
 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือปฏิบัตกิารการดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนการปฏิบัติงาน 
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน  

โรงพยาบาลสันทราย 
อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ 

 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลสันทราย 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผ่นรองปกหน้า 



ก 

 

คำนำ 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรือ่งร้องเรยีนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 
ฉบับนี้ จัดทำข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนข้างต้น ของโรงพยาบาลสันทรายโดยคู่มือฉบับนี้
ได้รับการทบทวนทุกปี เพื่อให้สอดคล้องกับบรบิทของ  โรงพยาบาลฯ และมีความเป็นปัจจุบนั ทั้งนี้ เพื่อให้การจัดการ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นไปในแนวทางเดียวกัน  จนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์   จึงจำเป็นต้องมีกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
โรงพยาบาลสันทราย 

ปีงบประมาณ 2569 
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สารบัญ 
เรื่อง           หน้า 
คำนำ             ก 
สารบัญ           ข 
1. หลักการและเหตุผล         1 
2. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์       1 
3. สถานที่ตั้ง          1 
4. วัตถุประสงค์          2 
5. ขอบเขต          2 
6. คำจำกัดความ            2 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ        2 
8. ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน         3 
9. กระบวนการปฏิบัตงิาน        4 
10. ส่วนงานที่รบัผิดชอบ         5 
11. ระยะเวลาดำเนินการ         5 
12. การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน       6 
13. วิธีการที่บุคคลภายนอกจะทำการรอ้งเรียน      6 
14. ช่องทางการร้องเรียน         7 
บรรณนานุกรม          ค 
 
ภาคผนวก 
- แบบฟอร์มรับเรือ่งรอ้งเรียน/บันทึกข้อความ 
- แบบฟอร์มหนังสือตอบรบัและรายงานผล 
- คำสั่งโรงพยาบาลสันทราย ที่  145 / ๒๕65 ลงวันที่ 15 พฤศจิกายน 2565 เรื่อง มอบหมายหน่วยงาน/
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือปฏิบัติการการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
ของโรงพยาบาลสนัทราย อำเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ 

 
 

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

๑. หลักการและเหตุผล 
 
 โรงพยาบาลสันทราย เห็นความสำคัญของการปลูกจิตสำนึกให้ข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงาน
ราชการ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้างช่ัวคราว และพนักงานจ้างเหมาบริการ ในสังกัดให้ตระหนักถึงผลร้ายที่
เกิดข้ึนจากการทุจริต แล้วทำให้ความไม่ไว้วางใจ ไม่ร่วมแรงร่วมใจในการทำงานเพื่อส่วนรวม และทำให้เกิดความ
ขัดแย้งในองค์กร ซึ่งส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ และประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง พระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์
สุขแก่ประชาชน ด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบได้ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนผู้มารบับริการ ทำให้เกิดผลสมัฤทธ์ิต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบ ัติงานที ่เกิน ความจำเป็น และมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับความสะดวก ทำให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 

 
 

  โรงพยาบาลสันทราย จึงได้จัดให้มีศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องเรียน  ร้องทุกข์ เพื่ออำนวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้รับบริการที่ได้รับความเดือดร้อน หรือต้องการแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับพฤติการณ์การ
ปฏิบัติราชการของเจ้าหน้าที่ โดยรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ดังกล่าว ตลอดจนประสานงาน ในการให้ข้อมูลของทาง
หน่วยงาน และติดตามเร่งรัดดำเนินการเกี่ยวกับการให้บริการที่มีความล่าช้า ตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของ
ราชการ พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  

 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์   
 เมื่อต้นปี 2559  โรงพยาบาลสันทราย ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพื่อให้เป็นหน่วย
บริการให้แก่ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน หรือแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับภารกิจของหน่วยงาน และหน่วยบริการใน
สังกัด ที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการรับบริการ และมีความประสงค์จะร้องเรียน ร้องทุกข์ รวมทั้งกรณีที่ประชาชน
หรือผู้รับบริการที่มาติดต่อ สอบถาม ขอทราบข้อมูลที่เกี่ยวกับภารกิจของโรงพยาบาลสันทราย รวมทั้งเปิดเผย
ข้อมูลข่าวสารตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 

