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คูมือการปฏิบัติงานเรือ่งรองเรียนการปฏิบัติงาน 
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คํานํา 

  รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาว

ไทย มาตรา 41(2)”บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ และไดรับแจงผลการ

พิจารณาโดยรวดเร็ว”และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.

2546 หมวด 7 การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38“ 

เม่ือสวน ราชการใดไดรับการติดตอจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเกี่ยวกับงานท่ีอยูในอํานาจ

หนาท่ีของ สวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการ

ใหทราบภายใน 15 วัน  หรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว” และ มาตรา 41 ในกรณีท่ีสวนราชการ

ไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือ

ปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตอง

พิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการ

ดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผาน ทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ใน

กรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศมิ ใหเปดเผยช่ือหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือ

แสดงความคิดเห็น รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาว

ไทย มาตรา 41(2)”บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ และไดรับแจงผลการ

พิจารณาโดยรวดเร็ว” 

  ผูจัดทําหวังเปนอยางย่ิงวา คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนฉบับนี้ 

จะ เปนประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการเรื่องรองเรียนของเจาหนาท่ี และผูเกี่ยวของ หรือ

ประชาชนผูท่ี สนใจเปนอยางมาก หากมีขอเสนอแนะตางๆ  เกี่ยวกับคูมือฉบับนี้ผูจัดทํายินดีรับฟงทุก

ขอเสนอแนะเพ่ือเปนประโยชนตอการพัฒนางานตอไป และขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ดวย 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

   เรือ่ง                หนา 

หลักการและเหตุผล          1 

การจัดตั้งคณะกรรมการเรื่องรองเรียน        1 

วัตถุประสงค           1 

สถานท่ีตั้ง           1 

หนาท่ีความรับผิดชอบ          1

ชองทางการรองเรียน          2 

การบันทึกการรองเรียน          2 
การติดตามแกไขปญหาเรื่องรองเรียน        2 
มาตรฐานงาน           2 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



หลักการและเหตุผล 

ระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยท่ี

เปนการสมควรมีระเบียบวาดวยการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ  เพ่ือกําหนด หลักเกณฑ  วิธีการ  

และแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ   ใหเหมาะสมสอดคลองกับ

พระราชบัญญัติการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐   

การจัดตั้งคณะกรรมการเรื่องรองเรียน 

เพ่ือใหการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลทาอุเทนเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม 

ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพรวดเร็ว และประสบผลสําเร็จ หรือไมไดรับความ

เปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลทาอุเทน จึงไดจัดตั้งคณะกรรมการเรื่องรองเรียนข้ึน  

สถานท่ีตั้ง 

23/23 หมู6 ตําบลโนนตาล อําเภอทาอุเทน  จังหวัดนครพนม  48120 โทร 0 4250 3003 

โทรสาร 0 4250 3014 

หนาท่ีความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียนและใหบริการขอมูลขาวสารและแกไขปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน

จากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลทาอุเทน 

วัตถุประสงค 

๑. เพ่ือใหการดําเนินงานรับเรื่องรองการปฏิบัติการหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีของโรงพยาบาลทาอุเทน 

ดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

๒. ประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหา  

๓. เพ่ือใหคณะกรรมการเรื่องรองเรียนโรงพยาบาลทาอุเทน ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานแผนผัง 

 

 

 

 



2 
ชองทางการรองเรียน 

ดําเนินการรับเรื่องรองเรียน ท่ีเขามายังหนวยงานตามชองทางตาง ๆ ดังนี้ 
 
ชองทาง 
 

ความถ่ีในการตรวจสอบเรื่องรองเรียน 
 

ระยะเวลาดําเนินการรับเรื่องรองเรียน  
 

หมายเหตุ 
 

Webside 
 

ทุกวัน ภายใน 3 วันทําการ  

โทรศัพท 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

Facebook 
 

ทุกวัน ภายใน 3 วันทําการ  

 
การบันทึกการรองเรียน 

1. กรอกแบบบันทึกเรื่องรองเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ สกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพทเพ่ือการติดตอ
กลับ เรื่องท่ีจะรองเรียน 

2. ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีจะตองบันทึกขอรองเรียนลงแบบบันทึกทุกครั้ง 
การประสานคณะกรรมการเรื่องรองเรียน และหนวยงานเพ่ือแกปญหาเรื่องรองเรียน และการแจงผู
รองเรียนทราบ 

-กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

-เรื่องรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเรื่องท่ัวไปเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานจัดทําบันทึก
ขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ี
เก่ียวของ 

-เรื่องรองเรียนท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลทาอุเทนใหดําเนินการประสานหนวยงาน
ภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป 
การติดตามแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 

ใหหนวยงาน หรือผูรับผิดชอบท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหคณะกรรมการรองเรียนทราบ
ภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือดําเนินการแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 
การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

-รวบรวมขอมูล และรายงานสรุปการดําเนินการเรื่องรองเรียน ใหผูบริหารทราบ 
-สรุปรายงานเรื่องรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือดําเนินการจัดทําการวิเคราะหการเรื่อง

รองเรียน ภาพรวมของหนวยงานเพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกร 
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มาตรฐานงาน 
การดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนดกรณีไดรับเรื่องรองเรียน ให

คณะกรรมการเรื่องรองเรียนดําเนินการตรวจสอบละพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานหรือบุคลากรท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการแกไขปญหา รวมถึงชี้แจงตามเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 

 
 


