
บันทกึข้อความ 
ส่วนราชการ โรงพยาบาลวังเจ้ากลุ่มงานบริหารทั่วไป อ าเภอวังเจ้า จังหวัดตาก ๖๓๑๘๐ โทรศัพท๐์-๕๕๕๙๓๐๖๒   

ที่   ตก ๐๐๓๒.๓๐๑/พิเศษ    วันที่       ๙    ธันวาคม    ๒๕๖๓ 

เรื่อง   ขออนุญาตน าเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบันผ่านเว็บไซต์หน่วยงาน 

เรียน ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลวังเจ้ำ 

ตามแบบส ารวจหลักฐานเชิงประจักษ์ Evidence Based Integrity and Transparency 
Assessment : EBIT การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานในสังกัด
ส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๔ ในหัวข้อ EB๒ หน่วยงานมีการเผยแพร่
ข้อมูลข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน นั้น 

บัดนี้  โรงพยาบาลวังเจ้า กลุ่มงานบริหารทั่วไปได้ด าเนินการรวบรวมข้อมูลข่าวสารที่ส าคัญ 
ประกอบด้วย 

1. ข้อมูลพื้นฐานที่เป็นปัจจุบัน 
2. นโยบายและยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน 
3. แผนปฏิบัติการประจ าปีของหน่วยงาน และการติดตามประเมินผลการ  ด าเนินงานตาม

แผนปฏิบัติการประจ าปี 
4. แผนการใช้จ่ายงบประมาณประจ าปีของหน่วยงาน และการติดตาม ประเมินผลการด าเนินงาน

ตามแผน 
5. หลักเกณฑ์ / ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาในกรณีที่มีการร้องเรียนเรื่องการ  ปฏิบัติงานหรือการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
6. หลักเกณฑ์ / ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาในกรณีมีการร้องเรียนเรื่องการ ทุจริตและประพฤติมิชอบ 
7. รายงานผลการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการ ให้บริการ 
8. รายงานผลการด าเนินการเกี่ยวกบัเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
9. ข้อมูลการจัดซื้อจัดจ้าง 
10. คู่มือการปฏิบัติงานตามภารกิจหลักและภารกิจสนับสนุน 

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและขออนุญาตน าเอกสารเผยแพร่บนเว็บไซต์โรงพยาบาลวังเจ้าหรือ
เผยแพร่ในช่องทางอ่ืนต่อไป 

 
            (นำยบรรพต  ตรำบัวแก้ว) 

            หวัหน้ำกลุ่มงำนบริหำรทั่วไป 
 

 

              ทราบ-อนุมติั 
 

 
            (นำยพิจำรณ์  สำรเสวก) 

            ผู้อ ำนวยกำรโรงพยำบำลวังเจ้ำ 
 



 

 คู่มือการปฏิบัติงาน 

 เรื่องร้องเรียน/เสนอแนะ 

 
    การปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 

 

 

โรงพยาบาลวังเจ้า 

โทร. 055-5๙๓-๐๖๐ 
 

 

 

 

 



ค าน า 

    
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ โรงพยาบาลวังเจ้า ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็น แนว

ทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ของผู้มาใช้บริการ ผู้มีส่วนได้เสีย 
และประชาชนทั่วไป ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ า เป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ และ
แนวทาง ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เรื่อง หน้า  
หลักการและเหตุผล    ๑  
การจัดตั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลวังเจ้า    ๑  
สถานที่ตั้ง    ๑  
หน้าที่ความรับผิดชอบ   ๑
วัตถุประสงค์    ๑ 
ขอบเขตของการรับเรื่องร้องเรียน   ๒ 
ค าจ ากัดความ   ๒ 
ระยะเวลาเปิดให้บริการ    ๓ 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน                   ๓  
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์    ๔ 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ    ๕ 
การบันทึกข้อร้องเรียน    ๖ 
การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน   ๖ 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๗ 
ติดตามประเมินผลและรายงาน   ๘ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ    ๘ 
แบบฟอร์มรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / เสนอแนะ   ๙ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



