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คํานํา 

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ในฐานะหนวยงานของรัฐ สังกัดสํานักงานสาธารณสุข- 

จังหวัดลพบุรี มีอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบในการใหบริการสุขภาพแบบองครวม (สงเสริม ปองกัน รักษา 

และฟนฟู) อยางมีคุณภาพ และมาตรฐานเปนศูนยกลางเครือขายการดูแลรักษาพยาบาลระดับเชี่ยวชาญสาขา

อุบัติเหตุและฉุกเฉิน รวมถึงการจัดการขอรองเรียนเก่ียวกับปญหาสุขภาพและปจจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชนในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีและผูเก่ียวกับขอรองเรียน ข้ันตอนการดําเนินงานขอ

รองเรียนโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ไดคํานึงถึงความสําคัญเพ่ือใหการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ จึงไดจัดทําคูมือการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนข้ึน คูมือปฏิบัติงานการบริหารจัดการเรื่อง

รองเรียน ไดรวบรวมข้ันตอน/แนวทํางาน รวมท้ังชองทางการรับเรื่องรองเรียน ซ่ึงจะเปนประโยชนท้ังตอตัว

เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการดําเนินงานเรื่องรองเรียน ประชาชนท่ีประสงคจะรองเรียนและผูท่ีเก่ียวของกับการ

จัดการเรื่องรองเรียนทุกฝาย 

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช 
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บทท่ี ๑ 
บทนํา 

1. หลักการและเหตุผล  
รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐ มาตรา ๕๗ ไดกําหนดใหบุคคลยอมมีสิทธ ิ

ไดรับขอมูล คําชี้แจง และเหตุผลจากหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการสวนทองถ่ิน กอน
การอนุญาตหรือการดําเนินโครงการหรือกิจกรรมใดท่ีอาจมีผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอม สุขภาพ อนามัย 
คุณภาพชีวิต หรือสวนไดเสียสําคัญอ่ืนใดท่ีเก่ียวกับตนหรือชุมชนทองถ่ิน และมีสิทธิแสดงความคิดเห็น ของตนตอ
หนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกลาว และมาตรา ๕๙ กําหนดให บุคคลยอมมีสิทธิ
เสนอเรื่องราวรองทุกขและไดรับแจงผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว อันเปนสิทธิท่ี รัฐธรรมนูญไดรับรองไว
เก่ียวกับการรองทุกขรองเรียนและการไดรับขอมูลหรือคําชี้แจงจากการรองทุกข รองเรียนดังกลาว  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ 
ไดกําหนดหลักเกณฑในการปฏิบัติราชการท่ีเก่ียวของกับการบริการประชาชนหรือติดตอประสานงานระหวางสวน
ราชการดวยกัน โดยใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานแตละงานและประกาศใหประชาชน 
และขาราชการทราบเปนการท่ัวไป  โดยใหเปนหนาท่ีของผูบังคับบัญชาท่ีจะตองตรวจสอบใหขาราชการปฏิบัติงาน
ใหแลวเสร็จตามกําหนดเวลาดังกลาว และมาตรา ๓๘ ไดกําหนดใหสวนราชการใดท่ีไดรับการติดตอ สอบถาม 
เปนหนังสือจากประชาชนหรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น  
ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายในสิบหาวันหรือภายใน
กําหนดเวลาท่ีกําหนดไว และมาตรา ๓๙ ไดกําหนดใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการ
เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนท่ีจะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูล หรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ
การปฏิบัติราชการของสวนราชการ โดยระบบเครือขายสารสนเทศดังกลาว จะตองจัดทําในระบบเดียวกับท่ีกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดใหมีข้ึน และมาตรา ๔๑ ไดกําหนดใหสวนราชการท่ีไดรับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรคความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้น ท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและใน
กรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้น ทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบ
เครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อ
หรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือ แสดงความคิดเห็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ไดกําหนดใหสวนราชการท่ีมี
อํานาจออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือ ประกาศ เพ่ือใชบังคับกับสวนราชการอ่ืน มีหนาท่ีตรวจสอบวากฎ ระเบียบ 
ขอบังคับ หรือประกาศนั้น เปนอุปสรรคหรือกอใหเกิดความยุงยาก ซํ้าซอน หรือความลาชาตอการปฏิบัติหนาท่ีของ
สวนราชการอ่ืนหรือไม เพ่ือดําเนินการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมโดยเร็วตอไปและในกรณีท่ีไดรับการรองเรียนหรือ
เสนอแนะจากขาราชการหรือสวนราชการอ่ืนในเรื่องใด ใหสวนราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับหรือประกาศนั้น
พิจารณาโดยทันที และในกรณีท่ีเห็นวาการรองเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเขาใจผิดหรือความไมเขาใจใน
กฎ ระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศ ใหชี้แจงใหผูรองเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบหาวัน  

