
                        คํานํา 
มาตรา ๔๑ แหงรฐัธรรมนญูแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ไดกําหนดสิทธิของประชาชน ใหสามารถ

เขาถึงขอมูลขาวสารและบริการจากหนวยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวรองทุกขแกหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
พรอมไดรับการแจงผลการพิจารณาโดยเร็ว พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง     
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน
บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ       
ลดข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวย
ความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ รวมท้ังมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสมํ่าเสมอ ระเบียบ
สํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.๒๕๕๒ ไดใหสวนราชการกําหนดแนวทางในการดําเนินงาน    
รองทุกขของสวนราชการตาง  ๆใหเปนไปตามกฎหมายท่ีเก่ียวของ  

โรงพยาบาลวังโปง อําเภอวังโปง จังหวัดเพชรบูรณ ไดตระหนักและใหความสําคัญกับการแกไขปญหา
เรื่องรองทุกข/รองเรียนของประชาชน มีการรับฟงความคิดเห็น เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนและพัฒนา
ระบบบริการและการดําเนินงานของหนวยงานในสังกัด จึงไดจัดทําคูมือการจัดการขอรองเรียน รพ.วังโปง   ปพ.ศ. 
๒๕๖๑ เพ่ือพัฒนากระบวนการจัดการขอรองเรียน ตั้งแตการรับเรื่องรองเรียนผานเว็บไซดหรือหนังสือ จากหนวยงาน
ตนสังกัดหรือหนวยงานนอกสังกัดและนําเรื่องรองเรียนเขาสูระบบการจัดการขอรองเรียน ซ่ึงทําใหผูรับผิดชอบหรือผู
ประสานงานดานการจัดการขอรองเรียนสามารถปฏิบัติงาน รายงานผลการดําเนินการและจัดเก็บผลการจัดการขอ
รองเรียนไวในฐานขอมูลเดียวกันภายในระบบ ท้ังนี้ยังสามารถคนหาขอมูลไดอยางรวดเร็วผานระบบการจัดการขอ
รองเรียน และสามารถตรวจสอบได คูมือการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้ประกอบดวยรายละเอียดการจัดการ  ขอรองเรียน
ตางๆ วิธีการดําเนินการจัดการขอรองเรียน ซ่ึงแบงเปนข้ันตอนตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน ตั้งแตชองทางการ
รับเรื่องรองเรียน การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี และการรายงานผล สรุปผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียน โดยท้ังหมด
ท่ีกลาวมานี้หมายถึงกระบวนการจัดการขอรองเรียนของ รพ.วังโปง  ผูจัดทํา  หวังเปนอยางยิ่งวาคูมือการจัดการขอ
รองเรียนฉบับนี้จะเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียน ของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบงานดานการ
จัดการขอรองเรียนหรือประชาชนผูท่ีสนใจเปนอยางมาก หากมีขอเสนอแนะตาง เๆก่ียวกับคูมือฉบับนี้ ผูจัดทํายินดีรับ
ฟงทุกขอเสนอแนะ เพ่ือเปนประโยชนตอการพัฒนางานตอไป  

        
 
 
 
 

                            โรงพยาบาลวังโปง 
กลุมงานประกันสุขภาพยุทธศาสตรสารสนเทศทางการแพทย 
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บทที่ ๑ 
บทนํา 

