
 

 

 

 

คู่มือการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียน 

การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

โรงพยาบาลกันทรารมย์ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

1. วัตถุประสงค ์

    1.1 เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้องในกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและข้อพิพาทด้านการแพทย์ 

สาธารณสุขและการจัดซื้อจัดจ้าง  ใช้เป็นแนวทางปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับกฎ ระเบียบ หรือ 

กฎหมายที่ 

เกี่ยวข้อง ในด้านการเฝูาระวัง รับรู้ และตอบสนองที่เป็นระบบ 

   1.2 เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชน และผู้ได้รับความเสียหายจากการบริการด้านการแพทย์และสาธารณสุข 

   1.3 เพ่ือคุ้มครองเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานให้บริการด้านการแพทย์และสาธารณสุข ให้ได้รับความเป็นธรรม 

และสามารถปฏิบัติงานต่อไปอย่างมีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลต่อคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน 

2. ขอบเขต 

    ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานในการด าเนินกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและข้อพิพาทเก่ียวกับ 

การให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข ระหว่างผู้รับบริการกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการทางการแพทย์ 

และสาธารณสุข 

3. ค าจ ากัดความ 

   “ร้องเรียน” หมายถึง การที่ผู้เสียหายร้องเรียนไปยังหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียนอ่ืนๆ และถูกส่งมายัง

กระทรวงสาธารณสุขกล่าวหาว่า เจ้าหน้าที่ของกระทรวงสาธารณสุข ให้บริการด้านการแพทย์และสาธารณสุข

ไม่ถูกต้องตามมาตรฐาน ไม่เอาใจใส่ดูแลผู้ปุวย รักษาผิดพลาด หรือกระท าการในลักษณะท านองเดียวกัน 

   “ผู้เสียหาย” หมายถึง ผู้ปุวยที่ได้รับผลกระทบจากการให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข และมีความ

เสียหายแก่ชีวิต ร่างกาย อนามัย หรือจิตใจ รวมทั้งทายาทตามกฎหมายของผู้ปุวย กรณีผู้ปุวยเสียชีวิตหรือไม่มี

สติสัมปชัญญะ 

   “การบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข” หมายถึง การให้บริการรักษาพยาบาลหรือการด าเนินการทาง

การแพทย์หรือสาธารณสุขของหน่วยบริการในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือกระทรวง

สาธารณสุข 

   “การเจรจาไกล่เกลี่ย” หมายถึง กระบวนการพูดคุยไกล่เกลี่ยข้อขัดแย้งหรือข้อพิพาท โดยคู่กรณีหรือผู้แทน

โดยจะให้มีคนกลางร่วมด้วยก็ได้ เพ่ือหาทางออกในการยุติความขัดแย้งหรือข้อพิพาทเกี่ยวกับการบริการทาง

การแพทย์และสาธารณสุข 



    “ความขดัแย้ง” หมายถึง ประเด็นปัญหาที่เกิดข้ึนระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการอันเกิดจากการให้หรือ

รับบริการทางแพทย์หรือสาธารณสุข น าไปสู่ความไม่พึงพอใจ“คดีทางการแพทย์” หมายถึง การที่ผู้เสียหาย

ฟูองคดีต่อศาลเนื่องจากได้รับความเสียหายจากการรับบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 

   “ทีมเคลื่อนที่เร็ว Rapid Response Team(RRT) ระดับโรงพยาบาล” หมายถึง ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียในการ

รับเรื่องร้องเรียน มีความรู้ในเหตุการณ์หรือเรื่องราวเชิงวิชาการ และอย่างน้อยในทีมมี 1 คนที่มีทักษะในการ

สื่อสารทางวาจาข้อมูลทางบวก สรุปเก็บประเด็น สื่อสารข้อมูลทางเอกสาร และมีทักษะการฟังที่ดี  

   “คณะกรรมการความปลอดภัยผู้ปุวยและเจรจาไกล่เกลี่ย” หมายถึงคณะกรรมการบริหารของโรงพยาบาล 

ได้รับค าสั่งแต่งตั้ง ในแต่ละภารกิจ จะใช้ความสามารถในการสื่อสารทางวาจาข้อมูลทางบวก เก็บประเด็น 

