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คํานํา 
 

  โรงพยาบาลเวียงแกน อําเภอเวียงแกน จังหวัดเชียงราย มีการทํางาน ตามนโยบาย
การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงาน ของหนวยงานในสังกัดสํานักงาน
ปลัดกระทรวงสาธารณสุข ราชการบริหารสวนภูมิภาค (MOPH Integrity and Transparency 
Assessment : MOPH ITA) กําหนดเปนตัวชี้วัดภายใตพระราชบัญญัติงบประมาณรายจาย ประจาํป
ประจาํปงบประมาณ พ.ศ. 2568 นํากรอบการประเมินของสํานักงาน ป.ป.ช. (พ.ศ. 2562-2565) 
มาพัฒนาโดยการประยุกตและปรับปรุงรายละเอียดขอคําถามเปนแบบวัดการเปดเผยขอมูลสาธารณะ 
(MOPH Open Data Integrity and Transparency Assessment : MOIT) มุงเนนใหหนวยงาน
เปาหมายใหความสําคัญ และรวมพลังในการเปดเผยขอมูลและการใหบริการสาธารณะผานระบบ
สารสนเทศของหนวยงานเปนหลัก ภายใตแนวคิด จุดพลังแหงความรวมมือ (The Power of 
Collaboration) คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการ
ของเจาหนาท่ี ดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเปนประโยชนสําหรับหนวยงานและบุคลากร
ผูปฏิบัติงานท่ีจะนําไปเปนมาตรฐานการปฏิบัติงาน จัดการเรื่อง รองเรียน แจงเบาะแสดานการทุจริต
และประพฤติมิชอบอยางมีคุณภาพ 
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คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองเรียน รองทุกข 
โรงพยาบาลเวียงแกน 

 
หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยเรื่องหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนในเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภายและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงาน
เกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก
และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ ภายใตการ
อภิบาลระบบการรับเรื่องราว รองทุกข บนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของ
ระบบอยางสูงสุดและยั่งยืนตอไป 
 
การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองทุกข  
 เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ
พัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแส
การทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี โรงพยาบาลเวียงแกน จึงได
จัดตั้งศูนยรับเรื่องราว รองทุกขข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว
ไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอน
จากการรองเรียน 
 
สถานท่ีตั้ง  
 ตั้งอยูท่ี 115 หมู 6 โรงพยาบาลเวียงแกน ตําบล มวงยาย อําเภอ เวียงแกน จังหวัด
เชียงราย 57310 
 
หนาท่ีและความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรอง/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับ
เรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

 
วัตถุประสงค 

1.  เพ่ือใหความคิด/เห็นคํารองเรียนของผูบริการไดรับการตอบสนองเหมาะสม และนําไปสู
การปรับปรุงแกไขใหดีข้ึน 

2. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูถึงปญหาและแกไขในอยางรวดเร็ว 
3. เพ่ือเปนแนวทางในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 
4. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาท่ีใหใสใจ ทบทวนขอรองเรียน 
5. เพ่ือผูรับบริการม่ันใจในกระบวนการรับเรื่องรองเรียน และการดําเนินการตามข้ันตอน 
6. เพ่ือใหเจาหนาท่ี ท่ีรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการใช

เปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชองทางการรองเรียน
ตาง ในเปนทิศทางเดียวกัน 
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ขอบเขต 
 การรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ หรือแบบรายงานการรองเรียนของผูรับบริการ เพ่ือนําไปสูการวิเคราะหขอมูล และสงตอ
ผูเก่ียวของดําเนินการตอบ/แกไขขอรองเรียน และนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่อง
รองเรียน 
 
คําจํากัดความ 

 • เรื่องรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและ
ภายในหนวยงาน ท่ีไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ 
และแจงขอใหตรวจสอบแกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

• ขอเสนอแนะ หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนําเพ่ือการปรับปรุงระบบการ
บริการ สิ่งแวดลอม และอ่ืนๆ ของโรงพยาบาล  

• ผูรองเรียน หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมี
สวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/
การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล   

• ชองทางการรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได
ประกอบดวยตูรับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการ 
รองเรียนดวยตนเอง รองเรียนผานทางเว็บไซต Line หรือชองทางอ่ืนๆ เชน ผานสื่อ 

• การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น
คําชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน ไดแก 

1.การแตงตั้ง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยระดับหนวยงาน 
2.การรับขอรองเรียน 
3.การพิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 
4.การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตางๆ 
5.การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 
6. การกําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน  
7. การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏิบัติ 

• การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ข้ันตน หมายถึง การท่ีทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน 
เจรจาไกลเกลี่ยเฉพาะหนากอน เม่ือพบเหตุการณท่ีมีแนวโนมท่ีจะฟองรองหรือรองเรียน  

• คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน หมายถึง บุคคลท่ีไดรับการแตงตั้งใหเปน
ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน/ชมเชยของหนวยงาน 
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• ระดับความรุนแรง แบงเปน 4 ระดับ 
ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรียนไมไดรับ
ความเดือดรอน แต
ติดตอมาเพ่ือให
ขอเสนอแนะ / ให
ขอคิดเห็น /ชมเชย 
ในการใหบริการ 

การเสนอแนะ
เก่ียวกับการ
ใหบริการและสถานท่ี
โรงพยาบาล 

ไมเกิน 5 วัน
ทําการ 

-หนวยงาน 

2 ขอรองเรียน
เรื่องเล็ก 

ผูรองเรียนไดรับ
ความเดือดรอน แต
มีการพูดคุยและ
สามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว 

-การรองเรียน
เก่ียวกับพฤติกรรม
การใหบริการของ
เจาหนาท่ีใน
หนวยงาน 
-การรองเรียน
เก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบริการ 

ไมเกิน 15 วัน
ทําการ 

-หนวยงาน 

3 ขอรองเรียน
เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับ
ความเดือดรอน มี
การโตแยงเกิดข้ึนไม
สามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว ตอง
อาศัยทีมไกลเกลี่ย 
และอํานาจ 
คณะกรรมการ
บริหารในการแกไข 
-เรื่องท่ีสรางความ
เสื่อมเสียตอชื่อเสียง
ของ รพ. 
 

-การรองเรียน
เก่ียวกับความผิดวินัย
รายแรงของ
เจาหนาท่ี 
-การรองเรียนความ
ไมโปรงใสของการ
จัดซ้ือจัดจาง 
-การรองเรียนผานสื่อ
สังคมออนไลน ไดแก 
เฟสบุค อีเมลเว็บไซต 
กระทูตางๆ เปนตน 

ไมเกิน 30 วัน
ทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
 
-คณะกรรมการบรหิาร 
รพ. 

4 การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับ
ความเดือดรอน 
และรองเรียนตอ
สื่อมวลชน หรือ
ผูบังคับบัญชาระดับ
จังหวัด หรือมีการ
ฟองรองเกิดข้ึน 

-การเรียกรองให
หนวยงานชดเชย
คาเสียหายจาการ
ใหบริการท่ีผิดพลาด 
(ม.41) 

ไมเกิน 60 วัน
ทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย  
-คณะกรรมการบริหาร  
รพ.  
-หนวยงานระดับสูงข้ึน 
ไปเชน สสจ. 
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นโยบายปฏิบัต ิ

1. จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน รองทุกข มีหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง 
บริหารจัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล 
ขอเท็จจริงเบื้องตน และจัดทํารายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิง
ระบบตอไป 

2. จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาท่ีกําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ย
ดวยสันติวิธีกํากับ ติดตามประเมินผล รวมท้ังไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ท่ีเกิดข้ึนในหนวยงาน 

3. กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน ไดแก  
๑. ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น -รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ  
๒. รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการ

รองเรียนพรอมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมท่ีอยู เบอรโทรศัพทท่ีสามารถ
ติดตอได  

๓. รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมท่ีอยู เบอร
โทรศัพท ท่ีสามารถติดตอได  

๔. รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน ให
ผูดูแลระบบรวบรวมขอมูล  

๕. รองเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ สื่อมวลชน ใหรวบรวมขอมูล 
 4. ใหทุกฝาย/งาน นํามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการขอรองเรียน ” ใชเปน

แนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม กํากับ ติดตาม ในหนวยงาน 
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ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลเวียงแกน 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1. การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงานผูอํา นวยการหรือหัวหนาของ
หนวยงาน 

1. กําหนดสถานท่ีจัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
2. กําหนดหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
3. พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพ่ือกํา หนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
4. ออก/แจงคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

พรอมท้ังแจงใหบุคลากรภายในหนวยงานทราบเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนของ
หนวยงาน 
2. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
ในแตละวัน เจาหนาท่ีฯ ตองดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายัง

ศูนยฯจากชองทางตาง ๆ ดังนี้ 
1. ระบบหมายเลขโทรศัพท 053-603140 
2. หนังสือ/จดหมาย 
ท่ีอยู โรงพยาบาลเวียงแกน 115 หมู 6 ตําบลมวงยาย อําเภอเวียงแกน จังหวัด

เชียงราย 57310 
3. รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับเรื่องรองเรียนของ

หนวยงาน 
4. เว็บบอรด/E-mail ของศูนยรับเรื่องรองเรียน 

3. การบันทึกขอรองเรียนเจาหนาท่ีฯ 
1. ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีฯ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรม

บันทึกขอรองเรียนแบบฟอรม Complaint Form  
2. การกรอกแบบฟอรมบนัทึกขอรองเรยีน แบบฟอรม Complaint Form ควรถาม