  ๑.๑ หลักการและเหตุผล 
 มาตรา ๔๑ แหงรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ ไดกําหนดสิทธิของประชาชน ใหสามารถ
เขาถึงขอมูลขาวสารและบริการจากหนวยงานภาครัฐ ตลอดจนสามารถเสนอเรื่องราวรองทุกขแกหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
พรอมไดรับการแจงผลการพิจารณาโดยเร็ว พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 
พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ลดข้ันตอน
การปฏิบัติงานท่ีเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก
และไดรับการตอบสนองความตองการ รวมท้ังมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอยางสมํ่าเสมอ ระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.๒๕๕๒ ไดใหสวนราชการกําหนดแนวทางในการดําเนินงาน    
รองทุกขของสวนราชการตางๆ ใหเปนไปตามกฎหมายท่ีเก่ียวของ และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการรับ
ฟงความคิดเห็น พ.ศ.๒๕๔๘ ก็กําหนดใหสวนราชการไดรับฟงความคิดเห็นเพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการใหดี
ข้ึนอยางตอเนื่องดวย 
 กระทรวงสาธารณสุข มีนโยบายและแนวทางในการอํานวยความสะดวกแกประชาชน ตลอดจน
การแกไขปญหาการรองทุกขรองเรียนแกประชาชนท่ีชัดเจน มาตั้งแตป พ.ศ.๒๕๔๙ โดยจัดตั้งศูนยประสาน
การแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน กระทรวงสาธารณสุข และในป พ.ศ.๒๕๕๕ ไดเปลี่ยนชื่อเปน 
“ศูนยบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข”มีบทบาทในการเปนศูนยกลางการประสานการแกไขปญหาตาม       
ขอรองทุกข/รองเรียนของประชาชนในภาพรวมของกระทรวงสาธารณสุข ใหสอดคลองกับระเบียบสํานัก
นายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ นอกจากนั้นยังมีคําสั่งกระทรวงสาธารณสุข   
ท่ี ๙๕๘/๒๕๖๐ ลงวันท่ี ๑๙ กรกฎาคม ๒๕๖๐ ใหสวนราชการและหนวยบริการสังกัดกระทรวงสาธารณสุข
ทุกระดับ จัดต้ังคณะกรรมการความปลอดภัยของผูรับบริการและบุคลากรสาธารณสุข เพ่ือปองกันและแกไข
ปญหาการรองทุกข รองเรียน การเจจรจาไกลเกลี่ยและลดการฟองรอง การดําเนินคดีทางกฎหมาย อันนํามา
ซ่ึงการสูญเสียของประชาชนและภาครัฐดวย  
 การรองทุกข รองเรียน หรือแสดงความคิดเห็นของประชาชน ถือเปนสียงสะทอนใหรัฐบาลและ
หนวยงานของรัฐ ทราบวาการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลและ
หนวยงานของรัฐไดตระหนักและใหความสําคัญกับการแกไขปญหาการรองทุกข รองเรียนของประชาชนมาโดย
ตลอด โดยมีการรับฟงความคิดเห็น เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม และตรวจสอบการทํางานของ
รัฐบาลและหนวยงานของรัฐมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนและเสริมสรางความสงบสุขให
เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเม่ือประเทศท่ีมีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองอยางตอเนื่อง จะ
เกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว นําไปสูการแขงขัน เปนเหตุใหประชาชนท่ีไดรับความเดือดรอน ประสบ
ปญหาหรือไมไดรับความเปนธรรม จึงมีการรองทุกข รองเรียน หรือแสดงความคิดเห็นท่ีหนวยงานตางๆเพ่ิม
มากข้ึน 
 โรงพยาบาลวังโปง อําเภอวังโปง จังหวัดเพชรบูรณ ไดดําเนินการการจัดการเรื่องรองทุกข 
รองเรียน ท่ีอยูในขอบเขตอํานาจหนาท่ีของหนวยงาน เพ่ือใหสามารถตอบสนองขอรองทุกข รองเรียนของ
ประชาชนไดอยางครอบคลุมและรวดเร็วมีประสิทธิภาพ โดยมีหลักการดําเนินงานท่ีสําคัญ ดังนี้ 
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 ๑. เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข รองเรียน หรือรับฟงความคิดเห็นของประชาชนตอการ
ดําเนินงานตามภารกิจของหนวยงานและบุคลากร ในโรงพยาบาลวังโปง 
 ๒. เปนหนวยประสานงานในการแกไขปญหาตามขอรองทุกข รองเรียน ขอคิดเห็นเสนอแนะของ
ประชาชน ในฐานะองคกรบริหารควบคุมกํากับหนวยงานโรงพยาบาลวังโปงและเครือขาย รพสต. 8 แหง 
 ๓. ปฏิบัติงานเก่ียวกับการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน ของหนวยงาน ใหเปนไปตามกฎหมาย 
นโยบายและแผนปฏิบัติการท่ีกําหนด 
 ๔. รวบรวมวิเคราะหปญหาเรื่องรองทุกข รองเรียน เพ่ือหาแนวทางแกไขและนําเสนอผูบริหาร
พิจารณาตามลําดับ 
 ๕. ประสานหนวยงานราชการอ่ืน หรือองคกรท่ีเก่ียวของ กรณีเรื่องรองทุกข รองเรียน อยูใน
ขอบเขตอํานาจหนาท่ีของหนวยงานหรือองคกรนั้นๆ 
 ๖. ติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องราวรองทุกข รองเรียน ใหไดขอยุติโดยเร็ว และสราง
ความพึงพอใจแกประชาชน 
 ๗. อํานวยความสะดวกแกประชาชนหรือกลุมมวลชนท่ีมาพบเพ่ือยื่นขอรองทุกข รองเรียน      
ดวยสันติวิธี 
 ๘. จัดระบบพัฒนาเครือขายการจัดการเรื่องราวรองทุกข รองเรียน เพ่ือดําเนินการแกไขปญหาให
เปนเอกภาพ 
 ๙. จัดทําฐานขอมูลเก่ียวกับปญหาเรื่องรองทุกข รองเรียน ใหเปนปจจุบันและสนับสนุนขอมูลให
ผูบริหารนํามาประกอบการพิจารณา 
 ๑๐. สนับสนุนและพัฒนาระบบฐานขอมูลใหเชื่อมโยงกับหนวยงานท่ีเก่ียวของภายในองคกร 
 ๑๑. จัดทําสรุปรายงานผลความคืบหนาในการดําเนินการแกไขปญหาในภาพรวม นําเสนอตอท่ี
ประชุมคณะกรรมการ 
 

๑.๒  วัตถุประสงค   
    การจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลวังโปง จําเปนตองดําเนินการใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญ
แหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ การจัดทําคูมือฉบับนี้จึงดําเนินการจัดทําเพ่ือวัตถุประสงค ดังตอไปนี้ 

๑. เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติ
ตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนและ
ดําเนินการจัดการขอรองเรียนท่ีกําหนดไวอยางครบถวน และมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดานการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลวังโปง 
ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชองทางการรองเรียน
ตางๆ โดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 ๓. เพ่ือเปนหลักฐานแสดงวิธีการทํางานท่ีสามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงานใหม พัฒนา
ใหการทํางานเปนมืออาชีพและใชประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการใหสามารถเขาใจและใชประโยชน
จากกระบวนการท่ีมีอยูเพ่ือขอรับบริการท่ีตรงกับความตองการ 
    ๔. เพ่ือเปนการเผยแพร ประชาสัมพันธ ใหประชาชนผูรับบริการ ไดทราบถึงกระบวนการจัดการ
ขอรองเรียน  หลักเกณฑตางๆ ในการรองเรียน โดยโรงพยาบาลวังโปง เปดโอกาสให ประชาชนผูรับบริการเขา
มามีสวนรวมในการรับรู แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเก่ียวกับกระบวนการดําเนินการจัดการขอรองเรียน 
เพ่ือเปนประโยชนตอการปรับปรุง แกไขการดําเนินงานตอไป       
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๕. เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน   
๖. เพ่ือใหทราบข้ันตอนในการดําเนินการเรื่องรองเรียน และใชเปนเอกสารอางอิงในการ 

ปฏิบัติงาน โดยระบบการจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลวังโปง ไดปรับปรุงและพัฒนาข้ึนมาเพ่ือลดข้ันตอน
และระยะเวลาการปฏิบัติงานทําใหทราบผลการปฏิบัติงานไดรวดเร็วยิ่งข้ึน   

 

๑.๓ ขอบเขต    

          ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการ      
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็นของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน  และครอบคลุมการ
บริหารจัดการ เรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลวังโปง โดยผานทางชองทางตางๆดังตอไปนี้ 

๑. เดินทางมาดวยตนเอง ติดตอท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนท่ีหนวยบริการในโรงพยาบาลวังโปง 
๒. เดินทางมารองเรียนท่ีหนวยงานเจาของเรื่องโดยตรง 
๓. หนั งสื อร อง ทุกข  ร อ ง เรี ยน  ท้ั งจากผู ร อ ง ทุกข / ร อง เ รี ยน  ท่ี ระบุ ชั ด เจน หรือผ าน 