 

๓. สถานท่ีตัง้ 
 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  เพื่อให้ผู้มารับบริการ หรือประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน 
ต้องการร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือต้องการแจ้งเบาะแสความไม่ถูกต้องเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ของ
หน่วยงาน หรือหน่วยบริการ รวมทั้งผู้รับบริการที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการรับบริการ  และมีความประสงค์        
จะร้องเรียน ร้องทุกข์ ตั้งอยู่ ณ หน่วยประชาสัมพันธ์, กลุ่มงานบริหารทั่วไป ,กลุ่มงานประกันสุขภาพ อาคารผู้ป่วย
นอกและอุบัติเหตุ 5 ช้ัน โรงพยาบาลสันทราย  เลขที่ 201 หมู ่ 11 ตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย จังหวัด
เชียงใหม่ 50290 
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4. วัตถุประสงค ์
 
                       โรงพยาบาลสันทราย ตระหนัก และให้ความสำคัญเกี่ยวกับการบริการจัดการข้อร้องเรียน   ร้องทุกข์ 
และการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน โดยจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และ
กำหนดให้มีขั้นตอน กระบวนการดำเนินการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ประชาชน
ผู้รับบริการ มีความมั่นใจ ว่ามีขั้นตอนการดำเนินการ ที่กำหนดไว้ชัดเจน รวมทั้งมีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ 
และหลักเกณฑ์ที่กำหนดไว้ดังกล่าว เพื่อบริการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้เป็นไปด้วยความรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ และจังหวัดเชียงใหม่     
5. ขอบเขต 
 
                คู่มือปฏิบัติการการดำเนินงานรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน ของโรงพยาบาลสันทราย  ไดก้ำหนดให้มีรายละเอียดครอบคลุม ตั้งแต่แรกรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และ
การแจ้งเบาะแส จากประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน หรือต้องการให้ข้อมูล และการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ โดยมีการรายงานเสนอผู้บังคับบัญชาสั่งให้มีการตรวจสอบ หรือแต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวน สอบสวน และ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง การรายงานผลการตรวจสอบ และการดำเนินการตามขั้นตอนของระเบียบ กฎหมาย
กับเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ การแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ การประสานผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงาน และหน่วยบริการในสังกัด  เพื่อดำเนินการตามข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ โดยให้มีการแก้ไข ปรับปรุง การให้บริการแก่ประชาชนที่มารับบริการ และรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน   
 
6. คำจำกัดความ 
 
    “ผู้รับบริการ” หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
    “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ผู้ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ 
ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วนราชการที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
    “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/คำ
ชมเชย/การสอบถามหรือการขอข้อมูล 
    “ช่อทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่นติดต่อ
ด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์ 
 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 08.00 – 16.00 น . 
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8. ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) งานประชาสัมพันธ์,งานประกันสุขภาพ (ศูนย์รับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์) จากช่องทางการร้องเรียน
ของโรงพยาบาลสันทราย 4 ช่องทาง ดังต่อไปนี ้
   1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลสันทราย โดย 
    - หนังสือรอ้งเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
    - บัตรสนเท่ห์ (ไมล่งช่ือผู้ร้องเรียน) 
   2. เว็บไซต์ โรงพยาบาลสันทรายhttp://www.sansaihospital.go.th หัวข้อ ติดต่อเรา/เรื่องร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ 
   3. รอ้งเรียนทางโทรศัพท ์
   4. ตู้รับเรื่องร้องเรียน 
  (2) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ลงทะเบียนรบัเรื่องในสมุดคุมเรือ่งร้องเรียน 
  (3) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจง้เบาะแสด้าน
การทจุริตและประพฤติชอบ สง่เรื่องให้หัวหน้าศูนย์รับเรือ่งรอ้งเรียนและคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงเพือ่รบัทราบ 
  (4) หัวหน้าศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนงัสือถึงผู้อำนวยการ
โรงพยาบาลสันทราย พิจารณาลงนาม 
  (5) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ส่งเรื่องใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วข้องดำเนินการ หรือนำส่งกลุ่มงาน
บรหิารทั่วไปเพื่อเสนอแตง่ตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อร้องเรียน 

