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คํานํา 

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ในฐานะหนวยงานของรัฐ สังกัดสํานักงานสาธารณสุข- 

จังหวัดลพบุรี มีอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบในการใหบริการสุขภาพแบบองครวม (สงเสริม ปองกัน รักษา 

และฟนฟู) อยางมีคุณภาพ และมาตรฐานเปนศูนยกลางเครือขายการดูแลรักษาพยาบาลระดับเชี่ยวชาญสาขา

อุบัติเหตุและฉุกเฉิน รวมถึงการจัดการขอรองเรียนเก่ียวกับปญหาสุขภาพและปจจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชนในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีและผูเก่ียวกับขอรองเรียน ข้ันตอนการดําเนินงานขอ

รองเรียนโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ไดคํานึงถึงความสําคัญเพ่ือใหการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ จึงไดจัดทําคูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนข้ึน คูมือปฏิบัติงานการบริหารจัดการเรื่อง

รองเรียน ไดรวบรวมข้ันตอน/แนวทํางาน รวมท้ังชองทางการรับเรื่องรองเรียน ซ่ึงจะเปนประโยชนท้ังตอตัว

เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการดําเนินงานเรื่องรองเรียน ประชาชนท่ีประสงคจะรองเรียนและผูท่ีเก่ียวของกับการ

จัดการเรื่องรองเรียนทุกฝาย 

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช 
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บทท่ี ๑ 
บทนํา 

1. หลักการและเหตุผล  
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐ มาตรา ๕๗ ไดกําหนดใหบุคคลยอมมีสิทธ ิ

ไดรับขอมูล คําชี้แจง และเหตุผลจากหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการสวนทองถ่ิน กอน
การอนุญาตหรือการดําเนินโครงการหรือกิจกรรมใดท่ีอาจมีผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอม สุขภาพ อนามัย 
คุณภาพชีวิต หรือสวนไดเสียสําคัญอ่ืนใดท่ีเก่ียวกับตนหรือชุมชนทองถ่ิน และมีสิทธิแสดงความคิดเห็น ของตนตอ
หนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกลาว และมาตรา ๕๙ กําหนดให บุคคลยอมมีสิทธิ
เสนอเรื่องราวรองทุกขและไดรับแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว อันเปนสิทธิท่ี รัฐธรรมนูญไดรับรองไว
เก่ียวกับการรองทุกขรองเรียนและการไดรับขอมูลหรือคําชี้แจงจากการรองทุกข รองเรียนดังกลาว  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ 
ไดกําหนดหลักเกณฑในการปฏิบัติราชการท่ีเก่ียวของกับการบริการประชาชนหรือติดตอประสานงานระหวางสวน
ราชการดวยกัน โดยใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานแตละงานและประกาศใหประชาชน 
และขาราชการทราบเปนการท่ัวไป  โดยใหเปนหนาท่ีของผูบังคับบัญชาท่ีจะตองตรวจสอบใหขาราชการปฏิบัติงาน
ใหแลวเสร็จตามกําหนดเวลาดังกลาว และมาตรา ๓๘ ไดกําหนดใหสวนราชการใดท่ีไดรับการติดตอ สอบถาม 
เปนหนังสือจากประชาชนหรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น  
ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายในสิบหาวันหรือภายใน
กําหนดเวลาท่ีกําหนดไว และมาตรา ๓๙ ไดกําหนดใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการ
เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนท่ีจะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูล หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ
การปฏิบัติราชการของสวนราชการ โดยระบบเครือขายสารสนเทศดังกลาว จะตองจัดทําในระบบเดียวกับท่ีกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดใหมีข้ึน และมาตรา ๔๑ ไดกําหนดใหสวนราชการท่ีไดรับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรคความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้น ท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและใน
กรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้น ทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบ
เครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อ
หรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือ แสดงความคิดเห็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ไดกําหนดใหสวนราชการท่ีมี
อํานาจออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือ ประกาศ เพ่ือใชบังคับกับสวนราชการอ่ืน มีหนาท่ีตรวจสอบวากฎ ระเบียบ 
ขอบังคับ หรือประกาศนั้น เปนอุปสรรคหรือกอใหเกิดความยุงยาก ซํ้าซอน หรือความลาชาตอการปฏิบัติหนาท่ีของ
สวนราชการอ่ืนหรือไม เพ่ือดําเนินการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมโดยเร็วตอไปและในกรณีท่ีไดรับการรองเรียนหรือ
เสนอแนะจากขาราชการหรือสวนราชการอ่ืนในเรื่องใด ใหสวนราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับหรือประกาศนั้น
พิจารณาโดยทันที และในกรณีท่ีเห็นวาการรองเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเขาใจผิดหรือความไมเขาใจใน
กฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศ ใหชี้แจงใหผูรองเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบหาวัน  
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ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ขอ ๑๘         
 ไดกําหนดใหผูท่ีไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี
หรือ สวนราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอ 
สวนราชการท่ีเก่ียวของได โดยขอ ๒๓ ไดกําหนดใหการจัดการเรื่องราวรองทุกขท่ีเก่ียวกับหนวยงานของรัฐท่ี 
เปนราชการสวนทองถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจ ใหเปนไปตามระเบียบของหนวยงานของรัฐนั้น และขอ ๒๔ กําหนดให
เจาหนาท่ีสวนราชการผูรับคํารองทุกขออกใบรับคํารองทุกขใหแกผูรองทุกขไวเปนหลักฐาน นอกจากนี้ ขอ ๒๕ 
ไดกําหนดใหสวนราชการไดรับคํารองทุกขตองตอบแจงการรับคํารองทุกขไปยังผูรองทุกขโดยทางไปรษณีย  
ตามสถานท่ีอยูท่ีปรากฏในคํารองทุกขหรือกระทําในรูปของขอมูลอิเล็กทรอนิกสตามกฎหมายวาดวยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกสหรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนดภายในสิบหาวนัทําการนับตั้งแตวันท่ีไดรับคํารองทุกข  