สื่อสารข้อมูลทางเอกสาร และมีทักษะการฟังที่ดี ซึ่งอาจเป็นครบทุกท่านหรือบางท่าน โดยมีหัวหน้ากลุ่มการ

พยาบาลเป็นเลขานุการ 

   “ผู้บริหาร” หมายถึง ผู้อ านวยการโรงพยาบาล 

    “คดีแพ่ง” หมายถึง คดีที่เกี่ยวกับเรื่องส่วนตัวของบุคคล 2 ฝุาย ในทางการร้องเรียนทางการแพทย์จะ

เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองผู้บริโภคด้านการให้บริการ  

    “คดีอาญา” หมายถึง คดีที่ฟูองร้องกันเนื่องจากมีการกระท าความผิดทางอาญา ฟูองร้องเพ่ือให้อีกฝุายติด

คุก หรือรับโทษอ่ืนๆในทางอาญา เช่น ให้ปรับ จ าคุก ทางการให้บริการทางการแพทย์ คดีประมาทท าให้ผู้อ่ืน

บาดเจ็บ หรือเสียชีวิต  

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

4.1 ทีมเคลื่อนที่เร็ว Rapid Response Team(RRT) ระดับโรงพยาบาลมีบทบาทหน้าที่ 

      1) รวบรวมข้อมูล พยานหลักฐาน จากการประสานงานผู้เกี่ยวข้อง ศึกษาเอกสารหลักฐานต่างๆ เพ่ือใช้ใน

การตอบข้อร้องเรียน กรณีมีข้อพิพาทในการรักษาพยาบาลที่เกิดขึ้น ระดับความรุนแรงที่  G  H และ  I ให้

รายงานต่อผู้บริหารเป็นวาจาทันที 

      2) ให้ค าปรึกษาแนะน า ให้ก าลังใจกับเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ 

      3) เข้าพบผู้ร้องเรียน ระดับความรุนแรงที่  A B C และ D ภายใน 7 วัน , 

  ระดับความรุนแรงที่  E และ F ภายใน 3 วัน 

  ระดับความรุนแรงที่  G H และ  I ให้เข้าพบทันท ีหลังจากได้รับรายงาน 

      4) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทท่ีเกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการ  

      5) รายงานผลการด าเนินงานจากข้อ 1)-4) ด้วยเอกสารถึงผู้บริหารภายใน 24 ชั่วโมง และรายงานใน

ระบบบริหารจัดการความเสี่ยงของโรงพยาบาล เลขานุการทีมคือหัวหน้างานของจุดบริการที่เกิดข้อร้องเรียน 



4.2 คณะกรรมการความปลอดภัยผู้ปุวยและเจรจาไกล่เกลี่ย มีบทบาทหน้าที่เมื่อได้รับแจ้งจากผู้บริหาร หรือ

ทีมเคลื่อนที่เร็ว(RRT) ระดับโรงพยาบาล เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ไม่ส าเร็จ มีบทบาทหน้าที่ดังนี้ 

    1) ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์และปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการทางการแพทย์ ขอค าปรึกษานิติกร

จากสาธารณสุขจังหวัดศรีสะเกษ ขอค าปรึกษาจากแพทย์ผู้เชี่ยวชาญจังหวัดศรีสะเกษ  

   2)น าเสนอข้อมูลต่อผู้บริหารถึง แนวทางเพ่ือการปูองกัน แก้ไข การฟูองร้องหรือข้อพิพาทอันเนื่องมาจาก

การให้บริการทางการแพทย ์เพ่ือขอข้อวินิจฉัยเบื้องต้น 

   3) เข้าพบผู้ร้องเรียน  ระดับความรุนแรงที่  A B C และ D ภายใน 7 วัน  

ระดับความรุนแรงที่  E และ F ภายใน 3 วัน 

ระดับความรุนแรงที่  G H และ  I ให้เข้าพบทันท ีหลังจากได้รับข้อวินิจฉัยของผู้บริหาร 

   4) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทท่ีเกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการ  

   5) ดูแล ช่วยเหลือ เยียวยาเบื้องต้นเพื่อบรรเทาความเดือนร้อนของผู้ร้องทุกข์ 

   6) รายงานผลการด าเนินงานจากข้อ 1)-4) ด้วยเอกสารถึงผู้บริหารภายใน 24 ชั่วโมง กรณีที่การ        

