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ค ำน ำ 
 

  คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน (SOP) การรับและการจัดการเรื่องร้องเรียน ด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการสุขภาพจังหวัดศรีสะเกษ  ฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางการในการปฏิบัติงานด้านรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ของผู้บริโภค ผ่าน งานรับเรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการสุขภาพของ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนได้อย่างดีที่สุด  แก้ปัญหาจากการถูกเอา
เปรียบของผู้บริโภคที่ได้รับความเสียหายจากการใช้ผลิตภัณฑ์สุขภาพ เช่น ยา อาหาร เครื่องส าอาง สมุนไพร 
และการใช้บริการจากสถานประกอบการด้านสุขภาพ เช่น ร้านนวด สปา และคลินิกเอกชน  คู่มือ มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ โดยเจ้าหน้าที่จะด าเนินการจัดการตามความเหมาะสมเพ่ือความ
ปลอดภัยสูงสุดของผู้บริโภคและตอบโต้ปัญหาให้กับผู้บริโภค ได้อย่างทันท่วงที  จะมีการจัดการข้อร้องเรียนจน
ได้ข้อยุติ  ด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้บริโภค  
โดยมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภคและเภสัชสาธารณสุข 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดศรีสะเกษ 
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1.วัตถุประสงค์ 

 เพ่ือเป็นการก าหนดขั้นตอน วิธีการเพ่ือใช้ในการปฏิบัติงานการเก่ียวกับการรับและจัดการเรื่อง

ร้องเรียนการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพและบริการสุขภาพ ส าหรับพนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่

ในชุดปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียน จังหวัดศรีสะเกษเพ่ือให้สอดคล้องและเป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

2. ขอบข่าย 

 คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงานฉบับนี้ ครอบคลุมถึงกระบวนการก าหนดแผนการปฏิบัติงานกระบวนการ

ตรวจสอบ เฝ้าระวัง การบังคับใช้กฎหมาย การประเมินผล การสรุปผลและการรายงานผลด าเนินงานการรับ

และจัดการเรื่องร้องเรียนการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ ของพนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ในชุด

ปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียน 

3. ค านิยาม 

 3.1 สสจ. หมายถึง ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด 
 3.2 สสอ.หมายถึง ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ 
 3.3 รพ. หมายถึง โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาลทั่วไป  
 3.4 เรื่องร้องเรียนการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์และบริการสุขภาพ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่
เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์สุขภาพ หรือสถานประกอบการ ที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพ  
 3.5 ผลิตภัณฑ์สุขภาพ หมายถึง ผลิตภัณฑ์สุขภาพที่ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา ก ากับดูแล 
8 ประเภท ได้แก่ อาหาร ยา เครื่องมือทางการแพทย์ เครื่องส าอาง วัตถุอันตราย (ที่ใช้ในบ้านเรือนหรือ
ทางการสาธารณสุข) วัตถุท่ีออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท ยาเสพติดให้โทษ และสารระเหย 
 3.6 บริการสุขภาพ หมายถึง การให้บริการด้านสุขภาพในภาคเอกชน ได้แก่ สถานพยาบาล คลินิก
เอกชนทุกประเภท ธุรกิจที่ให้บริการการด้านสุขภาพ ร้านนวดเพ่ือสุขภาพ ร้านสปา  
 3.7 พนักงานเจ้าหน้าที่ หมายถึง พนักงานเจ้าหน้าที่ตาม พระราชบัญญัติ และพระราชก าหนด ดังนี้ 
  (1) พระราชบัญญัติยา พ.ศ. 2510 
  (2) พระราชบัญญัติยาเสพติดให้โทษ พ.ศ. 2522 
  (3) พระราชบัญญัติวัตถุที่ออกฤทธิ์ต่อจิตและประสาท พ.ศ. 2518 
  (4) พระราชบัญญัติอาหาร พ.ศ. 2522 
  (5) พระราชบัญญัติเครื่องส าอาง พ.ศ.2535 

คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน (SOP) 
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  (6) พระราชบัญญัติเครื่องมือแพทย์ พ.ศ. 2551 
  (7) พระราชก าหนดป้องการใช้สารระเหย พ.ศ. 2533 
  (8) พระราชบัญญัติวัตถุอันตราย พ.ศ. 2535 
  (9) พระราชบัญญัติสถานพยาบาล พ.ศ.2541 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม 
  (10) พระราชบัญญัติสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ พ.ศ.2559 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
 3.7 เจ้าหน้าที่ หมายถึงผู้ที่ได้รับหมอบหมาย หรือผู้ที่เกี่ยวข้อง ในการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการสุขภาพ  

3.8 ช่องทางต่างๆ หมายถึง ช่องทางที่หน่วยงานเปิดโอกาสให้ผู้บริโภคสามารถร้องเรียนได้ เช่น โทร
ศัพท์,โทรสาร,จดหมาย/หนังสือ (ร้องเรียน),เว็บไซต์,มาด้วยตนเอง,อีเมล์ เป็นต้น 
 3.9 เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง แบบบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน หรือเอกสาร
หลักฐานที่บันทึกรายละเอียดเรื่องร้องเรียน รวมถึงหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 
4.แผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การด าเนินการการรับและการจัดการเรื่องร้องเรียนการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์และบริการ
สุขภาพแบ่งการด าเนินการเป็น 2 ระดับ ดังนี้ 
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1.แผนผังการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการสขุภาพของผู้บริโภค 

ตามอ านาจหน้าท่ีของพนกังานเจ้าหน้าที่ ระดับจังหวัดศรีสะเกษ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ไม่มี 

หมายเหตุ* กรณีไม่แล้ว 
เสร็จภายในก าหนดเวลา ให ้
แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ และรายงาน 
ปัญหา/อุปสรรคต่อผู้บริหาร 

อยู่ในอ านาจหนา้ที ่
ตามกฎหมาย 

ประสานงานเจ้าหนา้ที่ที่เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการ 

เร่ืองร้องเรียน 
จากประชาชน 

 เร่ืองร้องเรียนจาก 
อ าเภอ,หนว่ยงานอื่น 

สสจ. 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

พนักงานเจ้าหนา้ที่พิจารณา 

ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที ่
ตามกฎหมาย 

พิจารณาจากข้อรอ้งเรียนว่าอาจจะมี 
การฝ่าฝืนกฎหมายในความรับผิดชอบ 

ส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ภายใน 15 วันท าการ 
นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

ระงับเรื่องร้องเรียน 

มี 

-เร่ืองร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน 
-ตรวจสอบขอ้เท็จจริงจาก 
ฐานข้อมูลที่เกี่ยวข้อกบัเรื่อง 
ร้องเรียนได้ 
-ไม่ต้องตรวจสถานประกอบการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
10 วันท าการ 

(นับแต่ได้รบัเรื่องร้องเรียน)* 

-เร่ืองร้องเรียนที่ไม่มีข้อมูล 
ครบถ้วน 
-รวบรวมขอ้เท็จจริงโดยไม่ต้องท า
หลักฐานเพิ่มเติม 
-ไม่ต้องตรวจสถานประกอบการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
30 วันท าการ 

(นับแต่ได้รบัเรื่องร้องเรียน)* 

-เร่ืองร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ 
ครบถ้วน 
-ต้องสืบหาข้อมูลข้อเท็จจริง 
-ต้องตรวจสถานประกอบการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
60 วันท าการ 

(นับแต่ได้รบัเรื่องร้องเรียน)* 

พบการกระท าผิดตามกฎหมาย ไม่พบการกระท าผิดตามกฎหมาย 

สสจ.มีอ านาจเปรียบเทียบปรับ 
หรือผู้กระท าความผิดยินยอมให ้

เปรียบเทียบปรับ 

สสจ.ไม่มีอ านาจเปรียบเทียบปรับ 
หรือผู้กระท าความผิดไม่ยินยอม 

ให้เปรียบเทียบปรับ 

ระงับเรื่องร้องเรียน 

มอบนายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด 
ด าเนินการเปรียบเทียบปรับ 

มอบพนักงานสอบสวนที่ม ี
อ านาจรับผิดชอบ 

แจ้งผลการด าเนินงานให ้
นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดทราบ 

(ภายในก่อนสิ้นสุดระยะเวลาด าเนินการ) 

1 
วัน 

2 
วัน 
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ไม่มี 

คปสอ./รพ. 

