
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  

โรงพยาบาลนาตาล อำเภอนาตาล  จังหวัดอุบลราชธานี 



คำนำ 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ์ โรงพยาบาลนาตาล อําเภอ

นาตาล  จังหวัดอุบลราชธาน ี  จัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับ เรื่องราว

รองทุกขโรงพยาบาลนาตาล   ทั้งนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพือ่

ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนจะตองมี ขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทาง

ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

    ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
โรงพยาบาลนาตาล 



สารบัญ 

หน้า 

  ๑ 

  ๑ 

  ๑ 

  ๑ 

  ๑ 

  ๑ 

 ๓ 

  ๔ 

 ๔ 

  4 

  ๔ 

  ๕ 

 ๕ 

  ๕ 

  ๕ 

  ๕ 

เรื่อง 

หลักการและเหตุผล 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงพยาบาลนาตาล

สถานที่ตั้ง 

หน้าที่ความรับผิดชอบ  

วัตถุประสงค์

คำจำกัดความ  

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  

การบันทึกข้อร้องเรียน  

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้

ร้องเรียน  ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

มาตรฐานงาน  

แบบฟอร์ม 

จัดทำโดย 

ภาคผนวก 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์
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คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข์โรงพยาบาลนาตาล 

๑.  หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได 

กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพื่อตอบสนอง 

ความตองการของประชาชนให เกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มี 

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปนมีการปรับปรุงภารกิจให 

ทันตอสถานการณ  ประชาชนได รับการอำนวยความสะดวกและได รับการตอบสนองความตองการ  และมีการ 

ประเมินผลการให บริการอยางสมํ่าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข โรงพยาบาลนาตาล  

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู กับการพัฒนา 

บำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนได อยางมีประสิทธิภาพ ดวย 

ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับความ 

เปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่  โรงพยาบาลนาตาลจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณี 

การรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูร้องเรียน  เพื่อมิใหผูรอง 

เรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู  ณ  โรงพยาบาลนาตาล  169  หมู  5 ตําบลนาตาล อําเภอนาตาล  จังหวัด อุบลราชธานี 

๔.  หนาที่ความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคำปรึกษารับเรื่อง 

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน  หนวยงานราชการตางๆที่มาประสานงาน 

๕.  วัตถุประสงค

๑.  เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลนาตาล

มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน

๒.เพื่อใหมั่นใจวาได มีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ เกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน/รอง

ทุกข ที่กําหนดไวอยาสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ

๖.  คําจํากัดความ 

“ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

“ผูมีส วนไดเสีย”  หมายถึง  ผูที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ

ทางออม  จากการดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตโรงพยาบาลนาตาล 

“การจัดการข้ อร้ องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้ อร้ องเ
รียน/ร้ องทุกข์ / ข้ อเสนอแนะ/ข้ อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้ องขอข้ อมูล 
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“ผูรองเรียน/รองทุกข”์  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผาน ชอง

ทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคดิเห็น/การ 

ชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข ”  หมายถึง  ชองทางตางๆ  ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/ 

รองทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท /เว็บไซต

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันอาทิตย (ไมยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) 

ตั้งแต เวลา  ๐๘.๐๐ – ๑๖.๐๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์

รับเรื่องแจงผูรองและประสานงานผูรับผิดชอบ 

ดําาเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

เบื้องตน 

แจงผลใหผูรองจากศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

โรงพยาบาลนาตาล 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร ้องเรียนผ ่านเว็บไซต์
โรงพยาบาลนาตาล 

๓. ร ้องเรียนทางโทรศัพท์
๐๔๕๓๐๕๒๐๑

ยุติ ไม่ยุติ 
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
๘.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกขของประชาชน 

๘.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจําศูนย 

๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงพยาบาลนาตาลเพื่อความสะดวกใน

การประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  

โรงพยาบาลนาตาล

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑-๓  วันทำการ 

   ร้องเรียนผ่าน
เว็บไซต์

โรงพยาบาลนาตาล

ทุกวัน ภายใน  ๑-๓  วันทำการ 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์
๐๔๕ ๓๐๕๒๐๑

ทุกวัน ภายใน  ๑-๓  วันทำการ 

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ -สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 

๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข ์

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน     

เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตดัตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทําบันทึกขอ  ความ เสนอไป

ยังผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกขที่ไมอยูในความรบัผิดชอบของโรงพยาบาลนาตาล  ใหดําเนิน    การ

ประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไข ปญหาตอไป

๑๒.๔  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสอืรองเรียน ความไม

โปรงใสในการจัดซื้อจดัจาง  ใหเจาหนาที่จัดทาํบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง    หนวย  งานที่รับ

ผิดชอบ  เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการให   ทราบภายใน ๕ วันทําการเพื่อ  เจาหนาที่  

ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดาํเนินการใหผูบริหารทราบ 

๑๔.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน ๑๔.๒  

ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพื่อนํามาวิเคราะหการ จัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ใน

ภาพรวมของหนวยงาน  เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา องคกร  ตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลา ที่กำหนด กรณีไดรับเรื่องรอง

เรียน / รองทุกขใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข โรงพยาบาลนาตาลดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องให หนวยงานที่

เกี่ยวของดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลว เสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 

๑๖.  แบบฟอรม 

๑๗.  จัดทำโดย 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

- หมายเลขโทรศัพท์   / หมายเลขโทรสาร  โทรศัพท์ /โทรสาร  ๐45๓ 9๙0๙๘

- เว็บโซต http://www.natanhospital.go.th

http://smmpho.org/ita/



