
 
 

 

 

 

คู่มือ 

การปฏบิัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข ์

ศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข ์

  

 

 

 

 

เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการทุจริตการทุจริตประพฤติมิชอบ 

โรงพยาบาลปรางค์กู่   อำเภอปรางค์กู่   จังหวัดศรีสะเกษ 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

คำนำ 
คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องเรียน (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

ปฏิบัติมิชอบ) ของโรงพยาบาลปรางค์กู่  จังหวัดศรีสะเกษ  จัดทำข้ึนเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน
ด้านเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาล
ปรางค์กู่ ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับแผนบริหารราชการแผ่นดิน ตั้งอยู่บนพื้นฐานของหลักธรร
มาภิบาล (Good Governance) มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ  สม่ำเสมอ ทั้งนี้มีการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติได้อย่างรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ มีแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  โรงพยาบาลปรางค์กู่ ซึ่งเป็นหน่วยงานของรัฐที่จะต้องอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน
บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ประสานการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน อำนวยความสะดวกแก่ผู้ 
ร้องทุกข์/ร้องเรียน ตลอดจนประมวลผลประเด็นปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อหาแนวทางแก้ไขหรือนำเสนอ
ผู้บริหารสั่งการ และจัดทำกระบวนการในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน กำหนดมาตรฐานการปฏิบัติ
หน้าที่ชัดเจน สามารถตรวจสอบได้ ลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็น ลดผลกระทบที่จะเกิดแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งทางตรง
และทางอ้อมได้อย่างมีคุณภาพ ตลอดจนสร้างความเชื่อมั่น และสร้างภาพลักษณ์ที่ดี จึงได้จัดทำคู่มือเล่มนี้ขึ้นเพ่ือ
เป็นแนวทางในการบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 
 

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง  
โรงพยาบาลปรางค์กู่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สารบัญ 
               หน้า 
คำนำ 
สารบัญ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 

1.หลักการและเหตุผล             1 
2.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์           1 
3.สถานที่ตั้ง              1 
4.หน้าที่ความรับผิดชอบ             1 
5.วัตถุประสงค์              1 
6.คำจำกัดความ              2 
7.ระยะเวลาเปิดให้บริการ             2 
8.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป)       3 
9.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ)     4 
10.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน             5 
11.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ        5 
12.การบันทึกข้อร้องเรียน             5 
13.การประสานงานเพื่อแก้ไขปัญหาร้องเรียน/ร้องทุกข์         5 
14.การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน           6 
15.การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ          6 
16.มาตรฐานงาน              6 
17.แบบฟอร์ม              6 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงพยาบาลปรางค์กู่ 

 
 
1.หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546         
ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง         
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ 
ตองานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน       
มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง 
ความตองการ  มีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ  ซึ่งไดดำเนินการปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงาน 
รบัเรื่องราวรองทุกข์  ศูนยเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลปรางค์กู่  ประจำปี 2566  เพ่ือนำมาเปนคมูือ 
การปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข  ศูนยเรื่องราวรองทุกขโ์รงพยาบาลปรางค์กู่ ประจำป 2567  

2.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลปรางค์กู่  
   เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา 
บำบัดทุกข บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการ ทุจริต 
หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่โรงพยาบาลปรางค์กู่  จึงไดจัดตั้งศูนยรับ 
เรื่องราวรองทุกขขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับ 
และ ปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  

3.  สถานที่ตั้ง  
  ตั้งอยู ณ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 84/2 หมู 1 ตำบลพิมาย อำเภอปรางค์กู่  จังหวัดศรีสะเกษ 33170  

4.  หนาที่ความรับผิดชอบ    
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษา รับเรื่อง ปญหา 

ความตองการ ขอเสนอแนะของประชาชนและรองทุกขเรื่องการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ของหนวยงาน 
รวมถึงรองทุกขเรื่องระบบการบริหารจัดการการจัดซื้อจัดจางของหนวยงานในสังกัดเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 
ของเจาหนาที่และเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของหนวยงาน  

5.  วัตถุประสงค  
1.เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลปรางค์กู่ 

มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  
2.เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ เกี่ยวกับการจัดการ     

ขอรองเรียน/รองทุกข ที่กำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธ ิภาพ   
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6.  คำจำกัดความ  
     “ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  
    “ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูที่ไดรับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ 
ทางออม จากการดำเนินงานของโรงพยาบาลปรางค์กู่  เชน ประชาชนในอำเภอปรางค์กู่   เปนตน  
    “การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมาย ครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/      
รองทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  
    “ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผาน 
ชองทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/     
การชมเชย/การรองขอขอมูล  
    “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ที่ใชในการรับเรื่อง 
รองเรียน/รองทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท / จดหมายไปรษณีย์ /facebook.com  

7.  ระยะเวลาเปดใหบริการ    
เปดใหบริการ วันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  ตั้งแตเวลา 

08.30 – 16.30 น.  



