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คูมือการจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลนภาลัย อ.บางคนที จ.สมุทรสงคราม 
 

๑. ความเปนมา 
ดวยโรงพยาบาลนภาลัย อ.บางคนที สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดสมุทรสงคราม เปน

หนวยงานของรัฐ ซึ่งมีอํานาจหนาที่ดําเนินการและใหบริการดานการแพทยและการสาธารณสุขในเขตพื้นที่
อําเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม  โดยใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียทั้งภายในและ
ภายนอกหนวยงาน รวมทั้งมุงเนนใหบุคลากรดานสาธารณสุข ในสังกัดปฏิบัติงานดวยความโปรงใส เปนธรรม 
ตรวจสอบได โรงพยาบาลนภาลัย จึงไดจัดใหมีระบบการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงานข้ึน และดําเนินการ
เรื่อยมาจนถึงปจจุบัน เพื่อแสดงออกถึงการดําเนินงานที่มีความโปรงใส ตรวจสอบได ซึ่งการดําเนินการได
กําหนดข้ันตอน และกรอบเวลาในการตอบสนองขอรองเรียนใหสอดคลองกับพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ (PMQA)  

คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ (สํานักงาน ป.ป.ช.) ไดพัฒนา
เครื่องมือเพื่อเปนมาตรการปองกันการทุจริต และเปนกลไกในการสรางความตระหนัก ใหหนวยงานภาครัฐ
ดําเนินงานอยางโปรงใสและมีคุณธรรม “เรียกวา การประเมินคุณธรรมและความโปรงใส ในการดําเนินงาน
ของหนวยงานภาครัฐ” ( Integrity and Transparency Assessment : ITA) ซึ่ งปงบประมาณ ๒๕๖๑ 
กระทรวงสาธารณสุขไดกําหนดเปาหมายในการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสหนวยงาน โดยกาํหนดให
ประเมินหนวยงานในสังกัดกระทรวงสาธารณสุขในสวนภูมิภาค ดังน้ันโรงพยาบาลนภาลัย จึงไดจัดทําระบบ
การจัดการขอรองเรียน เพื่อใหสอดคลองและเปนไปหลกัเกณฑการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการ
ดําเนินงานของหนวยงานภาครฐั (ITA)  
 
๒. วัตถุประสงค 

๒.๑ เพื่อพัฒนาและปรับปรุงระบบการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลนภาลัย ใหมี
ประสิทธิภาพ 

๒.๒ เพื่อจัดใหมีระบบการตอบสนองขอรองเรียนตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ 
และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

๒.๓ เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลนภาลัย สอดคลองกับเกณฑ
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) และหลักเกณฑการประเมินคุณธรรมและความโปรงใส
ในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (ITA) 

 
๓. ขอบเขต 

 คูมือการจัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลนภาลัย ต้ังแตข้ันตอนการแตงต้ังเจาหนาที่
จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ  การประสานผูที่
เกี่ยวของทั้งภายในและภายนอกหนวยงานเพื่อตรวจสอบขอเท็จจริง แกไข ปรับปรุง หรือดําเนินการตาม
อํานาจหนาที่ การแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของกลุมงาน (ราย     
ไตรมาส) การวิเคราะหและสรุปผลการจัดการขอรองเรียน รวมทั้งการกําหนดมาตรการ หรือแนวทางปองกัน
แกไขปญหาขอรองเรียนตอนายแพทยสาธารณสุขจังหวัดสมุทรสาครทราบปละ  ๒ ครั้ง  

 
 



 
 

๒ 

๔. คํานิยาม 

การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การตรวจสอบขอเท็จจริง ดําเนินการแกไข ปรับปรุงขอรองเรียน 
การแจงกลับผูรองเรียน 

ขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง 
หมายถึง ขอรองเรียนการดําเนินงานเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง โครงการตาง ๆ 
ที่ไดดําเนินการจัดซื้อจัดจาง แตไมรวมกรณีมีขอทักทวงหรือรองเรียนใน
ข้ันตอนของการประชาพิจารณคุณลักษณะเฉพาะพัสดุ 

ขอรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการ 
หมายถึง ขอรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการและการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที ่
ทั้งในเรื่องของความบกพรอง ความลาชา ความไมเปนธรรม ความไมโปรงใส 
พฤติกรรมที่ไมเหมาะสมในการปฏิบัติงาน  

ขอรองเรียนท่ัวไป  หมายถึง ขอรองเรียนที่มีผลกระทบตอสุขภาพของประชาชน เชน ปญหาดาน
สิ่งแวดลอม ปญหาดานการคุมครองผูบริโภค 