ระงับเรื่องร้องเรียน 

มี 

1 
วัน 

วัน 

2 
วัน 

วัน 

พิจารณาวา่สามารถด าเนินการได้เองหรือไม่ 

พิจารณาจากข้อรอ้งเรียนว่าอาจจะมี 
การฝ่าฝืนกฎหมายในความรับผิดชอบ 

พบการกระท าผิดตามกฎหมาย 

กรณี สสจ.ไม่มีอ านาจเปรียบเทียบ
ปรับหรือผู้กระท าความผิดไม่ยินยอม 

ให้เปรียบเทียบปรับ แจ้งผลการด าเนินงานให้ 
นายแพทย์สาธารณสขุจังหวดัทราบ 

(ภายในก่อนสิ้นสุดระยะเวลาด าเนินการ) 

หมายเหตุ* กรณีไม่แล้ว 
เสร็จภายในก าหนดเวลา ให ้
แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ และรายงาน 
ปัญหา/อุปสรรคต่อผู้บริหาร 

เร่ืองร้องเรียน 
จากประชาชน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

อยู่ในอ านาจหนา้ที ่
ตามกฎหมาย 

พนักงานเจ้าหนา้ที่พิจารณา 

ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที ่
ตามกฎหมาย 

ส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ภายใน 15 วันท าการ 
นับแต่ไดร้ับเรื่องร้องเรยีน 

-เร่ืองร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน 
-ตรวจสอบขอ้เท็จจริงจาก 
ฐานข้อมูลที่เกี่ยวข้อกบัเรื่อง 
ร้องเรียนได้ 
-ไม่ต้องตรวจสถานประกอบการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
10 วันท าการ 

(นับแต่ได้รบัเรื่อง)* 

-เร่ืองร้องเรียนที่ไม่มีข้อมูล 
ครบถ้วน 
-รวบรวมขอ้เท็จจริงโดยไม่ต้องท า
หลักฐานเพิ่มเติม 
-ไม่ต้องตรวจสถานประกอบการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
30 วันท าการ 

(นับแต่ได้รบัเรื่อง)* 

-เร่ืองร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ 
ครบถ้วน 
-ต้องสืบหาข้อมูลข้อเท็จจริง 
-ต้องตรวจสถานประกอบการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
60 วันท าการ 

(นับแต่ได้รบัเรื่อง)* 

ส่งเร่ืองให้ สสจ. 

(ภายใน 5 วันท าการ นับ 

แต่ได้รับเรื่องร้องเรียน) 