      (6) การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
  1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอ โดยจัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

           2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน จัดทำ
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
  3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสันทราย ให้ดำเนินการประสาน 
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนการทุจริตและ 
ประพฤติมิชอบ ให้หัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่ 
รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
  (7) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีช่ือ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบ
เบื้องต้นภายใน 15 วัน   
  (8) ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดำเนินงานจาก 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการดำเนินการให้ทราบตามที่กำหนด ให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อพิจารณาดำเนินการต่อไป 
  (9) หัวหน้าศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลสันทราย 
  (10) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรปุ
วิเคราะห ์
  (11) จัดทำรายงานสรปุผลการดำเนินงานเรื่องรอ้งเรียนการปฏิบัติงานหรือการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าที่ 
จำนวน   2 รอบการประเมิน คือ รอบ 6 เดือนและรอบ 12 เดือน 
  (12) ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดเก็บเรื่อง 
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9. กระบวนการปฏิบัติงานรบัเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจา้หน้าท่ีในหน่วยงาน 

 
หมายเหตุ : หัวหน้ากลุ่มงานเป็นผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรยีน ร้องทุกข์ ซึง่ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัตงิานต้อง 

               ดำเนินการรับข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ และติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงาน  
               จากช่องทางต่าง ๆ ที่โรงพยาบาลได้กำหนด 
 

ลำดับ กระบวนงาน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. 
 

(1) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

2 นาที 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
 

2 นาที 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะห์เน้ือหาของเรื่องร้องเรียน 
นำเสนอให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลสันทราย 

 

30 นาที 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

4. 

 
(4) ผู้อำนวยการพิจารณาสั่งการ 

 
 

 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

5. 
(5.1) แจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  5.2 แจ้งผู้ร้องเรียน 

หรือดำเนินการตามข้อสั่งการ   (กรณีมีชื่อที่อยู่ชัดเจน) 
      

30 นาที 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

6. 

 
6.1 รับรายงานผลการดำเนินงาน          6.2  ติดตามความก้าวหน้า 
      จากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง           ของหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

 

7-15 วัน 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

7. 
 

(7) สรุปรายงานผลการดำเนินงานจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

8. 
 

(8) เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลสันทรายพิจารณา 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

9. 
 

(9) เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียนเพื่อการสรุปวิเคราะห์ 
 

30 นาที 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

10 

 
(10) จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์ 

เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลสันทราย (รายเดือน/รายปี) 
 

1-3 วัน 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

11. 

 
(11) เก็บเรื่อง 

 
 

1 วัน 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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10. ส่วนงานท่ีรับผิดชอบ 
                      โรงพยาบาลสันทราย ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์  ในอาคารผู้ป่วยนอกและอุบัติเหตุ     
5 ช้ัน โดยแยกดังนี้ 
 1. งานประชาสัมพันธ์  
 2. กลุ่มงานประกันสุขภาพ (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
                   ซึ่งเป็นศูนย์กลางในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยกำหนดให้มีเจ้าหน้าที่ทำหน้าที่
รับเรื่องราว ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือร้องขอความเป็นธรรม รวมทั้งขอความช่วยเหลือ มีข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
ตลอดจนการแจ้งเบาะแสการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ในหน่วยงาน และหน่วยบริการในสังกัด ที่มีพฤติการณ์ที่ไม่
เหมาะสม หรือไม่ถูกต้อง ได้แก่ เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลสันทราย เพื่อนำข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ไปดำเนินการต่อ เช่น 
ตรวจสอบ หรือสืบสวน สอบสวนเบื้องต้น แล้วรายงานข้อเท็จจริงให้ผู้บริหารของหน่วยงาน ทราบ เพื่อทำการ
การปรับปรุงหน่วยบริการ หรือปรับปรุงการให้บริการ การแก้ไขปัญหา การลดข้ันตอนการให้บริการของแต่ละ
หน่วยบริการที่ไม่จำเป็น เพื่อให้มีประสิทธิภาพ เกิดความสะดวก และความรวดเร็วแก่ประชาชนที่มารับบริการ 
 
