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ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน –ร้องทุกข์ 

 

 

โรงพยาบาลโนนศิลา  จังหวัดขอนแก่น 
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คำนำ 
 

  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลโนนศิลา
จังหวัดขอนแกน  จัดทำขึ้นเพื่อเปนแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
โรงพยาบาลโนนศิลาทั้งนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือ
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จำเปนจะตองมีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 

      ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 
โรงพยาบาลโนนศิลา 
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สารบัญ 
 

เร่ือง          หนา 
 
หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดต้ังศนูยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลโนนศิลา      ๑ 

สถานที่ต้ัง           ๑ 

หนาที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

วตัถุประสงค           ๑ 

คำจำกัดความ           ๑ 

ระยะเวลาเปดใหบริการ          ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน / รองทุกข       ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ                ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน          ๔ 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรยีนและการแจงกลบัผูรองเรียน    ๔ 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอรม           ๕ 

จัดทำโดย           ๕ 

ภาคผนวก 
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน / รองทุกข 
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คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข-รองเรียน  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลโนนศิลา 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน  มีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ
ตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ 

๒.  การจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลโนนศิลา 

  เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บรสิุทธ์ิ  ยุตธิรรม  ควบคูกับการพัฒนา
บำบัดทุกข บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     
ดวยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจ งเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับ
ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  โรงพยาบาลโนนศิลา จึงไดจัดตั้งศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข ขึ้น ซ่ึง
ในกรณีการรองเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน  เพื่อมิให
ผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

   ต้ังอยู ณ อาคารโรงพยาบาลโนนศลิาเลขท่ี 53  ม.๓ ตำบลโนนศิลา  อำเภอโนนศิลา   จังหวัดขอนแกน 

๔.  หนาที่ความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคำปรึกษา  รับเรื่องปญหา
ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน  หนวยงานราชการตางๆที่มาประสานงาน 

๕.  วัตถุประสงค 

  ๑.  เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของศูนยรับเรื ่อ งราวรองทุกข
โรงพยาบาลโนนศิลามีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอ
รองเรียน/รองทุกข  ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คำจำกัดความ 

  “ผูรบับริการ”  หมายถึง  ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูที ่ไดรับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั ้งทางตรงและ
ทางออม  จากการดำเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตอำเภอโนนศิลา 
 
 

 



คู่มือการปฏิบัตงิานรับเรื่องราวร้องทุกข-์ร้องเรียน   

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลโนนศิลา หนา้ 6  

  “การจดัการขอรองเรียน”  มคีวามหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
  “ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผาน
ชองทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ
ชมเชย/การรองขอขอมูล 
  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศพัท/เว็บไซต 

๗.  ระยะเวลาเปดใหบรกิาร 

  เปดใหบริการวนัจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  
ต้ังแตเวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน-รองทุกข 
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ศูนยรับเรื่องรองเรียน-รองทุกขโรงพยาบาลโนนศิลา 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

๙.  ข้ันตอนการปฏบิตัิงาน 

รับเร่ืองรองเรียน /รองทุกข 

รับเร่ืองแจงผูรองและประสานงานผูรับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงเบื้องตน 

แจงผลใหผูรองจากศนูยรับเร่ืองราวรองทุกข 
โรงพยาบาลโนนศิลา 

(๑๕ วนั) 

ยุติเร่ืองแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรยีน/ 
รองทุกขทราบ 

ส้ินสุดการดำเนินการ 
รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 
โรงพยาบาลโนนศิลา 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 
๐๔๓ 009738 

๔. รองเรียนทาง LINE 
โรงพยาบาลโนนศิลา 

ยติุ ไมยุติ 
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  การแตงต้ังผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 
 ๙.๑  จัดต้ังศูนย / จุดรบัขอรองเรยีน / รองทุกข  ของประชาชน 
 ๙.๒  จัดทำคำส่ังแตงต้ังเจาหนาที่ประจำศูนย 
 ๙.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งโรงพยาบาลโนนศิลา  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ  
โดยมีขอปฏบิัติตามท่ีกำหนด  ดังน้ี 

ชองทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน / รองทุกข 
เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ ศนูยรับเร่ืองราวรอง
ทกุขโรงพยาบาลโนนศิลา 

ทกุคร้ังที่มีการ
รองเรียน 

ภายใน  ๑-๓  วันทำการ  

รองเรียนผานเว็บไซตโรงพยาบาลโนนศิลา 
www.nonsilahospital.go.th 

ทกุวัน ภายใน  ๑-๓  วันทำการ  

รองเรียนทางโทรศัพท ๐๔๓ 009738 ทกุวัน ภายใน  ๑-๓  วันทำการ  
ตูรับเร่ืองราวรองเรียน 
ณ  ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขสำนักงาน 

ทกุวัน   

รองเรียนทาง LINE ทกุวัน ภายใน  ๑-๓  วันทำการ  

 
๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๑.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ -สกุล  ที่อยู หมายเลข
โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 ๑๑.๒  ทุกชองทางที ่มีการรองเรียน  เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ
รองเรียน / รองทุกข 

๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทกุขทราบ 

 ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหน าที่ที ่เกี่ยวของ  
เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
 ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  เชน 
ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กล่ินเหม็นรบกวน  เปนตน  จดัทำบันทึกขอความเสนอไป
ยังผูบริหารเพื่อส่ังการหนวยงานที่เกี่ยวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
 ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที ่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลโนนศิลา  ใหดำเนินการ
ประสานหนวยงานภายนอกท่ีเกี่ยวของ  เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหาตอไป 
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 ๑๒.๔  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไม
โปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่
รับผิดชอบ  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทำการ  เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ  
จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 

 ๑๔.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรปุการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบรหิารทราบทุกเดือน 
 ๑๔.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากส้ินปงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะหการจัดการขอ
รองเรียน /รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องคกร  ตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

 การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
 กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข โรงพยาบาลโนนศิลา ดำเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ  ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลว
เสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 

๑๖.  แบบฟอรม 
  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรยีน / รองทุกข 
๑๗.  จัดทำโดย 
  ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงพยาบาลโนนศิลา 

- หมายเลขโทรศพัท  043 -009738 หมายเลขโทรสาร  043 -009739 
- เว็บไซต  www.nonsilahospital,go.th 

 
 
 
 
 
 
 
   
 
 

 