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  
หมายถึง ผูรบับริการ ประชาชนทั่วไป บุคลากรดานสาธารณสุขในสํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอ โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล บุคลากรในองคกร
ภาครัฐและภาคเอกชน 

ผูแจงขอรองเรียน   หมายถึง ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และหนวยงานตาง ๆ ที่แจงขอ
รองเรียนมายังโรงพยาบาลนภาลัย ผานชองทางตาง ๆ   

เจาหนาท่ีรับขอรองเรียน  
หมายถึง ผูที่ไดแตงต้ังใหเปนเจาหนาทีร่ับขอรองเรียนของโรงพยาบาลนภาลัย  

หนวยงานท่ีเก่ียวของ หมายถึง กลุมงานของโรงพยาบาลนภาลัย 

ชองทางการติดตอ หมายถึง การติดตอสื่อสารแจงขอรองเรียนผานทาง  
๑) การติดตอดวยตนเอง  ที่โรงพยาบาลนภาลัย 
๒) โทรศัพท หมายเลข ๐ ๓๔761 4๗6-๘ 

3) หนังสือ สงมาที่ โรงพยาบาลนภาลัย 34 หมูที่ 6 ตําบลกระดังงา 
อําเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม ๗5๑๒๐ 
โทรสาร หมายเลข ๐ ๓476 1271  

4) ตูรับความคิดเห็น 
บริเวณดานหนาอาคารโรงพยาบาลนภาลัย 

๕)  ทาง Internet  http://www.napalaihospital.com/ 
  เมนู “ รับเรือ่งรองเรียน ” 
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๕. ขั้นตอนการจัดการขอรองเรียน  

    ข้ันตอนที่ ๑ : การแตงต้ังเจาหนาทีจ่ัดการขอรองเรียน 
  ๑) แตงต้ังเจาหนาที่จัดการขอรองเรียนของโรงพยาบาลนภาลัย และกําหนดหนาที่ของ

เจาหนาที่จัดการขอรองเรียน  
  ๒) กําหนดชองทางการรับขอรองเรียนของหนวยงาน และแจงใหบุคลากรภายในหนวยงาน

ทราบ 
  ข้ันตอนที่ ๒ : การรับขอรองเรียน 

เจาหนาที่จดัการขอรองเรียนของหนวยงาน ดําเนินการรบัเรือ่ง ตรวจสอบ ติดตามขอ
รองเรียนที่แจงเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมขีอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังน้ี 

 
ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ ระยะเวลาดําเนินการรับ 

ขอรองเรียนเพ่ือประสาน 
ติดตอดวยตนเอง ทุกครั้งทีมผีูมาติดตอ ภายใน ๑ วัน 
โทรศัพท ทุกครั้งที่มีโทรศัพทเขามา ภายใน ๑ วัน 
หนังสือ หรอืโทรสาร ทุกครั้งที่มหีนังสือหรือโทรสาร  

เขามา 
ภายใน ๑ วัน นับจากวันที่งานสารบรรณ
ของหนวยงานลงเลขรบัหนังสอื หรอื
โทรสารแลวจัดสงหนังสอืใหผูรบัผิดชอบ 

Internet ทุกวันทําการ ภายใน ๑ วัน นับจากวันที่ สสจ.สส. แจง
ขอรองเรียนจากระบบจดัสงให รพ. 

ตูรับความคิดเห็น ทุกวันจันทรของสัปดาห หาก
วันจันทรเปนวันหยุดนักขัตฤกษ
จะเปดในวันแรกของวันทําการ
โดยเจาหนาทีผู่รบัผดิชอบ 

ภายใน ๑ สัปดาห เมื่อผูรับผิดชอบเปดตู
รับความคิดเห็นแลวจะประสานหนวยงาน
ที่เกี่ยวของภายใน ๑ วัน 

 

ข้ันตอนที่ ๓ : การบันทึกขอรองเรียน  

๑) กรณีมีผูรองเรียนดวยตนเอง หรือทางโทรศัพท เจาหนาที่ผูรับขอขอรองเรียนของ
หนวยงานตองบันทึกขอรองเรียนลงในแบบฟอรมบันทึกรับเรื่องรองเรียนของโรงพยาบาลนภาลัย (แบบที่ ๑)  

การบันทึกขอมูล ใหเจาหนาที่ผูรับเรื่องรองเรียน ที่เกี่ยวของบันทึกรายละเอียดของเรื่องที่
รองเรียนและความตองการของผูรองเรียนที่ตองการใหหนวยงานดําเนินการ และใหสอบถาม ช่ือ-สกุล 
หมายเลขโทรศัพท ที่สามารถติดตอได (หากผูรองเรียนประสงคใหขอมูล) เพื่อเปนหลักฐานยืนยันรวมทั้งเปน
ประโยชนในการแจงขอมูลการดําเนินงานแกไข ปรับปรุงแกผูรองเรียน และเพื่อปองกันการกลั่นแกลง  