หนวยงานภายนอกและสงมาถึงหนวยงานอีกตอหนึ่ง ซ่ึงทุกเรื่องจะตองนําเขากระบวนการจัดการเรื่องรองราว
รองทุกข ในกรณีท่ีเปนบัตรสนเทห (ไมระบุชื่อผูรองเรียน) หากเปนเรื่องท่ีไมสงผลกระทบตอประชาขนหรือ
สวนรวม หรือสาธารณชน ก็อาจไมรับเรื่องฯ ดังกลาวได 

๔. การรองทุกข รองเรียน ผานสื่อสารมวลชน ตางๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน  สื่อออนไลน  
๕. เว็บไซตระบบรองทุกข รองเรียน โรงพยาบาลวังโปง  

            http://www.wangpong hospital.go.th 
๖. สงไปรษณียหรือจดหมาย มาท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงพยาบาลวังโปง 

เลขท่ี 116 ม.13 ตําบลวังโปง อําเภอวังโปง จังหวัดเพชรบูรณ  รหัสไปรษณีย ๖๗๒๔o 
๗. โทรศัพท หมายเลข ๐ ๕๖๗๕ ๘๒๒๔-๖ ตอ ๑๕๓,116 
๘. โทรสาร หมายเลข ๐ ๕๖๗๕ ๘๒๒๔-๖ 

 
     ๑.๔ คําจํากัดความ  

ผูรับบริการ หมายถึง ผูรองเรียนหรือเจาหนาท่ีในโรงพยาบาลวังโปง รวมถึงสวนราชการหรือองคกร
เอกชนท่ีสงขอรองเรียน ซ่ึงไดรับการบริการหรือไดรับผลกระทบจากการ ใหบริการ 
           ขอรองเรียน  หมายถึง  เรื่องท่ีผูรับบริการหรือเจาหนาท่ีในโรงพยาบาลวังโปง รองเรียนตอหนวยงานใน
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข องคกร หรือหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของกับ การปฏิบัติราชการของบุคลากร 
เจาหนาท่ี หรือหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลวังโปง ในเรื่องตางๆ ดังนี้  
    - เรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง หมายถึง เรื่องรองเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง    
โครงการตางๆ ท่ีไดดําเนินการจัดซ้ือจัดจางในปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ โดยมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสีย   
เปนผูยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานโดยตรง รวมถึงผูใชบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียยื่นเรื่องรองเรียนตอ   
หนวยงานอ่ืนและไดสงตอมายังหนวยงาน หรืออาจจะเปนเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางโครงการ 
ตางๆ ของปงบประมาณท่ีผานมา แตยังมีการดําเนินการตอในหวงปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ 
             - ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับหนวยงานท้ังท่ีเปนโครงสรางท่ีเปนทางการและไมเปนทางการอยูในสังกัด
โรงพยาบาลวังโปง เนื่องจากไมปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบเง่ือนไขการอนุญาต หรือมีการดําเนินการท่ีเปน
ความเสียหายใหแกผูมารับบริการ 
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             - ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการดําเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลวังโปง เนื่องจากไมมี
ประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง หรือไมไดรับความเปนธรรม  

         - ขอรองเรียนท่ีเ ก่ียวกับเจาหนาท่ีของหนวยงานในโรงพยาบาลวังโปง ปฏิบัติหนา ท่ีไม มี
ประสิทธิภาพ ไมเต็มใจใหบริการ ปฏิบัติหนาท่ีผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณ ท่ีกําหนดไว 
รวมท้ังมีความประพฤติท้ังสวนตัวและหรือการงานท่ีเสื่อมเสียตอหนาท่ีราชการ 

 - ขอรองเรียนท่ีมีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องรองเรียนท่ีมีการเสนอขาวทาง 
สื่อมวลชน หรือเปนเรื่องรองเรียนท่ีสรางความเสียหายอยางรายแรงตอภาพลักษณโรงพยาบาลวังโปง เรื่องท่ีมีผู
เสนอรองเรียนมา 

        เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/เจาหนาท่ีผูประสานงาน หมายถึง เจาหนาท่ี ท่ีผูบังคับบัญชาไดมอบหมาย
ใหรับผิดชอบการดําเนินการจัดการและประสานงานเก่ียวกับการรองเรียนทุกหนวยงานของโรงพยาบาลวังโปง 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลวังโปง 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ/หนวยงานเจาของเรื่อง หมายถึง หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีและความ

รับผิดชอบในการดําเนินการจัดการตางๆ เก่ียวกับขอรองเรียน 
ผูบังคับบัญชา หมายความวา หัวหนาหนวยงานระดับผูอํานวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอําเภอ/

หรือหัวหนากลุมงานท่ีไดรับอํานาจมอบหมายใหพิจารณา วิเคราะหและจัดการเรื่องรองเรียน 
   ผูบริหาร หมายความวา ผูอํานวยการโรงพยาบาลวังโปง 

การตอบสนอง หมายความวา การสงตอใหแกหนวยงานท่ีเก่ียวของ การตรวจสอบและนําเรื่อง
รองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดําเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบ ขอกฎหมาย 
พรอมกับแจงใหผูรองเรียนทราบผลหรือความคืบหนาของการดําเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันทําการ 
ท้ังนี้กรณีท่ีขอรองเรียนไมไดระบุชื่อ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอไดหรืออีเมลติดตอได ของผูรองเรียน 
จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดท่ีการนําเรื่องรองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบ ขอเท็จจริง การสอบสวน
ขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดําเนินคดี การนําไปแกไขปญหาการดําเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบ  ขอกฎหมาย    
ภายในเวลา ๑๕ วัน  

การดําเนินการ หมายความวา การติดตามเรื่องรองเรียนแตละข้ันตอน 
การติดตามประเมินผล หมายความวา   

๑. การติดตามเรื่องรองเรียน  
๒. การใหบริการของเจาหนาท่ี และการแจงเตือน  
๓. การประเมินผลการจัดการขอรองเรียน 

 

   ๑.๕ ประเภทขอรองเรียน 
      แบงเปน ๔ ประเภทตามภารกิจและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลวังโปง  

