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ค าน า 

                 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ  
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ได้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางแก่ประชาชนหรือ
ผู้ที่ได้รับความเสียหาย/ไม่ได้รับความเป็นธรรม หรือได้รับผลกระทบจากการรับบริการสาธารณสุข  
หรือการจัดซื้อจัดจ้างสามารถร้องเรียนผ่านช่องทางใดได้บ้าง เพ่ือให้หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนรับทราบปัญหา
และน าไปปรับปรุงแก้ไข สามารถช่วยเหลือด้านอื่นๆ การขอรับและการใช้สิทธิประโยชน์ในการรักษาพยาบาล 
สร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนผู้มารับบริการ  ไม่ให้ได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ ที่มีผลกระทบต่อการด ารงชีพของประชาชน หรือเหตุร าคาญ 
ที่ก่อให้เกิดความเสียหายหรือที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ 

                 โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุบลราชธานี
จังหวัดอุบลราชธานี ได้วางแนวทาง/ขั้นตอนการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ
เรื่องร้องเรียนในแต่ละด้าน ความเสี่ยงด้านการกฎหมาย ระเบียบ (C) เพ่ือให้ประชาชนผู้ได้รับความเสียหาย/
ไม่ได้รับความเป็นธรรม/สามารถติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้
มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็น
จะต้องมีแนวทาง/ข้ันตอน และกระบวนการในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและมาตรฐานเดียวกัน 
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1.บทน า 
  

1.1 หลักการและเหตุผล 
                   งานนิติการ โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ ได้รับมอบหมายให้มีหน้าที่ในการ
ด าเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบ การเสริมสร้างวินัยและคุ้มครองจริยธรรม  
ของหน่วยงาน คือ โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ ให้สอดคลองกับยุทธศาสตร์ด้านการป้องกัน
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบการะทรวงสาธารณสุข ซึ่งได้ก าหนด 3 ป. 1 ค. ปลูกจิตส านึกป้องกัน
และปราบปราม และสร้างเครือข่ายในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบ โดยมุ่งเน้น  
การป้องกันการทุจริต 
                   นอกจากนี้ งานนิติการ ยังมีหน้าที่ส าคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ
การจัดซื้อจัดจ้าง และจาการปฏิบัติงานหรือการด าเนินงานของหน่วยงานผ่านช่องทางการร้องเรียน ได้แก่ 
1.ทางไปรษณีย์ 
2.กล่องรับความคิดเห็น 
3.เว็ปไซต์ http://www.50pansa.go.th/ita/ 
4.Facebook ของโรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ 
5.โทรศัพท์ หมายเลข 045-319-300 ต่อ 1347 
               ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของโรงพยาบาล ๕๐ พรรษา  
มหาวชิราลงกรณ เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ 
โดยงานนิติการ จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียนขึ้น 
  
 

วัตถุประสงค์ 
1)เพ่ือให้การจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ เป็นไปในแนวทางเดียวกนั
อย่างเป็นเอกภาพ 
2)เพ่ือใช้เป็นแนวทางให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือผู้ที่เกี่ยวข้องปฏิบัติตามมาตรฐานกระบวนการจัดการ เรื่อง
ร้องเรียน/เบาะแส ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
3)เพ่ือให้เกิดความมั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน การแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตประพฤติมิชอบ
เป็นไปตามขั้นตอน ข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เก่ียวข้องอย่างมีประสิทธิภาพ 
4)เพ่ือแสดงหรือเผยแพร่ให้บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้รับทราบและเข้าใจกระบวนการการปฏิบัติ
สามารถใช้ประโยชน์จกการะบวนการดังกล่าวได้ 
 
 
 
 

http://www.50pansa.go.th/ita/


~ 5 ~ 
 

 
 2.ขอบเขต 
                   คู่มือการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้ครอบคลุมการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ของโรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ ในทุกเรื่องและทุกหน่วยงานภายใน ประกอบด้วยขั้นตอน  
การด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้รับจากช่องทางต่างๆ โดยการตรวจสอบข้อเท็จจริงและแจ้งให้ 
ผู้ร้องและหน่วยงานที่ส่งเรื่องทราบจัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 3.ค าจ ากัดความ 

                  “หน่วยงาน” หมายความว่า ฝ่าย กลุ่มงานภายในโรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ  
“เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายความว่า เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตน
ได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืนหรือสาธารณชนได้รับความเสียหายหรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม 
                  “ร้องเรียน” หมายความว่า เสนอเรื่องราว 
                  “ร้องทุกข์” หมายความว่า บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
                  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายความว่าประชาชนทั่วไปหรือผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น  
/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
                  “การบริการ” หมายความว่า ปฏิบัติรับใช้ หรือให้ความสะดวกต่างๆ ดังนั้น การให้บริการจึง
หมายถึงงานที่มีผู้คอยช่วยอ านวยความสะดวก ซึ่งเรียกว่า “ผู้ให้บริการ” และ “ผู้มารับบริการ”ก็คือผู้มารับ
ความสะดวก 
                  “ผู้ใช้บริการหรือผู้รับบริการ” หมายความว่าผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการ หรือประชาชนทั่วไป 
                  การจัดการร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามบริการร้องขอข้อมูล 