- 3 - 
 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข (เรื่องรองเรียนการใหบริการทั่วไป)  

 
 

ผู้รับผิดชอบ คณะกรรมการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร่วมกับคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงโรงพยาบาล 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์   

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

  

  

แจง้ผลใหศู้นย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข์   
โรงพยาบาลปรางค์กู ่
(ภายในระยะเวลาที่กำหนด) 
 

  

  

แจง้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ ไมยุติแจงผูรองเรียน/ร้องทุกขท์ราบ
ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

สิ้นสุดเรื่อง 

  

  

  

  

  

  

  

  

4.ร้องเรียนทาง Facebook  

 

ยุติ       ไมยุ่ต ิ  

1.ตู้รับความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ 

2. จดหมาย/ไปรษณีย์ รพ.ปรางคก์ู่ 
84/2 ม.1 ต.พิมาย อ.ปรางค์กู่  
จ.ศรีสะเกษ 33170 

3.รองเรียนทางโทรศัพท  
   045-697050 ตอ่ 123 
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9. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข (เรื่องรองเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ)  

 

ผู้รับผิดชอบ  คณะกรรมการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร่วมกับคณะกรรมการจริยธรรมเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
เพ่ือป้องกันผลประโยชน์ทับซ้อนของข้าราชการในโรงพยาบาลปรางค์กู่ 
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข   

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ   

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง   

แจ้งผลให้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข   

โรงพยาบาลปรางค์กู ่  

(ภายในระยะเวลาที่กำหนด) 

 

  

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/   

รองทุกขทราบ   
ไมยุติแจงผูรองเรียน/   

รองทุกขทราบ   

สิ้นสุดการดำเนินการ   

รายงานผลใหผบูริหารทราบ   

สิ้นสุดเรื่อง   
  

  

1.ตู้รับความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ   

2. จดหมาย/ไปรษณีย์ รพ.ปรางคก์ู่ 
84/2 ม.1 ต.พิมาย อ.ปรางค์กู ่
 จ.ศรีสะเกษ 33170 

  

    

3.รองเรียนทางโทรศัพท  
   045-697050 ตอ่ 157 
 

  

4.รองเรียนทาง facebook.com/ 
prangku.hospital 

 

  

ยุติ       ไมยุต ิ
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10.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน   
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน    

10.1  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน  
10.2 จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจำศูนย  
10.3 แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งโรงพยาบาลปรางค์กู่ เพ่ือความสะดวกในการ ประสานงาน  

11.การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ    
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข์  ทีเ่ขามายังหนวยงานจาก 

ชองทางตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้  
ชองทาง  ความถี่ในการ 

ตรวจสอบชองทาง  
ระยะเวลาดำเนินการ  

รับขอรองเรียน / รองทุกข  
เพ่ือประสานหาทางแกไข 

ปญหา  

หมายเหตุ  

จดหมาย/ไปรษณีย์ รพ.ปรางค์กู่ 84/2 
ม.1 ต.พิมาย อ.ปรางค์กู่ จ.ศรีสะเกษ 

33170 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน  ภายใน  15 วันทำการ    

ตู้รับความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ
โรงพยาบาลปรางค์กู ่ 

ทุกวัน  ภายใน  15 วันทำการ    

รองเรียนทางโทรศัพท  
045-697050  ต่อ 123  

ทุกวัน  ภายใน  15  วนั ทำการ    

รองเรียนทาง Face Book  ทุกวัน  ภายใน  15  วันทำการ    

 

12.  การบันทึกขอรองเรียน  
   12.1  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู 
หมายเลขโทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ  
   12.2  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุด 
บันทึกขอรองเรียน / รองทุกข์ 

13.  การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผรูองเรียน / รองทุกข ทราบ  
   13.1  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เก่ียวของ  
เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

13.2  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน 
และระบบริหารจัดการการจัดซื้อจัดจางของหนวยงาน แจงผูรับผิดชอบจัดทำบันทึกขอความเสนอไป 
ยังผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ  
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13.3  ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลปรางค์กู่ จังหวัดศรีสะเกษ 
ใหผูรับผิดชอบดำเนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง    
ในการแกไขปญหาตอไป  
   13.4  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียน 
ความไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 
หนวยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป  

14.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน    
ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน  15  วันทำการ  เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ        

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป  

15.  การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ  
   15.1  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบ  ทุกเดือน  
หรือ 2 รอบ คือ รอบ 6 เดือน และ รอบ 12 เดือน  
   15.2  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนำมาวิเคราะห 
การจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน ทั้งขอรองเรียนของการปฏิบัติงานของการ 
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่และระบบริหารการจัดซื้อจัดจางของหนวยงานและเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติ  
มิชอบของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกรตอไป  

16.มาตรฐานงาน    
การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด  

กรณีไดรบัเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลปรางค์กู่  
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ  ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / 
รองทุกขใหแลวเสร็จภายในเวลาที่กำหนด  

17.แบบฟอรม   
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  

18. จัดทำโดย   
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข โรงพยาบาลปรางค์กู ่ จังหวัดศรีสะเกษ   หมายเลขโทรศัพท  045-697050 

ต่อ 101  โทรสาร  045697050 ต่อ 113   
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โรงพยาบาลปรางค์กู่ 
แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ 

วันที่............................................................. 

ปัญหาที่พบ / ข้อเสนอแนะ / หรือการแก้ไข 

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

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

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

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

สิ่งที่ท่านชื่นชม และเห็นว่าพัฒนาดีแล้ว 

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

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

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

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

 
ลงชื่อ.............................................ผู้เสนอแนะ 

             (..................................................) 
 

 

หากท่านตอ้งการทราบผลการพิจารณา กรุณาแจง้ที่อยู่ที่สามารถติดต่อกลบัได ้เพื่อทางโรงพยาบาล จะติดต่อใหท้า่นทราบผล

จากขอ้เสนอแนะของทา่น  ขอบคณุส าหรบัความรว่มมือ 

ที่อยู่บา้นเลขท่ี................หมู่ที่ ............ต าบล................................อ าเภอ.......................................จงัหวดั...................... 