ดังนั้น โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช โดยกลุมงานบริหารท่ัวไป จึงไดจัดใหมีระบบการจัดการ
เรื่องรองเรียนของสํานักงานข้ึน เพ่ือใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญ พระราชกฤษฎีกา และระเบียบดังกลาว โดยไดจัดทํา
กระบวนการแจงเบาะแส และไดมีคําสั่งโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ในการมอบหมายใหเจาหนาท่ีเปน
ผู รั บผิ ดชอบ เรื่ อ ง ร อ ง เ รี ยนร อง ทุกขภ าย ในสํ านัก งานจั งหวัดลพบุ รี  เ พ่ือ ทํ าหน า ท่ีบริ ห ารจั ดการ 
ขอรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีสํานักงานท่ีมาจากชองทางการรับขอรองเรียนตางๆ 
โดยใหกลุมงานบริหารท่ัวไป เปนศูนยกลางในการรับขอรองเรียน สําหรับรายละเอียดกระบวนการจัดการ 
ขอรองเรียนของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช จะไดกลาวดังตอไปนี้ 

๒. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 
๑. เพ่ือใหเจาหนาท่ีภายในสังกัดโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ใชเปนแนวทางในการ

ปฏิบัติงาน ในการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไป 
อยางมีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของหนวยงานภายในสังกัดโรงพยาบาล 
พระนารายณมหาราช  มีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานภายในสังกัด

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ทราบกระบวนการ 
๕. เพื่อให มั่นใจวา ไดมีการปฏิบัติตามขอ กําหนดระเบียบหลักเกณฑเ กี่ยวกับการ

จัดการขอรองเรียนท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 ๓. คํานิยาม 
“ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  ประกอบดวย 

- หนวยงานของรฐั*/เจาหนาท่ีของหนวยงานของรัฐ**/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
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* หนวยงานของรัฐ  ไดแก  กระทรวงทบวงกรมหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่อ
อยางอ่ืนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรัฐวิสาหกิจและใหหมายความรวมถึงองคกรอิสระองคการมหาชนหนวยงานใน
กํากับของรัฐและหนวยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 
      ** เจาหนาท่ีของรัฐ  ไดแก  ขาราชการพนักงานราชการลูกจางประจําลูกจาง
ชั่วคราวและผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมท้ังผูซ่ึงไดรับ
แตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 

- บุคคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 
- ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 
- ผูมีสวนไดสวนเสียประกอบดวย 
- ผูคากับหนวยงานของรัฐ 
- ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไมใชเจาหนาท่ีของรัฐ 

“ผูมีสวนไดสวนเสีย”  หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ
ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ  