๑) กรณีผูรองเรียนแจงเรื่องทางหนังสือ โทรสาร บัตรสนเทห ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบลงรับ
ตามระบบงานสารบรรณ  

๒) กรณีผูรองเรียนแจงเรื่องทางอินเตอรเน็ต ใหเจาหนาที่ของ สสจ.สส. จัดสงให รพ.นภาลัย 
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   ข้ันตอนที่ ๔ : การจัดการและตอบสนองขอรองเรียน   

   หลงัจากผูรบัเรื่องรองเรียนของกลุมงานตาง ๆ รบัขอรองเรียนไวแลวใหเสนอเรื่องตอ
โรงพยาบาลนภาลัย ทราบเพื่อพจิารณาสั่งการ หลังจากน้ันใหดําเนินการดังน้ี 

๑) ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง แกไข ปรับปรุง  
๒) ทําหนังสือตอบกลับผูรองเรียน ภายใน ๑๕ วัน หลังจากรับเรื่องรองเรียน  หรือ หากเห็น

วาเรื่องดังกลาวไมสามารถตรวจสอบและแจงผลไดทันภายใน ๑๕ วัน ใหทําหนังสือแจงผูรองเรียนในเบื้องตน
วาหนวยงานไดรับเรื่องไวดําเนินการแลว เมื่อตรวจสอบขอเท็จจริงแลวจึงแจงผลใหทราบอีกครั้ง 

  ยกเวน กรณีมีผูมารองเรียนดวยตนเอง หรือทางโทรศัพท ใหเจาหนาที่ผูรับขอรองเรียน
แจงใหผูรองฯทราบวาหนวยงานไดรับเรื่องไวเพื่อดําเนินการแลว และจะเสนอเรื่องดังกลาวใหโรงพยาบาล
นภาลัย พิจารณาสั่งการตอไป เมื่อดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงแลวจะแจงผลใหผูรองฯ ทราบในภายหลัง
อีกครั้ง 
 

๖. การติดตามประเมินผลและการรายงานการจัดการขอรองเรียน  

๑) ผูรับผิดชอบงานรวบรวมขอรองเรียนและผลการดําเนินการแกไข ปรับปรุงขอรองเรียน
ทั้งหมด แลวจัดทํารายงานตามแบบฟอรมรายงานสรุปผลขอรองเรียนสง สสจ.สส. ไตรมาสละ ๑ ครั้ง  

๒) ผูรับผิดชอบงานสรุปและวิเคราะหผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน โดยแยก
ประเภทขอรองเรียน ดังน้ี 

 ประเภทที่ ๑ ขอรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาที่ภายในหนวยงาน 
 ประเภทที่ ๒ ขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางของหนวยงาน 
 ประเภทที่ ๓ ขอรองเรียนอื่น ๆ เชน  ขอรองเรียนที่มีผลกระทบตอภาวะสุขภาพอนามัย

ของประชาชน  ขอรองเรียนดานการคุมครองผูบริโภค เปนตน 
 กําหนดมาตรการปองกัน แกไข เสนอตอโรงพยาบาลนภาลัย และขออนุมัตินําขอมูล
เผยแพรทางเว็บไซตของหนวยงาน ปละ ๒ ครั้ง  
 

๗. แบบฟอรมท่ีใช 

๑) แบบบันทึกการรบัขอรองเรียน   
๒) แบบรายงานการจัดการขอรองเรียน สําหรับผูรับผิดชอบงานที่เกี่ยวของในการจัดการขอ

รองเรียนของโรงพยาบาลนภาลัย ใชในการรายงานสรุปขอรองเรยีนในความรับผิดชอบไตรมาสละ ๑ ครั้ง 
 

หมายเหตุ :   กรณีบัตรสนเทห ขอรองเรียนที่ผูรองเรียนไมแจงช่ือ ที่อยู โดยปกติไมนําเขากระบวนการ
จัดการขอรองเรียน แตถาเรื่องดังกลาวมีความสําคัญ เชน การรองเรียนเรื่องการบริหารงาน
บุคคล ขอรองเรียนที่มีผลกระทบตอภาวะสุขภาพอนามัยของประชาชน ใหกลุมงานที่ไดรับ
บัตรสนเทหดังกลาว นําเสนอสาธารณสุขอําเภอบานแพวทราบเพื่อพิจารณาสั่งการตามที่
เห็นสมควรและใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ถาพบวามีมูลใหดําเนินการตาม
กระบวนการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  



 
 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน โรงพยาบาลนภาลยั อําเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม  

 

 

 

 

 

