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คํานํา 
 

  โรงพยาบาลเวียงแกน อําเภอเวียงแกน จังหวัดเชียงราย มีการทํางาน ตามนโยบาย
การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงาน ของหนวยงานในสังกัดสํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ราชการบริหารสวนภูมิภาค (MOPH Integrity and Transparency 
Assessment : MOPH ITA) กําหนดเปนตัวชี้วัดภายใตพระราชบัญญัติงบประมาณรายจาย ประจาํป
ประจาํปงบประมาณ พ.ศ. 2568 นํากรอบการประเมินของสํานักงาน ป.ป.ช. (พ.ศ. 2562-2565) 
มาพัฒนาโดยการประยุกตและปรับปรุงรายละเอียดขอคําถามเปนแบบวัดการเปดเผยขอมูลสาธารณะ 
(MOPH Open Data Integrity and Transparency Assessment : MOIT) มุงเนนใหหนวยงาน
เปาหมายใหความสําคัญ และรวมพลังในการเปดเผยขอมูลและการใหบริการสาธารณะผานระบบ
สารสนเทศของหนวยงานเปนหลัก ภายใตแนวคิด จุดพลังแหงความรวมมือ (The Power of 
Collaboration) คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการ
ของเจาหนาท่ี ดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเปนประโยชนสําหรับหนวยงานและบุคลากร
ผูปฏิบัติงานท่ีจะนําไปเปนมาตรฐานการปฏิบัติงาน จัดการเรื่อง รองเรียน แจงเบาะแสดานการทุจริต
และประพฤติมิชอบอยางมีคุณภาพ 
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คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองเรียน รองทุกข 
โรงพยาบาลเวียงแกน 

 
หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยเรื่องหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนในเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภายและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงาน
เกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก
และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ ภายใตการ
อภิบาลระบบการรับเรื่องราว รองทุกข บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของ
ระบบอยางสูงสุดและยั่งยืนตอไป 
 
การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองทุกข  
 เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ
พัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแส
การทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี โรงพยาบาลเวียงแกน จึงได
จัดตั้งศูนยรับเรื่องราว รองทุกขข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว
ไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอน
จากการรองเรียน 
 
สถานท่ีตั้ง  
 ตั้งอยูท่ี 115 หมู 6 โรงพยาบาลเวียงแกน ตําบล มวงยาย อําเภอ เวียงแกน จังหวัด
เชียงราย 57310 
 
หนาท่ีและความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรอง/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับ
เรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

 
วัตถุประสงค 

1.  เพ่ือใหความคิด/เห็นคํารองเรียนของผูบริการไดรับการตอบสนองเหมาะสม และนําไปสู
การปรับปรุงแกไขใหดีข้ึน 

2. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูถึงปญหาและแกไขในอยางรวดเร็ว 
3. เพ่ือเปนแนวทางในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 
4. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาท่ีใหใสใจ ทบทวนขอรองเรียน 
5. เพ่ือผูรับบริการม่ันใจในกระบวนการรับเรื่องรองเรียน และการดําเนินการตามข้ันตอน 
6. เพ่ือใหเจาหนาท่ี ท่ีรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการใช

เปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชองทางการรองเรียน
ตาง ในเปนทิศทางเดียวกัน 



2 
ขอบเขต 
 การรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ หรือแบบรายงานการรองเรียนของผูรับบริการ เพ่ือนําไปสูการวิเคราะหขอมูล และสงตอ
ผูเก่ียวของดําเนินการตอบ/แกไขขอรองเรียน และนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่อง
รองเรียน 
 
คําจํากัดความ 

 • เรื่องรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและ
ภายในหนวยงาน ท่ีไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ 
และแจงขอใหตรวจสอบแกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

• ขอเสนอแนะ หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนําเพ่ือการปรับปรุงระบบการ
บริการ สิ่งแวดลอม และอ่ืนๆ ของโรงพยาบาล  

• ผูรองเรียน หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมี
สวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/
การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล   

• ชองทางการรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได
ประกอบดวยตูรับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการ 
รองเรียนดวยตนเอง รองเรียนผานทางเว็บไซต Line หรือชองทางอ่ืนๆ เชน ผานสื่อ 

• การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น
คําชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน ไดแก 

1.การแตงตั้ง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยระดับหนวยงาน 
2.การรับขอรองเรียน 
3.การพิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 
4.การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตางๆ 
5.การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 
6. การกําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน  
7. การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏิบัติ 

• การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ข้ันตน หมายถึง การท่ีทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน 
เจรจาไกลเกลี่ยเฉพาะหนากอน เม่ือพบเหตุการณท่ีมีแนวโนมท่ีจะฟองรองหรือรองเรียน  

• คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน หมายถึง บุคคลท่ีไดรับการแตงตั้งใหเปน
ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน/ชมเชยของหนวยงาน 
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• ระดับความรุนแรง แบงเปน 4 ระดับ 
ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรียนไมไดรับ
ความเดือดรอน แต
ติดตอมาเพ่ือให
ขอเสนอแนะ / ให
ขอคิดเห็น /ชมเชย 
ในการใหบริการ 

การเสนอแนะ
เก่ียวกับการ
ใหบริการและสถานท่ี
โรงพยาบาล 

ไมเกิน 5 วัน
ทําการ 

-หนวยงาน 

2 ขอรองเรียน
เรื่องเล็ก 

ผูรองเรียนไดรับ
ความเดือดรอน แต
มีการพูดคุยและ
สามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว 

-การรองเรียน
เก่ียวกับพฤติกรรม
การใหบริการของ
เจาหนาท่ีใน
หนวยงาน 
-การรองเรียน
เก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบริการ 

ไมเกิน 15 วัน
ทําการ 

-หนวยงาน 

3 ขอรองเรียน
เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับ
ความเดือดรอน มี
การโตแยงเกิดข้ึนไม
สามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว ตอง
อาศัยทีมไกลเกลี่ย 
และอํานาจ 
คณะกรรมการ
บริหารในการแกไข 
-เรื่องท่ีสรางความ
เสื่อมเสียตอชื่อเสียง
ของ รพ. 
 

-การรองเรียน
เก่ียวกับความผิดวินัย
รายแรงของ
เจาหนาท่ี 
-การรองเรียนความ
ไมโปรงใสของการ
จัดซ้ือจัดจาง 
-การรองเรียนผานสื่อ
สังคมออนไลน ไดแก 
เฟสบุค อีเมลเว็บไซต 
กระทูตางๆ เปนตน 

ไมเกิน 30 วัน
ทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
 
-คณะกรรมการบรหิาร 
รพ. 

4 การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับ
ความเดือดรอน 
และรองเรียนตอ
สื่อมวลชน หรือ
ผูบังคับบัญชาระดับ
จังหวัด หรือมีการ
ฟองรองเกิดข้ึน 

-การเรียกรองให
หนวยงานชดเชย
คาเสียหายจาการ
ใหบริการท่ีผิดพลาด 
(ม.41) 

ไมเกิน 60 วัน
ทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย  
-คณะกรรมการบริหาร  
รพ.  
-หนวยงานระดับสูงข้ึน 
ไปเชน สสจ. 
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นโยบายปฏิบัต ิ

1. จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน รองทุกข มีหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง 
บริหารจัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล 
ขอเท็จจริงเบื้องตน และจัดทํารายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิง
ระบบตอไป 

2. จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาท่ีกําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ย
ดวยสันติวิธีกํากับ ติดตามประเมินผล รวมท้ังไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ท่ีเกิดข้ึนในหนวยงาน 

3. กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน ไดแก  
๑. ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น -รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ  
๒. รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการ

รองเรียนพรอมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมท่ีอยู เบอรโทรศัพทท่ีสามารถ
ติดตอได  

๓. รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมท่ีอยู เบอร
โทรศัพท ท่ีสามารถติดตอได  

๔. รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน ให
ผูดูแลระบบรวบรวมขอมูล  

๕. รองเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ สื่อมวลชน ใหรวบรวมขอมูล 
 4. ใหทุกฝาย/งาน นํามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการขอรองเรียน ” ใชเปน

แนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม กํากับ ติดตาม ในหนวยงาน 
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ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลเวียงแกน 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1. การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงานผูอํา นวยการหรือหัวหนาของ
หนวยงาน 

1. กําหนดสถานท่ีจัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
2. กําหนดหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
3. พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพ่ือกํา หนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
4. ออก/แจงคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

พรอมท้ังแจงใหบุคลากรภายในหนวยงานทราบเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนของ
หนวยงาน 
2. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
ในแตละวัน เจาหนาท่ีฯ ตองดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายัง

ศูนยฯจากชองทางตาง ๆ ดังนี้ 
1. ระบบหมายเลขโทรศัพท 053-603140 
2. หนังสือ/จดหมาย 
ท่ีอยู โรงพยาบาลเวียงแกน 115 หมู 6 ตําบลมวงยาย อําเภอเวียงแกน จังหวัด

เชียงราย 57310 
3. รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับเรื่องรองเรียนของ

หนวยงาน 
4. เว็บบอรด/E-mail ของศูนยรับเรื่องรองเรียน 

3. การบันทึกขอรองเรียนเจาหนาท่ีฯ 
1. ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีฯ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรม

บันทึกขอรองเรียนแบบฟอรม Complaint Form  
2. การกรอกแบบฟอรมบนัทึกขอรองเรยีน แบบฟอรม Complaint Form ควรถาม