๑ 

 

คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน (การปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่)   
โรงพยาบาลวังเจ้า  อ าเภอวังเจ้า  จังหวัดตาก 

 
1. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ  ตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ งาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ  
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ  
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

 
2.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์โรงพยาบาลวังเจ้า  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา  บ าบัด
ทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ด้วย
ความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ  
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลวังเจ้าจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่ง
ในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิ
ให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  
 

3.  สถานที่ตั้ง  
ตั้งอยู่ ณ  โรงพยาบาลวังเจ้า  อ าเภอวังเจ้า  จังหวัดตาก  

 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
 เป็นศูนย์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บริการ ผู้มีส่วนได้เสีย และประชาชน  
 
๕.  วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลวังเจ้า มี
ขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ  ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
 
 



๒ 

 

6. ขอบเขต 
    กรณีเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

1.  สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.  ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ                       
  บริการ 
3.  แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย , ขอ

อนุมัติ/อนุญาต, ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 
4.  เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ ตามแผนผังขั้นตอน

การปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ 
         
 
7.  ค าจ ากัดความ  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  “ผู้มีส่วนได้เสีย” 
หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วน
ราชการ 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน ช่องทางต่าง 
ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การ
ร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ ร้อง
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/กล่องรับเรื่องร้องเรียน  
 
8.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการทุกวัน (ไมเ่ว้นวันหยุดทางราชการ) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
๙.     การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาลวังเจ้า/คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาล 
1.1  จัดตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน โรงพยาบาลวังเจ้า โดยก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนที่ชัดเจน 
1.2  พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ

ร้องเรียน 
1.3  ออกค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน พร้อมทั้งแจ้งให้บุคลากรภายใน

หน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 
 



๓ 

 

FLOW กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (การปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่) โรงพยาบาลวังเจ้า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 ๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  ๒.โทรศัพท์สายตรง 055593060 ๓. จดหมายและไปรษณยี์

055593060 

๔. Websiteโรงพยาบาล 

ด้านการพยาบาล              

แจ้งหัวหน้ากลุ่มการพยาบาล 

คุณธัญพร  จรุงจิตร 

   รับเรื่องร้องเรียน 

           หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน                        

▪ ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน                      

▪ ตรวจสอบวิเคราะห์ กลั่นกรองเรื่องร้องเรียน 

ศูนย์ฯแจ้งคณะกรรมการฯ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ไม่มีมูล 

ยุติเรื่อง                  

แจ้งผู้ร้องเรียนรับทราบ 

แจ้งผลแกผู่้ร้องเรียนรับทราบภายใน ๑๕ วัน        

มีมูล              

คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง         

๑-๒ วันท าการ        

รายงานผลการตรวจสอบ        

แจ้งและแก้ไขภายใน ๗ วัน 

ลงโทษ ตามระเบียบ จากเบาไปหาหนัก 

ตาม ระเบียบราชการก าหนด        

ด้านการบริการของเจ้าหน้าท่ี 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

หัวหน้าฝ่าย 
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1. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
1.1 ทุกวันท าการ เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์ร้องเรียน ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้า

มายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ ทั้งนี้กรณีวันหยุดเสาร์ – อาทิตย์ และนักขัตฤกษ์จะด าเนินการ
ในวันท าการถัดไป จะมีโดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนดดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

ผู้รับผิดชอบ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่มีเสียงโทรศัพท์ ภายใน 1-2 วันท าการ กัณฐาภรณ์ 
หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1-2 วันท าการ (นับจากวันที่

หน่วยงานลงเลขรับหนังสือ/ 
จดหมาย) 

บรรพต/จิรัชยา 

รพ.วังเจ้า ทุกวันที่มีการร้องเรียน ภายใน 1-2 วันท าการ ณัชชาวีย์ 
กล่องรับข้อความ
ร้องเรียน/กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ แสงดาว/พชรพิมพ์ 

โปรแกรมรายงานความ
เสี่ยง 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ ธัญพร 

