
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือปฏิบัติการรับเร่ืองร้องเรียน 
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                              ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  โรงพยาบาลสันทราย 
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คำนำ 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนว
ทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลสันทราย  โดยคู่มือฉบับนี้ได้รับ
การทบทวนทุกปี เพื ่อให้สอดคล้องกับบริบทของโรงพยาบาลฯ มีความเป็นปัจจุบัน ทั ้งนี้ เพื ่อให้การจัดการ               
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นไปในแนวทางเดียวกัน จนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ จึงจำเป็นต้องมีกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
                     โรงพยาบาลสันทราย 
                                                                                                                 ปีงบประมาณ 2569 
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สารบัญ 
เรื่อง           หน้า 
คำนำ             ก 
สารบัญ           ข 
1.หลกัการและเหตผุล         1 
2.การจัดต้ังศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       1 
3.สถานที่ตั้ง          1 
4.วัตถุประสงค์          2 
5.ขอบเขต          2 
6.คำจำกัดความ          2 
7.ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ         3 
8.ประเภทเรื่องร้องเรียน/เบาะแส        3 
9.ข้ันตอนการปฏิบัติงาน         4 
10.ผังกระบวนการจัดการเรือ่งร้องเรียน/เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ   6 
11.ส่วนงานทีร่ับผิดชอบ/หน้าที่ความรบัผิดชอบ      7 
12.ระยะเวลาดำเนินการ         7 
13.การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน                          7 
14.วิธีการที่บุคคลภายนอกจะทำการร้องเรียน                                                            8 
15.ช่องทางการร้องเรียน          8 
บรรณานุกรม           ค   
 
ภาคผนวก 
- แบบฟอร์มรับเรือ่งรอ้งเรียน/บันทึกข้อความ 
- แบบตอบรบัและรายงานเรื่องรอ้งเรียน 
- คำสั ่งโรงพยาบาลสันทราย ที่ 145  / ๒๕65 ลงวันที่ 15 พฤศจิกายน 2565 เรื ่อง มอบหมายหน่วยงาน/
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 
 

คู่มือปฏิบัติการการรับเรื่องรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โรงพยาบาลสันทราย 
 

๑. หลักการและเหตุผล 
 
 โรงพยาบาลสันทราย เห็นความสำคัญของการปลูกจิตสำนึกให้ข้าราชการ ลูกจ้างประจำ พนักงาน
ราชการ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้างชั่วคราวและลูกจ้างจ้างเหมาบริการ ของโรงพยาบาลฯตระหนัก        
ถึงผลร้ายที่เกิดข้ึนจากการทุจริต แล้วทำให้ความไม่ไว้วางใจ ไม่ร่วมแรงร่วมใจในการทำงานเพื่อส่วนรวม และทำให้
เกิดความขัดแย้งในองค์กร ซึ่งส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ และประชาชนผู้มารับบริการโดยตรง พระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน ด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบได้ โดยยึดประชาชน เป็นศูนย์กลาง                        
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ทำให้เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น และมีการปรับปรุงภารกิจให้ทัน
ต่อสถานการณ์ 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 
 ศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน ร้องทุกข์  เพื ่อให้ผู้มารับบริการ หรือประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน 
ต้องการร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือต้องการแจ้งเบาะแสความไม่ถูกต้องเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่ของ
หน่วยงาน หรือหน่วยบริการ รวมทั้งผู้รับบริการที่ไม่ได้รับความสะดวกจาก การรับบริการ และมีความประสงค์        
จะร้องเรียน ร้องทุกข์ ตั้งอยู่ ณ หน่วยประชาสัมพันธ์, กลุ่มงานบริหารทั่วไป, กลุ่มงานประกันสุขภาพ อาคารผู้ป่วย
นอกและอุบัติเหตุ 5 ชั้น โรงพยาบาลสันทราย  เลขที่ 201 หมู่ 11 ตำบลหนองหาร อำเภอสันทราย จังหวัด
เชียงใหม่ 
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4. วัตถุประสงค ์
                       โรงพยาบาลสันทราย ตระหนัก และให้ความสำคัญเกี่ยวกับการบริการจัดการข้อร้องเรียน   ร้องทุกข์ 
และการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน โดยจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และ
กำหนดให้มีขั้นตอน กระบวนการดำเนินการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้ประชาชน
ผู้รับบริการ มีความมั่นใจ ว่ามีข้ันตอนการดำเนินการ ที่กำหนดไว้ชัดเจน รวมทั้งมีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ 
และหลักเกณฑ์ที่กำหนดไว้ดังกล่าว เพื ่อบริการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้เป็นไปด้วยความรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ และจังหวัดเชียงใหม่   
 
