
 
ส่วนราชการ  กลุ่มงานบริหารทั่วไป  โรงพยาบาลวังทอง โทร ๐๕๕๓๑๑๐๗๑ โทรสาร ๐๕๕๓๑๑๑๔๐                                 
ที่  พล ๐๗๓3.๓๐๑/พิเศษ   วันที่   23 ธันวาคม  ๒๕๖5 
เรื่อง  ขออนุญาตเผยแพร่ข้อมูล คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
เรียน  ผู้อำนวยการโรงพยาบาลวังทอง  

  
 ตามกรอบการประเม ินค ุณธรรมและความโปร ่งใสในการดำเน ินงาน ของหน ่วยงานภาครัฐ  
( Integrity & Transparency Assessment : ITA ) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2566 การเผยแพร่ข้อมูลที ่เป็น
ปัจจุบันบนเว็บไซต์ของหน่วยงาน  เปิดเผยการดำเนินการเกี ่ยวกับการเปิดเผยข้อมูลของหน่วยงานอย่าง
ตรงไปตรงมา มีความถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วน และเป็นปัจจุบัน ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก 
สามารถตรวจสอบการดำเนินงาน ของหน่วยงานตามนโยบายที่ประกาศไว้ซึ่งถือว่าเป็นหัวใจของภาครัฐ คือการทำ
ให้ประชาชนสามารถ เข้าถึงข้อมูลของภาครัฐ (access to information) ได้ง่ายและเป็นระบบ 
 ในการนี้ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ขออนุญาตเผยแพร่ คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ บนเว็บไซต์ของหน่วยงาน (http://www.wthosp.go.th)  เพ่ือประชาสัมพันธ์ให้
ข้าราชการ เจ้าหน้าที่ บุคลากรภายในหน่วยงาน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก ผู้รับบริการ และประชาชนทั่วไป 
รับทราบเกี่ยวกับเรื่องดังกล่าว  
 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุญาต 
                                                              

                                                     
(นางสาวภาศิณี  เกิดบึงพร้าว) 
นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ 

 
 
        ทราบ/อนุญาต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บันทึกข้อความ 

(นายจักริน   สมบูรณ์จันทร์) 
ผู้อำนวยการโรงพยาบาลวังทอง 

 



 
 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
โรงพยาบาลวังทอง สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก  

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เรื่อง  แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๕๖6 

สำหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค โรงพยาบาลวังทอง 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
โรงพยาบาลวังทอง 

ชื่อหน่วยงาน กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงพยาบาลวังทอง 
วัน/เดือน/ปี   23 ธันวาคม ๒๕๖5 
หัวข้อ  ข้อมูล คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
รายละเอียดข้อมูล  ไม่มี 
Link ภายนอก    ไม่มี 
 
                     ผู้รับผิดชอบในการให้ข้อมูล                                ผู้อนุมัติรับรอง 
                                

                       
                    (นางสาวภาศิณี เกิดบึงพร้าว)                           (นายจักริน  สมบูรณ์จันทร์) 
                   นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ                        ผู้อำนวยการโรงพยาบาลวังทอง 
                    วันที่   23 ธนัวาคม ๒๕๖5                               วันที่  23 ธันวาคม ๒๕๖5 

ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
 

 
(นางสาวปวิตรา ฤทธิ์เรืองเดช) 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ 
วันที่  23 ธันวาคม ๒๕๖5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คูมือปฏิบัติงาน

การรับเรื่องรองเรยีนท่ัวไป
 

โรงพยาบาลวังทอง

โทร.0-5531

คูมือปฏิบัติงาน 

การรับเรื่องรองเรียนทั่วไป

 

 

โรงพยาบาลวังทอง 

 
 

 