๑. รองเรียนเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๒. รองเรียนเจาหนาท่ีหรือหนวยงาน 
๓. รองเรียนการใหบริการ 
๔. อ่ืนๆ 
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๑. รองเรียนเก่ียวกับ 
การทุจริตและประพฤตมิิ
ชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรื่องรองเรียนการดําเนินงานเก่ียวกับ
การ ทุจริ ตและประพฤติ มิชอบของ
หน วยงาน  โดย มีผู ร อง เรียน/แจ ง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจาหนา ท่ีในหนวยงานรวมถึงมี
ผูใชบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียยื่น
เรื่องรองเรียนตอหนวยงานอ่ืน และไดสง
ตอมายังหนวยงานผูเขารับการประเมิน
ดําเนินการ ท้ังนี้ เรื่องรองเรียนเก่ียวกับ
การการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตอง
เปนเรื่องรองเรียนท่ีมีการดําเนินการตาม
คูมือปฏิบัติการฯ เสร็จสิ้นภายในหอง
ปงบประมาณ พ.ศ.2562 หรืออาจจะ
เปน เรื่ อ งร อง เรี ยน  ร อง เรี ยน/แจ ง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของปงบประมาณท่ีผานมา แตยังมีการ
ดําเนินการตอในหวงปงบประมาณ พ.ศ. 
2562 

รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

โครงการตางๆ ความโปรงใสในการ
จัดซ้ือจัดจาง 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒.รองเรียนเจาหนาท่ี
หนวยงาน 

เรื่องท่ีผู รับบริการจากโร งพยาบาล     
วังโปงไดรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการ
ของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลวังโปง ทั้งใน
เรื่องความบกพรอง ความลาชา ความ
ไม โปร ง ใสและไม เหมาะสมในการ
ปฏ ิบ ัต ิง าน  ป ญหาอ ัน เก ิดจากการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่โรงพยาบาล
วังโปง รวมท้ังเรื่องที่ไดรับจากชองทาง
อ่ื น ห รื อ ส ว น ร า ช ก า ร อ่ื น ส ง ม า ใ ห
ดํ า เนิ นการตาม อํานาจหน า ท่ี ของ
โ ร ง พ ย า บ า ล ว ัง โ ป ง   เ ช น  จาก
รัฐมนตรีวาการกระทรวงสาธารณสุข สํานักงาน
ปลัดกระทรวงการสาธารณสุข ศูนยดํารง
ธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนยบริการ
ป ร ะ ช า ช น  สํ า น ัก ง า น ป ล ัด สํ า น ัก
นายกรัฐมนตรี เปนตน  
 
 
 

รองเรียนเจาหนาท่ีทุจริตในการเบิก
จายเงินงบประมาณตางๆ รองเรียน
การบริหารงานบุคคล การโอน ยาย 
บรรจุเจาหนาท่ี การพิจารณาการ
เลื่ อน ข้ันตํ าแหน งหรือ เ งิน เดื อน 
รองเรียนดานวินัยตางๆ รองเรียน
ด านพฤติ กรรม ฉันท  ชู ส าวของ
เจาหนาท่ี 
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๓.รองเรียน 
การใหบริการ 

การท่ีผูรองเรียนแจงรองเรียนเก่ียวกับ
การใหบริการงานตางๆ ท่ีอยูในความ
รับผิดชอบของโรงพยาบาลวังโปง 

รองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ
ใหบริการ ดานการรักษาพยาบาล
มาตรฐานบริการ บริหารงานบุคคล               
ดานบริหารงานท่ัวไป  การทุจริต      
ไมปฏิบัติตามระเบียบ 

๔.อ่ืนๆ การท่ีผูรองเรียนไดรองเรียนเรื่องตางๆ ท่ี
อยูภายใต อํานาจหนาท่ีภารกิจ และ
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลวังโปง 
นอกเหนือท้ัง ๓ ขอท่ีไดกลาวมา 

สถานประกอบการไมไดมาตรฐาน 
เชนไมสะอาด มีกลิ่นเหม็น มีมลพิษ
ทางเสียง ฝุนละอองจากโรงสีขาว ไม
มีระบบกําจัดน้ําเสียจากบานท่ีผลิต
อาหาร อาหารไมปลอดภัย การกําจัด
ขยะมูลฝอย สถานพยาบาล เก่ียวกับ
การโฆษณาฝาฝนตอกฎหมาย ดาน
อาหาร ยา สถานพยาบาล เครื่องดื่ม
แอลกอฮอล ฯลฯ 

 

 
๑.๖ หลักเกณฑในการรับเร่ืองรองเรียน  

         ๑. เปนเรื่องท่ีผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆ ของ 
เจาหนาท่ีในสังกัดหรือหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลวังโปง 
            ๒. เปนเรื่องท่ีประสงคขอใหโรงพยาบาลวังโปง ชวยเหลือหรือขจัดความ เดือดรอนในดานท่ีเก่ียวของ
กับความรับผิดชอบหรือภารกิจของโรงพยาบาลวังโปงโดยตรง 

๓. ขอรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูล เพ่ิมเติมไดใน 
การดําเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ตรวจสอบขอเท็จจริง ตามรายละเอียดท่ีกลาวมาในขอท่ี ๑ นั้น  
ใหยุติเรื่องและเก็บเปนฐานขอมูล 

๔. ไมเปนขอรองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้  
- ขอรองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหนั้นจะระบุรายละเอียดตามขอท่ี ๑  

จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง  
                - ขอรองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่องท่ีศาลไดมี คําพิพากษาหรือคําสั่ง    
ถึงท่ีสุดแลว  

- ขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับสถาบันพระมหากษัตริย  
- ขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับนโยบายของรัฐบาล  

              -  ขอรองเรียนท่ีหนวยงานอ่ืนไดดําเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและไดมีขอสรุปผลการ  
พิจารณาเปนท่ีเรียบรอยไปแลว อยางเชน สํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ 
(ป.ป.ช.) สํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) สํานักงานปองกันและ
ปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เปนตน นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของ
ผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณาหรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 
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๑.๗ การพิจารณาในการกําหนดช้ัน ความลับและคุมครองผูรองเรียน   
          การพิจารณาขอรองเรียนในการกําหนดชั้นความลับและคุมครองผูรองเรียนนั้น จะตองปฏิบัติตาม    

ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการสงเรื่องใหหนวยงานพิจารณานั้นผูให  
ขอมูลและผูรองอาจจะไดรับความเดือนรอน เชน ขอรองเรียนกลาวโทษขาราชการในเบื้องตนใหถือวาเปน
ความลับทางราชการ(หากเปนบัตรสนเทห ใหพิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดลอมปรากฏ 
ชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอนเทานั้น) การแจงเบาะแสผูมีอิทธิพลตองปกปดชื่อและท่ีอยูผูรองหากไม
ปกปดชื่อท่ีอยู ผูรองจะตองแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของทราบและใหความคุมครองแกผูรองดวย 

