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คำนำ 

 
เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม อีกท้ังปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงานหรือปฏิบัติไมชอบของ

เจาหนาท่ีรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการรองเรียนท่ัวไป และเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางของโรงพยาบาล    

นายายอาม การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชนผูรองเรียนโดยในการดำเนินการ

นี้เปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 และระเบียบ

สำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2522 

โรงพยาบาลนายายอามจึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงาน เพ่ือใช

สำหรับประชาชนและเจาหนาท่ีโรงพยาบาลนายายอาม เปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแตละภารกิจ ปองกัน

ปญหาการไมไดรับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติ และรวมถึงการปองกันการละเวนการปฏิบัติ หนาท่ี โดย

โรงพยาบาลไดกำหนดกระบวนการดำเนินงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดชองทาง การรองเรียน/รอง

ทุกข รวมถึงกำหนดหนวยงานหรือผูรับผิดชอบไวแลว หวงัเปนอยางยิ่งวา คูมือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่อง

รองเรียนการปฏิบัติงาน โรงพยาบาลนายายอามเลมนี้ จะเกิดประโยชนสูงสุดแกเจาหนาท่ีโรงพยาบาล ท่ีสามารถ

นำมาเปนเครื่องมือในการดำเนินการและใหบริการกับประชาชนผูรองเรียน/รองทุกขตอไป 

 

 

                                                                 คณะกรรมการจัดทำคูมือปฏิบัติการ 

                                                                              การดำเนินงานรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงาน 
                                                    โรงพยาบาลนายายอาม 
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ภาคผนวก 
ชองทางการรองเรียนผานระบบสื่อออนไลน Facebook                                                          ก 
ชองทางการรองเรียนผานระบบสื่อเว็บไซต www.naya.moph.go.th                                          ข 
ชองทางการรองเรียนผานทางตูรับแสดงความคิดเห็นในโรงพยาบาลนายายอาม                               ค 
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คูมือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงาน โรงพยาบาลนายายอาม 

 
หลักการและเหตุผล  

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ตองานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจ
ใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง ความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ ซ่ึงไดดำเนินการปรับปรุงคูมือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่องรองเรียน
การปฏิบัติงาน โรงพยาบาลนายายอาม 
 
 วัตถุประสงค  

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ พัฒนาบำบดั
ทุกข บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมี ประสิทธิภาพ ดวยความ
รวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไม ไดรับความเปนธรรมจาก
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี โรงพยาบาลนายายอาม ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับ บุคคล จะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไวเปนความลับ และปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบ และไดรับความเดือดรอน
จากการรองเรียน 

 
คำจำกัดความ  
“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางออม จากการ

ดำเนินการของหนวยงานในโรงพยาบาลนายายอาม เชน ประชาชนในอำเภอนายายอาม เปนตน  
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมาย ครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/ รองทุกข/

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  
“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน ชองทางตางๆ 

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การรอง
ขอขอมูล  

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่อง รองเรียน/รองทุกข 
เชน ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Facebook  

 
หนาท่ีความรับผิดชอบ  
1. สวนราชการมีระบบท่ีชัดเจนในการรวบรวมและจัดการเรื่องรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/    

คำชมเชย และกำหนดผูรับผิดชอบวิเคราะหเพ่ือกำหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยการจัดทำข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติ  

2. ทำหนาท่ีรับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน ขอความเปนธรรม ขอความชวยเหลือ ขอเสนอแนะ 
ขอคิดเห็น คำชมเชย ตลอดจนแจงเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหนาท่ีอันมิชอบของเจาหนาท่ีรัฐ 
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ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข  
1. รองเรียนท่ีเปนลายลักษณอักษรผานชองทางตางๆ เชน ไปรษณีย หนังสือ เว็บไซตโรงพยาบาล หรือ

สื่ออิเล็คทรอนิคส ติดตอดวยตนเองหรือจากหนวยงานอ่ืนๆ ดำเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ  
 
2. เรื่องรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษร กรณีท่ีประชาชนรองเรียนทางโทรศัพท หรือมาติดตอดวย

ตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาท่ีสอบถามและบันทึกขอมูลรับเรื่องรองเรียน โดยมี รายละเอียดดังนี้  
 

- รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแก ชื่อ ท่ีอยู หรือหมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถ ติดตอได ท้ังนี้ ผูรองเรียน
บางรายไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนเอง เจาหนาท่ีตองตรวจสอบ ขอเท็จจริงวามีขอมูล
นาเชื่อถือเพียงใด  

- รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นท่ีชัดเจนวา ตองการรองเรียนเรื่อง
อะไร เก่ียวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอผู รองเรียน ท้ังนี้ เจาหนาท่ีของ
ทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับหนวยงาน อ่ืน เพ่ืออำนวยความสะดวกและ
ไมทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบถึงข้ันตอน และระยะเวลาในการดำเนินการ 
หากไมไดรับตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามไดท่ีโทรศัพท 039 491103 – 5 

