
 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
 

 

 

 

 

 

 

โรงพยาบาลเขื่องใน  

จังหวัดอุบลราชธานี 

 

 

 

 

 

 



คำนำ 

 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลเขื่องใน อำเภอเขื่องใน จังหวัดอุบลราชธานี 
สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดอุบลราชธานี ได้จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางให้ประชาชนหรือผู้ร้องเรียน/ผู้เสยีหาย 
หรือผู้ที่ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการให้บริการของโรงพยาบาลเขื่องใน สามารถร้องเรียนผ่านช่องทางใดได้
บ้าง เพื่อให้หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนนำไปปรับปรุงแก้ไขช่วยเหลือด้านอื่นๆ สร้างความพึงพอใจกับประชาชน   
ผู้มารับบริการไม่ให้ได้รับความเสียหายจากการรักษาหรือเหตุรำคาญที่ก่อให้เกิดความเสียหายหรืออาจเป็น
อันตรายต่อสุขภาพ 

 โรงพยาบาลเขื่องใน ได้กำหนดแนวทาง/ขั้นตอนการดำเนินการเพ่ือให้ประชาชนสามารถติดตามจนได้
ข้อยุติที่มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
คณะกรรมการไกล่เกลี่ยและรับเรื่องร้องเรียน ได้รับมอบหมายให้มีการดำเนินการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จาก
ผู้มารับบริการหรือประชาชน ตลอดจนข้อเสนอแนะ คำติชมหรือปัญหาในระบบบริการ เก็บรวบรวมข้อมูล    
นำเรื่องร้องเรียนมาวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ และวางแผนแก้ไขต่อไป 

 

 

            โรงพยาบาลเขื่องใน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อให้มีการจัดการเรื่องร้องเรียนอย่างเป็นระบบ 
 2. เพ่ือให้ปัญหาของผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 3. เพื่อให้ผู้บริหารได้รับทราบปัญหาและแนวทางการแก้ไข 
 4. เพื่อเป็นช่องทางให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบและเข้าใจกระบวนการ 
 
ขอบเขต 
 คู่มือการดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้ครอบคลุมการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
โรงพยาบาลเขื่องใน ในแต่ละกลุ่มงาน ประกอบด้วยขั้นตอนการดำเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับทาง
ช่องทางต่างๆ โดยการตรวจสอบข้อเท็จจริงและแจ้งให้ผู้ร้องเรียนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบและหา
แนวทางแก้ไขปัญหาและรายงานให้คณะกรรมการทราบ เพ่ือคณะกรรมการจะได้รายงานผู้บริหารต่อไป 
 
คำจำกัดความ  

 “หน่วยงาน” หมายถึง กลุ่มงาน/งานในโรงพยาบาลเขื่องใน อำเภอเขื่องใน จังหวัดอุบลราชธานี 

 “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายความว่า เรื่องราวของผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับความปลดทุกข์หรือ
แก้ไข หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่นหรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย หรือเดือดร้อนหรือมองเห็นว่า
อาจสร้างความเสียหายหรือเดือดร้อน 

 “ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไปหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่างๆ โดยมีวัตุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น การชมเชย 

 การบริการ หมายถึง การอำนวยความสะดวกต่างๆ ดังนั้นการให้บริการจึงหมายถึงงานที่มีผู้คอยชว่ย
อำนวยความสะดวก ซึ่งเรียกว่า ผู้ให้บริการ และผู้รับความสะดวก 

 ผู้ให้บริการหรือผู้รับบริการ หมายถึง ผู้มารับบริการจากส่วนราชการหรือประชาชนทั่วไป 

 ข้อเท็จจริง หมายถึง ความจริง ความเป็นจริง สรุป 

 การจัดการข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คำชมเชยการสอบถามข้อมูล 

 การชดเชยเยียวยา หมายถึง การพิจารณา จ่ายเงินเพื ่อชดเชย กรณีเสียหายจากการให้บริการ
รักษาพยาบาล เฉพาะผู้รับบริการมีการร้องเรียน ตามมาตรา 41 

 
 



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน/การดำเนินงานของหน่วยงาน 

 เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียนได้รับเรื่องร้องเรียนแล้วจะดำเนินการลงทะเบียน และส่งเรื่องร้องเรียนให้แต่
ละกลุ่มงาน/แก้ไข และส่งกลับคณะกรรมการ และแจ้งเจ้าตัวทราบ (มีระบุชื่อและเบอร์โทรศัพท์) และรายงาน
ผู้บริหารทราบและแจ้งผู้รับบริการรับทราบต่อไป 

 ส่วนงานที่รับผิดชอบ หมายถึง หน่วยงานที่รับปิดชอบการดำเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
ติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้ 

 1. งานบริหาร ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รับเรื่องร้องเรียนเรื่องงานจัดซื้อ/จัดจ้าง 

 2. คณะกรรมการไกล่เกลี่ยและรับเรื่องร้องเรียน รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/
คำชมเชย/การสอบถามข้อมูล/ดำเนินการเรียกร้องเงินชดเชยเยียวยา 

 ระยะเวลาการดำเนินการ 

- จัดลำดับตามความเร่งด่วน ในกรณีมีความเร่งด่วน ดำเนินการภายใน 24 ชั่วโมง 
- เรื่องปกติ ภายใน 1 สัปดาห์ 

การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน 

1. แจ้งผู้เกี่ยวข้องทราบและหาแนวทางแก้ไข 

2. รวบรวมรายงานผู้บริหารทราบทุกเดือน 

3. กรรมการร่วมกันหาแนวทาง 

4. มีการรายงานผลการร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน 

วิธีการที่บุคคลภายนอกจะทำการร้องเรียน  

 สามารถทำการร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ที่โรงพยาบาลเขื่องในกำหนด ซึ่งมีหลายช่องทาง เพ่ือเป็น
การอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ 

 ช่องทางการร้องเรียน 

 1. เว็บไซต์ของโรงพยาบาล : https://www.kn-hos.com 

 2. Facebook ของโรงพยาบาล : โรงพยาบาลเขื่องใน จ.อุบลราชธานี 

 3. ตู้แสดงความคิดเห็น ตามจุดต่างๆ ในโรงพยาบาล 

 4. จดหมาย/ไปรษณีย์ ถึง ผู้อำนวยการโรงพยาบาลเขื่องใน ที่อยู่ เลขท่ี 83 หมู่ 6 ถ.แจ้งสนิท          
ต.เขื่องใน อ.เขื่องใน จ.อุบลราชธานี 34150 

https://www.kn-hos.com/


 5. โทรศัพท์ 045-423-741-2 ต่อ 430 ในวัน เวลาราชการ 

 6. ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีห้องกลุ่มการพยาบาล โรงพยาบาลเขื่องใน ชั้น 3 อาคารผู้ป่วยนอก ในวัน 
เวลาราชการ 