       เจรจาไม่ส าเร็จ ทีมเคลื่อนที่เร็ว(RRT) ระดับจังหวัด 

                                       ระดับความรุนแรงที่  A B C และ D ภายใน 7 วัน , 

ระดับความรุนแรงที่  E และ F ภายใน 3 วัน 

ระดับความรุนแรงที่  G H และ  I ให้แจ้งทันท ี

เลขานุการทีมคือหัวหน้ากลุ่มการพยาบาล 

ซึ่งทั้งทีมทีมเคลื่อนที่เร็ว(RRT) ระดับโรงพยาบาล และทีมเฉพาะกิจในการเจรจาไกล่เกลี่ยระดับโรงพยาบาล 

กรณีท่ีส่งรายงานให้ส่งถึงคณะกรรมการบริหารจัดการความเสี่ยงด้วยทุกครั้ง 

 

4.3. หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล เป็นเลขานุการ คณะกรรมการความปลอดภัยและเจรจาไกล่เกลี่ย โรงพยาบาล

กันทรารมย ์มีบทบาทหน้าที่ดังนี้ 

  1) ปฏิบัติงานในทีม ทีมเคลื่อนที่เร็ว Rapid Response Team(RRT) ระดับโรงพยาบาล  

  2) เป็นเลขานุการของทีมเฉพาะกิจในการเจรจาไกล่เกลี่ยระดับโรงพยาบาล 

  3) ติดตามผลการไกล่เกลี่ยระดับจังหวัดและรายงานผลต่อผู้บริหาร 

  4) ช่วยเหลือเจ้าหน้าที่ในด้านต่างๆ กรณีการด าเนินคดีทางอาญา ทางแพ่ง หรือทางปกครอง ในเรื่องเกี่ยวกับ

บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข 

  5) บันทึกข้อมูลศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์ ผ่านโปรแกรม www.peaceinhealth.org กระทรวงสาธารณสุข 

http://www.peaceinhealth.org/


4.4. ผู้อ านวยการโรงพยาบาล มีบทบาทหน้าที่ 

1) รับรายงานและสั่งการปฏิบัติงานทีมเคลื่อนที่เร็ว Rapid Response Team(RRT) ระดับโรงพยาบาล และ/

หรือทีมเฉพาะกิจในการเจรจาไกล่เกลี่ยระดับโรงพยาบาล 

2) ตรวจค าร้องเรียนหรือค าฟูองคดีทางการแพทย์ และวินิจฉัย ให้แนวทาง/ขอบเขตการไกล่เกลี่ยกับทีมระดับ

ต่างๆ  

3) มีหนังสือสั่งการและขอความร่วมมือจากนิติกรจากสาธารณสุขจังหวัดศรีสะเกษ ขอค าปรึกษาจากแพทย์

ผู้เชี่ยวชาญ จากโรงพยาบาลศรีสะเกษ  

4)เข้าร่วมเจรจาไกล่เกลี่ยความขัดแย้งจากการบริการทางการแพทย์และสาธารณสุขท้ังในศาล และนอกศาล 

5) ตอบซักถามจากสื่อมวลชน นายอ าเภอ นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัด รวมถึงตอบข้อหารือ ให้ค าปรึกษา 

ข้อแนะน า ความเห็น แก่นิติกรในกลุ่มงานฯ นิติกรในหน่วยงานอ่ืนๆ เจ้าหน้าที่ ผู้ปุวยหรือญาติ และประชาชน

ทั่วไป ทั้งในด้านกฎหมาย และการปูองกันแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับข้อพิพาทหรือข้อขัดแย้งทางการแพทย์ 

6) ลงนามในหนังสือตอบข้อร้องเรียน 

 

 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

5.1 ผังข้ันตอนการท างานทีมเคลื่อนที่เร็ว (RRT) ระดับโรงพยาบาล 

ล าดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 
 
 
1 

 

 
ได้รับหนังสือแจ้งร้องเรียนเจ้าหน้าที่ 

 
ลงทะเบียน 

 

 
 
 
 
 
 

 
เลขานุการ
ทีมบริหาร

จัดการความ
เสี่ยง 
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แจ้งเลขาฯคกก.ความปลอดภัยและเจรจไกล่เกลี่ย 

(หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล) 
 
 
 

