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ค าน า 

 
ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 

และพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  (ฉบับที่ 2 ) พ.ศ. 2562   
ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชนโดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง  
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชนเกิดผล
สัมฤทธิ์ต่องำนบริกำร มีประสิทธิภำพ และเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำม
จ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรและมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ  รวมทั้งก ำหนดให้กำรปฏิบัติงำนที่
เกี่ยวข้องกับกำรบริกำรประชำชนและกำรติดต่อประสำนงำนระหว่ำงส่วนรำชกำรด้วยกันต้องกระท ำโดยใช้
แพลตฟอร์มดิจิทัลกลำงเพ่ือให้สอดคล้องกับกำรปฏิรูปประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติรำชกำรและกำรบริหำร
รำชกำรแผ่นดินตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย 

คู่มือกำรจัดเรื่องร้องเรียน จัดท ำขึ้นเพ่ือให้ผู้รับผิดชอบ ด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนหรือร้อง
ทุกข์ของคณะแพทยศำสตร์ มหำวิทยำลัยนเรศวร ใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน เป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
สำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อร้องเรียนที่ได้รับจำกช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำง ๆ ได้อย่ำงรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภำพ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร รวมทั้งบรรเทำหรือขจัดเหตุ
ควำมไม่พึงพอใจในบริกำรของผู้รับบริกำรต่อไป 

 

                                                        งำนนิติกำร คณะแพทยศำสตร์ 
                                         มหำวิทยำลัยนเรศวร 
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หลักการและเจตนารมณ์ 
  ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 
และพระรำชกฤษฎีกำว่ ำด้ วยหลั ก เกณฑ์และวิ ธี กำรบริ หำรกิ จกำรบ้ ำน เมื องที่ ดี  ( ฉบับที่  2  )  
พ.ศ. 2562  ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชนโดยยึดประชำชนเป็น
ศูนย์กลำง เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำร มีประสิทธิภำพ และเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกิน
ควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรและมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ  รวมทั้งก ำหนดให้กำรปฏิบัติงำนที่
เกี่ยวข้องกับกำรบริกำรประชำชนและกำรติดต่อประสำนงำนระหว่ำงส่วนรำชกำรด้วยกันต้องกระท ำโดยใช้
แพลตฟอร์มดิจิทัลกลำงเพ่ือให้สอดคล้องกับกำรปฏิรูปประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติรำชกำรและกำรบริหำร
รำชกำรแผ่นดินตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย 

  ประกอบกับคณะแพทยศำสตร์ มหำวิทยำลัยนเรศวร เป็นทั้งโรงเรียนแพทย์ซึ่งผลิตบัณฑิต
แพทย์และบุคลำกรทำงกำรแพทย์ที่มีควำมรู้ควำมสำมำรถเพ่ือให้บริกำรทำงกำรแพทย์ระดับมำตรฐำนสำกล 
รวมถึงให้บริกำรทำงวิชำกำรเพ่ือสังคม ทั้งยังเป็นโรงพยำบำลมหำวิทยำลัยนเรศวร ซึ่งมีภำรกิจให้บริกำรด้ำน
กำรแพทย์และด้ำนวิชำกำรให้แก่ประชำชนเป็นกำรทั่วไป ซึ่งอำจมีกรณีที่ประชำชน หรือผู้มำรับบริกำรกับ
คณะแพทยศำสตร์ มหำวิทยำลัยนเรศวร ไม่พอใจกับกำรให้บริกำรดังกล่ำว จนเกิดเหตุร้องเรียนได้  
อีกทั้งกำรร้องเรียนยังถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงำนทรำบว่ำ  กำรบริหำร รำชกำร มีประสิทธิภำพและ
ประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใดดังนั้น คณะแพทยศำสตร์ จึงต้องมีบริกำรเพ่ือบรรเทำหรือขจัดเหตุควำมไม่พึง
พอใจในบริกำรเช่นว่ำนั้น และร้องเรียน/เสนอข้อคิดเห็นนั้น ยังเป็นกำรเปิดโอกำสให้ประชำชนเข้ำมำ 
มีส่วนร่วม และตรวจสอบกำรท ำงำนของด้ำนต่ำงๆ ของโรงพยำบำลมหำวิทยำลัยนเรศวรมำกขึ้น  
และเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนและเสริมสร้ำงควำมสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม รวมถึงเพ่ือ
ปรับปรุงกำรให้บริกำรของคณะแพทยศำสตร์ มหำวิทยำลัยนเรศวรได้ต่อไป 
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ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
กรณีผู้รับบริกำรต้องกำรแจ้งข้อร้องเรียน ร้องทุกข ์เสนอข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับ

กำรปฏิบัติงำนหรือให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ โรงพยำบำลมหำวิทยำลัยนเรศวร คณะแพทยศำสตร์ สำมำรถแจ้ง
ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ดังนี้ 

1. ช่องทำงสำยตรงผู้บริหำร (ตามภาคผนวก 1)  
2. ช่องทำงรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ Lawmed@nu.ac.th (ตามภาคผนวก 2)  
3. ผ่ำนทำงหนังสือช่องทำงไปรษณีย์ที่ ที่อยู่ งำนนิติกำร คณะแพทยศำสตร์ ชั้น 4 อำคำรเฉลิมพระ

เกียรติ 7 รอบ พระชนมพรรษำ 2 คณะแพทยศำสตร์ 99 หมู่ 9 ต ำบลท่ำโพธิ์ อ ำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 
65000 

4. ผ่ำนทำงโทรศัพท์ เบอร์โทร์ 055-967895, 055-967887 
5. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ งำนนิติกำร คณะแพทยศำสตร์ ชั้น 4 อำคำรเฉลิมพระเกียรติ 7 รอบ พระ

ชนมพรรษำ 2 คณะแพทยศำสตร์ 99 หมู่ 9 ต ำบลท่ำโพธิ์ อ ำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 65000 
ระยะเวลำเปิดบริกำร วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ เวลำ 08.30 ถึง 16.30 น. (ยกเว้นวันหยุดรำชกำร) 
 

การด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียน 

1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
เรื่องร้องเรียนที่เป็นลำยลักษณ์อักษรผ่ำนทำงช่องทำงต่ำง ๆ เช่น  
1.1 กรณีผู้ร้องเรียนติดต่อด้วยตนเอง โดยร้องเรียนเป็นหนังสือ หรือรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนไปรษณีย์  

ให้ด ำเนินกำรรับเรื่องตำมระบบสำรบรรณ  
1.2 กรณีรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงสำยตรงผู้บริหำร ช่องทำงรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนไปรษณีย์

อิเล็กทรอนิกส์ Lawmed@nu.ac.th ให้นิติกรด ำเนินกำรรับเรื่องโดยตรงผ่ำนทำงไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 

2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร  
กรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่ำนทำงโทรศัพท์ หรือกรณีท่ีผู้ร้องเรียนมำติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือ

ร้องเรียน นิติกรจะต้องสอบถำมและกรอกข้อมูลเรื่องร้องเรียนดังกล่ำว โดยมีรำยละเอียด ดังนี้  

2.1 รำยละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ หรือหมำยเลขโทรศัพท์ที่สำมำรถติดต่อได้ กรณีที่ 
ผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์แสดงตน นิติกรต้องตรวจสอบข้อมูลว่ำข้อมูลดังกล่ำว มีควำมน่ำเชื่อถือเพียงใด  
แล้วจดข้อเท็จจริงที่ผู้ร้องเรียนไว้ ทั้งนี้ ทั้งสองกรณี เมื่อนิติกรจดข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนเสร็จ ให้ผู้ร้องเรียน
ลงนำมไว้ในหนังสือร้องเรียนดังกล่ำว 

2.2 รำยละเอียด ข้อเท็จจริงที่ผู้ร้องเรียนต้องกำรร้องเรียน โดยให้นิติกรสอบถำมให้ได้ประเด็น
ข้อเท็จจริงที่ชัดเจน พร้อมลงวันที่ร้องเรียน และแจ้งขั้นตอนกำรด ำเนินงำนให้ผู้ร้องเรียนทรำบคร่ำวๆ เพ่ือ  
ที่ผู้ร้องเรียนจะได้รับควำมมั่นใจว่ำ งำนนิติกำร พร้อมที่จะบรรเทำหรือขจัดเหตุควำมไม่พึงพอใจที่ผู้ร้องเรียน
ร้องเรียนมำ  
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ขั้นตอนการจัดท าเรื่องร้องเรียน 
กำรวิเครำะห์เรื่องร้องเรียน แบ่งเป็น 2 กรณี 

1. กรณีที่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้องเรียน ไม่มีที่อยู่ผู้ร้องเรียน หรือ
ข้อมูลอ่ืน ๆ ที่สำมำรถติดต่อได้ ไม่มีพยำนหลักฐำนหรือแวดล้อมที่ปรำกฏชัดเจน ตลอดจนไม่สำมำรถชี้พยำน
บุคคลได้แน่นอน)  