5. ขอบเขต 
                คู่มือปฏิบัติการการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของโรงพยาบาลสันทราย             
ได้กำหนดให้มีรายละเอียดครอบคลุม ตั้งแต่แรกรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และการแจ้งเบาะแส จากประชาชนที่ได้รับ
ความเดือดร้อน หรือต้องการให้ข้อมูล และการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยมีการรายงานเสนอ
ผู้บังคับบัญชาสั่งให้มีการตรวจสอบ หรือแต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวน สอบสวน และดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
การรายงานผลการตรวจสอบ และการดำเนินการตามขั้นตอนของระเบียบ กฎหมายกับเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องกับข้อ
ร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ การแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ ร ้ อง เรียนทราบ การประสาน
ผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงาน และหน่วยบริการในสังกัด เพื่อดำเนินการตามข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยให้มีการแก้ไข 
ปรับปรุง การให้บริการแก่ประชาชนที่มารับบริการ และรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร
รับทราบ  
 
6. คำจำกัดความ 

    เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ของรัฐที่
เกี่ยวข้องกับโรงพยาบาลสันทราย เช่น การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน และจรรยา
ข้าราชการสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจ้างของโรงพยาบาล
แพร่ การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่าง ๆ 

 การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การร้องเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ข้าราชการพล
เรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิดทางวินัย โดยมีการฝ่า
ฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็นความผิดทางวินัยและได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจ
เป็นทั้งเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั ่น มีสิทธิเสนอ         
คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลสันทรายได ้

 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลสันทราย 

 หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลสันทราย 

 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้
ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งช่ือที่อยู่ชัดเจน 



 
 

 

 การร้องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง การร ้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจร ิตและประพฤติ                 
มิชอบ เพื่อดำเนินการตามที่กฎหมายกำหนด ผ่านช่องทาง 2 ทาง อันได้แก่ 

 1. ยื่นเรื่องร้องเรียนมายังที่ตั้งโรงพยาบาลสันทราย โดย 

  - หนังสือรอ้งเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน)  
  - บัตรสนเท่ห์ (ไมล่งช่ือผู้ร้องเรียน) 

 2. เว็บไซต์โรงพยาบาลสันทราย http://www.sansaihospital.go.th หัวข้อ ติดต่อเรา 
  การร้องเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรอ้งเรียนกล่าวหาว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ข้าราชการ
พลเรือนสามัญ ลูกจ้างประจำ พนักงานราชการ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลกูจ้างช่ัวคราว พนักงานจ้างเหมาราย
เดือน กระทำความผิดทางวินัย โดยมกีารฝ่าฝืนข้อห้ามหรือข้อปฏิบัติที่กฎหมายหรือระเบียบได้กำหนดไว้ว่าเป็น
ความผิดทางวินัยและได้กำหนดโทษไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นทัง้เรื่องเกี่ยวกบังานราชการหรือเรื่องส่วนตัว 

 ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ผู้พบเห็นการกระทำอันมิชอบด้านการทุจริตคอร์รัปชั ่น มีสิทธิเสนอ                    
คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต่อโรงพยาบาลสันทรายได ้

 หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลสันทราย 

 หน่วยงานดำเนินการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส หมายถึง หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสในสังกัด โรงพยาบาลสันทราย 

 การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการแก้ไขหรือได้
ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งช่ือที่อยู่ชัดเจน 
 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
    เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 08.00 – 16.00 น . 
 

8. ประเภทเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
1) การบริหาร
จัดการ 

การทีส่วนราชการดำเนินการด้านการ 
บรหิารจัดการโดยเปิดเผย โปรง่ใส และ
เป็นธรรม โดยพจิารณาถึงประโยชน์และ
ผลเสียทางสังคม ภาระต่อประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงค์ที่จะดำเนินการ 
และประโยชนระยะยาวของราชการทีจ่ะ
ไดร้ับประกอบกัน 