กรณี สสจ.มีอ านาจเปรียบเทียบ 
ปรับหรือผู้กระท าความผิด 
ยินยอมให้เปรยีบเทียบปรับ 

ส่งเร่ืองให้นายแพทย์สาธารณสุข 
จังหวัด ด าเนินการเปรียบเทียบปรับ 

ส่งเร่ืองให้พนักงานสอบสวน 
ในเขตที่รับผิดชอบ 

ไม่พบการกระท าผิดตามกฎหมาย 

ระงับเรื่องร้องเรียน 

ด าเนินการประสานทีมชุดปฏิบัติการ 

ได้รับมอบหมายให้ตรวจสอบ

เร่ืองร้องเรียน 

2.แผนผังการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการสขุภาพของผู้บริโภค 
ตามอ านาจหน้าท่ีของพนกังานเจ้าหน้าที่ระดับอ าเภอ  
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5. รายละเอียดการปฏิบัติงาน 
กรณีที่ 1 พนักงานเจ้าหน้าที่สามารถด าเนินการได้เอง 
 5.1. พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ รับข้อร้องเรียนทางรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ เช่น โทร
ศัพท์,โทรสาร,จดหมาย/หนังสือ(ร้องเรียน),เว็บไซต์,มาด้วยตนเอง,อีเมล์ เป็นต้นและ พิจารณาข้อมูลที่ได้รับ 
ตามหลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
 5.2 พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ พิจารณาเรื่องร้องเรียนว่าเกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคด้าน
ผลิตภัณฑ์สุขภาพหรือบริการสุขภาพใช่หรือไม่ 
  5.2.1 กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์และบริการสุขภาพ
ให้ด าเนินการตามข้อ 5.3 
  5.2.2 กรณีเรื่องร้องเรียนที่ไม่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์และบริการ
สุขภาพให้ด าเนินการตามกรณีท่ี 2 
 5.3 พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ บันทึกข้อมูลในระบบงานรับเรื่องร้องเรียน 
 5.4 พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น เพ่ือให้พิจารณา 
 5.5 ผู้บังคับบัญชามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
 5.6 ทีมชุดปฏิบัติการด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน โดยสืบสวนวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา
โดยอาจประสานงานกับพนักงานเจ้าหน้าที่ระดับจังหวัด เพื่อร่วมด าเนินการและ/หรือวางแผนร่วมด าเนินการ
แล้วแต่กรณี ทั้งนี้อาจจะมีการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  
 5.7 เลขาทีมชุดปฏิบัติการ จัดท ารายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับชั้น และจัดท าหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
กรณีที่ 2 เรื่องร้องเรียนที่ไม่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภณัฑ์และบริการสุขภาพ 
 5.1 พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ รับข้อร้องเรียนทางรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ เช่น โทร
ศัพท์,โทรสาร,จดหมาย/หนังสือ(ร้องเรียน),เว็บไซต์,มาด้วยตนเอง,อีเมล์ เป็นต้นและ พิจารณาข้อมูลที่ได้รับ 
ตามหลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
 5.2 พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ บันทึกข้อมูลในระบบงานรับเรื่องร้องเรียนและให้ความเห็นในการ
ส่งต่อหน่วยงานทีรับผิดชอบเพ่ือตรวจสอบและด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 5.3 พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น เพ่ือให้พิจารณา และท าหนังสือ
แจ้งให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการต่อไป 
 5.4 ส่งเรื่องร้องเรียนต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งแจ้งผู้ร้องเรียนทราบว่าหน่วยงาน
ใดเป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนไปด าเนินการ 
 5.5 ติดตามผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนที่ส่งให้หน่วยงานอื่นด าเนินการ และจัดท ารายงานผลการ
ด าเนินการเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บังคับบัญชา 
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กรณีที่ 1 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์และบริการสุขภาพ 
 ผู้รับผิดชอบ    ขั้นตอน    เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
 
5.1 พนักงานเจ้าหน้าที่/      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
      เจ้าหน้าที ่     ๆ   รอ้งเรียน บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
 
 
5.2 พนักงานเจ้าหน้าที่/        
     เจ้าหน้าที่ 
 
 
 
 

5.3 พนักงานเจ้าหน้าที่/      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
     เจ้าหน้าที ่        ร้องเรียน บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
        *หลักเกณฑ์การพิจารณา 

กลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 

5.4 พนักงานเจ้าหน้าที่/      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
     เจ้าหน้าที ่        ร้องเรียน บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 

 
5.5 หัวหน้าหน่วยงาน      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
                       ร้องเรียน บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
         
5.6 ทีมชุดปฏิบัติการ      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
        ร้องเรียน บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 

*บันทึกค าให้การ 
 

5.7 เลขาทีมชุดปฏิบัติการ      *รายงานการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
             *หนังสือราชการแจ้งผลการจัดการ 
           เรื่องร้องเรียน 
        **บันทีกข้อมูลในเว็ปไซต์รายงานความเสี่ยง 
 

รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง 
ต่างๆ 

ด าเนินการต่อไปในกรณทีี ่2 
 

พิจารณาเรื่องร้องเรียน 
ว่าเกี่ยวข้องกับการคุ้มครอง

ผู้บริโภคด้านผลิตภัณฑ์สุขภาพ 
ใช่หรือไม่ 

 