“การจัดการขอรองเรียน” หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

“ผูรองเรียน”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน
องคการบริหารสวนตําบลพระประโทนผานชองทางตางๆโดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การให
ขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน”  หมายถึง  ชองทางตางๆท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียนเชนติดตอ
ดวยตนเองรองเรียนทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Facebook   

“เจาหนาท่ี”  หมายถึง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
“ขอรองเรียน”  หมายถึง  แบงเปนประเภท ๒ ประเภท คือ  ขอรองเรียนท่ัวไป และขอ

รองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง 
“คํารองเรียน”  หมายถึง  คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกขหรือระบบการรับคํารองเรียนเองมีแหลงท่ีสามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมี
นัยสําคัญท่ีเชื่อถือได 

“การดําเนินการเรื่องรองเรียน” หมายถึง  เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับผานชองทางการ
รองเรียนตางๆมาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี 

“การจดัการเรื่องรองเรียน”  หมายถึง  กระบวนการท่ีดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่อง
รองเรียนท่ีไดรับใหไดรับการแกไขหรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน    
  

๔. สถานท่ีตั้ง 
ตั้งอยู ณ โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช เลขท่ี 260 ถ. พหลโยธิน ตําบล เขาสามยอด 

อําเภอเมืองลพบุรี ลพบุรี 15000 
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บทท่ี ๒ 
ประเด็นท่ีเก่ียวของกับการรองเรียน/รองทุกข 

๑. ขอบเขตและประเภทขอรองเรียน 
๑.๑ กรณีเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

๑.๑.๑ สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
๑.๑.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ

บริการจากศูนยบริการ 
๑.๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษากฎหมาย, 

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสหรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง      
๑.๑.๔ ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค 

ของผูขอรับบริการ 
๑.๑.๕ เจาหนาท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 

กรณีขอรองเรียนท่ัวไป  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการ
ในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ  เม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับ
บริการตองการทราบและดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว   ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือ
หัวหนากลุมงานกลุมงานบริหารท่ัวไป ผูรับผิดชอบ  เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ
ตอไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช 
จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะดําเนินการ รับเรื่อง
ดังกลาวไว และผูอํานวยการหรือหัวหนากลุมงานกลุมงานบริหารท่ัวไป เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ี
เก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการ
ติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ  หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ภายใน ๑๕ วัน  ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

๑.๒ กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง 
๑.๒.๑ สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
๑.๒.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ

บริการจากเจาหนาท่ีรับผิดชอบ 
๑.๒.๓ แยกประเภทงานรองเรียน ถาเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง กลุมงาน

บริหารท่ัวไป จะเสนอเรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้นพิจารณาความเห็นและประสานงานกลุมงานหรือ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ   

- กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะ
ดําเนินการใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ เม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยและ
ผูรับบริการไมติดใจหรือมีประเด็นใดสงสัยถือวาเรื่องยุติ 
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- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

ของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบและ
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเห็นวากรณีมีมูลจะดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และเสนอหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณา
สั่งการหรือสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน ๑ วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเรื่องจัดซ้ือจัดจาง  ใหผูขอรับการบริการรอการ
ติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ถาหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ี
เก่ียวของภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

2. หลักเกณฑการรองทุกข/ รองเรียน  
2.1 เรื่องท่ีอาจนํามารองทุกข / รองเรียนได ตองเปนเรื่องท่ีผูรองไดรับความเดือดรอนหรือ

เสียหาย อันเนื่องมาจากเจาหนาท่ีหนวยงานโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ในเรื่องดังตอไปนี้  
 - กระทําการทุจริตตอหนาท่ีราชการ  
 - กระทําความผิดตอตําแหนงหนาท่ีราชการ 
 - ละเลยตอหนาท่ีตามท่ีกฎหมายกําหนดใหตองปฏิบัติ  
 - ปฏิบัติหนาท่ีลาชาเกินควร  
 - กระทําการนอกเหนืออํานาจหนาท่ี หรือขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย  

2.2 เรื่องท่ีรองทุกข/รองเรียน ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว
ท่ีเสียหายตอบุคคลอ่ืน  

2.3 การรองทุกข/รองเรียน ผูรับบริการจะตองตองใหขอมูลท่ีสามารถติดตอกลับไปยัง
ผูใชบริการได เพ่ือยืนยันวามีตัวตนจริงและเพ่ือเปนประโยชนในการดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไป 