 

 

                        ระเบียบ.../2  



- 2 - 

ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. ๒๕๕๒ ขอ ๑๘         
 ไดกําหนดใหผูท่ีไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี
หรือ สวนราชการ หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข มีสิทธิเสนอคํารองทุกขตอ 
สวนราชการท่ีเก่ียวของได โดยขอ ๒๓ ไดกําหนดใหการจัดการเรื่องราวรองทุกขท่ีเก่ียวกับหนวยงานของรัฐท่ี 
เปนราชการสวนทองถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจ ใหเปนไปตามระเบียบของหนวยงานของรัฐนั้น และขอ ๒๔ กําหนดให
เจาหนาท่ีสวนราชการผูรับคํารองทุกขออกใบรับคํารองทุกขใหแกผูรองทุกขไวเปนหลักฐาน นอกจากนี้ ขอ ๒๕ 
ไดกําหนดใหสวนราชการไดรับคํารองทุกขตองตอบแจงการรับคํารองทุกขไปยังผูรองทุกขโดยทางไปรษณีย  
ตามสถานท่ีอยูท่ีปรากฏในคํารองทุกขหรือกระทําในรูปของขอมูลอิเล็กทรอนิกสตามกฎหมายวาดวยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกสหรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนดภายในสิบหาวนัทําการนับตั้งแตวันท่ีไดรับคํารองทุกข  

ดังนั้น โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช โดยกลุมงานบริหารท่ัวไป จึงไดจัดใหมีระบบการจัดการ
เรื่องรองเรียนของสํานักงานข้ึน เพ่ือใหเปนไปตามรัฐธรรมนูญ พระราชกฤษฎีกา และระเบียบดังกลาว โดยไดจัดทํา
กระบวนการแจงเบาะแส และไดมีคําสั่งโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ในการมอบหมายใหเจาหนาท่ีเปน
ผู รั บผิ ดชอบ เรื่ อ ง ร อ ง เ รี ยนร อง ทุกขภ าย ในสํ านัก งานจั งหวัดลพบุ รี  เ พ่ือ ทํ าหน า ท่ีบริ ห ารจั ดการ 
ขอรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีสํานักงานท่ีมาจากชองทางการรับขอรองเรียนตางๆ 
โดยใหกลุมงานบริหารท่ัวไป เปนศูนยกลางในการรับขอรองเรียน สําหรับรายละเอียดกระบวนการจัดการ 
ขอรองเรียนของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช จะไดกลาวดังตอไปนี้ 

๒. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 
๑. เพ่ือใหเจาหนาท่ีภายในสังกัดโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ใชเปนแนวทางในการ

ปฏิบัติงาน ในการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไป 
อยางมีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของหนวยงานภายในสังกัดโรงพยาบาล 
พระนารายณมหาราช  มีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของหนวยงานภายในสังกัด

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ทราบกระบวนการ 
๕. เพื่อให มั่นใจวา ไดมีการปฏิบัติตามขอ กําหนดระเบียบหลักเกณฑเ กี่ยวกับการ

จัดการขอรองเรียนท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 ๓. คํานิยาม 
“ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  ประกอบดวย 

- หนวยงานของรฐั*/เจาหนาท่ีของหนวยงานของรัฐ**/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
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* หนวยงานของรัฐ  ไดแก  กระทรวงทบวงกรมหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่อ
อยางอ่ืนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรัฐวิสาหกิจและใหหมายความรวมถึงองคกรอิสระองคการมหาชนหนวยงานใน
กํากับของรัฐและหนวยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 
      ** เจาหนาท่ีของรัฐ  ไดแก  ขาราชการพนักงานราชการลูกจางประจําลูกจาง
ชั่วคราวและผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมท้ังผูซ่ึงไดรับ
แตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 

- บุคคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 
- ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 
- ผูมีสวนไดสวนเสียประกอบดวย 
- ผูคากับหนวยงานของรัฐ 
- ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไมใชเจาหนาท่ีของรัฐ 

“ผูมีสวนไดสวนเสีย”  หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ
ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ  

“การจัดการขอรองเรียน” หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

“ผูรองเรียน”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน
องคการบริหารสวนตําบลพระประโทนผานชองทางตางๆโดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การให
ขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน”  หมายถึง  ชองทางตางๆท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียนเชนติดตอ
ดวยตนเองรองเรียนทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Facebook   

“เจาหนาท่ี”  หมายถึง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
“ขอรองเรียน”  หมายถึง  แบงเปนประเภท ๒ ประเภท คือ  ขอรองเรียนท่ัวไป และขอ

รองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง 
“คํารองเรียน”  หมายถึง  คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกขหรือระบบการรับคํารองเรียนเองมีแหลงท่ีสามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมี
นัยสําคัญท่ีเชื่อถือได 

“การดําเนินการเรื่องรองเรียน” หมายถึง  เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับผานชองทางการ
รองเรียนตางๆมาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี 

“การจดัการเรื่องรองเรียน”  หมายถึง  กระบวนการท่ีดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่อง
รองเรียนท่ีไดรับใหไดรับการแกไขหรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน    
  

๔. สถานท่ีตั้ง 
ตั้งอยู ณ โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช เลขท่ี 260 ถ. พหลโยธิน ตําบล เขาสามยอด 

อําเภอเมืองลพบุรี ลพบุรี 15000 
 

บทท่ี 2.../4 



บทท่ี ๒ 
ประเด็นท่ีเก่ียวของกับการรองเรียน/รองทุกข 

๑. ขอบเขตและประเภทขอรองเรียน 
๑.๑ กรณีเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

๑.๑.๑ สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
๑.๑.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ

บริการจากศูนยบริการ 
๑.๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษากฎหมาย, 

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสหรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง      
๑.๑.๔ ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค 

ของผูขอรับบริการ 
๑.๑.๕ เจาหนาท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 

กรณีขอรองเรียนท่ัวไป  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการ
ในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ  เม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับ
บริการตองการทราบและดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว   ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือ
หัวหนากลุมงานกลุมงานบริหารท่ัวไป ผูรับผิดชอบ  เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ
ตอไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช 
จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะดําเนินการ รับเรื่อง
ดังกลาวไว และผูอํานวยการหรือหัวหนากลุมงานกลุมงานบริหารท่ัวไป เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ี
เก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการ
ติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ  หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ภายใน ๑๕ วัน  ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

๑.๒ กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง 
๑.๒.๑ สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
๑.๒.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ

บริการจากเจาหนาท่ีรับผิดชอบ 
๑.๒.๓ แยกประเภทงานรองเรียน ถาเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง กลุมงาน

บริหารท่ัวไป จะเสนอเรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้นพิจารณาความเห็นและประสานงานกลุมงานหรือ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ   

- กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะ
ดําเนินการใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ เม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยและ
ผูรับบริการไมติดใจหรือมีประเด็นใดสงสัยถือวาเรื่องยุติ 
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- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

ของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบและ
เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเห็นวากรณีมีมูลจะดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และเสนอหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณา
สั่งการหรือสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน ๑ วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเรื่องจัดซ้ือจัดจาง  ใหผูขอรับการบริการรอการ
ติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ถาหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ี
เก่ียวของภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

2. หลักเกณฑการรองทุกข/ รองเรียน  
2.1 เรื่องท่ีอาจนํามารองทุกข / รองเรียนได ตองเปนเรื่องท่ีผูรองไดรับความเดือดรอนหรือ

เสียหาย อันเนื่องมาจากเจาหนาท่ีหนวยงานโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ในเรื่องดังตอไปนี้  
 - กระทําการทุจริตตอหนาท่ีราชการ  
 - กระทําความผิดตอตําแหนงหนาท่ีราชการ 
 - ละเลยตอหนาท่ีตามท่ีกฎหมายกําหนดใหตองปฏิบัติ  
 - ปฏิบัติหนาท่ีลาชาเกินควร  
 - กระทําการนอกเหนืออํานาจหนาท่ี หรือขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย  

2.2 เรื่องท่ีรองทุกข/รองเรียน ตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว
ท่ีเสียหายตอบุคคลอ่ืน  