บันทึกข้อมูล 
ในระบบงานเรื่องร้องเรียน 

เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับเพื่อ 
พิจารณาและมอบหมายให ้

ด าเนินการ 

พิจารณามอบหมายพนักงาน 
เจ้าหน้าที่ด าเนินการเรื่อง 

ร้องเรียน 

ด าเนินการเรื่องร้องเรยีน 

รายงานเรื่องร้องเรยีน 

ไม่เกี่ยวข้อง 

     เกี่ยวข้อง 
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กรณีที่ 2 เรื่องร้องเรียนที่ไม่เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคด้านผลิตภณัฑ์และบริการสุขภาพ 
 
 ผู้รับผิดชอบ    ขั้นตอน    เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
 
5.1 พนักงานเจ้าหน้าที่/      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
      เจ้าหน้าที ่     ๆ    ร้องเรียน บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
 
 
5.2 พนักงานเจ้าหน้าที่/      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
     เจ้าหน้าที่       ร้องเรียน , บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
        *หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกลอง 
          เรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
 
 

5.3 พนักงานเจ้าหน้าที่/      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
     เจ้าหน้าที ่        ร้องเรียน, บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
          

  
5.4  หัวหน้าหน่วยงาน      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
              ร้องเรียน, บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
        *หนังสือราชการส่งเรื่องร้องเรียน 
 
5.5 พนักงานเจ้าหน้าที่/      *เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง 
     เจ้าหน้าที ่        ร้องเรียน, บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
             *หนังสือราชการติดตามเรื่องร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน 
ผ่านช่องทาง 

ต่างๆ 

บันทึกข้อมูลในระบบงานรับเรื่อง 
ร้องเรียนและให้ความเห็นในการ 
ส่งต่อหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อ 
ตรวจสอลบและด าเนินการเรื่อง 

ร้องเรียน 
 

เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น 
เพื่อพิจารณาและมอบหมายให้ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ 

ส่งเร่ืองต่อให้หน่วยงานที่ 
เกี่ยวขอ้งด าเนินการและแจ้งผู้ 

ร้องเรียนทราบว่า 
หน่วยงานใด รับไปด าเนินการ 

ติดตามผลการด าเนินการเรื่อง 
ร้องเรียน ที่จัดส่งให้หน่วยงานอื่นรับ 
เร่ืองไปด าเนินการและจัดท ารายงาน 

ผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
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6. เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
 6.1 เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่องร้องเรียน , บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
 6.2 หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
 6.3 บันทึกค าให้การ บันทึกยึด บันทึกอายัด 
 6.4 รายงานการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 6.5 หนังสือแจ้งผลการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 6.6 สรุปรายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 
การจัดเก็บบันทกึคุณภาพ 

ชื่อเอกสาร รายละเอียด ระยะเวลาจัดเก็บ ผู้จัดเก็บ 
1.เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่อง ต้นเรื่อง อย่างน้อย 5 ปี พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ 

เลขาชุดปฏิบัติการ 
2.หลักเกณฑ์การพิจารณา 
   กลั่นกรองเรื่องร้องเรียน 
   เบื้องต้น 

  พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ 
เลขาชุดปฏิบัติการ 

3.บันทึกค าให้การ บันทึกยึด บันทึกอายัด  อย่างน้อย 5 ปี  
4.รายงานการด าเนินการเรื่อง 
   ร้องเรียน 

 อย่างน้อย 5 ปี พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ 
เลขาชุดปฏิบัติการ 

5.หนังสือแจ้งผลการจัดการเรื่อง 
   ร้องเรียน(ส าเนา) 
 (ผู้ร้อง หรือ หน่วยงานที่สั่งการ) 

 อย่างน้อย 5 ปี พนักงานเจ้าหน้าที่/เจ้าหน้าที่ 
เลขาชุดปฏิบัติการ 

6.สรุปรายงานผลการด าเนินการ 
   เรื่องร้องเรียน 
*ผ่านเว็ปไซต์รายงานความเสี่ยง 

 อย่างน้อย 5 ปี เลขาชุดปฏิบัติการ 
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7. ภาคผนวก 
1.  บันทึกรับเรื่องร้องเรียน 
2. หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
3. บันทึกค าให้การ 
4. บันทึกยึด 
5. บันทึกอายัด 
6. แบบสรุปการวิเคราะห์และจัดการความเสี่ยงปัญหาต่อผู้บริโภค 