4.หน่วยงานติดตาม 
                   หมายถึง หน่วยงานที่รับผิดชอบการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และติดตามเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังต่อไปนี้ 
                   1.งานนิติการ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้านการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
ความไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน การร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของ
หน่วยงาน 
                   2.งานประชาสมัพันธ์ รับเรื่องร้องเรียนทั่วไป จากผู้รับบริการ ผ่านช่องทางออนไลน์ และช่องทางอ่ืนๆ 
                   3.คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย เป็นคณะกรรมการรับผิดชอบพิจารณาข้อร้องเรียนพฤติกรรม
และการบริการสุขภาพ ติดตาม และหาแนวทางแก้ไขเยียวยา ผู้ได้รับผลกระทบจากการรับบริการทาง
การแพทย์ 
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5.เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

  การจัดซื้อจัดจ้างหมายความว่า การด าเนินการเพ่ือให้ได้มาซึ่งพัสดุโดยการซื้อ จ้าง เช่า 
แลกเปลี่ยนหรือโดยนิติกรรมอ่ืนตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
 ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้างจากประชาชนหรือบุคคลที่ได้รับความเสียหายหรือไม่เป็นธรรม 
เนื่องจากกรณีดังต่อไปนี้ 
 1.การท าสัญญาจัดซื้อจัดจ้างให้ประโยชน์แก่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งมากกว่า 
 2.การจัดซือ้จัดจ้างกระท าโดยมิชอบและไม่เป็นไปตามพระราชบัญญัติว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้าง
และการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 เช่น การแบ่งซื้อแบ่งจ้าง คณะกรรมการตรวจรับพัสดุโดยไม่ได้ไป
ตรวจรับคณะกรรมการตรวจรับพัสดุหรือส่งมอบพัสดุไม่ครบถ้วน เป็นต้น 
 3.เป็นเจ้าหน้าที่พัสดุแล้วจัดจั้งบริษัท ห้าง ร้าน ขึ้นมาเพ่ือค้าขายกับหน่วยงานของตนเอง 

 

6.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน/การด าเนินงานของหน่วยงาน 

 เมื่องานนิติการ ได้รับเรื่องร้องเรียนแล้วจะด าเนินการแยกประเภทเรื่องร้องเรียนแล้วส่งให้
หน่วยงานติดตามเรื่องร้องเรียนตามประเภทเรื่องที่ร้องเรียน แล้วหน่วยงานติดตามด าเนินการตามนี้ 

 1.เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับด้านการบริการ มอบหมายแก่เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน และให้หัวหน้า
หน่วยงานภายใน ด าเนินการให้ข้อเท็จจริงให้แล้วเสร็จภายใน 3 วัน 

 2.เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการรักษาของพยาบาลและแพทย์ การใช้สิทธิรักษาพยาบาลหรือเรื่อง
ร้องเรียนที่มีความซับซ้อน ซึ่งต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริง และชี้แจงแก่ผู้ร้องให้ทราบเบื้องต้น 
โดยการตอบกลับทันที เพ่ือให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบว่า หน่วยบริการได้ทราบเรื่องและก าลังเร่งด าเนินการตามข้อ
ร้องเรียนโดยเร็ว และโรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ ต้องรายงานการตรวจสอบข้อเท็จจริงตาม
เรื่องร้องเรียนไปยังส านักงาสาธารณสุขจังหวัดอุบลราชธานีภายใน 7 วัน 

 3.เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง โครงการต่างๆ ที่ได้ด าเนินการจัดซื้อ
จัดจ้างโดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียนต่อหน่วยงานโดยตรง หรือร้องเรียนต่อ
หน่วยงานอ่ืน และส่งต่อมายังหน่วยบริการให้ด าเนินการให้ ในกรณีที่มีความซับซ้อน ต้องด าเนินการให้แล้ว
เสร็จภายใน 15 วัน 
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ประชาชนหรอืผูท้ี่ไดร้บัความเสยีหาย/ไมไ่ดร้บัความเป็นธรรมในการบรกิารทางการแพทย์รอ้งเรยีน 

 

ชอ่งทางการรอ้งเรยีน 

หน่วยงานภายนอก 
1.ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด
อุบลราชธานี 
2.ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
อุบลราชธานี 
 

หนว่ยงานภายใน 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง งานนิติการ โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ โทรศัพท์.045-319-300 ต่อ 1347 
2.รอ้งเรียนออนไลนท์ี่ https://www.facebook.com/50pansahospital 