   
  แจงเรื่องรองเรียนผานชองทางตาง ๆ  

๑. ติดตอดวยตนเอง 

ที่โรงพยาบาลนภาลัย  
๒. โทรศัพท 

หมายเลข ๐ ๓47๖ 147๖ – ๘ 

๓. หนังสือ 

สงมาที่โรงพยาบาลนภาลัย  
34 หมู 6 ตาํบลกระดังงา 

อําเภอบางคนท ีจังหวัดสมุทรสงคราม  

75๑๒๐ 

โทรสารหมายเลข ๐ ๓47๖ 1271 
๔. ตูรับเรื่องรองเรียน 

บริเวณอาคารโรงพยาบาลนภาลัย  
ทาง Page Facebook “โรงพยาบาล
นภาลัย” 

     
 

 
 
 

 
 

 

 

 

 
๑. สรุปและวิเคราะหขอรองเรียนของ

หนวยงาน โดยแยกประเภทขอ
รองเรียนตามหลักเกณฑของ “การ
ประเมินคุณธรรมและความโปรงใสใน
การดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ : 
ITA “ 

๒. วิเคราะหถึงปญหาอุปสรรคและ
กําหนดแนวทางการแกไข 

๓. รายงานผลดําเนินการเสนอตอ
โรงพยาบาลนภาลัย และขออนุมัติ
เผยแพรขอมูลทางเว็บไซต 

๔. นําผลสรุปขอรองเรียนของหนวยงาน
เผยแพรทางเว็บไซตและแจง
เจาหนาที่ผูอ่ืนทราบ                       

     

 

 

 

          

พิจารณาส่ังการตามอํานาจหนาที่ 
       

 

        

ชองทางรับขอรองเรียน 
  

ผูรับผิดชอบงานหลัก 

 

ผูอํานวยการโรงพยาบาลนภาลัย 

5 



 
 

Flow chart แสดงข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน 

 

เรื่องรองเรียน 
จากชองทางตาง ๆ 

 
 
 

เจาหนาที่จัดการขอรองเรียน 
ที่เกี่ยวของ 

 
 
 
 
 

ผูอํานวยการโรงพยาบาลนภาลัย  
พิจารณาสั่งการ 

 

 
 

 
                                                    ประสานผูเกี่ยวของ 
                                                 และตรวจสอบขอเท็จจริง 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

แจงกลับผูรองเรียน 

ไมมีมูล 
ยุติเรื่อง 

สาธารณสุขอําเภอบานแพว 
พิจารณาสั่งการและ

ดําเนินการตามอํานาจหนาที ่

มีมูล 
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ภาคผนวก 

  



 
 

แบบบนัทกึขอรองเรียน 

                                    วันที่  ......................................................... 
เวลา...................... น. 

ชองทางการรองเรียน  

(   ) โทรศัพท    (   )  การติดตอดวยตนเอง        
ขอมูลผูรองเรียน  (   ) ไมประสงคใหขอมูล   (   ) ยินดีใหขอมูล  .....…………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….………… 

ประเด็นเร่ืองรองเรียน 
.......................................................................................................................................................................

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

            ลงช่ือ.................................................ผูรับเรื่อง 

       ( ............................................. ) 
                      ตําแหนง........................................................ 
 

 

เรียน ผูอํานวยการโรงพยาบาลนภาลัย 

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

        ลงช่ือ…………………..………………………………..….……… 

                ( .................................................... ) 
        ตําแหนง...................................................

แบบที่ ๑ 
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รายงานการจัดการขอรองเรียน  
โรงพยาบาลนภาลัย อ.บางคนที.....................................................................ไตรมาสท่ี..............................ปงบประมาณ ............................. 

ว.ด.ป.      

ที่รับเรือ่ง 

รายละเอียดพอสังเขป ชองทางการ   

รับเรื่อง 

ผลการตรวจสอบและดําเนินงานแกไข การตอบสนองขอรองเรียนกรณีมีขอมลูผูรอง ฯ ไมมีขอมูล

ผูรอง ตอบกลบัภายใน 

  

ตอบกลบัเกิน 

  

ไมไดตอบ

         

        

        

        

        

        

        

        

        

 

ช่ือผูรายงาน…………………………………………………………… 

ตําแหนง………………………………………………………………... 
 

หมายเหตุ  ๑. ชองทางการรับเรือ่ง หมายถึง     ๑) การติดตอดวยตนเอง  ๒) โทรศัพท            ๓) หนังสือ โทรสาร  
          ๔) Page Facebook    ๕) ตูรับความคิดเห็น    

๒. หากไมสามารถแจงกลับผูรองไดภายใน ๑๕ วัน ตองแจงใหผูรองฯทราบวาหนวยงานไดรบัเรื่องไวดําเนินการแลว โดยจะแจงผลการตรวจสอบขอเทจ็จริงใหทราบใน  
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