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คํานํา 
 
 คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนท่ัวไป ของโรงพยาบาลวังทอง จัดทําขึ้นเพื่อเปนกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลวังทอง เพื่อ
ตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 
๒๕๔๖ ได กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง 
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ตองานบรกิารมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความ
จําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการ
ตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ําเสมอ ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอ
ยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 
จําเปนตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
        คณะกรรมการจัดทําคูมือปฏิบัติงาน 
        ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
        โรงพยาบาลวังทอง 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1. หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได 
กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง เพื่อ
ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มี
การปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง
ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ําเสมอ ประกอบกับแนวทางการดําเนินโครงการประเมิน 
คุณธรรมและความโปรง ใสในการดําเนินงานขององคกร Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2๕๖2 ใหหนวยงานมีการ ดําเนินการรับเรื่องรองเรียนทั่วไป โดยตองสามารถให
ผูรับบริการและประชาชนสามารถเขาถึง และเขาใจกระบวนการรองเรียน ไดชัดเจน และเปนรูปธรรม อันเปน
การปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการ
ดําเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของสํานักงาน
คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ ท้ังดานบริหารและบริการ  
 จึงไดจัดทาํคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรยีนเรื่องทั่วไปของโรงพยาบาลวังทอง เพ่ือเปนกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
2. วัตถุประสงคการจัดทาํคูมือ 
 1. เพื่อใหเจาหนาที่โรงพยาบาลวังทอง ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวรองเรียน 
รองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของ โรงพยาบาลวังทอง มีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
 ๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของโรงพยาบาลวังทอง ทราบกระบวนการ 
 ๕. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ ขอรองเรียน 
ที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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๓. ขอบเขต 
 1. สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
 2. ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบรกิาร เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก 
ศูนยบริการ 
 3. ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
 4. เจาหนาที่ดําเนินการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับบรกิาร 
 
 เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ไดรับมอบหมาย จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการ
ตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ 
 - กรณีดานบริการผูปวย เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับ 
บริการตองการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว หัวหนาฝาย/งานที่เกี่ยวของ หรือหนวยงาน
ผูรับผิดชอบเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 
 - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ของโรงพยาบาลวังทองฯ จะใหขอมูลกับผูขอรับ 
บริการในเร่ืองที่ผูขอรับบรกิารตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดาํเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และ 
หัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน 1-2 วัน 
 - กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส ท่ัวไป ใหผูขอรับการบริการรอการติดตอกลับหรือ 
สามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เก่ียวของภายใน 15 
วัน ใหติดตอกลับที่ศนูยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลวังทอง โทรศัพท 0-5531-1071 , 0-5531-1017 
 
4. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู ณ ที่ทําการโรงพยาบาลวังทอง อําเภอวังทอง จังหวัดพิษณุโลก 65130 
 
5. หนาที่ความรับผดิชอบ 
 เปนศนูยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหา
ความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวของกับการรองเรียน 

 
1. คําจํากัดความ 
 ผูรับบริการ หมายถึง ผูปวย ,ญาติ , ผูมีสวนไดสวนเสีย และประชาชนทั่วไป 
 หนวยงานของรฐั ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ อยางอ่ืน องคกรปกครอง 
สวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงานในกํากับของรัฐ 
 เจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจา ลูกจางชั่วคราวและผูปฏิบัติงาน 
ประเภทอ่ืน ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่ง
ใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 
 ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย ผูคากับหนวยงานของรัฐ , ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไมใช
เจาหนาท่ีของรัฐ ผูมีสวนไดสวนเสียหมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางออมจากการดาํเนินการของสวนราชการ  
 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน ผานชองทาง
ตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรอง
ขอขอมูล 
 ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวย
ตนเองรองเรยีนทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Facebook 
 เจาหนาท่ี หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรยีนของหนวยงาน 
 ขอรองเรียน หมายถึง ขอรองเรียนท่ัวไป  
 คํารองเรียน หมายถึง คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศนูยรับเรื่อง หรือบน 
Website โรงพยาบาลวังทอง 
 การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับ ผานชองทางการรองเรยีนตางๆ 
มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที่ 
 การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนที่ 
ไดรับใหไดรบัการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 
 
2. ชองทางการรองเรียน 
 1) โทรศัพท 0-5531-1071 , 0-5531-1017 
 2) รองเรียนผานตู /กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
 3) ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
 4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
 5) หนวยงานรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลวังทอง 
 6) Website โรงพยาบาลวังทอง 
 7) รองเรียน Line (ศูนยรับฟง ปญหา) 
 8) รองเรียนทาง Facebook โรงพยาบาลวังทอง 



บทที ่3 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียนทั่วไป  

 
 

 
 
 



บทที่ 4  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
1. การแตงตั้งผูรับผิดชอบจดัการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 1. จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 2. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
 3. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลวังทอง ทราบ เพือ่ความสะดวกในการ ประสานงาน 
 
2. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอ
ปฏิบัติตามที่กําหนด ดังน้ี 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองเรยีน
เพื่อประสานหาแนวทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ หนวยงานรับ
เรื่องรองเรียน 

ทุกครั้งที่มี 
ผูรองเรียน 

ภายใน ๑-2 วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  
โรงพยาบาลวังทอง 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศพัทเวน
วันหยุดราชการ 
0-5531-1071,0-5531-1017 

 ภายใน ๑-2 วันทําการ  

รองเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ  
รองเรียน Website ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ  
 

 
 