(สามารถรายงานผ่านระบบออนไลน์) 
7. สมัครเข้าใช้ระบบรายงานความเสี่ยงออนไลน์ 
8. ค าสั่งจังหวัดศรีสะเกษ ที่ 245/2565 
      เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนฯ 
9. ค าสั่งจังหวัดศรีสะเกษ ที่ 1007/2565 

เรื่อง แต่งตั้งชุดปฏิบัติการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนฯ 
10. หนังสือราชการส่งส าเนาค าสั่งจังหวัดศรีสะเกษ 
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แนวทางจัดการความเสี่ยงปัญหาต่อผู้บริโภคจากผลิตภัณฑ์และบริการสุขภาพจังหวัดศรีสะเกษ  

(หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น) 
 

1. การตรวจจับภัย (risk detection ) ช่องทางการตรวจจับปัญหา 
0 หนังสือราชการ  0 ผู้บริโภคมาด้วยตนเอง 
0 โทรศัพท์   0 เว็ปไซต์ 
0 ไลน์, เฟซบุ๊ก ฯลฯ  0 ระบบตรวจเฝ้าระวัง 
0 อ่ืนๆ......................................................... 

 

          2. การประเมินภัยต่อผู้บริโภค (risk assessment) ระดับคะแนนที่ต้องด าเนินการ 
ระดับคะแนน ระดับความเสี่ยง เกณฑ์ยอมรับความเสี่ยง 

1-4 ต่ า ยอมรับได้ 
5-10 ปานกลาง ยอมรับได้แต่ต้องเฝ้าระวังปัญหา 
11-19 สูง ยอมรับไม่ได้ ต้องแก้ไขปัญหา 
20-25 สูงมาก ยอมรับไม่ได้ ต้องแก้ไขปัญหา อย่างเร่งด่วน 

 

          3. การควบคุมและลดขนาดภัย (risk control and minimization) เมื่อมีระดับคะแนนความ
เสี่ยงมากกว่า 10 คะแนน โดยมีแนวทางการจัดการความเสี่ยง หรือแนวทางแก้ไขปัญหา ดังนี้ 

0 ตรวจสอบสถานประกอบการซ้ า 
0 เก็บตัวอย่างผลิตภัณฑ์ส่งตรวจวิเคราะห์ 
0 จัดประชุม/อบรมให้ความรู้ผู้ประกอบการ 
0 จัดประชุม/อบรมให้ความรู้ผู้บริโภค 
0 จัดประชุม/อบรมเจ้าหน้าที่ 
0 ส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ได้แก่....................................... 
0 เก็บหลักฐานเพ่ิมเติมส่งให้หน่วยงานที่มีอ านาจในการด าเนินการ ได้แก่................................. 

 0 สื่อสารเพ่ือป้องกันปัญหา 
4. การสื่อสารความเสี่ยง 

 0 หนังสือราชการ     0 ประกาศหน่วยงาน 
0 สถานีวิทยุ   0 หอกระจายข่าว 

  0 เว็ปไซต์   0 กลุ่ม line application  
   0 เพจเฟซบุ๊ก  0 แจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

0 อื่นๆ...................... 
 



 

คู่มือขั้นตอนการปฏิบัติงาน(SOP)                                                                                                           
การรับและจัดการเรื่องร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการสุขภาพ จังหวัดศรีสะเกษ 

กลุ่มงานคุ้มครองผู้บริโภค                                                                                           
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดศรีสะเกษ 

 

15 

          5. การทบทวนและประเมินผล (review and evaluation) จะด าเนินการเป็นระยะหลังจากท่ีมี
การด าเนินงานจัดการความเสี่ยงแล้ว 