ติดต่อด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1-2 วันท าการ ธัญพร/กัณฐาภรณ์ 
 

2. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
2.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 

3.1.1  ชื่อ ที่อยู่ ของผู้ร้องเรียนชัดเจน 
3.1.2  วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน 
3.1.3  ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง
หรือ 
 ชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดเจนเพียงพอที่สามารถ 
 ด าเนินการสืบสวน / สอบสวนได้ 

2.2 ข้อร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาย ต่อบุคคลอ่ืน  
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่หน่วยงาน
ในสังกัดโรงพยาบาลวังเจ้า  

2.4 เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบ ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการตรวจ 
สอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

2.5 ไม่เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
2.5.1 ค าร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเทห่์ระบุหลักฐาน พยานแวดล้อมชัดเจนและเพียงพอ 
 ที่จะท าการสืบสวน สอบสวนต่อไป 
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2.5.2 ค าร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว 
2.5.3 เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรงเว้นแต่ค าร้องจะระบุ

ว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการหรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลคืบหน้า 
  
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา หรือไม่
เรื่องเรื่องเฉพาะกรณี 
 

3. การพิจารณาในการก าหนดชั้น ความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
          การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส่งเรื่องหน่วยงานพิจารณานั้น  ผู้ให้
ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน  เช่น  ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้น ให้ถือว่าเป็น
ความลับทางราชการ ( หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีสภาพแวดล้อมปรากฏชัด
แจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น ) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง หาก
ไม่ปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

 
4. การบันทึกข้อร้องเรียน 

                เจ้าหน้าทีศู่นย์รับร้องเรียน โรงพยาบาลวังเจ้า รับเรื่องร้องเรียน จาก 4 ช่องทาง คือ  1) ร้องเรียนด้วยตนเอง  
2) โทรศัพท์สายตรง 055593060  3) จดหมายและไปรษณีย์  4)  Websiteโรงพยาบาล ดังนี ้

4.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ศูนย์ร้องเรียน โรงพยาบาลวังเจ้า ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลง
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน 

4.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ควรถาม ชื่อ – สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็น
หลักฐานยืนยันและป้องกันการกลั่นแกล้ง  รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินแก้ไข / 
ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

5. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวังเจ้า 
5.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

ข้อร้องเรียนระดับ 1 กล่าวคือ เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ,  ค าชมเชย,  สอบถามหรือร้องขอข้อมูล
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดตามมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ/ ให้ข้อคิดเห็น/ ชมเชย/ 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของโรงพยาบาลวังเจ้า 
ข้อร้องเรียนระดับ 2 กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่โรงพยาบาลวังเจ้าสามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว 
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ข้อร้องเรียนระดับ 3 กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน โรงพยาบาลวังเจ้าไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอ านาจผู้บริหาร หรือเป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจโรงพยาบาลวังเจ้า 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของโรงพยาบาลวังเจ้า 

6. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนระดับจังหวัดกรณี
ข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวังเจ้า  
6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่อง

และชี้แจงให้ผู้รับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนทราบได้ทันที  โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียน
ภายใน 1 วันท าการ 

6.2 ข้อร้องเรียนระดับที่ 3 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของโรงพยาบาลวังเจ้า  ให้พิจารณาความเหมาะสม
ของข้อร้องเรียนโดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การท างานของ
โรงพยาบาลวังเจ้า และแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ให้แก่ผู้ร้องเรียน    
โดยก าหนดระยะเวลาการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ 

 
7. การประสานงานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุงกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวังเจ้า 
7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการ

แก้ไข/ปรับปรุงต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน 1 วันท าการ 

7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้
พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรงและ
ส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ ปรับปรุงให้เจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันท าการ 

8. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนโรงพยาบาลวังเจ้า กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
ข้อร้องเรียนระดับ 3 ไม่สามารถแก้ไข / ปรับปรุงได้ภายในโรงพยาบาลวังเจ้า  ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไป
ยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตากเพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่ง
ต่อภายใน 1 วันท าการ 
8.1 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์ร้องเรียน  หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์ร้องเรียน 

ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข / ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง 
รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันท าการ 
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9. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
9.1 ภายหลังจากโทรศัพท์หรือส่งบันทึกข้อความให้กลุ่มงาน / หน่วยงาน ที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง

ข้อร้องเรียนในระดับ 2 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 5 วันท าการ ให้ติดต่อความคืบหน้าในการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาจากกลุ่มงาน / หน่วยงาน 

9.2  เมื่อได้รับโทรศัพท์หรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนหรือเรื่อง
ร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับข้อร้องเรียนให้พิจารณาด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง  ข้อร้องเรียนแต่ละกรณี
ตามความเหมาะสม ภายใน 15 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือ
ตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับระดับ 2 และ 3 ให้เจ้าหน้าที่และ
ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ 

9.3  รวบรวมข้อร้องเรียนและด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด  จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียนของ
โรงพยาบาลวังเจ้าโดยเฉพาะ เพ่ือจัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 

10. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 
10.1 สรุปข้อร้องเรียนให้ครบถ้วนจากทุกกลุ่มงาน / หน่วยงาน ภายในวันที่ ๕ ของแต่ละเดือน และน ามา

วิเคราะห์การจัดข้อร้องเรียนในภาพรวมของโรงพยาบาล เมื่อวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของ
โรงพยาบาลเรียบร้อยแล้ว ให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนและแจ้งในที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลทราบทุกเดือน 

หมายเหตุ : กรณีบัตรสนเท่ห์หรือข้อร้องเรียนที่ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ ไม่นับเป็นข้อร้องเรียนใช้เป็นข้อมูลน าเข้า
ส าหรับพิจารณาต่อ หรือกรณีร้องเรียนกรณีละเมิดละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ ( ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๘ 

 

                             ภาคผนวก 
เลขท่ี............... 

                              แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลวังเจ้า    

1. [ ] ร้องเรียน [ ] เสนอแนะ โดย  
2. [ ] เจ้าหน้าท่ีภายในโรงพยาบาล  ช่ือ-นามสกลุ (เพื่อแจ้งกลับผลการด าเนินการ)  

หน่วยงาน             โทร     
[ ] บุคคลภายนอก ช่ือ-นามสกลุ (เพื่อแจ้งกลับผลการด าเนินการ)  
ที่อยู่      โทร  

3.  วัน / เดือน / ปีท่ีร้องเรยีน / เสนอแนะ            เวลา     น. 

4.  วิธีการร้องเรียน/เสนอแนะ [ ] ด้วยตนเอง [ ] ผ่านเว็บไซต์ [ ] โทรศพัท์ [ ] กล่องรับเรื่องร้องเรียน [ ] ไปรษณีย ์

5.  ผู้รับเรื่องร้องเรียน/เสนอแนะ [ ] เจ้าหน้าที่     ช่ือ – นามสกุล  

หน่วยงาน  

6.  รายละเอียดเรื่องที่ร้องเรยีน/เสนอแนะ  (เพื่อการแก้ไขปรับปรุง) 
 
 
 

 

๗.  การด าเนินงานแก้ไข และป้องกัน 
การด าเนินการแก้ไขและป้องกัน ผู้รับผิดชอบ ก าหนดเสร็จ 

   
   
   
   
   

๘.  สรุปผลการแก้ไขและป้องกัน 

  [ ] ด า เนินการแกไ้ข และป้องกันเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

  [ ] ยังไม่ด าเนินการแกไ้ขและป้องกันได้ในขณะนี้ เนื่องจาก  

  

 [ ] ไม่สามารถด าเนินการแก้ไขและป้องกันได้ เนื่องจาก  

 

๙.  ด าเนินการแจ้งกลับผูร้้องเรียน / เสนอแนะโดยวิธีการ  

 เมื่อวันท่ี  

 


