
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

คู่มอืการรอ้งเรยีนสถานพยาบาลในกระบวนการรบัรองคุณภาพสถานพยาบาลส าหรบับุคคลทัว่ไป  
สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน)  

 
๑. ช่องทางการให้บริการ 
 สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล (สรพ.) มชี่องทางทีป่ระชาชนสามารถเขา้ถงึขอ้มลู 
ตรวจสอบสถานะโรงพยาบาล หรอืแจง้เรื่องรอ้งเรยีนไดห้ลากหลายช่องทาง ดงันี้ 

1. ช่องทางออนไลน์ (สะดวกและรวดเรว็ทีสุ่ด) เวบ็ไซตห์ลกั: www.ha.or.th (ส าหรบัดูขอ้มลูองคก์ร 
มาตรฐาน HA และขา่วสาร รวมทัง้ตรวจสอบสถานะของสถานพยาบาลในกระบวนการคุณภาพ 

2. ช่องทางรอ้งเรยีนออนไลน์: ระบบรบัเรื่องรอ้งเรยีน สรพ. ส าหรบัแจง้ปัญหามาตรฐานการบรกิาร
หรอืขอ้เสนอแนะ ทาง website สรพ.  

2. ช่องทางโทรศพัทแ์ละการตดิต่อโดยตรง สายด่วน (Call Center): 02 975 5554 
เบอรโ์ทรศพัทส์ านกังาน: 02 027 8844 
โทรสาร (Fax): 02 026 6680 
อเีมลกลาง: hathailand@ha.or.th 
อเีมลงานสารบรรณ: saraban@ha.or.th (ส าหรบัสง่หนังสอืราชการ) 

3. ช่องทางโซเชยีลมเีดยี (ตดิตามข่าวสารและกจิกรรม) Facebook: สถาบนัรบัรองคุณภาพ
สถานพยาบาล - สรพ. YouTube: HA Thailand  

4. การเดนิทางมาตดิต่อดว้ยตนเองหรอืจดหมาย  
สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล (องคก์ารมหาชน) ๘๘/๙ ชัน้ ๕ อาคารสุขภาพแห่งชาต ิ

กระทรวงสาธารณสุข โทรศพัท:์ ๐ ๒๘๓๒ ๙๔๐๐ 
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๒. หลกัเกณฑ ์วิธีการ เงื่อนไขในการยื่นคาํขอ และในการพิจารณา 
  ๒.๑ หลกัเกณฑ ์เพือ่ใหป้ระชาชนสง่เรื่องไดอ้ย่างถูกต้องและไดร้บัความเป็นธรรม สถาบนัได่
ก าหนดแนวทางการรบัเรื่องรอ้งเรยีน จากประชาชนทัว่ไป ดงันี้  

(๑) เกณฑด์า้นเน้ือหา: เรื่องทีร่อ้งเรยีนตอ้งเกีย่วขอ้งกบั "มาตรฐานโรงพยาบาลและบรกิาร
สุขภาพ HA" หรอื เรื่องเกีย่วกบัคุณภาพและความปลอดภยั" (หากเป็นเรื่องค่าใชจ่้าย
หรอืสทิธกิารรกัษา อาจตอ้งประสานหน่วยงานอื่นร่วมดว้ย) 

(๒) เกณฑด์า้นหลกัฐาน: ตอ้งมขีอ้มลูระบุตวัตนผูแ้จง้ (เพือ่แจง้ผลกลบั) รายละเอยีดากรตดิ
ต่อ และรายละเอยีดเหตุการณ์ทีช่ดัเจนและเกดิขึน้จรงิ โดยประกอบดว้ย วนั เวลา 
สถานที ่บุคคลทีเ่กีย่วขอ้งในเหตุการณ์ 

(๓) เกณฑร์ะยะเวลาการด าเนินการ: * แจง้รบัเรื่องเบือ้งตน้ภายใน 7 วนัท าการ 
(๔) สรุปผลการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนตามขัน้ตอนทีก่ าหนด ภายใน 7-15 วนัท าการ 

 ๒.๒ แนวทาง/เงื่อนไข   
(๑) แนวทางการคน้หาและตรวจสอบสถานพยาบาล เพือ่ใหป้ระชาชนไดข้อ้มลูที่

ถูกตอ้งทีสุ่ด ควรตรวจสอบผ่านช่องทางทางการ: แนะน าใหค้น้หาผ่าน
เวบ็ไซต ์www.ha.or.th หรอืแอปพลเิคชนัของ สรพ. เท่านัน้ เพือ่ป้องกนั
ขอ้มลูทีล่า้สมยั สงัเกตสญัลกัษณ์: สถานพยาบาลทีผ่่านการรบัรองมกัจะ
แสดง "ตราสญัลกัษณ์ HA" พรอ้มระบุระยะเวลาทีไ่ดร้บัการรบัรองไวใ้นที่
เปิดเผย 