จัดทีมทีมเคลื่อนที่เร็ว (RRT) ระดับโรงพยาบาล 
โดยมีหัวหน้างานที่มีข้อร้องเรียนเป็นเลขานุการทีม 

 

1 วัน  
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
การพยาบาล 

 
 
 
 
 
3 

 
ทีมเคลื่อนที่เร็ว (RRT) ระดับโรงพยาบาลด าเนินการ 

1) รวบรวมข้อมูล พยานหลักฐาน จากการประสานงานผู้เกี่ยวข้อง  
   ศึกษาเอกสารหลักฐานต่างๆ เพ่ือใช้ในการตอบข้อร้องเรียน กรณีมี  
   ข้อพิพาทในการรักษาพยาบาลที่เกิดข้ึน ระดับความรุนแรงที่  G H   
   และ  I ให้แจ้งผู้บริหารทันที 
2) ให้ค าปรึกษา ให้ก าลังใจกับเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ 
3) เข้าพบผู้ร้องเรียน หลังจากได้รับรายงาน 
   ระดับความรุนแรงที่  A B C และ D ภายใน 7 วัน       
   ระดับความรุนแรงที่  E และ F ภายใน 3 วัน 
   ระดับความรุนแรงที่  G H และ  I ให้เข้าพบทันที 
4) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรักษาพยาบาลของสถาน 
   บริการ  
5) รายงานผลการด าเนินงานจากข้อ 1)-4) ด้วยเอกสารถึงผู้บริหาร,    
   RM team ภายใน 24 ชั่วโมง  
 

 
 
 
 

ตาม
ระดับ
ความ
รุนแรง 

 
 
 
 
เลขานุการ

ทีม 
RRT 

 

 

 

 

 

 

 



5.2 ผังข้ันตอนการท างานทีมเฉพาะกิจในการเจรจาไกล่เกลี่ยระดับโรงพยาบาล 

ล าดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 
 

1 
 
 

 
ได้มอบหมายจากผู้บริหาร 

 
คณะกรรมการความปลอดภัยผู้ปุวยและเจรจาไกล่เกลี่ย 

โดยมีหัวหน้ากลุ่มการพยาบาลเป็นเลขานุการทีม 
 
 

คกก.ความปลอดภัยผู้ปุวยและเจรจาไกล่เกลี่ย ด าเนินการ 
1) ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูล สถานการณ์และปัญหาเกี่ยวกับการ   
   ให้บริการทางการแพทย์ ขอค าปรึกษานิติกรจากสาธารณสุข   
   จังหวัดศรีสะเกษ ขอค าปรึกษาจากแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ 
   โรงพยาบาลศรีสะเกษ 
2)น าเสนอข้อมูลต่อผู้บริหารถึง แนวทางเพ่ือการปูองกัน แก้ไข  
   การฟูองร้องหรือข้อพิพาทอันเนื่องมาจากการให้บริการทาง 
   การแพทย์ เพ่ือขอข้อวินิจฉัยเบื้อ 
3) เข้าพบผู้ร้องเรียน หลังจากได้รับข้อวินิจฉัยของผู้บริหาร 
    ระดับความรุนแรงที่  A B C และ D ภายใน 7 วัน 
    ระดับความรุนแรงที่  E และ F ภายใน 3 วัน 
    ระดับความรุนแรงที่  G H และ  I ให้เข้าพบทันที 
4) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดจากการรักษาพยาบาลของ   
   สถานบริการ 
5) รายงานผลการด าเนินงานจากข้อ 1)-4) ด้วยเอกสาร และวาจา   
    ถึงผู้บริหารภายใน 24 ชั่วโมง 

 
 

กรณีท่ีการเจรจาไม่ส าเร็จ 
ให้แจ้งทีมเคลื่อนที่เร็ว(RRT) ระดับจังหวัด 

 

1 วัน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
การพยาบาล 

 
 
 
 
 
2 

 
 
 
 
 

ตาม
ระดับ
ความ
รุนแรง 

 
 
 
 

 
3 

ภายใน 
24 

ชั่วโมง 
 

 



 

6. รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

6.1 กรณีร้องเรียนการให้บริการทางด้านการแพทย์ และสาธารณสุข 

   1) เมื่อฝุาย/งานได้รับเรื่องร้องเรียนจากสื่อต่างๆให้บันทึกเป็นเอกสารส่งเลขานุการทีมบริหารจัดการความ