- กรณีมีการระบุชื่อผูถูกกลาวหา จะตองคุมครองท้ังฝายผูรองและผูถูกกลาวหา เนื่องจากเรื่อง     
ยังไมไดผานกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริงและอาจเปนการกลั่นแกลงกลาวหาใหไดรับความเดือดรอนและ
เสียหายได 

- เรื่องท่ีเก่ียวกับความม่ันคงของชาติ 
- กรณีผูรองเรียนระบุในคํารองขอใหปกปดหรือไมประสงคใหเปดเผยชื่อผู รองเรียน 

หนวยงานตองไมเปดเผยชื่อผูรองเรียนใหหนวยงานผูถูกรองทราบ เนื่องจากผูรองเรียนอาจจะไดรับความ
เดือดรอนตามเหตุแหงการรองเรียนนั้นๆ 

๑.๘ กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวของกับการดําเนินการจัดการขอรองเรียน  
  ๑. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  
  ๒. พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐  
  ๓. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑  
  ๔. พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖  
  ๕. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ 
  ๖. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรับฟงความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘                 
  ๗. ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 

๑.๙ หนาที่ความรับผิดชอบ  
๑. ผูอํานวยการโรงพยาบาล/สาธารณสุขอําเภอ : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ  

ติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 
๕. เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ : ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการ 

ตรวจสอบและติดตามผลการแกไขปญหา 
๕. เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ : ใหความรวมมือในการตรวจสอบและแกไขปญหา 
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บทบาทหนาท่ีความรบัผิดชอบของเจาหนาท่ี 
ในสังกัด คปสอ.วังโปง 

หนวยงาน/เจาหนาท่ี        โรงพยาบาลวังโปง สาธารณสุขอําเภอ/รพสต. 
เจาหนาท่ีโรงพยาบาล
วังโปง 

๑. ใหคําปรึกษา แนะนําขอรองเรียนใหแก
ผูรับบริการ/เจาหนาท่ีผูถูกรองเรียน 

๒. กํากับดูแลการจัดการเรื่องรองเรียนให
เปนไปดวยความเรียบรอยตามระยะเวลา
และมาตรฐานท่ีกําหนด 

๓. ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของในการ
ตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมีความจําเปน
เรงดวนและมีปญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอ
ผูบริหาร 

๔. แจงผูรองเรียน ภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด 

๕. การติดตามเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
๖. รายงานขอเท็จจริงและเสนอความเห็น
ท้ังขอเท็จจริงและขอกฎหมายตอผูบริหาร
ทุก ๖ เดือน   
๗. สงขอมูลขอรองเรียนใหกับผูวาราชการ
จังหวัด เพ่ือทราบตอไป 

๑. ใหคําปรึกษา แนะนํา/ความคิดเห็น 
ขอรองเรียนใหแกผูรับบริการ 

๒.ปฏิบัติและดูแลการจัดการเรื่ อง
รองเรียนใหเปนไปดวยความเรียบรอย
ตามระยะเวลาและมาตรฐานท่ีกําหนด 

๓. ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของใน
พ้ืนท่ี ในการตรวจสอบขอเท็จจริง กรณี
มีความจําเปนเรงดวนและมีปญหา
อุปสรรคเพ่ือเสนอผูบริหาร 

๔. แจงผูรองเรียน ภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด 

๕. การติดตามเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
๖ .  ร ายงานข อ เ ท็จจริ งและ เสนอ
ความเห็นท้ังขอเท็จจริงและขอกฎหมาย
ตอผูบริหาร ทุกเรื่อง 
๗. สงรายงานขอมูลขอรองเรียนใหกับ
โรงพยาบาลวังโปง 

 
       ๑.๑๐   ตัวช้ีวัดที่ ๑ รอยละของจํานวนขอรองเรียนที่ไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริง และมีการ 
สั่งการ  

      น้ําหนัก : ไมนอยกวารอยละ ๘๐ 
ขอรองเรียน หมายความวา เรื่องท่ีผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรองเรียนตอโรงพยาบาลวังโปง 

จากการใหบริการของหนวยงานในสังกัดโรงพยาบาลวังโปง ในเรื่องตางๆ ดังนี้ 
            - ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับหนวยงานอยูในสังกัดโรงพยาบาลวังโปง เนื่องจากไมปฏิบัติตามกฎหมาย 
ระเบียบ 

- ขอรองเรียนท่ีเ ก่ียวกับการดําเนินงานตามภารกิจของโรงพยาบาลวังโปง เนื่องจากไม มี
ประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง หรือไมไดรับความเปนธรรม 

        - ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลวังโปง ปฏิบัติหนาท่ีไมมีประสิทธิภาพ ไมเต็มใจ
ใหบริการ ปฏิบัติหนาท่ีผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณท่ีกําหนดไวรวมท้ังมีความประพฤติท้ัง
สวนตัวและหรือการงานท่ีเสื่อมเสียตอหนาท่ีราชการ 
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1.11 การดําเนินการจนไดขอยุติ  
- เรื่องท่ีดําเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองท้ังหมดและไดแจงใหผูรองไดทราบ  
- เรื่องท่ีดําเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองบางสวน (หนวยงานเจาของ 

เรื่องไดดําเนินการตามขอบเขตเต็มท่ีแลว) หรือไดบรรเทา เยียวยาปญหาความเดือดรอนของผูรองตามความ 
เหมาะสมและไดแจงใหผูรองทราบ 

- เรื่องดําเนินการแลว แตไมไดตามความประสงคของผูรอง เชน พนวิสัยการดําเนินการ   
และขอบเขตอํานาจหนาท่ีแลว และไดแจงทําความเขาใจกับผูรอง  

- เรื่องท่ีสงตอใหหนวยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีแลวและได  
แจงใหผูรองทราบถึงหนวยงานท่ีรับเรื่องสงตอ 