11. ระยะเวลาดำเนินการ 

 
 

ช่องทางร้องเรียน ความถี่ในการตรวจสอบช่องทาง ระยะเวลาการดำเนนิการ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  

ณ โรงพยาบาลสันทราย 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน 15 วัน 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซดโ์รงพยาบาลสันทราย ทุกวัน 15 วัน 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกวัน 15 วัน 

ร้องเรียนทางหนงัสอื ทุกวัน 15 วัน 

ร้องเรียนผ่านตู้รบัเรื่องร้องเรียน ทุกวัน 15 วัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-6- 
 
12. การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน 
           การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กำหนด ดังนี้ 
           1. เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รับข้อร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียนด้วยตนเอง หรือทาง
โทรศัพท์ / เป็นหนังสือ  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะดำเนินการรายงานตามกระบวนการรายงานความเสี่ยง 
และดำเนินการแก้ไขปัญหาของข้อรอ้งเรยีนและรายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องทราบภายใน 
๑๕ วันทำการ  
            2. กรณีรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางระบบเว็บไซด์ของโรงพยาบาลสันทราย กลุ่มงานประกันสุขภาพ           
จะดำเนินการตรวจสอบทุกวัน เพื่อคัดกรองและแจ้งกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง และรายงานผู้บริหารพิจารณาดำเนินการ
ตามขั้นตอน และดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ  
 
 

13. วิธีการท่ีบุคคลภายนอกจะทำการร้องเรียน 
          1. ผู้ร้องเรียนสามารถรอ้งเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียน ข้อ 10 
 2. การร้องทุกข์ให้ร้องทุกข์ได้สำหรบัตนเองเท่านั้น จะร้องทกุข์แทนผู้อื่นไม่ได้ และต้องทำคำร้องทุกข์เป็น
หนังสือยื่นต่อผู้มีอำนาจวินจิฉัยร้องทุกข์ภายใน 30 วัน นับแต่วันทราบหรือถือว่าทราบเหตุแหง่การร้องทุกข์  
          3. คำร้องทุกข์ให้ใช้ถ้อยคำสุภาพและอย่างน้อยต้องมีสาระสำคัญ คือ  

1) ช่ือ ตำแหน่ง สงักัด และที่อยู่สำหรบัการติดต่อเกี่ยวกบัการร้องทุกข์ของผูร้้องทุกข์ 
2) การปฏิบัตหิรอืไม่ปฏิบัตทิี่เปน็เหตุแห่งการร้องทกุข์  
3) ข้อเท็จจรงิหรือข้อกฎหมายทีผู่้รอ้งทกุข์เห็นว่าเป็นปญัหาของเรือ่งร้องทุกข์  
4) คำขอของผู้รอ้งทกุข์  
5) ลายมือช่ือของผูร้้องทกุข์ หรือผู้ได้รบัมอบหมายให้รอ้งทกุข์แทนกรณีทีจ่ำเป็น 

4. การมอบหมายให้ผูอ้ื่นร้องทุกข์แทน ผู้มสีิทธิร้องทุกข์จะมอบหมายให้บุคคลอื่นรอ้งทกุข์แทนตนได้แต่
เฉพาะกรณีที่มีเหตุจำเป็นเท่านั้น คือ กรณี 

1) เจ็บป่วยจนไมส่ามารถร้องทุกข์ได้ด้วยตนเอง  
2) อยู่ในต่างประเทศและคาดหมายได้ว่าไม่ อาจร้องทกุข์ได้ทันภายในเวลาที่กำหนด และ  
3) มเีหตจุำเป็นอย่างอื่นที่ผูม้ีอำนาจวินจิฉัยร้องทุกข์เห็นสมควร ทั้งนี ้จะต้องทำเป็นหนังสือลง

ลายมือช่ือผู้มสีิทธิร้องทุกข์ พรอ้มทัง้หลักฐานแสดงเหตจุำเปน็ ถ้าไม่สามารถลง ลายมือช่ือได ้ให้พิมพ์ลายนิ้วมือโดยมี
พยานลงลายมือช่ือรับรองอย่างน้อยสองคน  