ชื่อ-สกุล หมายเลขติดตอกลับของผูรองเรียน เพ่ือเปนหลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่น
แกลง รวมท้ังเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงกลับแกผูรองเรียน 

      4. การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 
1. หนวยงานจัดตั้งศูนยจัดการขอรองเรียนโดยมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน 

เบอรโทรศัพท/E-mail  
5. ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบริการภายในกําหนด มีดังนี้ 

1. ภายในเวลา ๑๐ วัน ทําการ ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลครบถวน สามารถ
ตรวจสอบขอเท็จจริงจากฐานขอมูลโรงพยาบาลได 

2. ภายในเวลา ๓๐ วันทําการไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน สามารถ
รวบรวมขอเท็จจริงโดยไมตองทําหลักฐานเพ่ิมเติม 

3. ภายในเวลา ๖๐ วันทําการไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหา
ขอเท็จจริง 
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6. การนับระยะเวลา ใหเริ่มนับตั้งแตวันท่ีปรากฏอยูในเขตขอมูล ( field) “วันท่ีรับ” ของ

ระบบงานบริหารเรื่องรองเรียนของแตละหนวยงาน 
7. การกําหนดวา เรื่องรองเรียนเรื่องใด จะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไข

ปญหาการรองเรียน ของผูรับบริการนั้นใหหนวยงานท่ีดําเนินการเปนผูระบุกลุมลงในหนา “บันทึก
ขอมูลการรับเรื่องรองเรียน ” ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการ
จัดลําดับชั้นความสําคัญของเรื่องรองเรียน โดยกําหนดประเภทของเรื่องรองเรียนท่ีตองดําเนินการ
อยางเรงดวนดังนี้ 

1. เรื่องรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเรื่องของความปลอดภัยซ่ึง
มีผลตอสุขภาพและอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 

2. เรื่องรองเรียนท่ีกอใหเกิดความเขาใจผิด และทําใหเกิดการความไมปลอดภัย 
3. เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวของกับเรื่องท่ีเปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขท้ังนี้

ขอใหผูรับเรื่อง/ผูดําเนินการ เสนอเรื่อง และดําเนินการใหเปนไปตามเกณฑระยะเวลาการ
แกไขปญหาการรองเรียนของแตละกลุมดวย 
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การรับเรื่องรองเรียน 

๑.  ประเด็นท่ีสามารถรับรองเรียนเม่ือผูรับบริการประสบปญหาเก่ียวกับการใชบริการ 
ประเด็นท่ีสามารถรองเรียนไดแก 

๑. ไดรับอันตรายจากการรับบริการ หรือใชยา ท้ังท่ีไดปฏิบัติตามวิธีใช คําแนะนําหรือ
ขอควรระวังตามท่ีระบุฉลากแลว 

๒. เครื่องมือ เครื่องใช ยาและเวชภัณฑท่ีจํา เปนประจําสถานพยาบาลไมเปนไปตามท่ี
กําหนด - คาใชจายทางดานการรักษาพยาบาลไมเปนธรรม 

๓. การรักษาไมไดมาตรฐาน 
๔. กระทําผิดจรรยาบรรณ และจรยิธรรม 
๕. ไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ 
๖. ไมไดรับการบริการท่ีดี หรือ ไมตรงกับความเจ็บปวย หรือ ความตองการ 
๗. พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีและหนวยงานภายในหนวยงาน

ราชการ 
๘. อ่ืนๆ 

๒. ชองทางการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 
๑. โทรศัพท 053-603140 
๒. รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
๓. หนังสือ/จดหมาย  

โรงพยาบาลเวียงแกน  115 หมู 6  ตําบล มวงยาย อําเภอ เวียงแกน เชียงราย 
57310 

๔. เว็บบอรด / E-mail ของศูนยรับเรื่องรองเรียน http://wkhos.go.th/ 
๓. หลักเกณฑการพิจารณากลั่นกรองเรื่องรองเรียนเบื้องตน 

1. การรองเรียนท่ีมีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพ่ิมเติม
ไดใหยุติเรื่องเก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผู
รองเรียนได 

2. การรองเรียนท่ีเกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนท่ี
เจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียน สามารถใหขอมูล/ไกลเกลี่ยไดใหยุติเรื่อง และเก็บเปน
ขอมูล 

3. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “ขอแนะนํา การเสนอแนะ ” ไมจัดวาเปน
เรื่องรองเรียนท่ีตองดําเนินการภายในระยะเวลาท่ีกําหนด (กลุมทาทาย) โดยให
พิจารณายุติเรื่อง และสงเรื่องใหโรงพยาบาลเวียงแกนเพ่ือเปนขอมูล 
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แผนผังกระบวนการทํางานของระบบจัดการผูรองย่ืนเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบมายัง รพ.เวียงแกน 