 
1.12 สูตรการคํานวณ : รอยละของจํานวนขอรองเรียนที่ไดรับการดําเนินการจนไดขอยุติ 

รอยละของจํานวนขอรองเรียน        =  จํานวนขอรองเรียนท่ีไดรับการดําเนินการจนไดขอยุติ  X  ๑๐๐ 
ท่ีไดรับการดําเนินการจนไดขอยุติ                          จํานวนขอรองเรียนท้ังหมด 
 

 
คาเปาหมาย 

 

เกณฑใหคะแนนเทียบคาเปาหมายกับรอยละของผลสําเร็จ 
 

๑ ๒ ๓ ๔ ๕ 

๘๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ ๑๐๐ 
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บทที่ ๒ 
กระบวนการจัดการเรือ่งรองทุกข รองเรียน 

 
2.1 กระบวนการทํางานการจัดการเร่ืองรองทุกข รองเรียน 

            ปจจุบันโรงพยาบาลวังโปง ดําเนินการจัดการขอรองเรียนโดยเปนไปตามท่ีรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐  ซ่ึงกระบวนการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาลวังโปงนั้น เม่ือ
ไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางตางๆ ท่ีกําหนดไวเรื่องจะถูกสงมายังศูนยรับเรื่องรองเรียน เพ่ือบันทึกเรื่องลง
ในระบบการจัดการขอรองเรียนและโรงพยาบาลวังโปง จะสงเรื่องใหหนวยงานผูรับผิดชอบรับเรื่อง เพ่ือไป
ดําเนินการจัดการขอรองเรียนดังกลาวตามกระบวนการตอไป พรอมท้ังตอบแจงผลการดําเนินการจัดการขอ
รองเรียน 

               ในเบื้องตนภายในระยะเวลา ๑๕ วัน ไปยังผูรองเรียนใหไดทราบผลตามท่ีอยูท่ีปรากฏใน
ฐานขอมูลผูรองเรียน หรือดําเนินการแจงผลใหผูรองเรียนทราบดวย (ผานชองทางการติดตามเรื่องรองเรียน
ของเว็บไซตศูนยรับเรื่องรองเรียน) และเม่ือหนวยงานผูรับผิดชอบไดดําเนินการจัดการขอรองเรียนจนไดผล
สรุปแลว เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของหนวยงานจะตองบันทึกผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียนลงในระบบฯ 
เพ่ือจะไดนําผลการดําเนินการ แจงใหผูรองเรียนทราบ ผานทางชองทางท่ีผูรองเรียนตองการทราบผลการ
ดําเนินการกระบวนการท่ีจะทําใหผูรองเรียนไดรับทราบผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดอยางรวดเร็ว 
และมีความพึงพอใจตอผลการดําเนินการจากหนวยงานท่ีรับผิดชอบนั้น ท้ังนี้โรงพยาบาลวังโปง ไดตระหนัก
และใหความสําคัญตอผลความพึงพอใจของผูรองเรียนท่ีมีตอระบบการดําเนินการจัดการขอรองเรียนเปนอยาง
ดี โดยกระบวนการทํางานดานการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลวังโปง หนวยงานผูรับผิดชอบในแตละ
เรื่อง จะมีแนวทางและกระบวนการตรวจสอบหรือพิจารณาดําเนินการจัดการขอรองเรียนในแตละเรื่องนั้นไม
เหมือนกันซ่ึงข้ึนอยูกับรายละเอียดของเรื่องรองเรียนดวย วามีความซับซอนของเนื้อหาเพียงใดหรือตองใช
ระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารหลักฐาน พยานตางๆ เพ่ือเขาสูกระบวนการพิสูจนใหไดขอสรุปแหงผลของ
การรองเรียน โดยเปนขอเท็จจริงท่ีถูกตอง เปนธรรมตอผูรองเรียนและผูถูกรองเรียน ดังนั้น การรองเรียนใน
บางเรื่องจึงตองใชระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพึงพอใจตอระยะเวลาในการ
จัดการขอรองเรียน แตท้ังนี้โรงพยาบาลวังโปงไดกําหนดใหแตละหนวยงานรายงานผลการดําเนินงานทุกระยะ
เพ่ือแจงใหผูรองเรียนทราบ โดยมีการรายงานผลในแตละรอบดังนี้ รายงานผลรอบ ๑๕ วัน, รอบ ๓๐ วัน, รอบ 
๖๐ วัน หรือจนกวาเรื่องจะไดขอยุติ โดยศูนยรับเรื่องรองเรียนเปนหนวยงานกลางในการประสานงาน ติดตาม
ผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียนกับหนวยงานผูรับผิดชอบ เพ่ือนําผลการจัดการขอรองเรียนบันทึกใน
ระบบ พรอมท้ังรายงานชี้แจงใหผูรองเรียนไดรับทราบและใหผูรองเรียนไดเกิดความพึงพอใจตอการดําเนินงาน
การจัดการขอรองเรียนซ่ึงท้ังหมดนี้จะเปนการดําเนินการผานทางระบบการจัดการขอรองเรียนโรงพยาบาล     
วังโปง และผูรองเรียนสามารถเขามาสอบถามผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดทุกเม่ือ ซ่ึงจะมีชองทาง
สําหรับผูรองเรียนไวติดตามผลการรองเรียน 
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2.2 แผนผังกระบวนการทํางานของระบบการจัดการขอรองเรียน 
Flow Chart  : การจัดการความขัดแยงทางการแพทยและสาธารณสุขดวยวิธีการเจรจาไกลเกล่ียดวยสันติวิธี 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

1.รับแจง้เหตุ ลงแบบฟอร์ม ตอบกลบัผูร้้องภายใน 5 วนั 

2.ตรวจสอบขอ้มูล ขอ้เทจ็จริงและหลกัฐาน 

- ÊíÒà¹ ÒàÇª ÃÐàº ÕÂ¹  

- ÃÇº ÃÇÁ/º Ñ¹ · Ö¡ ¢ éÍ ÁÙÅ̈Ò¡ ¡ ÒÃ¾Ù́¤ØÂ¡ Ñº  

เจา้หนา้ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งเพ่ือพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเบ้ืองตน้ 

3.ประสานไกล่เกล่ีย ติดตามเยีย่มผูเ้สียหายและครอบครัวคร้ังแรก(เร็วท่ีสุด 

ภายใน 24 ชัว่โมงไม่เกินวนัท่ี 3 หลงัเกิดเหตุการณ์) 

