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คำนำ 

 
เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม อีกท้ังปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงานหรือปฏิบัติไมชอบของ

เจาหนาท่ีรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการรองเรียนท่ัวไป และเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางของโรงพยาบาล    

นายายอาม การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชนผูรองเรียนโดยในการดำเนินการ

นี้เปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 และระเบียบ

สำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2522 

โรงพยาบาลนายายอามจึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงาน เพ่ือใช

สำหรับประชาชนและเจาหนาท่ีโรงพยาบาลนายายอาม เปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแตละภารกิจ ปองกัน

ปญหาการไมไดรับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติ และรวมถึงการปองกันการละเวนการปฏิบัติ หนาท่ี โดย

โรงพยาบาลไดกำหนดกระบวนการดำเนินงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดชองทาง การรองเรียน/รอง

ทุกข รวมถึงกำหนดหนวยงานหรือผูรับผิดชอบไวแลว หวงัเปนอยางยิ่งวา คูมือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่อง

รองเรียนการปฏิบัติงาน โรงพยาบาลนายายอามเลมนี้ จะเกิดประโยชนสูงสุดแกเจาหนาท่ีโรงพยาบาล ท่ีสามารถ

นำมาเปนเครื่องมือในการดำเนินการและใหบริการกับประชาชนผูรองเรียน/รองทุกขตอไป 

 

 

                                                                 คณะกรรมการจัดทำคูมือปฏิบัติการ 

                                                                              การดำเนินงานรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงาน 
                                                    โรงพยาบาลนายายอาม 
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ชองทางการรองเรียนผานทางตูรับแสดงความคิดเห็นในโรงพยาบาลนายายอาม                               ค 
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คูมือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงาน โรงพยาบาลนายายอาม 

 
หลักการและเหตุผล  

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ตองานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจ
ใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง ความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ ซ่ึงไดดำเนินการปรับปรุงคูมือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่องรองเรียน
การปฏิบัติงาน โรงพยาบาลนายายอาม 
 
 วัตถุประสงค  

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ พัฒนาบำบดั
ทุกข บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมี ประสิทธิภาพ ดวยความ
รวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไม ไดรับความเปนธรรมจาก
การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี โรงพยาบาลนายายอาม ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับ บุคคล จะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไวเปนความลับ และปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบ และไดรับความเดือดรอน
จากการรองเรียน 

 
คำจำกัดความ  
“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางออม จากการ

ดำเนินการของหนวยงานในโรงพยาบาลนายายอาม เชน ประชาชนในอำเภอนายายอาม เปนตน  
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมาย ครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/ รองทุกข/

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  
“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน ชองทางตางๆ 

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การรอง
ขอขอมูล  

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่อง รองเรียน/รองทุกข 
เชน ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Facebook  

 
หนาท่ีความรับผิดชอบ  
1. สวนราชการมีระบบท่ีชัดเจนในการรวบรวมและจัดการเรื่องรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/    

คำชมเชย และกำหนดผูรับผิดชอบวิเคราะหเพ่ือกำหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยการจัดทำข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติ  

2. ทำหนาท่ีรับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน ขอความเปนธรรม ขอความชวยเหลือ ขอเสนอแนะ 
ขอคิดเห็น คำชมเชย ตลอดจนแจงเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหนาท่ีอันมิชอบของเจาหนาท่ีรัฐ 
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ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข  
1. รองเรียนท่ีเปนลายลักษณอักษรผานชองทางตางๆ เชน ไปรษณีย หนังสือ เว็บไซตโรงพยาบาล หรือ

สื่ออิเล็คทรอนิคส ติดตอดวยตนเองหรือจากหนวยงานอ่ืนๆ ดำเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ  
 
2. เรื่องรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษร กรณีท่ีประชาชนรองเรียนทางโทรศัพท หรือมาติดตอดวย

ตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาท่ีสอบถามและบันทึกขอมูลรับเรื่องรองเรียน โดยมี รายละเอียดดังนี้  
 

- รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแก ชื่อ ท่ีอยู หรือหมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถ ติดตอได ท้ังนี้ ผูรองเรียน
บางรายไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนเอง เจาหนาท่ีตองตรวจสอบ ขอเท็จจริงวามีขอมูล
นาเชื่อถือเพียงใด  

- รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นท่ีชัดเจนวา ตองการรองเรียนเรื่อง
อะไร เก่ียวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอผู รองเรียน ท้ังนี้ เจาหนาท่ีของ
ทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับหนวยงาน อ่ืน เพ่ืออำนวยความสะดวกและ
ไมทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบถึงข้ันตอน และระยะเวลาในการดำเนินการ 
หากไมไดรับตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามไดท่ีโทรศัพท 039 491103 – 5 

 
ชองทางการเขาถึงบริการ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขท่ีเขามายังหนวยงาน จากชองทาง 

ตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้  
 

1. ตูไปรษณีย สงมาท่ี โรงพยาบาลนายายอาม 115 ม.12 ต.นายายอาม อ.นายายอาม จ.จันทบุรี 
22160 - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน)  
 

2. บัตรแสดงความคิดเห็น/รองเรียนตอโรงพยาบาลนายายอาม ผานทางตูรับแสดงความคิดเห็นบริเวณ
จุดตางๆในโรงพยาบาลนายายอาม  

 

3. โทรศัพทหมายเลข 039 491103 – 5 
 

4. ยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกขดวยตนเอง  
 

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

 

7.  ชองทางอ่ืนๆ เชน ศูนยดำรงธรรม, ศูนยบริการประชาชน  
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ข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
1. การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
เจาหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และพิจารณาความนาเชื่อถือของประเด็นท่ี รองเรียน ตองไมขัดแยง

กับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยูในอำนาจหนาท่ีของโรงพยาบาลท่ีสามารถจะ ดำเนินการได หากเรื่องรองเรียน
นั้นเก่ียวของกับหนวยงานใด จะทำหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ หลังจาก ไดรับแจงเพ่ือใหดำเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริง ใหทำการบันทึกไวและเสนอผูบริหารรับทราบ  

 
2. การตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียน จะตองใหความสำคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลำดับแรก โดยเรง

ตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา สาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดซ้ำ และแจงผลการ
ดำเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีท่ีไดขอสรุป หรือภายใน 15 วันทำการ ยกเวนเรื่อง รองเรียน 2 
กรณี ไดแก  

- กรณีรายแรง ประเด็นรองเรียนท่ีอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผล กระทบในวงกวาง หรอื
สงผลตอภาพลักษณของโรงพยาบาลนายายอาม ตองดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและ รายงานโดยเรงดวน  

- กรณีซับซอน เปนกรณีท่ีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือเก่ียวของกับ
กฎหมาย ซ่ึงอาจใชเวลาในการดำเนินการเกินกวา 15 วันทำการ ตองแจงความคืบหนาในการ ดำเนินการใหผู
รองเรียนทราบเปนระยะ 

 
 

หัวขอ นิยาม 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

๑. ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 
ขอรองเรียนเร่ือง
เล็ก 

- ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอนแตติดตอ
มาเพื่อใหขอเสนอแนะ ใหขอคิดเห็น ชมเชย
ในการใหบริการ 
- การรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมการ
ใหบริการของเจาหนาที่ในหนวยงาน 
- การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

ไมเกิน 1๕ วัน 
ทำการ    

- หนวยงาน 

2. ขอรองเรียนเร่ือง
ใหญ 

- ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนมีการโตแยง
เกิดข้ึนไมสามารถแกไขไดโดยหนวยงานเดียว
ตองอาศัยทีมไกลเกลี่ยและอำนาจ
คณะกรรมการบริหารในการแกไข 
- เร่ืองที่สรางความเสื่อมเสียตอชื่อเสียของ 
รพ. 

ไมเกิน 15 วัน 
ทำการ 

- ทีมไกลเกลี่ย 
- คณะกรรมการบริหาร รพ. 