ให้นิติกรด ำเนินกำรเสนอเรื่องร้องเรียนดังกล่ำวให้ผู้บังคัญบัญชำว่ำเห็นควรไม่รับเรื่องไว้พิจำรณำและ
ยุติเรื่องร้องเรียนดังกล่ำว เนื่องจำกเรื่องร้องเรียนดังกล่ำวมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ 

2. กรณีทีเ่รื่องร้องเรียนร้องทุกข์ไม่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ 
 2.1 ให้ด ำเนินกำรรับตำมวิธีกำรรับเรื่องร้องเรียนข้ำงต้น  

2.2 ให้นิติกรวิเครำะห์ เรื่องร้องเรียนดังกล่ำว ว่ำผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องใด เช่น เป็นเรื่อง
เกี่ยวกับกำรให้บริกำรทำงกำรแพทย์ หรือเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรมบริกำร  

2.3 จำกนั้นวิเครำะห์ว่ำเป็นกำรให้บริกำรที่เก่ียวข้องกับภำควิชำ/งำน/หน่วย/ฝ่ำย ใด  
2.4 พิเครำะห์ว่ำควรมอบให้ภำควิชำ/งำน/หน่วย/ฝ่ำย ด ำเนินกำรอย่ำงไร เช่น เห็นควรมอบ 

งำนบริหำรจัดกำรทรัพย์สินแก้ไขปัญหำเบื้องต้นแล้วรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบภำยใน 
เวลำ...วัน เป็นต้น แล้วจึงเสนอควำมเห็นให้ผู้บังคับบัญชำพิจำรณำต่อไป  

2.5 เมื่อผู้บังคับบัญชำได้พิจำรณำและสั่งกำรเรียบร้อย ให้ด ำเนินกำรตำมค ำสั่งกำรของผู้บังคับบัญชำ 
และส่งหนังสือร้องเรียนนั้น โดยปกปิดชื่อ-นำมสกุล เบอร์โทรศัพท์ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือข้อมูลส่วนตัว
อ่ืนๆ ของผู้ร้องเรียน จำกนั้นส่งหนังสือที่ปกปิดข้อมูลข้ำงต้นให้กับ ภำควิชำ/งำน/หน่วย/ฝ่ำย ที่เก่ียวข้อง 

2.6 ให้นิติกร ด ำเนินกำรจัดเก็บส ำเนำเอกสำรเรื่องร้องเรียนไว้ในแฟ้มเอกสำรต่อไป 
 

การติดตามเรื่องร้องเรียน 
1. ให้ด ำเนินกำรแจ้งผลด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทรำบต่อไป 
2. เมื่อครบก ำหนดตำมระยะเวลำที่ระบุไว้ในค ำสั่งกำรของผู้บัญคับบัญชำ ให้นิติกรโทรศัพท์ติดตำม 

ภำควิชำ/งำน/หน่วย/ฝ่ำย ที่เกี่ยวได้รับมอบหมำย ว่ำด ำเนินกำรแล้วเสร็จหรือยัง ได้ควำมว่ำอย่ำงไรให้รำยงำน
ผู้บัญคับบัญชำ 

3. กรณีภำควิชำ/งำน/หน่วย/ฝ่ำย ที่เกี่ยวได้รับมอบหมำย รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรภำยในก ำหนด
ระยะเวลำให้รำยงำนผู้บังคับบัญชำและแจ้งผลด ำเนินกำรให้กับผู้ร้องเรียนทรำบต่อไป 
 4. เมื่อเรื่องร้องเรียนลุล่วงเรียบร้อยแล้วให้นิติกรด ำเนินกำรรวบรวมข้อมูลกำรร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่ำงๆ เสนอผู้บริหำรเพ่ือทรำบเป็นประจ ำทุกเดือน  
 5. เมื่อครบทุก 6 เดือน ให้นิติกรด ำเนินกำรรำยงำนข้อมูลว่ำ ภำควิชำ/งำน/หน่วย/ฝ่ำย ใดที่ได้รับกำร
ร้องเรียนมำกที่สุด เพ่ือพิจำรณำให้ ภำควิชำ/งำน/หน่วย/ฝ่ำย นั้น ปรับปรุงกำรให้บริกำรต่อไป 
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ภาคผนวก 1 

 

สายตรงผู้บริหาร 
https://med.nu.ac.th/home/index.php?language=th&mod=complaint_personnel สายตรงผู้บริหาร 

 

 
 

 

 

 

https://med.nu.ac.th/home/index.php?language=th&mod=complaint_personnel


- 9 - 
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เข้าเว็บไซด์ https://med.nu.ac.th/home/ 

คลิก รับเรื่องรอ้งเรียน Lawmed@nu.ac.th เพื่อกรอกข้อมลู  
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