3. วิธีการย่ืนคํารองทุกข/ รองเรียน  
3.1 ใชถอยคําสุภาพ และมี 

 - วัน เดือน ป  
 - ชื่อ และท่ีอยู ของผูรองทุกข / รองเรียน  
 - ขอเท็จจริง หรือ รายละเอียดของเรื่องท่ีจะรองทุกข/รองเรียนอยางชัดเจนวาไดรับ 

ความเดือดรอน หรือเสียหายอยางไร ตองการใหแกไข หรือดําเนินการอยางไร หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับ
การทุจริตของเจาหนาท่ี  

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถามี)  
3.2. คํารองทุกข/ รองเรียน อาจสงหนังสือถึงโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช หรือชองทาง

อ่ืนๆ ตามท่ีกําหนดไว 

4. เรื่องรองทุกข/ รองเรียนท่ีอาจไมรับพิจารณา  
4.1 คํารองทุกข / รองเรียนท่ีมิไดทําเปนหนังสือ หรือไมระบุชื่อและท่ีอยูของผูรองทุกข / 

รองเรียน จริง จะถือวาเปนบัตรสนเทห  
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4.2 คํารองทุกข / รองเรียนท่ีไมระบุพยานหรือหลักฐานเพียงพอ หรือเปนเรื่องท่ีมีลักษณะ
เปนบัตร สนเทห หรือการชี้ชองแจงเบาะแสไมเพียงพอท่ีจะสามารถดําเนินการสืบสวน สอบสวนตอไปได 

5. ชองทางการรองเรียน/รองทุกข  

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช มีการจัดทําและกําหนดชองทางการรองเรียนและข้ันตอน

การรองเรียน  โดยมีท้ังหมด  ๔  ชองทาง  ดังนี้ 

๑.) หมายเลขโทรศัพท โทร. 0 3678 5444 ตอ 6705 , 6706 ถึง กลุมงานบริหารท่ัวไป  

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

2.) เว็บไซตโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ในหัวขอกระดานถามตอบ และเพจ Facebook  

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

3.) ยื่นขอรองเรียน/รองทุกขดวยตนเอง ณ จุดบริการประชาชน อาคารเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบ 

พระชนมพรรษา โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ชั้น 1  

4.) ชองทางไปรษณีย  จาหนาซองถึงกลุมงานบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

ถนนพหลโยธิน 15000   

5.) ตูรับเรื่องรองเรียน 
 

6. เง่ือนไขในการสงเรื่องรองทุกข/ รองเรียน  
ขอมูลเก่ียวกับ ชื่อ ท่ีอยู โทรศัพท E-mail จะมีประโยชนสําหรับการติดตอกลับ เพ่ือขอขอมูล

เพ่ิมเติม หรือเพ่ือแจงผลการตรวจสอบกรณีของเรื่องท่ีรองเรียนใหทานทราบ  ถาหากทานไมประสงคจะใหติดตอ
กลับหรือไมตองการทราบผลการตรวจสอบขอรองเรียน  ก็ไมจําเปนตองกรอกขอมูลดังกลาวใหครบถวน แตจะถือ
วาเปนการแจงเบาะแสใหทราบเทานั้น 
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บทท่ี ๓ 
ขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

1. ข้ันตอนกระบวนการจัดการขอรองเรียน  
1.1 กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช มีข้ันตอนและระยะเวลาดําเนินการ ดังนี้  
(1) เม่ือไดรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ หากขอรองเรียนนั้นมิไดทําเปนหนังสือใหจัดใหมี

การ บันทึกขอรองเรียนดังกลาวลงในแบบฟอรมแจงขอรองเรียน ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 1 วัน ทํา
การ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน 

 (2) ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชสรุป
ขอเท็จจริงเรื่องท่ีรองเรียน และเสนอขอรองเรียนนั้นไปยังผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช หรือผูท่ี
ไดรับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่งการ ตามท่ีเห็นสมควรโดยไมชักชา ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 7 วัน
ทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน   

ในกรณีท่ีเจาหนาท่ีในสังกัดโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ไดรับขอรองเรียน ให
เจาหนาท่ีนั้นสงขอรองเรียนดังกลาวใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขทันที  โดยไมจําเปนตองสรุปขอเท็จจริง
ในเรื่องท่ีรองเรียน เพ่ือผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข จะไดดําเนินการตามวรรคหนึ่งตอไป  