ชื่อ-สกุล หมายเลขติดตอกลับของผูรองเรียน เพ่ือเปนหลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่น
แกลง รวมท้ังเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงกลับแกผูรองเรียน 

      4. การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 
1. หนวยงานจัดตั้งศูนยจัดการขอรองเรียนโดยมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน 

เบอรโทรศัพท/E-mail  
5. ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบริการภายในกําหนด มีดังนี้ 

1. ภายในเวลา ๑๐ วัน ทําการ ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลครบถวน สามารถ
ตรวจสอบขอเท็จจริงจากฐานขอมูลโรงพยาบาลได 

2. ภายในเวลา ๓๐ วันทําการไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน สามารถ
รวบรวมขอเท็จจริงโดยไมตองทําหลักฐานเพ่ิมเติม 

3. ภายในเวลา ๖๐ วันทําการไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหา
ขอเท็จจริง 
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6. การนับระยะเวลา ใหเริ่มนับตั้งแตวันท่ีปรากฏอยูในเขตขอมูล ( field) “วันท่ีรับ” ของ

ระบบงานบริหารเรื่องรองเรียนของแตละหนวยงาน 
7. การกําหนดวา เรื่องรองเรียนเรื่องใด จะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไข

ปญหาการรองเรียน ของผูรับบริการนั้นใหหนวยงานท่ีดําเนินการเปนผูระบุกลุมลงในหนา “บันทึก
ขอมูลการรับเรื่องรองเรียน ” ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการ
จัดลําดับชั้นความสําคัญของเรื่องรองเรียน โดยกําหนดประเภทของเรื่องรองเรียนท่ีตองดําเนินการ
อยางเรงดวนดังนี้ 

1. เรื่องรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเรื่องของความปลอดภัยซ่ึง
มีผลตอสุขภาพและอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 

2. เรื่องรองเรียนท่ีกอใหเกิดความเขาใจผิด และทําใหเกิดการความไมปลอดภัย 
3. เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวของกับเรื่องท่ีเปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขท้ังนี้

ขอใหผูรับเรื่อง/ผูดําเนินการ เสนอเรื่อง และดําเนินการใหเปนไปตามเกณฑระยะเวลาการ
แกไขปญหาการรองเรียนของแตละกลุมดวย 
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การรับเรื่องรองเรียน 

๑.  ประเด็นท่ีสามารถรับรองเรียนเม่ือผูรับบริการประสบปญหาเก่ียวกับการใชบริการ 
ประเด็นท่ีสามารถรองเรียนไดแก 

๑. ไดรับอันตรายจากการรับบริการ หรือใชยา ท้ังท่ีไดปฏิบัติตามวิธีใช คําแนะนําหรือ
ขอควรระวังตามท่ีระบุฉลากแลว 

๒. เครื่องมือ เครื่องใช ยาและเวชภัณฑท่ีจํา เปนประจําสถานพยาบาลไมเปนไปตามท่ี
กําหนด - คาใชจายทางดานการรักษาพยาบาลไมเปนธรรม 

๓. การรักษาไมไดมาตรฐาน 
๔. กระทําผิดจรรยาบรรณ และจรยิธรรม 
๕. ไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ 
๖. ไมไดรับการบริการท่ีดี หรือ ไมตรงกับความเจ็บปวย หรือ ความตองการ 
๗. พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีและหนวยงานภายในหนวยงาน

ราชการ 
๘. อ่ืนๆ 

๒. ชองทางการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 
๑. โทรศัพท 053-603140 
๒. รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
๓. หนังสือ/จดหมาย  

โรงพยาบาลเวียงแกน  115 หมู 6  ตําบล มวงยาย อําเภอ เวียงแกน เชียงราย 
57310 

๔. เว็บบอรด / E-mail ของศูนยรับเรื่องรองเรียน http://wkhos.go.th/ 
๓. หลักเกณฑการพิจารณากลั่นกรองเรื่องรองเรียนเบื้องตน 

1. การรองเรียนท่ีมีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพ่ิมเติม
ไดใหยุติเรื่องเก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผู
รองเรียนได 

2. การรองเรียนท่ีเกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนท่ี
เจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียน สามารถใหขอมูล/ไกลเกลี่ยไดใหยุติเรื่อง และเก็บเปน
ขอมูล 

3. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “ขอแนะนํา การเสนอแนะ ” ไมจัดวาเปน
เรื่องรองเรียนท่ีตองดําเนินการภายในระยะเวลาท่ีกําหนด (กลุมทาทาย) โดยให
พิจารณายุติเรื่อง และสงเรื่องใหโรงพยาบาลเวียงแกนเพ่ือเปนขอมูล 
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แผนผังกระบวนการทํางานของระบบจัดการผูรองย่ืนเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบมายัง รพ.เวียงแกน 


