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คํานํา 

 

                      คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ของ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลท่าวุ้งฉบับนี้  

จัดทํา ขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ทั้งนี้การจัดการข้อ 
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง ของ
ผู้รับบริการ จําเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น มาตรฐาน
เดยีวกัน 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลท่าวุ้ง   
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน 

ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลท่าวุ้ง 

1.หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้กําหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ 
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี ประสิทธิภาพและ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุง  ภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตองสนองความต้องการและมีกา รประเมินผล
การให้บริการอย่างสม่ําเสมอ 

 

2.การจัดตั้ง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลท่าวุ้ง 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบําบัด ทุกข์
บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความ 

รวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็น 
ธรรมจากการปฏิบัติหน้าที่ โรงพยาบาลท่าวุ้งจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียน ที่
เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ 

ผลและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานทีตัง้ 

ตั้งอยู่ โรงพยาบาลท่าวุ้ง เลขที่ 60 หมู่ 7 ตําบลบางคู้  อําเภอท่าวุ้ง จังหวัดลพบุรี 15150 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนและให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

5.วัตถุประสงค์ 

1.เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลแม่ 

วาง มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ที่กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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6. คําจํากัดความ 

 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 

จาก การดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนที่มารับบริการใน โรงพยาบาลท่าวุ้ง 

“การดําเนินการ” ความหมายครอบคลุมถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการ แก้ไข หรือ
ได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ ชัดเจน 

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มารับบริการในโรงพยาบาลท่าวุ้ง ผ่าน ช่องทางต่างๆ โดย
มีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/ การ ชมเชย/ การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย ตนเองที่ 
โรงพยาบาลท่าวุ้ง, การร้องเรียนทางเว็บไซต์โรงพยาบาลท่าวุ้ง http://thawunghospital.com ทาง โทรศัพท์    
0 36-481-562, ทาง Face Book : โรงพยาบาลท่าวุ้ง 

“เจ้าหน้าที่” หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

“คณะกรรมการ” หมายถึง คณะกรรมการศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตโรงพยาบาลท่าวุ้ง 

“ข้อร้องเรียน” หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ โรงพยาบาลท่า
วุ้ง เช่น พบเห็นการกระทาอันมิชอบด้านการทุจริตคอรัปชั่น พบความผิดปกติในกระบวนการ จัดซื้อจัดจ้าง พบ
เห็นความผิดปกติในการบรรจุ แต่งตั้งพนักงานจ้าง เป็นต้น 

 

7.ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ – วันศุกร์  (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา 08.00 – 16.00น. 
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8.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องเรียนร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน 

8.2 จัดทําคําสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์ 

8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลท่าวุ้ง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

9.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์โรงพยาบาลท่าวุ้ง 
 

4.ร้องเรียนทางfacebook โรงพยาบาล 
 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รับทราบ 
 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ( 15วัน ) 
 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

6.ร้องเรียนทางแบบรายงานความเสี่ยง/อุบัติการณ์ 
 

5.ร้องเรียนทางตู้รับความคิดเห็นโรงพยาบาลท่าวุ้ง 
 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

 
 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 036 481562 

ยตุิ ไมย่ตุ ิ
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10.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อ 

ปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง 

 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

 

 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

ผู้รับผิดชอบ 

 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน รพ.ท่าวุ้ง 

ทุกครั้งที่มีข้อร้องเรียน 

 

ภายใน 1วันทําการ 

 

ชัยพร ฤทธิ์ประเสริฐ 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ รพ.ท่าวุ้ง ทุกวัน ภายใน 1วันทําการ เมธา สาหา 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  

036- 481562 

ทุกวัน 

 

ภายใน 1วันทําการ 

 

งานประกัน 

ร้องเรียน facebook ทุกวัน ภายใน 1วันทําการ เมธา สาหา 

ตู้รับความคิดเห็น การ
ให้บริการ 

ทุกวัน 

 

ภายใน 1วันทําการ 

 

ขนิษฐา จําปางาม 

โปรแกรมรายงานอุบัติการณ์ ทุกวัน ภายใน 1วันทําการ สุวัฒนา แผ่นผา 

 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึก ข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

11.3 บันทึกข้อมูลลงในโปรแกรมความเสี่ยงของโรงพยาบาล 

12. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน /ร้องทุกข์ทราบ 

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ การกําจัดขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไป ยังผู้บริหาร
เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลท่าวุ้ง ให้ดําเนินการ ประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่ โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง หน่วยงานที่
รับผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน 5วันทําการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์จะ 

ได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

14. การรายงานผลการดําเนินงานให้ผู้บริหารทราบ 

14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห์การจัดการข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 

15. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแก้ไขร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด 

กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลท่าวุ้ง ดําเนินการ ตรวจสอบ
และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้ว 

เสร็จภายใน 15วันทําการ 

 

จัดทําโดย ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลท่าวุ้ง 

หมายเลขโทรศัพท์ 036 481562 

เว็บไซด์ http://thawunghospital.com 

 
 
 
 
 