 
ชองทางการเขาถึงบริการ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขท่ีเขามายังหนวยงาน จากชองทาง 

ตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้  
 

1. ตูไปรษณีย สงมาท่ี โรงพยาบาลนายายอาม 115 ม.12 ต.นายายอาม อ.นายายอาม จ.จันทบุรี 
22160 - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน)  
 

2. บัตรแสดงความคิดเห็น/รองเรียนตอโรงพยาบาลนายายอาม ผานทางตูรับแสดงความคิดเห็นบริเวณ
จุดตางๆในโรงพยาบาลนายายอาม  

 

3. โทรศัพทหมายเลข 039 491103 – 5 
 

4. ยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกขดวยตนเอง  
 

5. ระบบสื่อออนไลน Facebook Page “โรงพยาบาลนายายอาม”  
6. Website : www.naya.moph.go.th 

 

7.  ชองทางอ่ืนๆ เชน ศูนยดำรงธรรม, ศูนยบริการประชาชน  
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ข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
1. การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
เจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และพิจารณาความนาเชื่อถือของประเด็นท่ี รองเรียน ตองไมขัดแยง

กับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยูในอำนาจหนาท่ีของโรงพยาบาลท่ีสามารถจะ ดำเนินการได หากเรื่องรองเรียน
นั้นเก่ียวของกับหนวยงานใด จะทำหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ หลังจาก ไดรับแจงเพ่ือใหดำเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริง ใหทำการบันทึกไวและเสนอผูบริหารรับทราบ  

 
2. การตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียน จะตองใหความสำคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลำดับแรก โดยเรง

ตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา สาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดซ้ำ และแจงผลการ
ดำเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีท่ีไดขอสรุป หรือภายใน 15 วันทำการ ยกเวนเรื่อง รองเรียน 2 
กรณี ไดแก  

- กรณีรายแรง ประเด็นรองเรียนท่ีอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผล กระทบในวงกวาง หรอื
สงผลตอภาพลักษณของโรงพยาบาลนายายอาม ตองดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและ รายงานโดยเรงดวน  

- กรณีซับซอน เปนกรณีท่ีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือเก่ียวของกับ
กฎหมาย ซ่ึงอาจใชเวลาในการดำเนินการเกินกวา 15 วันทำการ ตองแจงความคืบหนาในการ ดำเนินการใหผู
รองเรียนทราบเปนระยะ 

 
 

หัวขอ นิยาม 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

๑. ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 
ขอรองเรียนเร่ือง
เล็ก 

- ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอนแตติดตอ
มาเพื่อใหขอเสนอแนะ ใหขอคิดเห็น ชมเชย
ในการใหบริการ 
- การรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ
ใหบริการของเจาหนาที่ในหนวยงาน 
- การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

ไมเกิน 1๕ วัน 
ทำการ    

- หนวยงาน 

2. ขอรองเรียนเร่ือง
ใหญ 

- ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนมีการโตแยง
เกิดข้ึนไมสามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว
ตองอาศัยทีมไกลเกลี่ยและอำนาจ
คณะกรรมการบริหารในการแกไข 
- เร่ืองที่สรางความเสื่อมเสียตอชื่อเสียของ 
รพ. 

ไมเกิน 15 วัน 
ทำการ 

- ทีมไกลเกลี่ย 
- คณะกรรมการบริหาร รพ. 

3. การฟองรอง - ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนและ
รองเรียนตอสื่อมวลชน หรือผูบงัคับบัญชา
ระดับจังหวัดหรือมีการฟองรองเกิดข้ึน 

ไมเกิน 3๐ วัน 
ทำการ 

- ทีมไกลเกลี่ย 
- คณะกรรมการบริหาร รพ. 
- หนวยงานระดับสูงข้ึนไป 
เชน สสจ. 
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3. การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
หนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงาน ผลการดำเนินการ

ใหงานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง โรงพยาบาลลนายายอามทราบ ตามเวลาท่ีกำหนด เพ่ืองาน พัฒนาคุณภาพ
และความเสี่ยงเก็บรวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซ่ึงบางเรื่องงานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง จะพิจารณาทำ
หนังสือตอบผูรองเรียนเองแลวแตกรณี (กรณีหนวยงานท่ีเก่ียวของแจงตอบผูรองเรียนแลว หรือ ผูรองเรียนไมแจง
ท่ีอยูหรือไมสามารถติดตอได จะทำการบันทึกขอมูลและเสนอผูบริหารทราบ)  

 
4. การติดตามและประเมินผล  
- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขใหผูบริหารทราบ รอบ 6 เดือน และ 12 