-แจง้วตัถุประสงคข์องการมาเยีย่ม 

-ÃÑº ¿ Ñ§» ÃÐà́ ç¹» Ñ- ËÒ́ éÇÂ· èÒ· ÕàËç¹ ã¨  à»ç¹ ÁÔµÃ äÁèâµéá Âé§ 

-¡ Ã³ ÕàÊÕÂª ÕÇÔµ Ã¾.¹ íÒ¾Ç§ËÃṌä» à¤ÒÃ¾È¾,à»ç¹ à̈ éÒÀÒ¾ÊḈ ¾ÃÐÍ ÀÔ̧ÃÃÁÈ¾ 

และมอบเงินช่วยเหลือเบ้ืองตน้ 2,000 บาทหรือตามความเหมาะสม 

4. ประชุมคณะกรรมการไกล่เกล่ียเพ่ือดาํเนินการแกไ้ขปัญหาให้แลว้เสร็จไม่เกิน 30 วนัหลงัรับเร่ือง 

- วิเคราะห์ขอ้มูล/เหตุการณ์/สรุปประเด็นท่ีร้องเรียน 

- ¡ íÒË¹ ´ á ¹ Ç· Ò§ª èÇÂàËÅ×Í /àÂÕÂÇÂÒ¼¼ÙéàÊÕÂËÒÂá ÅÐ¤ÃÍ º ¤ÃÑÇ 

- กรณีท่ีจาํเป็นอาจตอ้งประสานกบัทีมให้คาํปรึกษาเพ่ือให้ขวญัและกาํลงัใจของผูเ้สียหาย/ครอบครัว 

- สรุปขอ้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงระบบงานของโรงพยาบาล 

- àÊ¹ Í ÃÒÂ§Ò¹ µèÍ ¤³ Ð¡ ÃÃÁ¡ ÒÃº ÃÔËÒÃâÃ§¾ÂÒº ÒÅ 

5.การแจง้ผลการดาํเนินงานโดย แจง้ผผูเ้สียหายต่อเน่ือง 

(คร้ังท่ี 2 ห่างจากคร้ังแรก 1 สปัดาห์ ) 

(คร้ังท่ี 3 ห่างจากคร้ังท่ีสอง 1 สปัดาห์ ) 

(คร้ังท่ี 4 ห่างจากคร้ังท่ีสาม 1 สปัดาห์ และคร้ังต่อไปทุกสปัดาห์จนกวา่จะ

ทราบผลไม่เกิน 30 วนั ) 

- ¡ ÒÃàÂÕÂÇÂÒ· Ò§¨ Ôµã¨ /ÊÑ§¤Á 

- ให้ขอ้มลู/ขอ้เทจ็จริงงท่ีไดจ้ากการประชุม 

- º Ñ¹ · Ö¡ ÃÒÂ§Ò¹ ¼Å¡ ÒÃàยีย่มเสนอประธานกรรมการ 

 

6.สรุปเก็บรวบรวมแฟ้มขอ้มูลและประเมินความพึงพอใจ 

¼ÙéÃÑº ¼Ôª́ Í º  

¹ Ò§ÊÒÇ» ÃÐÀÒ¾ÃÃ³  à¹ µÃá Ê§ÈÃÕ 

นางเจนจิรา ตั้งวฒันาสิน 

หวัหนา้งานท่ีเกิดอุบติัการณ์ 

ã¹ àÇÅÒÃÒª ¡ ÒÃ 

จนท.รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน 

หมายเลข 1 - 6 

¹ Í ¡ àÇÅÒÃÒª ¡ ÒÃ 

¨ ¹ · .ÃÑº ¼Ôª́ Í º ÃéÍ §àÃÕÂ¹  

หมายเลข 7 - 14 

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย 

คณะกรรมการไกล่เกล่ีย 

เลขาทีมไกล่เกล่ีย 

¹ .Ê» ÃÐÀÒ¾ÃÃ³  à¹ µÃá Ê§ÈÃÕ 

Í Øº ÑµÔ¡ ÒÃ³ ì/

ความเส่ียง

µèÍ ¡ ÒÃ¶ Ù¡

 

¼ÙéàÊÕÂËÒÂà¢ éÒà¡ ³ ± ìµÒÁ

มาตรา 41 

ส่งทีมไกล่เกล่ีย สสจ. 
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Flow chart การปฏิบัติงาน ศูนยบริการหลักประกันสุขภาพโรงพยาบาลวังโปง 
ผูรับผิดชอบ  

งานประกันสุขภาพฯ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÈÙ¹ Âìº ÃÔ¡ ÒÃ

ËÅÑ¡ » ÃÐ¡ Ñ¹ ÊØ¢ÀÒ¾ 

· ÕÁ¤ÇÒÁ

เส่ียง 
ทีมไกล่เกล่ีย 

¡ ÒÃ» ÃÐÊÒ¹ â» Ãá ¡ ÃÁ

ความเส่ียง 

à¢ éÒ¡ ÃÐº Ç¹ ¡ ÒÃ 

ไกล่เกล่ีย 

PCT 

ETHIC 

PTC 

IM 

IC 

Back office 

ENV เคร่ืองมือ 

ENV ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยัในการทาํงาน 

¤³ Ð¡ ÃÃÁ¡ ÒÃÃÑº ¼Ốª Í º

เร่ืองร้องเรียน 

¹ Ò§ÊÒÇÊÁ· Ã§ ÊÕ· Õ 

· Ñ¹ µá ¾· ÂìË- Ô§¹ Ô̧Ô¹ Ñ¹ · ì  Ê¡ ØÅ· Í § 

¹ Ò§ÊÒÇÁ³ ± Ò ÈÃÕ· Í § 

¹ ÒÂä¾âÃ̈ ¹ ì ÊØÃÑ° ¹ Ñ¹ · ÈÔÃÔ 

¹ Ò§ÊÒÇ» ÃÐÀÒ¾ÃÃ³  à¹ µÃá Ê§ÈÃÕ 

¹ ÒÂª Ò- ³ Ã§¤ ì ¡ éÍ ¹ ¤ íÒ 

¹ ÒÂª Ò¤ÃÔµ » ÃÐÊÒ¹ · Í § 

นางสุภาวดี ตั้งเมืองทอง 

แบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียนของ 

Ê» Êª . ËÃ×Í  ÃÒÂ§Ò¹ Í Øº ÑµÔ¡ ÒÃ³ ì 
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2.3 การตอบขอรองเรียน การรายงาน 
การตอบขอรองเรียน 
       กรณีท่ี ๑ การตอบขอรองเรียน ใหผูรองเรียนไดทราบผลการดําเนินการในเบื้องตน(ภายใน ๑๕ วัน) ภายหลัง
จากไดรับเรื่องรองเรียนมาในระบบ โดยตรงถึงผูอํานวยการโรงพยาบาล/นายแพทยสาธารณสุขจังหวัด
เพชรบูรณ/ศูนยดํารงธรรมจังหวัดเพชรบูรณ /สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข/หรือจากหนวยงานตามท่ี
ไดรับแจงเรื่องรองเรียน 