   5.  หลักฐานประกอบหนังสือร้องทุกข์  
1) การยื่นคำร้องทุกข์ ให้แนบหลักฐานที่เกี่ยวข้องพร้อมคำร้องทุกข์ด้วย กรณีที่ไม่อาจแนบ  

พยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องได้ เพราะพยานหลักฐานอยู่ในความครอบครองของหน่วยงานทางปกครอง เจ้าหน้าที่ ของ
รัฐ หรือบุคคลอื่น หรือเพราะเหตุอื่นใด ให้ระบุเหตุที่ไม่อาจแนบพยานหลักฐานไว้ด้วย  

2) ให้ผู้ร้องทุกข์ทำสำเนาคำร้องทุกข์และหลกัฐานทีเ่กี่ยวข้อง โดยให้ผู้ร้องทุกข์รับรองสำเนา ถูกต้อง  
1 ชุด แนบพร้อมคำร้องทุกข์ด้วย กรณีที่มีเหตุจำเป็นต้องมอบหมายให้บุคคลอื่นร้องทุกข์แทนก็ดี กรณี ที่มีการแต่งตั้ง
ทนายความหรือบุคคลอื่นดำเนินการแทนในข้ันตอนใดๆ ในกระบวนการพิจารณาวินิจฉัยเรื่อง ร้องทุกข์ก็ดี ให้แนบ
หลักฐานการมอบหมายหรือหลักฐานการแต่งตั้งไปด้วย 
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3) ถ้าผูร้้องทุกข์ประสงค์จะแถลงการณ์ด้วยวาจาในช้ันพิจารณาของผูม้ีอำนาจวินิจฉัยร้อง ทกุข ์ให้
แสดงความประสงค์ไว้ในคำร้องทุกข์ด้วย หรอืจะทำเป็นหนงัสือต่างหากก็ได้แต่ต้องยื่นหนังสือก่อนที่ผูม้ีอำนาจวินิจฉัย
ร้องทกุข์เริ่มพจิารณา  

    6. การยื่นหนังสือรอ้งทกุข์ การยื่นหนงัสือร้องทุกข์ ทำได ้2 วิธี คือ  
1) ยื่นต่อพนักงานผู้รบัคำร้องทุกข์ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์
2) ส่งหนังสือรอ้งทกุข์ทางไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยถือวันทีท่ี่ทำการไปรษณีย์ต้นทาง ประทบัตรารับ 

ที่ซองหนังสือร้องทุกข์เป็นวันย่ืนคำร้องทุกข์ โดยให้สง่ไปยังผู้บังคับบญัชา  
 
14.ช่องทางการร้องเรียน 
  1. ทางโทรศัพท์หมายเลข 053-921199 หรือด้วยตนเอง ณ โรงพยาบาลสันทราย 
  2. ส่งหนังสือร้องเรียน/บัตรสนเท่ห์ มาที่โรงพยาบาลสันทราย เลขที่ 201 หมู่ 11 ตำบลหนองหาร อำเภอ
เมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 50290 
  3. ตู้รับฟังความคิดเห็นของโรงพยาบาลสันทราย บริเวณหน้าจุดให้บริการต่าง ๆ ในโรงพยาบาล 
  4.  ผ่านเว็บไซด์ของโรงพยาบาลสันทราย http://www.sansaihospital.go.th หัวข้อ ติดต่อเรา/เรื่อง
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 
 
 
 
 

*คู่มือนี้จะมีการทบทวนทุก  1 ปี  
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ค 

 

บรรณานุกรม 
 

สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  .ITA 2568 Integrity and 
Transparency Assessment คู่มือการประเมินคูณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของ หน่วยงานภาครัฐ 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2568. นนทบุรี  :ศูนย์ประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ  ดำเนินงานของหน่วยงาน
ภาครัฐ.สำนักงาน ป .ป.ช . , 2568. 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ใบรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ   

                                                                                                                                             เลขที่รับ............... 
 