3. การฟองรอง - ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนและ
รองเรียนตอสื่อมวลชน หรือผูบงัคับบัญชา
ระดับจังหวัดหรือมีการฟองรองเกิดข้ึน 

ไมเกิน 3๐ วัน 
ทำการ 

- ทีมไกลเกลี่ย 
- คณะกรรมการบริหาร รพ. 
- หนวยงานระดับสูงข้ึนไป 
เชน สสจ. 
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3. การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
หนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงาน ผลการดำเนินการ

ใหงานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง โรงพยาบาลลนายายอามทราบ ตามเวลาท่ีกำหนด เพ่ืองาน พัฒนาคุณภาพ
และความเสี่ยงเก็บรวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซ่ึงบางเรื่องงานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง จะพิจารณาทำ
หนังสือตอบผูรองเรียนเองแลวแตกรณี (กรณีหนวยงานท่ีเก่ียวของแจงตอบผูรองเรียนแลว หรือ ผูรองเรียนไมแจง
ท่ีอยูหรือไมสามารถติดตอได จะทำการบันทึกขอมูลและเสนอผูบริหารทราบ)  

 
4. การติดตามและประเมินผล  
- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขใหผูบริหารทราบ รอบ 6 เดือน และ 12 

เดือน  
- รวบรวมรายงานสรปุขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการ จัดการขอ

รองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน ท้ังขอรองเรียนของการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีและ ระบบริหาร
การจัดการจัดซ้ือจัดจางของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป  

 
5. มาตรฐานงาน  
งานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง กลุมงานพัฒนาคุณภาพบริการและมาตรฐาน โรงพยาบาลนายายอาม

จะติดตามผลการนำขอรองเรียน/รองทุกขนั้น ไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการหรือการ ปฏิบัติงานในหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของ หากเปนเรื่องความเสี่ยงขององคกรใหนำเขาท่ีประชุมกรรมการบริหาร โรงพยาบาลนายายอาม
พิจารณา 

 
ผูรับผิดชอบการรองเรียน/รองทุกข  

งานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง โทร 039 491103 – 5 
 
ประโยชนท่ีไดรับ  
เพ่ือประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและเปนปจจุบัน ตอบสนองตอสิทธิรับรูขอมูล เรื่องรองเรียน

ของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเปนคูมือ ในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลนายายอาม 
รวมท้ังสงเสริมความเขาใจอันดีระหวางประชาชนในพ้ืนท่ี และโรงพยาบาลนายายอามตอบสนองความตองการ
ของประชาชนไดอยางแทจริง 
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ผังข้ันตอนการใหบริการเร่ืองรองเรียนทั่วไป โรงพยาบาลนายายอาม 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

รองเรียนผานชองทาง 

ไปรษณีย / ติดตอดวยตนเอง / โทรศัพท / ระบบสื่อออนไลน 
 

รับเรื่องรองเรียน 
 และพิจารณาประเด็นเรื่องรองเรียน 

 

แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง 
 

หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง 
และหาสาเหตุท่ีเกิดเรื่องรองเรียน 

 

ตรวจสอบ  
ขอเท็จจริง 

 

รายงานผลภายใน 3-5 วันทำการ 
หากไมแลวเสร็จใหรายงานทุก 7 วันทำการ 

 

ไมสามารถรายงานผลไดภายใน 15 วันทำการ       

ใหแจงผูรองเรียนทราบ และรายงานเปนระยะ       

(กรณีผูรองแจงเบอรโทรศัพทท่ีติดตอได) 

รายงานผลภายใน 15 วันทำการ 

งานพัฒนาคุณภาพและความเสี่ยง รวบรวม

ขอมูลสรุปรายงานผูบริหาร 

ตอบผูรองเรียน 

(กรณีผูรองใหท่ีอยูติดตอกลับได) 

กรณีรายแรง/ซับซอน 
 

กรณีท่ัวไป 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



 
 
ก 

 

ชองทางการรองเรียนผานระบบสื่อออนไลน Facebook Page “โรงพยาบาลนายายอาม” 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ข 

 

ชองทางการรองเรียนผานระบบสื่อเว็บไซต  www.naya.moph.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ค 

 
ชองทางการรองเรียนผานทางกลองรับความคิดเห็นในโรงพยาบาลนายายอาม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 
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 

 

 
 