เสี่ยงของโรงพยาบาลกันทรารมย์  เพ่ือลงรับเอกสาร  ซึ่งจะส่งต่อให้หัวหน้ากลุ่มการพยาบาลที่ได้รับมอบหมาย

จากผู้อ านวยการให้เป็นผู้รับผิดชอบ โดยมีค าสั่งแต่งตั้งเป็นเลขานุการของคณะกรรมการความปลอดภัยผู้ปุวย 

และการเจรจาไกล่เกลี่ย โรงพยาบาลกันทรารมย์  

  2) หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล จัดทีมทีมเคลื่อนที่เร็ว (RRT) ระดับโรงพยาบาล โดยมีหัวหน้างานที่มีข้อ

ร้องเรียนเป็นเลขานุการทีม มีข้ันตอนดังนี้ 

    2.1) รวบรวมข้อมูล พยานหลักฐาน จากการประสานงานผู้เกี่ยวข้อง ศึกษาเอกสารหลักฐานต่างๆ เพ่ือใช้ใน

การตอบข้อร้องเรียน กรณีมีข้อพิพาทในการรักษาพยาบาลที่เกิดขึ้น ระดับความรุนแรงที่  G H และ  I ให้

รายงานด้วยวาจาต่อผู้บริหารทันที 

    2.2) ให้ค าปรึกษาแนะน า ให้ก าลังใจกับเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ 

    2.3) เข้าพบผู้ร้องเรียน หลังจากได้รับรายงาน 

           ระดับความรุนแรงที่  A B C และ D ภายใน 7 วัน       

           ระดับความรุนแรงที่  E และ F ภายใน 3 วัน 

           ระดับความรุนแรงที่  G H และ  I ให้เข้าพบทันที 

พร้อมทั้งท าการจับประเด็นข้อร้องเรียน ข้อสงสัย หรือข้อกล่าวหาที่ผู้ร้อง กล่าวอ้างว่า มีการกระท าท่ีไม่ถูกต้อง

อย่างไรบ้าง ความเสียหายเป็นอย่างไร และผู้ร้องต้องการอะไร 

    2.4) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทท่ีเกิดจากการรักษาพยาบาลของสถานบริการ  

    2.5) ดูแลช่วยเหลือ เยียวยาเบื้องต้นเพ่ือบรรเทาความเดือดร้องของผู้ร้องทุกข์ 

    2.6) รายงานผลการด าเนินงานจากข้อ 1)-4) ด้วยเอกสารถึงผู้บริหาร ,RM team ภายใน 24 ชั่วโมง  

6.2 คดีอาญา  

     กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงพยาบาลกันทรารมย์  ได้รับเอกสาร ลงรับเอกสาร  ให้แจ้งต่อผู้อ านวยการ

โรงพยาบาลทันที พร้อมท าส าเนา 2 ฉบับส่งให้เลขานุการทีมบริหารจัดการความเสี่ยง 1 ฉบับ และหัวหน้า

กลุ่มการพยาบาล เพื่อ จะด าเนินการดังต่อไปนี้ 

     - ตรวจสอบค าฟูอง เพ่ือดูประเด็นที่โจทย์กล่าวหาแพทย์หรือเจ้าหน้าที่ ว่าการ 



กระท าใดเป็นความผิด แล้วศึกษา ทบทวน เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้อง ค าให้การชี้แจงของแพทย์ พยาบาล 

และผู้เกี่ยวข้องในการรักษาพยาบาลในเรื่องการรักษา เพ่ือเตรียมข้อมูล จนถึงอธิบายข้อกล่าวหา ว่ากระท าไม่

ถูกต้องจริงหรือไม่ อย่างไร รายงานผลต่อผู้อ านวยการด้วยเอกสารและวาจาภายใน 24 ชั่วโมง 

   - ท าหนังสือประสานนิติกร จากสาธารณสุขจังหวัดศรีสะเกษ หนังสือขอค าปรึกษาจากแพทย์ผู้เชี่ยวชาญ 

โรงพยาบาลศรีสะเกษ เพ่ือให้ผู้อ านวยการลงนาม 

  - ศึกษา วิเคราะห์ ปัญหาการร้องเรียนและการฟูองร้องทางการแพทย์ เพ่ือหาแนวทางหรือมาตรการในการ