โรงพยาบาลสันทราย                          วนัที่รับขอ้ร้องเรียน………/…................……/…....... 
ที่มา         ผูร้ับบริการ                เวป็ไซตร์พ.(ขอ้ร้องเรียน/เสนอแนะ)               ทางโทรศพัท ์       
                จดหมาย/หนงัสือ      ตูร้ับเร่ืองร้องเรียน 
ขอ้ร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
หลกัฐานประกอบ (ถา้มี) 
……………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………….................................................................
…...………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………
………… 
ช่ือ – ที่อยู่ผู้ร้องเรียน/ผู้เสนอแนะ (ถ้าสามารถให้ได้) 
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
                        ตอ้งการทราบผลการแกไ้ข 
                       ไม่ตอ้งการทราบผลการแกไ้ข 

 
 
 



                                          แบบแจ้งการรบัเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

 
 
 

ที่ ชม 0032.301/                โรงพยาบาลสันทราย ต.หนองหาร 
       อ.สันทราย จ.เชียงใหม่ 50290 

 

        วันที่                เดือน                  พ.ศ. 
 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

เรียน   

 
 

  ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสันทราย โดยทาง 
(   ) หนังสือรอ้งเรียนทางไปรษณีย์  (  ) ด้วยตนเอง  (   ) ทางโทรศัพท์  (    ) เว็บไซต์ รพ.สันทราย                            
(   ) อื่น ๆ  ............................................................................................................... ............................................ 
ลงวันที่…………………………………เกี่ยวกับเรื่อง........................................................................................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
  โรงพยาบาลสันทราย ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว ตามทะเบียนรับเรื่อง 
เลขที่รับ..................................ลงวันที่....................................................และโรงพยาบาลสันทราย ได้พิจารณาเรื่องของ
ท่านแล้วเห็นว่า 
  (   ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของโรงพยาบาลสันทราย และได้มอบหมายให้....................... 
.......................................................................เป็นหน่วยงานตรวจสอบและดำเนินการ 
  (   ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอำนาจของโรงพยาบาลสันทราย และได้ส่งเรื่องให้…………………………….           
......................................................................................ซึ่งเปน็หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป
แล้ว ทั้งนี ้ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรอืขอทราบผลโดยตรงกบัหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
  (   ) เป็นเรื่องที่มกีฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย 
........................................................................จงึขอให้ท่านดำเนินการข้ันตอนและวิธีการที่กฎหมายน้ัน บัญญัติ  ไว้
ต่อไป 
  จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ 
 

 
 
 

       ขอแสดงความนบัถือ 
 

 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โทรศัพท ์ ๐ ๕๓๙๒ 199  
www.sansaihospital.go.th 

 
 
 



                                         แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน        
 
 
 
 
ที่ ชม 0032.301/                   โรงพยาบาลสันทราย ต.หนองหาร 

  อ.สันทราย จ.เชียงใหม่ 50290 
 

      วันที่                เดือน                  พ.ศ. 
 

เรื่อง แจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

เรียน   
 
 
 

อ้างถึง  หนังสือโรงพยาบาลสันทราย ที่ ชม 0032.301/              ลงวันที ่
 
สิ่งทีส่่งมาด้วย  1………………………………………………………………………………………………………………………………. 
                   2………………………………………………………………………………..…………………………………………….. 
         3………………………………………………………………..…………………………………………………………….. 

 
 

  ตามที่ ศูนย์รับเรื่องร้องเรยีน โรงพยาบาลสันทราย ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ
ท่านตามที่ได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้วนั้น 
  โรงพยาบาลสันทราย ได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องตาม
ประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า.......................................................... ........ 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................... ดังมีรายละเอียดปรากฏต ามสิ่งที่ส่งมาด้วย ทั้งนี้
หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 
 
 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ 
 

 
 
 

       ขอแสดงความนบัถือ 
 

 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โทรศัพท ์ ๐ ๕๓๙๒ 199  
www.sansaihospital.go.th 
 
 
 



 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

แผ่นรองปกหลัง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



“ดูแลผู้คนอย่างอ่อนน้อมถ่อมตน โดยร่วมเรียนรู้และเติบโตไปพร้อมกับชุมชน” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

โรงพยาบาลสันทราย 201 หมู่ 11 ต.หนองหาร อ.สันทราย จังหวัดเชียงใหม่ 50290 
โทร. 053 921199  www.sansaihospital.com 