2.3 การรองทุกข/รองเรียน ผูรับบริการจะตองตองใหขอมูลท่ีสามารถติดตอกลับไปยัง
ผูใชบริการได เพ่ือยืนยันวามีตัวตนจริงและเพ่ือเปนประโยชนในการดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไป 

3. วิธีการย่ืนคํารองทุกข/ รองเรียน  
3.1 ใชถอยคําสุภาพ และมี 

 - วัน เดือน ป  
 - ชื่อ และท่ีอยู ของผูรองทุกข / รองเรียน  
 - ขอเท็จจริง หรือ รายละเอียดของเรื่องท่ีจะรองทุกข/รองเรียนอยางชัดเจนวาไดรับ 

ความเดือดรอน หรือเสียหายอยางไร ตองการใหแกไข หรือดําเนินการอยางไร หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับ
การทุจริตของเจาหนาท่ี  

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถามี)  
3.2. คํารองทุกข/ รองเรียน อาจสงหนังสือถึงโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช หรือชองทาง

อ่ืนๆ ตามท่ีกําหนดไว 

4. เรื่องรองทุกข/ รองเรียนท่ีอาจไมรับพิจารณา  
4.1 คํารองทุกข / รองเรียนท่ีมิไดทําเปนหนังสือ หรือไมระบุชื่อและท่ีอยูของผูรองทุกข / 

รองเรียน จริง จะถือวาเปนบัตรสนเทห  
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4.2 คํารองทุกข / รองเรียนท่ีไมระบุพยานหรือหลักฐานเพียงพอ หรือเปนเรื่องท่ีมีลักษณะ
เปนบัตร สนเทห หรือการชี้ชองแจงเบาะแสไมเพียงพอท่ีจะสามารถดําเนินการสืบสวน สอบสวนตอไปได 

5. ชองทางการรองเรียน/รองทุกข  

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช มีการจัดทําและกําหนดชองทางการรองเรียนและข้ันตอน

การรองเรียน  โดยมีท้ังหมด  ๔  ชองทาง  ดังนี้ 

๑.) หมายเลขโทรศัพท โทร. 0 3678 5444 ตอ 6705 , 6706 ถึง กลุมงานบริหารท่ัวไป  

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

2.) เว็บไซตโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ในหัวขอกระดานถามตอบ และเพจ Facebook  

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

3.) ยื่นขอรองเรียน/รองทุกขดวยตนเอง ณ จุดบริการประชาชน อาคารเฉลิมพระเกียรติ 6 รอบ 

พระชนมพรรษา โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ชั้น 1  

4.) ชองทางไปรษณีย  จาหนาซองถึงกลุมงานบริหารท่ัวไป โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช  

ถนนพหลโยธิน 15000   

5.) ตูรับเรื่องรองเรียน 
 

6. เง่ือนไขในการสงเรื่องรองทุกข/ รองเรียน  
ขอมูลเก่ียวกับ ชื่อ ท่ีอยู โทรศัพท E-mail จะมีประโยชนสําหรับการติดตอกลับ เพ่ือขอขอมูล

เพ่ิมเติม หรือเพ่ือแจงผลการตรวจสอบกรณีของเรื่องท่ีรองเรียนใหทานทราบ  ถาหากทานไมประสงคจะใหติดตอ
กลับหรือไมตองการทราบผลการตรวจสอบขอรองเรียน  ก็ไมจําเปนตองกรอกขอมูลดังกลาวใหครบถวน แตจะถือ
วาเปนการแจงเบาะแสใหทราบเทานั้น 
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บทท่ี ๓ 
ขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

1. ข้ันตอนกระบวนการจัดการขอรองเรียน  
1.1 กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ

โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช มีข้ันตอนและระยะเวลาดําเนินการ ดังนี้  
(1) เม่ือไดรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ หากขอรองเรียนนั้นมิไดทําเปนหนังสือใหจัดใหมี

การ บันทึกขอรองเรียนดังกลาวลงในแบบฟอรมแจงขอรองเรียน ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 1 วัน ทํา
การ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน 

 (2) ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขของโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชสรุป
ขอเท็จจริงเรื่องท่ีรองเรียน และเสนอขอรองเรียนนั้นไปยังผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช หรือผูท่ี
ไดรับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่งการ ตามท่ีเห็นสมควรโดยไมชักชา ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 7 วัน
ทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน   