ปูองกัน และแก้ไขปัญหาดังกล่าว และเป็นแนวทางปฏิบัติของหน่วยงาน 

6.3. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง   

1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  

2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่

รับผิดชอบ  

3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับหัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป เพื่อเสนอ เรื่อง

ให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น  

- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ

บริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบของโรงพยาบาล 

จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการ

รับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

ด าเนินการต่อไป   ภายใน 1-2 วัน  

- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอ การติดต่อกลับหรือ

สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องภายใน 15 

วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลกันทรารมย์  

6.4   สถานที่ตั้ง   

ตั้งอยู่ โรงพยาบาลกันทรารมย์  อาคารอุบัติเหตุฉุกเฉิน ชั้น 2 ห้องกลุ่มงานบริหารทั่วไป  ถนน –  หมู่

ที่ 2  บ้านหนองหว้า ต าบลพยุห์  อ าเภอพยุห์  จังหวัดศรีสะเกษ   

6.5 หน้าที่ความรับผิดชอบ   

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา 

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 



ช่องทางการร้องเรียน  

1) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

2) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

3) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

4) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน  

5)  โทรศัพท์  045 - 607112  

6) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.6 ผังข้ันตอนการท างานเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 

ล าดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 
 
 
1 

 

 
ได้รับหนังสือแจ้งร้องเรียน 

 
ลงทะเบียน 

 

 
 
 
 
 
 

1 วัน 

 
งานธรุการ 

 
 
 
2 

 
 

 
แจ้งเลขาฯคกก.ความปลอดภัยและเจรจไกล่เกลี่ย 

(หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล) 
และหัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป 

 
 
 

รวบรวมข้อมูล 
เสนอผู้อ านวยการพิจารณาด าเนินการ 

 

 
 

หัวหน้ากลุ่ม
งานบริหาร

ทั่วไป 
หัวหน้ากลุ่ม
การพยาบาล 

 

 
 
3 
 
 
 
 

 
1) รวบรวมข้อมูล พยานหลักฐาน จากการประสานงานผู้เกี่ยวข้อง  
   ศึกษาเอกสารหลักฐานต่างๆ เพ่ือใช้ในการตอบข้อร้องเรียน  
   และ  I ให้แจ้งผู้บริหารทันที 
2) ประสานผู้รับผิดชอบสอบสวนข้อเท็จจริง 
3) เข้าพบผู้ร้องเรียน เพ่ือชี้แจงและให้ข้อมูลข้อร้องเรียน 
4) เจรจาไกล่เกลี่ยข้อพิพาทที่เกิดข้ึน 
5) รายงานผลการด าเนินงานจากข้อ 1)-4) ด้วยเอกสารถึงผู้บริหาร,    
   RM team ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 

 
 

7 
วันท า
การ 

 
 
 

เจ้าหน้าที่
ผู้เกี่ยวข้อง 
เลขานุการ

ทีม 
 

 

 

 



7. กฎหมาย ระเบียบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

๑). ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 

๒). ประมวลกฎหมายอาญา 

๓). ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง 

๔). ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 

๕). พระราชบัญญัติวิธีพิจารณาคดีผู้บริโภค พ.ศ. ๒๕๕๑ 

๖). พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. ๒๕๓๙ 

๗). พระราชบัญญัติสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๕๐ 

๘). พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๔๕ 

๙). พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๒ 

๑๐). พระราชบัญญัติว่าด้วยข้อสัญญาที่ไม่เป็นธรรม พ.ศ. ๒๕๔๒ 

๑๑). พระราชบัญญัติวิชาชีพเวชกรรม พ.ศ. ๒๕๒๕ 

๑๒). พระราชบัญญัติวิชาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภ์ พ.ศ. ๒๕๒๘ 

๑๓). พระราชบัญญัติวิชาชีพทันตกรรม พ.ศ. ๒๕๓๙ 

๑๔). พระราชบัญญัติสุขภาพจิต พ.ศ. ๒๕๕๑ 

๑๕). ค าประกาศสิทธิของผู้ปุวย พ.ศ. ๒๕๕๘ 

๑๖). หนังสือกระทรวงการคลังที่ กค ๐๔๐๖.๒/ว ๖๔ ลงวันที่ ๑ เมษายน ๒๕๔๘ 

เรื่อง แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการประนีประนอมยอมความในคดีแพ่ง 

