้า 11 ของ ๑๑ 
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๑๐. ระบบการติดตามและประเมินผล 
    รายงานผลการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนรายเดือน (รายงานทุกสิ้นเดือน) 
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