เดือน  
- รวบรวมรายงานสรปุขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการ จัดการขอ

รองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน ท้ังขอรองเรียนของการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีและ ระบบริหาร
การจัดการจัดซ้ือจัดจางของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป  

 
5. มาตรฐานงาน  
งานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง กลุมงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐาน โรงพยาบาลนายายอาม

จะติดตามผลการนำขอรองเรียน/รองทุกขนั้น ไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการหรือการ ปฏิบัติงานในหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของ หากเปนเรื่องความเสี่ยงขององคกรใหนำเขาท่ีประชุมกรรมการบริหาร โรงพยาบาลนายายอาม
พิจารณา 

 
ผูรับผิดชอบการรองเรียน/รองทุกข  

งานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง โทร 039 491103 – 5 
 
ประโยชนท่ีไดรับ  
เพ่ือประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและเปนปจจุบัน ตอบสนองตอสิทธิรับรูขอมูล เรื่องรองเรียน

ของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเปนคูมือ ในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลนายายอาม 
รวมท้ังสงเสริมความเขาใจอันดีระหวางประชาชนในพ้ืนท่ี และโรงพยาบาลนายายอามตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางแทจริง 
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ผังข้ันตอนการใหบริการเร่ืองรองเรียนทั่วไป โรงพยาบาลนายายอาม 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

รองเรียนผานชองทาง 

ไปรษณีย / ติดตอดวยตนเอง / โทรศัพท / ระบบสื่อออนไลน 
 

รับเรื่องรองเรียน 
 และพิจารณาประเด็นเรื่องรองเรียน 

 

แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง 
 

หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง 
และหาสาเหตุท่ีเกิดเรื่องรองเรียน 

 

ตรวจสอบ  
ขอเท็จจริง 

 

รายงานผลภายใน 3-5 วันทำการ 
หากไมแลวเสร็จใหรายงานทุก 7 วันทำการ 

 

ไมสามารถรายงานผลไดภายใน 15 วันทำการ       

ใหแจงผูรองเรียนทราบ และรายงานเปนระยะ       

(กรณีผูรองแจงเบอรโทรศัพทท่ีติดตอได) 

รายงานผลภายใน 15 วันทำการ 

งานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง รวบรวม

ขอมูลสรุปรายงานผูบริหาร 

ตอบผูรองเรียน 

(กรณีผูรองใหท่ีอยูติดตอกลับได) 

กรณีรายแรง/ซับซอน 
 

กรณีท่ัวไป 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



 
 
ก 

 

ชองทางการรองเรียนผานระบบสื่อออนไลน Facebook Page “โรงพยาบาลนายายอาม” 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ข 

 

ชองทางการรองเรียนผานระบบสื่อเว็บไซต  www.naya.moph.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ค 

 
ชองทางการรองเรียนผานทางกลองรับความคิดเห็นในโรงพยาบาลนายายอาม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ขอ้มูลผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลนายายอาม (www.naya.moph.go.th) 

ตามประกาศโรงพยาบาลนายายอาม 
เรื่อง แนวทางการเผยแพร่ขอ้มูลต่อสาธารณะผา่นเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2566 

สำหรบัโรงพยาบาลนายายอาม อำเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี  
 

 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ขอ้มูลผ่านเว็บไซต์ของโรงพยาบาลนายายอาม (www.naya.moph.go.th) 

 
ช่ือหน่วยงาน : กลุ่มงานเวชกรรมฟ้ืนฟู  
วัน/เดือน/ปี :    19  กุมภาพันธ์ 2567  
หัวข้อ : คู่มือปฏิบัติการการดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงาน โรงพยาบาลนายายอาม ปี 2567   
 
 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
          คูม่ือปฏิบัติการการดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงาน โรงพยาบาลนายายอาม ปี 2567  
 
 
Linkภายนอก :  ไม่ม ี 
หมายเหตุ:………………………………………………………………………………………………………………………………....... 
................................................................................................................................................................................. 
....................................................................................... ................................................................................ 

 
ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล ผู้อนุมัติรับรอง 

ริรินทร์  วิสุทธิ ไพศาล  สุยะสา 
(นางสาวริรินทร์  วิสุทธิ) (นายไพศาล  สุยะสา) 

หัวหน้ากลุ่มงานเวชกรรมฟ้ืนฟู ผู้อำนวยการโรงพยาบาลนายายอาม 
วันท่ี  19  กุมภาพันธ์  2567       วันท่ี  19  กุมภาพันธ์  2567       

 

 
ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลข้ึนเผยแพร่ 

เชษฐา  สำโรงทอง 
(นายเชษฐา  สำโรงทอง) 

เจ้าพนักงานเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
วันท่ี  19  กุมภาพันธ์  2567 

 

 
 