๑๗). หนังสือกระทรวงการคลังที่ กค ๐๔๐๖.๒/ว ๔๔ ลงวันที่ ๒๓ มิถุนายน ๒๕๔๙ 

เรื่อง หลักเกณฑ์และวิธีปฏิบัติในการอุทธรณ์ ฎีกาคดีแพ่ง และอุทธรณ์คดีปกครอง 

๑๘). หนังสือส านักงานอัยการสูงสุด ที ่อส ๐๐๑๗/๑๓๘๒๘ ลงวันที่ ๒๖ กันยายน ๒๕๔๙ 

เรื่อง หารือกรณีผู้ปุวยฉุกเฉินไม่มีผู้ลงนามให้ความยินยอมท าการรักษา 

๑๙). หนังสือกรมบัญชีกลาง ที ่กค ๐๔๐๖.๔/๐๒๔๑๕ ลงวันที่ ๗ กรกฎาคม ๒๕๔๙ 

เรื่อง ฎีกาค าพิพากษาศาลอุทธรณ์ 

๒๐). ประกาศกระทรวงการคลัง เรื่อง หลักเกณฑ์การชดใช้ค่าสินไหมทดแทน กรณีเจ้าหน้าที่ 

ของรัฐกระท าละเมิดต่อบุคคลภายนอก 

๒๑). หนังสือส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ที ่สธ ๐๒๐๑.๑/ว. ๙๖ ลงวันที่ ๔ เมษายน 

๒๕๕๔ เรื่อง แนวทางปฏิบัติในการเจรจาไกล่เกลี่ยในศาลส าหรับคดีทางการแพทย์ 

๒๒). ระเบียบกระทรวงสาธารณสุขว่าด้วย กองทุนช่วยเหลือทางการแพทย์ พ.ศ. ๒๕๕๐ 



๒๓) หนังสือกระทรวงสาธารณสุขที่ สธ ๐๒๒๘.๐๕/๒๖๙๐ ลงวันที่ ๒๔ มิถุนายน ๒๕๕๙ 

๒๔) ค าสั่งกระทรวงสาธารณสุขที่ สธ ๑๐๙๕/๒๕๕๙ ลงวนัที่ ๒๓ มิถุนายน ๒๕๕๙ 

๒๕) หนังสือกระทรวงสาธารณสุขที่ สธ ๐๒๑๘/๓๖๓๖ ลงวันที่ ๒๔ สิงหาคม ๒๕๕๙ 

๒๖) หนังสือส านักงานสาธารณสุขจังหวัดศรีสะเกษที่ ศก ๐๐๓๒.๐๑๐/ว ๕๘๗๖ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ค าสั่ง โรงพยาบาลกันทรารมย์ 
ที ่ ๑๔๗ / ๒๕๖๗ 

เร่ือง  แต่งต้ังคณะกรรมการจัดการเร่ืองร้องเรียนและการเจรจาไกล่เกลี่ย โรงพยาบาลกันทรารมย์ 

   อ้างถึงค าสั่งกระทรวงสาธารณสุข ที่ ๑๐๙๕/๒๕๕๙ ลงวันที่ ๒๓ มิถุนายน พ.ศ.๒๕๕๙  ให้ด าเนินการด้านการ
ปูองกันและการตรวจจับความรุนแรงตามขั้นตอนการจัดระบบของกระทรวงสาธารณสุขและจากปัญหาความขัดแย้งใน
ระบบการแพทย์และสาธารณสุข รวมถึงความโปร่งใสในการท างานจัดซื้อจัดจ้าง ในปัจจุบันเป็นปัญหาที่บุคลากร
สาธารณสุขได้ตระหนักและเห็นความส าคัญ  เนื่องจากแนวโน้มของสภาพความขัดแย้งที่มีจ านวนมากขึ้น มีความ
หลากหลายของปัญหา   สิ่งส าคัญที่พบคือปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างผู้ปุวยและญาติกับบุคลากรทางการแพทย์มีการ
ฟูองร้องเป็นปรากฏการณ์ที่พบเห็นบ่อยและเพิ่มมากข้ึนท้ังจ านวนและมูลค่าของการฟูองร้อง   มีการแจ้งความด าเนินคดี
อาญากับบุคลากรทางการแพทย์  ปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างผู้ปุวยกับผู้ให้บริการทางการแพทย์เป็นที่มีปัจจัยมากมาย
เข้ามาเกี่ยวข้อง  รวมทั้งปัจจัยทางสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป การจัดการความขัดแย้ง การไกล่เกลี่ย การฟื้นฟูความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ปุวยและญาติ  กับบุคลากรทางการแพทย ์ 