5531-1017,0-5531-1071 

การรับเรื่องรองเรียนทั่วไป 



คํานํา 
 
 คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป ของโรงพยาบาลวังทอง จัดทําขึ้นเพื่อเปนกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลวังทอง เพื่อ
ตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 
๒๕๔๖ ได กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง 
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ตองานบรกิารมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความ
จําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการ
ตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ําเสมอ ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอ
ยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 
จําเปนตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
        คณะกรรมการจัดทําคูมือปฏิบัติงาน 
        ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
        โรงพยาบาลวังทอง 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1. หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได 
กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง เพื่อ
ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มี
การปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง
ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ําเสมอ ประกอบกับแนวทางการดําเนินโครงการประเมิน 
คุณธรรมและความโปรง ใสในการดําเนินงานขององคกร Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2๕๖2 ใหหนวยงานมีการ ดําเนินการรับเรื่องรองเรียนทั่วไป โดยตองสามารถให
ผูรับบริการและประชาชนสามารถเขาถึง และเขาใจกระบวนการรองเรียน ไดชัดเจน และเปนรูปธรรม อันเปน
การปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการ
ดําเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของสํานักงาน
คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ ท้ังดานบริหารและบริการ  
 จึงไดจัดทาํคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรยีนเรื่องทั่วไปของโรงพยาบาลวังทอง เพ่ือเปนกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
2. วัตถุประสงคการจัดทาํคูมือ 
 1. เพื่อใหเจาหนาที่โรงพยาบาลวังทอง ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวรองเรียน 
รองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของ โรงพยาบาลวังทอง มีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
 ๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของโรงพยาบาลวังทอง ทราบกระบวนการ 
 ๕. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ ขอรองเรียน 
ที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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๓. ขอบเขต 
 1. สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
 2. ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบรกิาร เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก 
ศูนยบริการ 
 3. ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
 4. เจาหนาที่ดําเนินการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับบรกิาร 
 
 เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ไดรับมอบหมาย จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการ
ตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ 
 - กรณีดานบริการผูปวย เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับ 
บริการตองการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว หัวหนาฝาย/งานที่เกี่ยวของ หรือหนวยงาน
ผูรับผิดชอบเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 
 - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ของโรงพยาบาลวังทองฯ จะใหขอมูลกับผูขอรับ 
บริการในเร่ืองที่ผูขอรับบรกิารตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดาํเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และ 
หัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน 1-2 วัน 
 - กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส ท่ัวไป ใหผูขอรับการบริการรอการติดตอกลับหรือ 
สามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เก่ียวของภายใน 15 
วัน ใหติดตอกลับที่ศนูยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลวังทอง โทรศัพท 0-5531-1071 , 0-5531-1017 
 
4. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู ณ ที่ทําการโรงพยาบาลวังทอง อําเภอวังทอง จังหวัดพิษณุโลก 65130 
 
5. หนาที่ความรับผดิชอบ 
 เปนศนูยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหา
ความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวของกับการรองเรียน 

 
1. คําจํากัดความ 
 ผูรับบริการ หมายถึง ผูปวย ,ญาติ , ผูมีสวนไดสวนเสีย และประชาชนทั่วไป 
 หนวยงานของรฐั ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ อยางอ่ืน องคกรปกครอง 
สวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงานในกํากับของรัฐ 
 เจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจา ลูกจางชั่วคราวและผูปฏิบัติงาน 
ประเภทอ่ืน ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่ง
ใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 
 ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย ผูคากับหนวยงานของรัฐ , ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไมใช
เจาหนาท่ีของรัฐ ผูมีสวนไดสวนเสียหมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางออมจากการดาํเนินการของสวนราชการ  
 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน ผานชองทาง
ตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรอง
ขอขอมูล 
 ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวย
ตนเองรองเรยีนทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Facebook 
 เจาหนาท่ี หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรยีนของหนวยงาน 
 ขอรองเรียน หมายถึง ขอรองเรียนท่ัวไป  
 คํารองเรียน หมายถึง คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศนูยรับเรื่อง หรือบน 
Website โรงพยาบาลวังทอง 
 การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับ ผานชองทางการรองเรยีนตางๆ 
มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที่ 
 การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนที่ 
ไดรับใหไดรบัการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 
 
2. ชองทางการรองเรียน 
 1) โทรศัพท 0-5531-1071 , 0-5531-1017 
 2) รองเรียนผานตู /กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
 3) ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
 4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
 5) หนวยงานรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลวังทอง 
 6) Website โรงพยาบาลวังทอง 
 7) รองเรียน Line (ศูนยรับฟง ปญหา) 
 8) รองเรียนทาง Facebook โรงพยาบาลวังทอง 



บทที ่3 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนทั่วไป  

 
 

 
 
 



บทที่ 4  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
1. การแตงตั้งผูรับผิดชอบจดัการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 1. จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 2. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
 3. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลวังทอง ทราบ เพือ่ความสะดวกในการ ประสานงาน 
 
2. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอ
ปฏิบัติตามที่กําหนด ดังน้ี 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองเรยีน
เพื่อประสานหาแนวทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ หนวยงานรับ
เรื่องรองเรียน 

ทุกครั้งที่มี 
ผูรองเรียน 

ภายใน ๑-2 วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  
โรงพยาบาลวังทอง 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศพัทเวน
วันหยุดราชการ 
0-5531-1071,0-5531-1017 

 ภายใน ๑-2 วันทําการ  

รองเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ  
รองเรียน Website ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ  
 

 
 