รายละเอียดการประเมินความเสี่ยง  (risk assessment)   
คะแนนเต็ม 25 คะแนน ประกอบด้วยการประเมินจาก โอกาสที่จะเกิดภัย (Likelihood) สูงสุด 5 คะแนน  
และผลกระทบของภัย (Impact)  สูงสุด 5 คะแนน  

ภัยด้านที่ 1 จากผลิตภัณฑ์สุขภาพ (โดยตรง) มี 2 มิติ คือ   
มิติที่ 1 คุณภาพของผลิตภัณฑ์  ไม่มีวันผลิต/หมดอายุ ไม่มีฉลาก ฉลากไม่ถูกต้อง 
มิติที่ 2 ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์   มีข่าวการเสียชีวิตจากผลิตภัณฑ์ ผู้เสียหายได้รับ

ผลกระทบทางร่างกาย  มีการตรวจวิเคราะห์ยืนยันไม่ปลอดภัยต่อร่างกาย  
ภัยด้านที่ 2  จากพฤติกรรม มี 1 มิติ คือ   
           มิติที่ 3 พฤติกรรมผู้บริโภค  เป็นความต้องการของผู้บริโภค ญาติซื้อมาให้ ตกเป็นเหยื่อ 
ภัยด้านที่ 3 จากสถานประกอบการมี 1 มิติ คือ   

                  มิติที่ 4 มาตรฐานสถานประกอบการ ไม่มีชื่อที่อยู่ผู้ผลิต ไม่มีชื่อที่อยู่ผู้จ าหน่าย สถานที่ไม่ได้
มาตรฐานหรือไม่ได้รับอนุญาต  

ภัยด้านที่ 4 จากการโฆษณามี 1 มิติ คือ   
มิติที่ 5 การโฆษณา มีการขออนุญาตโฆษณาหรือไม่ มีข้อความอวดอ้างเกินจริงเข้าข่าย

หลอกลวงผู้บริโภค  
 
ตาราง  โอกาสที่จะเกิดภัย (Likelihood) 
 

ระดับ ความถี่ในการเกิด นิยาม 
1 น้อยมาก                       

(very unlikely) 
- ตรวจพบ 1 ครั้ง แล้วไม่พบอีก โดยที่พนักงานเจ้าหน้าที่

ระดับอ าเภอไม่ได้ตักเตือน 
2 น้อย (Unlikely) - ตรวจพบ 1 ครั้ง แล้วไม่พบอีกโดยที่พนักงานเจ้าหน้าที่

ระดับอ าเภอตักเตือน 
3 ปานกลาง (Likely) - ตรวจพบมากกว่า 1 ครั้ง แล้วไม่พบอีกโดยที่

พนักงานเจ้าหน้าที่ระดับอ าเภอตักเตือน 
4 สูง(Highly likely) - ยังพบการกระท าผิดหลังจากเจ้าหน้าที่ระดับอ าเภอ

แจ้งเตือน  
5 สูงมาก(almost certain) - ยังพบการกระท าผิดหลังจากเจ้าหน้าที่ระดับอ าเภอแจ้ง

เตือน และไม่ให้ความร่วมมือ 
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ตารางแสดง  ผลกระทบของภัย (Impact)    
 

ระดับ ผลกระทบ ความหมาย 
1 น้อยมาก 

(Minimal) 
- มีผลกระทบอย่างจ ากัดต่อผู้ได้รับผลกระทบ 
- ไม่พบผู้เสียหาย 
- เกิดการบาดเจ็บเล็กน้อย ไม่มีผลต่อการเพ่ิมอัตราป่วย 
- ไม่มีผลกระทบหรือผลกระทบเล็กน้อยมากจนไม่สามารถ

สังเกตเห็น 
2 น้อย 

(Minor) 
- มีผลกระทบเล็กน้อยในประชากรกลุ่มเล็กหรือกลุ่มที่มีความ

เสี่ยง 
- ไม่พบผู้เสียหายที่ชัดเจน แต่อาจมีผลต่อสุขภาพ เพ่ิมอัตรา

การป่วย  
- อาจต้องมีมาตรการควบคุมเพ่ิมเติมเล็กน้อย 

3 ปานกลาง 
(Moderate) 