   ฉะนั้น เพื่อให้การบริหารจัดการ การด าเนินการ เป็นไปด้วยความเรียบร้อย และมีประสิทธิภาพ จึงขอแต่งตั้ง
คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนและการเจรจาไกล่เกลี่ย โรงพยาบาลกันทรารมย์ ดังต่อไปนี ้

คณะกรรมการ 
๑. ผู้อ านวยการโรงพยาบาลกันทรารมย ์  ประธานกรรมการ 
๒. หัวหนา้ฝุายทันตกรรมชุมชน    กรรมการ 
๓. หัวหน้าฝุายเภสัชกรรมชุมชม   กรรมการ 
๔. หัวหน้ากลุ่มงานเวชศาสตรครอบครัวฯ  กรรมการ 
๕. หัวหน้ากลุ่มงานเทคนคิการแพทย ์   กรรมการ 
๖. หัวหน้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป   กรรมการ 
๗. หัวหน้างานแผนและยุทธศาสตร ์    กรรมการ 

๘. หัวหน้ากลุ่มการพยาบาล       กรรมการและเลขานุการ 
บทบาทหน้าท่ี 
๑. บริหารจดัการเรื่องร้องเรยีนทั่วไป และการจดัซื้อจัดจ้าง 
๒. รับส่งต่อการไกล่เกลีย่จากหน่วยงาน/ฝุาย ซึ่งได้ท าหน้าท่ีไกลเ่กลี่ยเบื้องต้นแล้ว  
๓. ฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีในโรงพยาบาล 
๔. ประสานเครือข่ายภายนอก 

ทั้งนี้   ตั้งแต่บัดนี้    เป็นต้นไป 
สั่ง   ณ   วันท่ี ๒๓  เดือน ธันวาคม  พ.ศ.  ๒๕๖๗ 

 
   (ลงช่ือ)                 

        (นายอธิบ  ลีธีระประเสริฐ) 
                                                               นายแพทยช์ านาญการพิเศษ  รักษาการในต าแหน่ง 
                                                                         ผู้อ านวยการโรงพยาบาลกันทรารมย ์



 

 



 

 

 



ช่องทางการร้องเรียน 

 

 
 
 



แบบฟอร์มการขอเผยแพรข่้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนกลาง 
โรงพยาบาลกันทรารมย์ ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดศรสีะเกษ 

ตามประกาศส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสขุ 
เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2561 

ส าหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนกลางของส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสขุ 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพรข่้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 
  ช่ือหนว่ยงาน : โรงพยาบาลกันทรารมย์ จังหวัดศรสีะเกษ 

  วัน/เดือน/ปี :    ๒๓    ธันวาคม 256๗ 

  หัวข้อ : คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
โรงพยาบาลกันทรารมย์ 
  รายละเอยีดขอ้มลู (เอกสารแนบ) 

คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
โรงพยาบาลกันทรารมย์ 
 Link ภายนอก : ไม่ม ี
 
  หมายเหตุ : ……………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………...................……………. 

………………………………………………………………………………………………………………………...................……………. 

 

ผู้รับผิดชอบการใหข้ ้อมูล ผู้อนุมัติรับรอง 
 
 

 
(นายธีรยุทธ  ยิ่งใจกล้า) (นายอธิบ ลีธีระประเสริฐ) 

นักจัดการงานท่ัวไปปฏิบัติการ 
วันท่ี   ๒๓    เดือน ธันวาคม พ.ศ. 256๗ 

นายแพทยช์ าชาญการพิเศษ รักษาการในต าแหน่ง
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลกันทรารมย ์

 วันท่ี  ๒๓   เดอืน ธันวาคม พ.ศ. 256๗ 
 

 

ผู้รับผิดชอบการนำขอ้มลูขึ้นเผยแพร ่
 

 
(นายเกรยีงศกัดิ์  บุญรอต) 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ  
วันท่ี  ๒๓   เดอืน ธันวาคม พ.ศ. 256๗ 

 


