
แนวการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลอาจสามารถ อำเภออาจสามารถ จังหวัดรอยเอ็ด 

1.หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีพ.ศ.2546 ไดกำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพื่อตอบสนองความ

ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการใหมี

ประสิทธิภาพและผูรับบริการพึงพอใจ 

2.การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

 เพื่อใหการบริหารในระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดจนดำเนินการ

แกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม 

มีความโปรงใส ตรวจสอบไดอีกท้ังยังเปนชองทางในการรับเรื่องราวรองทุกขของผูรับบริการและใหบริการที่

ไดรับความเสียหายจากรับและใหบริการทางสาธารณสุขไดรวดเร็ว ถูกตองและยุติธรรม 

3.สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู ณ กลุมงานประกันสุขภาพโรงพยาบาลอาจสามารถ เลขที่1 หมูที่ 15 ตำบลอาจสามารถ อำเภออาจ

สามารถ จังหวัดรอยเอ็ด 

4.หนาที่ความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยรับเรื่องราวรองทุกข/ขอรองเรียนและใหบริการขาวสาร ใหคำปรึกษารับเรื่องปญหาความ

ตองการและขอเสนอแนะของประชาชน ตลอดจนหนวยงานตางๆที่มาติดตอประสานงาน 

5.วัตถุประสงค 

1.เพื่อรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข แกประชาชนและผูมีสวนไดเสียจากการใหบริการ 

2.เพื่อจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของหนวยงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ภายใต

กฎระเบียบที่กำหนด 

6.คำจำกัดความ 

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึงผูไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออมจากการดำเนินงาน

ของสวนราชการ 



“การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/ยกยองชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึงชองทางตางๆที่ใชในการรองเรียน/รองทุกข เชน ติดตอดวย

ตนเอง  จดหมาย หนังสือราชการ ติดตอทางโทรศัพท เวปไซตหนวยงานหรือชองทางอื่นๆเชนศูนยดำรงธรรม 

เปนตน  

7.ระยะเวลาเปดใหบริการ 

 เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดราชการและวันหยุดนักขัตฤกษ) ตั้งแตเวลา 08.00 

-16.00 น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8.แผนผังการรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. รองเรียนดวยตัวเอง 

2. รองเรียนผานเว็บไซตเว็บไซต 
https://asmhos.moph.go.th 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 
0 4359 9074 

4. รองเรียนทาง Face book 
https://www.facebook.com/asmhos 

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

รับเรื่องแจงผูรองและประสานงานผูรับผิดชอบ

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงเบือ้งตน          

(1-5 วัน) 

แจงผลใหผูรองจากศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

โรงพยาบาลอาจสามารถ (15 วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน / 

รองทุกข รับทราบ 
ไมยุตเิรื่องแจงผูรองเรียน / 

รองทุกข รับทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

ยุติ ไม่ยุติ 



9. การตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขจากชองทางตางๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆตาม

ขอกำหนดดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบชองทาง ระยะเวลาดำเนินการแกไขปญหา 
รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน 1-5 วันทำการ 
รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน 1-5 วันทำการ 
รองเรียนผานโทรศัพท 
0 4359 9074 

ทุกวัน ภายใน 1-5 วันทำการ 

รองเรียนผาน Face book ทุกวัน ภายใน 1-5 วันทำการ 
ตูแสดงความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1-5 วันทำการ 
จดหมาย/หนังสือ ทุกครั้งที่ไดรับ ภายใน 1-5 วันทำการ 
 

10.การบันทึกขอรองเรียน 

 1.1 กรอกแบบฟอรมขอรองเรียน/รองทุกขใหครบถวน 

 1.2 ทุกชองทางขอรองเรียน เจาหนาที่ตองลงบันทึกในสมุดขอรองเรียน/รองทุกข  

11.การประสานงานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข 

11.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานผูครอบครองเอกสาร เพื่อใหขอมูลตอผูรองขอทันที 

11.2 ขอรองเรียน/รองทุกข ที่เปนดานสิ่งแวดลอม ประสานงานที่หัวหนางาน ENV เพื่อทำการแกไขปญหา

ตอไป 

11.3 เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการ ประสานงานที่ผูจัดการความเสี่ยงกลุมการพยาบาล 

12.4 เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการขอเยียวยาเนื่องจากไดรับผลกระทบจากการใหบริการ ม.41และม.18(4)

ประสาน คณะกรรมการแกไขปญหาขอรองเรียนในระบบประกนสุขภาพ(ยุติเรื่องภายใน 30 วันทำการ) 

12.การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน 5 วันทำการเพ่ือเจาหนาที่ศูนยจะ

ไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 

13.การรายงานผลการดำเนนิงานใหผูบริหารทราบ 

 13.1 ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขใหผูบริหารทราบทุกเดือน 



 13.2 ใหรวบรวมสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงานเพื่อใชเปนแนวทาง

ในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาตอไป 

14. มาตรฐานการดำเนินงาน 

 14.1 ดำเนินการแกไขขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

 14.2 กรณีไดรับขอรองเรียน/รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ดำเนินการตรวจสอบและ

พิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เก่ียวของใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทำการ 

 14.3 เรื่องรองเรียนที่มีขอมูลไมครบถวน สามารถรวบรวมขอเท็จจริงโดยไมตองทำหลักฐานเพิ่มเติม 

ดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน 30 วันทำการ 

 14.4 เรื่องรองเรียนที่มีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหาขอเท็จจริงดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน 60 วัน

ทำการ 

 14.5 การรองเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจาง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐกระทรวงการคลังพ.ศ.2560 

ภายใน 7 วันทำการ 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบบันทึกเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

โรงพยาบาลอาจสามารถ 

เลขที่ปญหา.................. 

วันที่รับแจง...................................เวลา..............น. 

1.ขอมูลการรับเรื่อง 

ชื่อผูแจง.............................................................................. 

ที่อยู....................................................................................เบอรโทรศัพท................................................. 

ชองทางรับเรื่อง..................................................................ผูรับเรื่อง......................................................... 

2.รายละเอียดเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ประเด็นเรื่องรองเรียน/รองทุกข................................................................................................................ 

.................................................................................................................................................................. 

หนวยบริการที่ถูกรองเรียน/รองทุกข........................................................................................................ 

3.สรุปประเด็นเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

.................................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................... 

4.สรุปยุติขอรองเรียน/รองทุกข 

.................................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................... 

วันที่ยุติ........................................................................... จำนวนวันที่แกปญหา......................................วัน 

ผูรายงาน........................................................................วันที.่.................................................................. 