(3) ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช หรือผูท่ีไดรับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
ภายใน 7 วัน ทําการนับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียนจากผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข   

ในกรณีท่ีผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย เห็นสมควร
แตงตั้งคณะกรรมการหรือเจาหนาท่ีเพ่ือดําเนินการจัดการขอรองเรียน แกไขปญหาและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึงการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงในเรื่องท่ีรองเรียน  ใหแตงตั้งคณะกรรมการหรือเจาหนาท่ีดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
นับแตวันท่ีแตงตั้งหรือมอบหมายเจาหนาท่ีหรือภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไวในคูมือฉบับนี้ หรือตามกฎหมายแลวแตกรณี 

ในกรณีท่ีเจาหนาท่ีฯ ไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนดดังกลาวได 
ใหขอขยายระยะเวลาตอผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย เพ่ือพิจารณาสั่ง
การพรอมชี้แจงขอเท็จจริงและเหตุผลประกอบดวย  

(4) เม่ือไดดําเนินการตาม (3) วรรคหนึ่ง แลวเสร็จ ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
แจงใหผูรองเรียนทราบเบื้องตนถึงการไดรับเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาท่ีคาดวาจะดําเนินการจัดการ
ขอรองเรียนแลวเสร็จ รวมถึงชื่อผูประสานงานพรอมหมายเลขโทรศัพทดวย  

(5) เม่ือไดดําเนินการจัดการขอรองเรียน แกไขปญหาและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึง
การ ตรวจสอบขอเท็จจริงในประเด็นท่ีมีการรองเรียนเรียบรอยแลว ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข แจงให 
ผูรองเรียนและหนวยงานท่ีเก่ียวของทราบตอไป ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 7 วันทําการ นับตั้งแต
วันท่ีผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมายพิจารณาสั่งการ   

ในกรณีท่ีไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนดได  ใหผูรับผิดชอบ
เรื่อง รองเรียน/รองทุกขแจงใหผูรองเรียนทราบถึงเหตุผลและผลการดําเนินการลาสุด  

 
 

 
1.2 กระบวน.../8 
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1.2 กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ
โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช มีข้ันตอนและระยะเวลาดําเนินการ ดังนี้  

(1) เม่ือไดรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ และหากขอรองเรียนนั้นมิไดทําเปนหนังสือ  ให
จัดใหมีการบันทึกขอรองเรียนดังกลาวลงในแบบฟอรมแจงขอรองเรียน โดยใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข             
สรุปขอเท็จจริงและเสนอใหผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย  เพ่ือพิจารณา
สั่งการตามท่ีเห็นสมควร  โดยไมชักชาซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 1 วันทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอ
รองเรียน หากไมสามารถดําเนินการภายในระยะเวลาดังกลาวได ใหชี้แจงเหตุผลประกอบดวย  

ในกรณีท่ีเจาหนาท่ีในสังกัดโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ไดรับขอรองเรียน ใหนํา
ความในขอ 1.1 (2) วรรคสอง มาใชบังคับโดยอนุโลม  

(2) ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย พิจารณาสั่งการ 
ภายใน 15 วันทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน เพ่ือใหคําแนะนําถึงจุดบริการรับแจงเบาะแสการทุจริตและ
ปฏิบัติหนาท่ีโดยมิชอบ หรือการแจงขอรองเรียนดังกลาวไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ  พรอมท้ังแจงผล
การดําเนินการใหผูรองเรียนทราบ  

 
 
 

 

บทท่ี ๔ 
แผนผังขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 
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ชองทางการรับขอ

รองเรียน ของ

โรงพยาบาลพระ

นารายณมหาราช 

1. ติดตอดวย

ตนเอง 

2. จดหมาย 

3. เว็บไซต 

4. โทรศัพท 

5. ตูรับฟงความ

คิดเห็น / รองเรียน 

 

ผูรับผิดชอบเรื่องเรียน/รองทุกข  ดําเนินการรับเรื่อง

รองเรียนและบันทึกขอรองเรียน  (ตามแบบฟอรมหนังสือ

รองทุกข/รองเรียน  กรณีท่ีมิไดทําเปนหนังสือ)  (ภายใน 1 

วันทําการ นับแตไดรับเรื่อง) 