3. เว็บไซต์ของโรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ http://www.50pansa.go.th/ 
4. ไปรษณีย์ ที่อยู่ โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ เลขที่ 300 หมู่ 3 ต าบลไร่น้อย อ าเภอเมือง
อุบลราชธานี รหัสไปรษณีย์ 34000 

หนว่ยงานภายในท่ีรบัผิดชอบ 

งานนติกิาร 

รบัเรือ่งรอ้งเรยีนทกุเรือ่ง 

กลุ่มงานประชาสมัพนัธ์ 

รบัเรือ่งรอ้งเรยีนทางโทรศพัท/์ช่องทาง

ออนไลน ์

คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลีย่ 

ติดตาม/พิจารณา ด าเนินการ

เรือ่งรอ้งเรยีนเก่ียวกบัการ

บรกิารทางการแพทย ์

https://www.facebook.com/50pansahospital
http://www.50pansa.go.th/
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รอ้งเรยีนผา่นช่องทางตา่งๆ 

โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ รบัเรือ่งและคดัแยกประเภทขอ้รอ้งเรยีน 

เสนอผูอ้  านวยการโรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ พิจารณาสั่ง

การ 
ลงนาม/สัง่การ 

แจง้หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

พจิารณาด าเนนิการ/ตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หรือแจ้งเจ้าหน้าท่ีผู้ถูกร้องเรยีน/ให้แล้ว
เสร็จ ภายใน 3 วัน แต่ไม่เกิน 15 วัน 

กรณีมีมูล : แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ที่ถูกร้องเรียนให้
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ

ภายใน 3 วัน แต่ไม่เกิน 15 วัน 

แจง้หนว่ยงานท่ีรบัผิดชอบทราบและด าเนินการพรอ้มสง่ส าเนาแจง้

ใหผู้ร้อ้งเรยีนรบัทราบ 

กรณีไมม่ีมลู : ยตุิเรือ่ง 

แจง้ผูร้อ้งเรยีนและแจง้

หนว่ยงานท่ีรบัเรือ่งรอ้งเรยีน

ผา่นช่องทางตา่งๆ ใหท้ราบ

ภายใน 3 วนั 

ส าเนาแจง้หนว่ยงานท่ีรบัเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นช่องทางตา่งๆ 

หนว่ยงานท่ีรบัผิดชอบ

รบัเรือ่งและด าเนินการ

ตอ่ใหเ้สรจ็ ภายใน 3 วนั 

หนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้งรบัผิดชอบรบัเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุข ์



กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน ร้องทุกขท์างการแพทย ์

โดย ทีมเจรจาไกล่เกล่ีย

โรงพยาบาล ๕๐ พรรษา มหาวชิราลงกรณ





• ให้คณะกรรมการที่ได้รับแต่งต้ัง มีหน้าที่
• เข้าร่วมการเจรจาไกล่เกลี่ยกรณี ข้อร้องเรียน,ฟ้องร้อง รวมทั้งการร้องเรียนทางสื่อ ออนไลน์ ต่างๆและ

ช่องทางอื่น กรณีที่เกิดจากการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข
• ด าเนินการจัดการกรณีองค์กรได้รับผลกระทบจากการฟ้องร้อง ประสานหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก

องค์กร 
• วิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาทางเยียวยา และด าเนินการฟื้นคืนความสัมพันธ์
• ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์ และปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์และเสนอแนวทาง

เพื่อการป้องกัน แก้ไข การฟ้องร้องหรือข้อพิพาทอันเนื่องมาจากการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข
• จัดท าสรุปผลลัพธ์การด าเนินงานทุกเดือนและทุกปีงบประมาณ
• ให้ความรู้บุคลากรในข้อร้องเรียนอุบัติการณ์และความรู้ด้านกฎหมายที่จ าเป็น
• จัดตั้ง ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ด้านบริการสุขภาพขึ้น ที่หน่วยงานนิติการ โดยนิติกร เป็นผู้รับผิดชอบและ

ด าเนินงานเบื้องต้น เพื่อเป็นศูนย์กลางช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนทางการแพทย์ของหน่วยงาน





การจดัการเร่ืองร้องเรียนทางช่องทาง Face Book  และเวป็ไซต์

• ช่องทางFB มีการตัง้ระบบตอบอตัิโนมตัิ เป็นKey word



ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน
•มีโครงการจัดตัง้ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทกุข ์ผ่านระบบ 
Call Center ของกลุ่มงานประชาสัมพันธ ์เร็วๆนี้
•หรืองานนิตกิาร 045319300 ต่อ 1347
•ไปรษณีย ์เลขที ่300 หมู่ 3 ต าบลไร่น้อย อ าเภอเมือง 
จังหวัดอุบลราชธานี 34000
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