ในกรณีท่ีเจาหนาท่ีในสังกัดโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ไดรับขอรองเรียน ให
เจาหนาท่ีนั้นสงขอรองเรียนดังกลาวใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขทันที  โดยไมจําเปนตองสรุปขอเท็จจริง
ในเรื่องท่ีรองเรียน เพ่ือผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข จะไดดําเนินการตามวรรคหนึ่งตอไป  

(3) ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช หรือผูท่ีไดรับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
ภายใน 7 วัน ทําการนับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียนจากผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข   

ในกรณีท่ีผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย เห็นสมควร
แตงตั้งคณะกรรมการหรือเจาหนาท่ีเพ่ือดําเนินการจัดการขอรองเรียน แกไขปญหาและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึงการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงในเรื่องท่ีรองเรียน  ใหแตงตั้งคณะกรรมการหรือเจาหนาท่ีดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
นับแตวันท่ีแตงตั้งหรือมอบหมายเจาหนาท่ีหรือภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไวในคูมือฉบับนี้ หรือตามกฎหมายแลวแตกรณี 

ในกรณีท่ีเจาหนาท่ีฯ ไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนดดังกลาวได 
ใหขอขยายระยะเวลาตอผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย เพ่ือพิจารณาสั่ง
การพรอมชี้แจงขอเท็จจริงและเหตุผลประกอบดวย  

(4) เม่ือไดดําเนินการตาม (3) วรรคหนึ่ง แลวเสร็จ ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
แจงใหผูรองเรียนทราบเบื้องตนถึงการไดรับเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาท่ีคาดวาจะดําเนินการจัดการ
ขอรองเรียนแลวเสร็จ รวมถึงชื่อผูประสานงานพรอมหมายเลขโทรศัพทดวย  

(5) เม่ือไดดําเนินการจัดการขอรองเรียน แกไขปญหาและปรับปรุงการใหบริการ รวมถึง
การ ตรวจสอบขอเท็จจริงในประเด็นท่ีมีการรองเรียนเรียบรอยแลว ใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข แจงให 
ผูรองเรียนและหนวยงานท่ีเก่ียวของทราบตอไป ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 7 วันทําการ นับตั้งแต
วันท่ีผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมายพิจารณาสั่งการ   

ในกรณีท่ีไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนดได  ใหผูรับผิดชอบ
เรื่อง รองเรียน/รองทุกขแจงใหผูรองเรียนทราบถึงเหตุผลและผลการดําเนินการลาสุด  
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1.2 กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของ
โรงพยาบาลพระนารายณมหาราช มีข้ันตอนและระยะเวลาดําเนินการ ดังนี้  

(1) เม่ือไดรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ และหากขอรองเรียนนั้นมิไดทําเปนหนังสือ  ให
จัดใหมีการบันทึกขอรองเรียนดังกลาวลงในแบบฟอรมแจงขอรองเรียน โดยใหผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข             
สรุปขอเท็จจริงและเสนอใหผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย  เพ่ือพิจารณา
สั่งการตามท่ีเห็นสมควร  โดยไมชักชาซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน 1 วันทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอ
รองเรียน หากไมสามารถดําเนินการภายในระยะเวลาดังกลาวได ใหชี้แจงเหตุผลประกอบดวย  

ในกรณีท่ีเจาหนาท่ีในสังกัดโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช ไดรับขอรองเรียน ใหนํา
ความในขอ 1.1 (2) วรรคสอง มาใชบังคับโดยอนุโลม  

(2) ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย พิจารณาสั่งการ 
ภายใน 15 วันทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน เพ่ือใหคําแนะนําถึงจุดบริการรับแจงเบาะแสการทุจริตและ
ปฏิบัติหนาท่ีโดยมิชอบ หรือการแจงขอรองเรียนดังกลาวไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ  พรอมท้ังแจงผล
การดําเนินการใหผูรองเรียนทราบ  

 
 
 

 

บทท่ี ๔ 
แผนผังขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน 
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ชองทางการรับขอ

รองเรียน ของ

โรงพยาบาลพระ

นารายณมหาราช 

1. ติดตอดวย

ตนเอง 

2. จดหมาย 

3. เว็บไซต 

4. โทรศัพท 

5. ตูรับฟงความ

คิดเห็น / รองเรียน 

 