- ตอบผูรองเรียนในเบื้องตน ประกอบดวยรายละเอียดอางถึงขอรองเรียนท่ีผูรองเรียน 
มาโดยสรุป 

- โรงพยาบาลวังโปง มอบหมายใหหนวยงานผูรับผิดชอบหรือ 
เก่ียวของพิจารณาดําเนินการแลวแจงผลใหทราบ 

กรณีท่ี ๒ การตอบขอรองเรียนเม่ือทราบผลการดําเนินการพิจารณาหรือทราบผลความคืบหนาการ
ดําเนินการตามระยะเวลาท่ีกําหนดไว โดย 

- รายงานผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียน ขอเท็จจริงใหกับหนวยงานท่ีรับ 
เรื่องรองเรียนโดยประกอบดวย ขอพิจารณาและขอเสนอ รายละเอียดไดดําเนินการจัดการตามขอรองเรียน
เรียบรอยแลว 
     -    แจงผลใหผูรองทราบ  
 
การรายงาน 

 การรายงานผลการสามารถรายงานผลไดตามหัวขอ ดังตอไปนี้  
๑. รายงานสรุปจํานวนขอรองเรียนในแตละปงบประมาณ 
๒. รายงานสรุปจํานวนขอรองเรียนแยกเปนรายเดือน 
๓. รายงานสรุปจํานวนขอรองเรียน จําแนกตามชองทางการรองเรียน 
๔. รายงานสรุปจํานวนขอรองเรียน จําแนกตามประเภทขอรองเรียน 
๕. รายงานสรุปจํานวนขอรองเรียน จําแนกตามหนวยงาน 
๖. รายงานสรุปจํานวนขอรองเรียน จําแนกตามสถานะเรื่อง 

๗. รายงานสรุปจํานวนขอรองเรียน ท่ีดําเนินการจนไดขอยุติแลว 
2.4 ระบบการจัดการขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกส 

      ปจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เรงรัด สนับสนุนใหหนวยงานภาครัฐ
ตางๆ ไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการบริหารจัดการ เพ่ือลดข้ันตอนและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเขาถึงบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว พรอมกันนี้ยังชวยใหการปฏิบัติงานเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของประชาชนในดานงานบริการตางๆ ไดอยางครบถวน  

       การรับเรื่องรองเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลวังโปง ในปจจุบันไดนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมาประยุกตใชงาน คือการรับเรื่องรองเรียนผานระบบอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงก็คือการ
รับเรื่องรองเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือระบบอินเทอรเน็ตมาใชในการรับเรื่องรองเรียน ประสานงาน
จัดสงเรื่องรองเรียนใหหนวยงาน และหนวยงานดําเนินการตอบผลการจัดการขอรองเรียน ผานระบบ ผู
รองเรียนสามารถติดตามความคืบหนาหรือผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดผานทางระบบ พรอมท้ังเก็บ
ขอมูลเรื่องรองเรียนตางๆ อยางเปนระเบียบซ่ึงฐานขอมูลจะถูกเก็บไวในระบบการจัดการขอรองเรียน
อิเล็กทรอนิกส  
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       ซ่ึงระบบการจัดการขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกสนั้น จะสามารถลดข้ันตอนและระยะเวลาในการ
ดําเนินงาน เพ่ือใหการดําเนินงานนั้นเปนไปอยางสะดวก รวดเร็วและเปนระบบยิ่งข้ึน โดยมุงท่ีจะตอบสนอง
ความตองการของประชาชนในดานงานบริการ พรอมตอบขอสงสัยหรือแจงผลการดําเนินการอยางรวดเร็วผาน
ระบบ  
   การเขาสูเวปไซด รองเรียน รองทุกข ดังนี้ 
   - เขาระบบผานทาง Website โรงพยาบาลวังโปง 
            http://www.wangpong hospital.go.th     

 
   

 
 
 
สรุปผลการดําเนินการเกี่ยวกับเร่ืองรองเรียน เผยแพรผานเวปไซต 
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J แบบฟอรมแจงขอรองเรียน  J 
ของโรงพยาบาลวังโปง 

__________________ 
   

        เลขท่ีรับ______________ 
วันท่ี______________________ 

ชื่อ-สกุล ผูรับบริการ_______________________________________________________________ 
เลขบัตรประจําตัวประชาชน  ¨ - ¨¨¨¨ - ¨¨¨¨¨ - ¨¨ - ¨ 
ท่ีอยูตามบัตรประจําตัวประชาชน บานเลขท่ี_____________หมูท่ี______ตรอก/ซอย______________ 
ถนน_______________________แขวง/ตําบล_________________เขต/อําเภอ_________________ 
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย________________โทรศัพท___________________ 
โทรศัพทเคลื่อนท่ี________________________โทรสาร___________________________________ 
e-mail address_______________________________ 
สถานท่ีติดตอ/ใหแจงผล  ¨ ท่ีอยูตามบัตรประจําตัวประชาชน หรือ 
    ¨ บานเลขท่ี___________หมูท่ี______ตรอก/ซอย______________ 
ถนน_______________________แขวง/ตําบล_________________เขต/อําเภอ_________________ 
จังหวัด_____________________รหัสไปรษณีย________________โทรศัพท___________________ 
โทรศัพทเคลื่อนท่ี________________________โทรสาร___________________________________ 
e-mail address_______________________________ 
รายละเอียดเปน ¨ ขอรองเรียน / ¨ ขอคิดเห็น / ¨ ขอเสนอแนะ  โดยสรุปดังนี้ 
 ________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________ 
คําขอท่ีตองการใหดําเนินการ________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 

ลงชื่อ____________________________ผูรับบริการ 
                                                                   (____________________________) 
ผูรับเรื่อง_____________________________ 
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