(๒) เงือ่นไขการรบัรองคุณภาพ (HA) ประชาชนควรทราบเงื่อนไขเบือ้งตน้ 
เพือ่ใหเ้ขา้ใจขอบเขตของการรบัรอง: อายุการรบัรอง: การรบัรองมาตรฐาน 
HA มอีายุ 3 ปี นบัจากวนัทีอ่นุมตั ิสถานพยาบาลตอ้งขอรบัการประเมนิใหม่
ก่อนหมดอายุเพือ่รกัษาฐานะการรบัรอง 

(๓) การรบัรองเชงิระบบ: มาตรฐาน HA คอืการรบัรอง "ระบบการท างาน" ของ
สถานพยาบาลในภาพรวม ไม่ใช่การรบัรองความสามารถเฉพาะตวัของ
แพทยค์นใดคนหน่ึง 

(๔) สถานะการรบัรองอาจเปลีย่นแปลงได:้ หากพบว่าสถานพยาบาลมเีหตุการณ์
ไม่พงึประสงคร์ุนแรง หรอืไม่ไดม้าตรฐานตามทีก่ าหนด สรพ. มเีงือ่นไขใน
การ "ทบทวน" หรอื "เพกิถอน" การรบัรองไดต้ลอดเวลา 

(๕) ความลบั: ขอ้มลูของผูร้อ้งเรยีนจะถูกปิดเป็นความลบัและเขา้ถงึไดเ้ฉพาะผูท้ี่
เกีย่วขอ้งเท่านัน้ 

(๖) เรื่องทีไ่ม่รบัพจิารณา: เรื่องทีอ่ยู่ระหว่างการฟ้องรอ้งในศาล, เรื่องทีต่ดัสนิ
เสรจ็สิน้ไปแลว้โดยไม่มหีลกัฐานใหม่ หรอืเรื่องทีเ่ป็นการกลัน่แกลง้กนั 
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 ๒.๓ กฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 
(๑) พรบ.คุม้ครองขอ้มลูสว่นบุคคล นโยบายการคุม้ครองขอ้มลูสว่นบุคคล  
(๒) พระราชบญัญตัหิลกัประกนัสุขภาพแห่งชาต ิพ.ศ. ๒๕๔๕  เกีย่วขอ้งกบักลไกการ
ควบคุมคุณภาพและมาตรฐานบรกิารสาธารณสุข ซึง่ สรพ. มบีทบาทสนบัสนุนร่วมกบั
คณะกรรมการควบคุมคุณภาพฯ (สปสช.) 
(๓) พระราชบญัญตัขิอ้มลูขา่วสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ ใชคุ้ม้ครองสทิธขิองประชาชน
ในการเขา้ถงึขอ้มลูการรบัรองมาตรฐานของสถานพยาบาล 
(๔) พระราชบญัญตัคิุม้ครองขอ้มลูสว่นบุคคล พ.ศ. ๒๕๖๒ เกีย่วขอ้งกบัการจดัการขอ้มูล
สว่นบุคคลของผูป่้วยและบุคลากรในกระบวนการเยีย่มส ารวจและรบัเรื่องรอ้งเรยีน 

๓.ขัน้ตอน ระยะเวลา และส่วนงานท่ีรบัผิดชอบ 

ขัน้ตอน รายละเอยีดขัน้ตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา สว่นงานทีร่บัผดิชอบ 

๑ การแจง้เรื่อง (Submission) ประชาชนสง่เรื่อง
ผ่านช่องทางต่างๆ  

 สือ่สารองคก์ร  

๒ การรบัเรื่องและตรวจสอบความครบถว้น 
(Intake & Screening)เจา้หน้าทีต่รวจสอบว่า
เรื่องทีแ่จง้อยู่ในอ านาจหน้าทีข่อง สรพ. 
หรอืไม่ (เช่น เกีย่วกบัมาตรฐาน HA หรอื
ความปลอดภยัของผูป่้วย) หากขอ้มลูไม่ครบ 
จะมกีารประสานงานขอขอ้มูลเพิม่เตมิ 

๗-๑๕ วนั  ศูนยบ์รหิารขอ้รอ้งเรยีน  

๓ กรณขีอ้มลูไม่ครบถว้น ไม่ระบขุอ้มลูทีช่ดัเจน
ทัง้ผูร้อ้งเรยีนและผูถู้กรอ้ง จะแจง้กลบัเพือ่ยุติ
ขอ้รอ้งเรยีน  