ผูรับผิดชอบเรื่องเรียน/รองทุกข  ดําเนินการรับเรื่อง

รองเรียนและบันทึกขอรองเรียน  (ตามแบบฟอรมหนังสือ

รองทุกข/รองเรียน  กรณีท่ีมิไดทําเปนหนังสือ)  (ภายใน 1 

วันทําการ นับแตไดรับเรื่อง) 

ตรวจสอบ/ วิเคราะห/คัดแยกเนื้อหา/สรุปขอเท็จจริง

เสนอไปยังผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช

หรือผู ท่ีไดรับมอบหมาย  ดําเนินการพิจารณาส่ังการ  
(ภายใน 7 วันทําการ  นับแตไดรับเรื่อง) 

 

ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณ

มหาราชหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย  

พิจารณาสั่งการ (ภายใน 7 วันทําการ 

 

 

คณะกรรมการ/เจาหนาท่ี ดําเนินการจัดการ

เรื่องรองเรียน แกไขปญหาและปรับปรุงการ

ใหบริการ  รวมถึงการตรวจสอบขอเท็จจริง 

(ภายใน 15 วันทําการนับแตวันแตงตั้งหรือ

มอบหมาย ) 

 

ผูรับผิดชอบเรื่องรองเรียน แจงใหผูรับเรื่อง

รองเรียนทราบในเบ้ืองตนถึงการไดรับเรื่อง

รองเรียน  (ภายใน 7 วันทําการนับแตไดรับเรื่อง) 

 

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

หนวยงานท่ีเ ก่ียวของ

ทราบ  เม่ือไดดําเนินการ

จัดการขอรองเรียนแกไข

ปญหาและปรับปรุงการ

ใหบริการ  รวมถึงการ

ตรวจสอบขอเท็จจริงใน

ป ร ะ เ ด็ น ร อ ง เ รี ย น

เรียบรอยแลว (ภายใน 7 วัน

ทําการ นับแตวันส่ังการ) 

 



 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอรมหนังสือรองทุกข/รองเรียนท่ัวไป 

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

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

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

เรียน ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช 

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) .............................................................................. อายุ.................ป  
อยูบานเลขท่ี...............................หมูท่ี..................…….ตําบล................................อําเภอ............................................
จังหวัด…………………………………………โทรศัพท...................................................................................................... 
ไดรับความเดือดรอน เนื่องจาก................................................................................................................................... 

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

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

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

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

ดังนั้น ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) ..........................................................................จึงใครขอรองเรียน 
/รองทุกข มายังโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือ และแกไขปญหา ดังนี้
..................................................................................................................................................................................... 

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

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

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

 

พรอมนีข้าพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตางๆ มาดวย คือ  
1. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน          จํานวน.................ฉบับ  
2. สําเนาทะเบียนบานฉบับเจาบาน        จํานวน.................ฉบับ 
3. บัญชีรายชื่อผูไดรับความเดือดรอน (ถามี)  จํานวน.................ฉบับ  
4. เอกสารอ่ืนๆ (ระบุ).................................................................................................................  

 
ขอแสดงความนับถือ  

 
ลงชื่อ......................................................ผูรองเรียน/รองทุกข      
    (...........................................................)  

 ตําแหนง ............................................................. (ถามี)  
หมายเลขโทรศัพท.................................................. 

 

(รองเรียนดวยตนเอง) 



แบบฟอรมหนังสือรองทุกข/รองเรียนท่ัวไป 

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

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

เรียน ผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช 

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) .............................................................................. อายุ.................ป  
อยูบานเลขท่ี...............................หมูท่ี..................…….ตําบล................................อําเภอ............................................
จังหวัด…………………………………………โทรศัพท...................................................................................................... 
ไดรับความเดือดรอน เนื่องจาก................................................................................................................................... 

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

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

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

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

ดังนั้น ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) ..........................................................................จึงใครขอรองเรียน 
/รองทุกข มายังโรงพยาบาลพระนารายณมหาราช เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือ และแกไขปญหา ดังนี้
..................................................................................................................................................................................... 

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

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

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

 ขอแสดงความนับถือ 
  
 

    ลงชื่อ..............................................................ผูบันทึก      
           (...........................................................)  
ตําแหนง ............................................................. (ถามี)  
 

(รองเรียนผานโทรศัพท) 