ตรวจสอบ/ วิเคราะห/คัดแยกเนื้อหา/สรุปขอเท็จจริง

เสนอไปยังผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช

หรือผู ท่ีไดรับมอบหมาย  ดําเนินการพิจารณาส่ังการ  
(ภายใน 7 วันทําการ  นับแตไดรับเรื่อง) 

 

ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณ

มหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย  

พิจารณาสั่งการ (ภายใน 7 วันทําการ 

 

 

คณะกรรมการ/เจาหนาท่ี ดําเนินการจัดการ

เรื่องรองเรียน แกไขปญหาและปรับปรุงการ

ใหบริการ  รวมถึงการตรวจสอบขอเท็จจริง 

(ภายใน 15 วันทําการนับแตวันแตงตั้งหรือ

มอบหมาย ) 

 

ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน แจงใหผูรับเรื่อง

รองเรียนทราบในเบ้ืองตนถึงการไดรับเรื่อง

รองเรียน  (ภายใน 7 วันทําการนับแตไดรับเรื่อง) 

 

ผู รั บ ผิ ด ช อ บ เ รื่ อ ง

ร อ ง เ รี ย น   แ จ ง ใ ห ผู

ร อ ง เ รี ย น ท ร า บ แ ล ะ

หนวยงานท่ีเ ก่ียวของ

ทราบ  เม่ือไดดําเนินการ

จัดการขอรองเรียนแกไข

ปญหาและปรับปรุงการ

ใหบริการ  รวมถึงการ

ตรวจสอบขอเท็จจริงใน

ป ร ะ เ ด็ น ร อ ง เ รี ย น

เรียบรอยแลว (ภายใน 7 วัน

ทําการ นับแตวันส่ังการ) 

 



 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอรมหนังสือรองทุกข/รองเรียนท่ัวไป 

                    เขียนท่ี...........................................................  

               วันท่ี..............เดือน.............................พ.ศ. ................  

เรื่อง ...............................................................................................................................................  

เรียน ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช 

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) .............................................................................. อายุ.................ป  
อยูบานเลขท่ี...............................หมูท่ี..................…….ตําบล................................อําเภอ............................................
จังหวัด…………………………………………โทรศัพท...................................................................................................... 
ไดรับความเดือดรอน เนื่องจาก................................................................................................................................... 

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

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

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

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

ดังนั้น ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) ..........................................................................จึงใครขอรองเรียน 
/รองทุกข มายังโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือ และแกไขปญหา ดังนี้
..................................................................................................................................................................................... 

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

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

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

 

พรอมนีข้าพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตางๆ มาดวย คือ  
1. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน          จํานวน.................ฉบับ  
2. สําเนาทะเบียนบานฉบับเจาบาน        จํานวน.................ฉบับ 
3. บัญชีรายชื่อผูไดรับความเดือดรอน (ถามี)  จํานวน.................ฉบับ  
4. เอกสารอ่ืนๆ (ระบุ).................................................................................................................  

 
ขอแสดงความนับถือ  

 
ลงชื่อ......................................................ผูรองเรียน/รองทุกข      
    (...........................................................)  

 ตําแหนง ............................................................. (ถามี)  
หมายเลขโทรศัพท.................................................. 

 

(รองเรียนดวยตนเอง) 



แบบฟอรมหนังสือรองทุกข/รองเรียนท่ัวไป 

 เขียนท่ี........................................................  

             วันท่ี...........เดือน...............................พ.ศ.............. 
เรื่อง ...............................................................................................................................................  

เรียน ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช 

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) .............................................................................. อายุ.................ป  
อยูบานเลขท่ี...............................หมูท่ี..................…….ตําบล................................อําเภอ............................................
จังหวัด…………………………………………โทรศัพท...................................................................................................... 
ไดรับความเดือดรอน เนื่องจาก................................................................................................................................... 

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

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

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

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

ดังนั้น ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) ..........................................................................จึงใครขอรองเรียน 
/รองทุกข มายังโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือ และแกไขปญหา ดังนี้
..................................................................................................................................................................................... 

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

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

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

 ขอแสดงความนับถือ 
  
 

    ลงชื่อ..............................................................ผูบันทึก      
           (...........................................................)  
ตําแหนง ............................................................. (ถามี)  
 

(รองเรียนผานโทรศัพท) 


