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คำนำ 
 
 คู่มือปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลวังทอง จัดทำขึ้นเพ่ือ
เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
โรงพยาบาลวังทอง เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดย
ยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่
ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี 
ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวย
ความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ทั้งนี้การ
จัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ ตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
1. หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มี
การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ประกอบกับแนวทางการดำเนินโครงการประเมิน 
คุณธรรมและความโปร่ง ใสในการดำเนินงานขององค์กร Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
ให้หน่วยงานมีการ ดำเนินการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป โดยต้องสามารถให้ผู้รับบริการและประชาชนสามารถ
เข้าถึง และเข้าใจกระบวนการร้องเรียน ได้ชัดเจน และเป็นรูปธรรม อันเป็นการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) 
และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ ทั้งด้านบริหารและบริการ  
 จึงไดจ้ดัทำคูมื่อปฏิบัติงานด้านการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลวังทอง 
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวังทอง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน 
ร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ โรงพยาบาลวังทอง มีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงพยาบาลวังทอง ทราบกระบวนการ 
 ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 
ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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๓. ขอบเขต 
 1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
 2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
 3. แยกประเภทงานร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้กับประธานกรรมการตามคำสั่ง เพ่ือ 
เสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น 
  - กรณีข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมาย
จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับ 
บริการถือว่ายุติ 
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของโรงพยาบาลวังทอง จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ 
ต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้
พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
  - กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้ผู้
ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อ
กลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลวังทอง 
โทรศัพท์ 0-5531-1071,0-5531-1017 
 
4. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการโรงพยาบาลวังทอง อำเภอวังทอง จังหวัดพิษณุโลก 65130 
 
5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 
1. คำจำกัดความ 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ป่วย ,ญาติ , ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนทั่วไป 
 หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกำกับของรัฐ 
 เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจา ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน 
ประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่ง
ให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ , ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ  
 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ผ่านช่องทาง
ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้อง
ขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเองร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Facebook 
 เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนทั่วไป  
 คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง หรือบน 
Website โรงพยาบาลวังทอง 
 การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ 
มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 
 การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ 
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 
 
2. ช่องทางการร้องเรียน 
 1) โทรศัพท์ 0-5531-1071 , 0-5531-1017 
 2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 5) หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลวังทอง 
 6) Website โรงพยาบาลวังทอง 
 7) ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) 
 8) ร้องเรียนทาง Facebook โรงพยาบาลวังทอง 



บทที่ 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 

 
 
 



บทที่ 4  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 2. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
 3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงพยาบาลวังทอง ทราบ เพื่อความสะดวกในการ ประสานงาน 
 
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน
เพ่ือประสานหาแนวทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ หน่วยงานรับ
เรื่องร้องเรียน 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑-2 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
โรงพยาบาลวังทอง 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์เว้น
วันหยุดราชการ 
0-5531-1071,0-5531-1017 

 ภายใน ๑-2 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทำการ  
ร้องเรียน Website ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทำการ  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 

โรงพยาบาลวังทอง สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพิษณุโลก  
ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

เรื่อง  แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๕๖๗ 
สำหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค โรงพยาบาลวังทอง 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
โรงพยาบาลวังทอง 

ชื่อหน่วยงาน กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงพยาบาลวังทอง 
วัน/เดือน/ปี   26 มีนาคม 2567 
หัวข้อ  คู่มือการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน, คู่มือ
ปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
รายละเอียดข้อมูล  คู่มือการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน, คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ตามเอกสารแนบ) 
Link ภายนอก     
                     ผู้รับผิดชอบในการให้ข้อมูล                                ผู้อนุมัติรับรอง  
                       
 

                    (นางสาวภาศิณี เกิดบึงพร้าว)                              (นายจักริน  สมบูรณ์จันทร์) 
                   นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ                          ผู้อำนวยการโรงพยาบาลวังทอง 
                    วันที่   26 มนีาคม 2567                               วันที่  26 มีนาคม 2567 

ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
 

 
(นางสาวปวิตรา ฤทธิ์เรืองเดช)  

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ปฏิบัติการ 
วันที่  26 มีนาคม 2567 

 
 