- มีผลกระทบปานกลางในประชากรกลุ่มใหญ่ หรือกลุ่มท่ีมี
ความเสี่ยง 

- มีผู้เสียหายที่ต้องได้รับการรักษา  เสียค่าใช้จ่ายในการฟ้ืนฟู 
- จ าเป็นต้องมีมาตรการควบคุมเพ่ิมเติม 

4 สูง 
(Major) 

- มีผลกระทบสูงในประชากรกลุ่มเล็ก หรือกลุ่มที่มีความเสี่ยง 
- มีสารอันตรายที่มีผลต่อระบบการท างานของร่างกาย 
- มีผู้เสียหาย, ผู้ได้รับผลกระทบต่อสุขภาพ 
- มีผู้เสียชีวิต 1 ราย 
- จ าเป็นต้องมีมาตรการควบคุมเพ่ิมเติม 

5 สูงมาก 
(Severe) 

- มีผลกระทบสูงในประชากรกลุ่มใหญ่ หรือกลุ่มที่มีความ
เสี่ยง 

- มีผู้ได้รับความเสียหายทางสุขภาพรุนแรง ต้องเสียค่าใช้จ่าย
ในการฟื้นฟูสูง 

- มีการเสียชีวิตมากกว่า 1 ราย 
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ตารางแสดง ระดับความเสี่ยง 
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ตาราง แสดงเกณฑ์การยอมรับความเสี่ยง 
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เรื่องที่..............................  
ผลิตภณัฑ์  O ยา O อาหาร O เครื่องส าอาง O เครื่องมือแพทย ์O อื่นๆ.................... 
สถานท่ี     O สถานพยาบาล O สถานประกอบการนวด/สปา  O ร้านยา O ร้านช า O สถานท่ีผลิต   
                   O อื่นๆ...................................................... 
รายละเอียดพอสังเขป  
 
 

ความเสีย่งต่อผู้บริโภค คะแนน 
โอกาสที่จะเกิดภยั 

(Likelihood) 

คะแนน 
ผลกระทบของ
ภัย (Impact) 

L x I 
(คะแนน) 

ภัยด้านที่ 1  
ผลิตภณัฑ์สุขภาพ 

มิติที่ 1 คุณภาพของผลิตภณัฑ์      
มิติที่ 2 ความปลอดภัยของ
ผลิตภณัฑ์   

   

ภัยด้านที่ 2  
พฤติกรรม 

มิติที่ 3 พฤติกรรมผู้บรโิภค      

ภัยด้านที่ 3  
สถานประกอบการ 

มิติที่ 4 มาตรฐานสถาน
ประกอบการ 

   

ภัยด้านที่ 4  
การโฆษณา 

มิติที่ 5 การโฆษณา    

รวม (Total)  

คิดเป็นระดับคะแนน (Total/จ านวนมิติ)  
ระดับความเสี่ยง  1-4 = ต่ า , 5-10=ปานกลาง , 11-19=สูง ,  20-25=สูงมาก 

 

การจัดการความเสี่ยง 
 

 
 
 

การสื่อสารความเสี่ยง  
 
 

ข้อเสนอแนะ  
 

 

ลงช่ือ...........................................ผู้รายงาน 
(..............................................................) 
ต าแหน่ง................................................ 

วันท่ี............/........................./................ 
 
 

แบบสรุปการวิเคราะห์และจัดการความเสี่ยงปัญหาต่อผู้บริโภค 
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วิธีสมัครเข้าใช้ระบบรายงานความเสี่ยงออนไลน์ 
แสกน Qr code และท าตามขั้นตอน ดังนี้ 

 
รายงานความเสี่ยงได้ที่ เว็บไซต์ : Fdassko.org/rm 

 

การลงทะเบียน เข้าใช้งาน 
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หน้าสมัครเข้าใช้งาน 

 

เมื่อกรอกข้อมูลแล้ว รอ Admin ยืนยันก่อน จึงเข้าใช้งานได้ หมายเหตุ E-mail ห้ามซ ้ากัน 
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การบันทึกข้อมูล 

 

 

 

 

 

Login 

 

หลังจาก Login แล้ว 
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การแสดงข้อมูลที่รายงาน 
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