๗-๑๕ วนั ศูนยบ์รหิารขอ้รอ้งเรยีน 

๔ การวเิคราะหแ์ละประสานงาน (Analysis & 
Coordination) สรพ. ประสานงานไปยงั
สถานพยาบาลทีถู่กรอ้งเรยีนเพือ่ใหช้ีแ้จง
ขอ้เทจ็จรงิ กรณีเรื่องเร่งด่วนทีก่ระทบต่อ
ความปลอดภยัรุนแรง จะมกีารยกระดบัการ
ตรวจสอบทนัท ี

๗-๓๐ วนั  

ขึน้กบัความ
เร่งด่วนและรุนแรง 

ศูนยบ์รหิารขอ้รอ้งเรยีน 



 

๕ การตรวจสอบข้อเทจ็จริง (Investigation) 
คณะท างานหรอืผูเ้ชีย่วชาญร่วมกนัพจิารณา
หลกัฐานและค าชีแ้จง 

๓๐ วนั  

๖ การพิจารณาในกรณีท่ีมีความซบัซ้อน ๓๐ -๙๐ วนั  

๗ การแจ้งผลและยุติเร่ือง (Resolution & 
Notification) 

• สรพ. แจง้ผลการพจิารณาหรอืการ
ด าเนินการแกไ้ขใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบ 

ภายใน ๗ วนั  

ระยะเวลาในการด าเนินการรวม : ๖๐ วนั 

๔. รายการเอกสารหลกัฐานประกอบ ไม่ม ี 

เอกสาร หมวดเอกสาร ประเภทการใชเ้อกสาร หมายเหตุ 
  -   

  -   

  -   

๕. ค่าธรรมเนียมหรือค่าบริการ ค่าธรรมเนียม ไม่ม ี  
๖. ใบอนุญาต   

๗. การใชดุ้ลยพนิิจ  
 เพือ่ไม่ใหดุ้ลยพนิิจกลายเป็นการใชอ้ านาจตามอ าเภอใจ สรพ. ใชก้ลไก ระบบคณะกรรมการ 
(Committee-based Decision): เรื่องทีส่ าคญัจะไม่ตดัสนิโดยบุคคลเดยีว แต่จะผ่านความเหน็ชอบของ
คณะอนุกรรมการ หลกัการใชดุ้ลยพนิิจ ไดแ้ก่  

(๑) ความสมเหตุสมผล (Reasonableness): ค าตดัสนิหรอืแนวทางแกไ้ขตอ้งอธบิายไดด้ว้ยเหตุและ
ผล มหีลกัฐานรองรบั ไม่เลอืกปฏบิตั ิ

(๒) ความไดส้ดัสว่น (Proportionality): มาตรการทีใ่ชต้อ้งเหมาะสมกบัความรุนแรงของเหตุการณ์ 
เช่น หากเป็นความผดิพลาดเชงิระบบทีร่า้ยแรง ดุลยพนิิจอาจน าไปสูก่ารตรวจเยีย่มฉุกเฉิน แต่
หากเป็นเรื่องการสือ่สาร อาจใชว้ธิกีารตกัเตอืนและใหแ้กไ้ข 

(๓) ความสอดคลอ้งกบัมาตรฐาน HA: พจิารณาว่าเหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ขดัต่อ "มาตรฐาน" ขอ้ใดอย่าง
ชดัเจนหรอืไม่ (เช่น มาตรฐานดา้นความปลอดภยัผูป่้วย - PSG) 

(๔) ปราศจากสว่นไดส้ว่นเสยี (Impartiality): ผูใ้ชดุ้ลยพนิิจตอ้งไม่มคีวามเกี่ยวขอ้งหรอืผลประโยชน์
ทบัซอ้นกบัคู่กรณี 



 

๘. แบบฟอรม์ ตวัอย่างและคู่มือการกรอกข้อร้องเรียน ทางหน้า website สรพ.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
๙. ช่องทางการร้องเรียน  

(๑) ช่องทางรอ้งเรยีน ทาง website สรพ. www.ha.or.th  
(๒)  โทรศพัท ์๐๒ ๐๒๗๘๘๔๔  ไปรษณีย ์สง่ถงึผอ. สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล 
(๓)  อเีมล hathailand@ha.or.th    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๑๐. ผูป้ระสานงานการจดัท าคู่มอืส าหรบัประชาชน   
(๑) นางสาวอนุรกัษ์ กณัหาร ีเจา้หน้าทีป่ระชาสมัพนัธ์ทกัษะพเิศษ สรพ.   

อเีมล anurak@ha.or.th  
(๒) นางวราภรณ์ สกักะโต ผูอ้ านวยการโครงการอาวุโส สว่นงานพฒันาองคก์รและ

ขบัเคลื่อนเครอืขา่ย อเีมล waraporn@ha.or.th  
(๓) ศูนยฝึ์กอบรมและสมัมนาบุคลากรสาธารณสุข 

อเีมล  haonline@ha.or.th หรอื โทร. ๐๒ ๐๒๗๘๘๔๔ ต่อ๙๕๑๑-๑๗ 
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