1. การบริหารทั่วไป และงบประมาณ  
ร้องเรียนโดยกล่าวหาผู้บริหาร เจ้าหน้าที่
ของหน่วยงานมพีฤติกรรมส่อในทางไม่
สุจริตหลายประการ 
2. การบริหารงานพสัดุ ร้องเรียนโดย
กล่าวหาว่าผูเ้กี่ยวข้องในการจัดซื้อจัดจ้าง
มีพฤติกรรมส่อในทางไมโ่ปร่งใสหลาย
ประการ 
3. การบริหารงานบุคคล ร้องเรียนโดย 
กล่าวหาว่าผูบ้รหิาร และผูเ้กี่ยวข้อง
ดำเนินการเกี่ยวกับการแต่งตัง้ การเลื่อน 
ตำแหน่ง การพจิารณาความดีความชอบ 
และการแตง่ตั้งโยกย้าย ไม่ชอบธรรม 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม 
2) วินัยข้าราชการ กฎ ระเบียบต่างๆ ที่วางหลกัเกณฑ ์

ข้ึนมาเป็นกรอบควบคุมให้ข้าราชการ 
ปฏิบัติหน้าที่ และกำหนดแบบแผนความ
ประพฤติของข้าราชการ เพือ่ให ้
ข้าราชการประพฤติปฏิบัตหิน้าทีร่าชการ
เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดยกำหนดให้
ข้าราชการวางตัวให้ถูกต้อง และเหมาะสม
ตาม พ.ร.บ. ระเบียบข้าราชการพลเรือน 
พ.ศ. 2551 และประมวลจริยธรรม
ข้าราชการกำหนดไว้ 

การไม่ปฏิบัตหิน้าที่ตามบทบัญญัติว่าด้วย
วินัยข้าราชการตามที่กฎหมายกำหนด 
ฯลฯ 

3) ค่าตอบแทน การจ่ายเงินค่าตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ มเีจตนารมณ์ เพื่อการ
จ่ายเงินค่าตอบแทนสาหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอกเวลา
ราชการ และเจ้าหน้าที่ทีป่ฏิบัติงานนอก
หน่วยบริการ หรือต่างหน่วยบรกิารทัง้ใน
เวลาราชการและนอกเวลาราชการ ไป
ในทางมิชอบหรอืมีการทุจริต 

1. การเบิกจ่ายเงิน พตส. 
2. ค่าตอบแทนไม่ทำเวชปฏิบัต ิ
3. ค่าตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
4. ค่าตอบแทน อสม. 
5. ค่าตอบแทนสาหรบัเจ้าหน้าทีท่ี่
ปฏิบัติงานในหน่วยบริการในช่วงนอก
เวลาราชการฯลฯ 

4) ขัดแย้งกับ
เจ้าหน้าที่/ 
หน่วยงานของรัฐ 

การทีผู่้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายของ 
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าทีห่รือ 
หน่วยงานเกี่ยวกบัการกระทำการใดๆ 
ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใด 
อย่างหนึ่ง ต่อผู้รอ้งเรียนหรือโรงพยาบาล
แพร ่

ปฏิบัติการใดทีส่่อไปในทางทจุริต 
ประพฤติ มิชอบ 

 
9. ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 
  (1) งานประชาสัมพันธ์,กลุม่งานประกันสุขภาพ (ศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์) ,กลุ่มงานทรัพยากร
บุคคล แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติชอบ จากช่องทางการรอ้งเรียนของโรงพยาบาลสันทราย 2 ช่องทาง 
ดังต่อไปนี ้
   1.  ยื่นเรื่องร้องเรียนถึงโรงพยาบาลสันทราย โดย 
    - หนังสือรอ้งเรียน (ลงช่ือผู้ร้องเรียน) 
    - บัตรสนเท่ห์ (ไมล่งช่ือผู้ร้องเรียน) 

   2. เว็บไซต์โรงพยาบาลสันทราย http://www.sansaihospital.go.th หัวข้อ ติดต่อเรา 
  (2) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ ลงทะเบียนรบัเรื่องในสมุดคุมเรือ่งร้องเรียน 
  (3) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ คัดแยกหนังสือ วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจง้เบาะแสด้าน
การทจุริตและประพฤติชอบ สง่เรื่องให้หัวหน้าศูนย์รับเรือ่งรอ้งเรียนและคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงเพือ่รบัทราบ 
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  (4) หัวหน้าศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนงัสือถึงผู้อำนวยการ
โรงพยาบาลสันทราย พิจารณาลงนาม 
  (5) กลุม่งานทรัพยากรบุคคล ส่งเรื่องใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ หรือเสนอแต่งตั้ง
คณะกรรมการตรวจสอบข้อร้องเรียน 
  (6) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ แจ้งผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีมีช่ือ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบ
เบื้องต้นภายใน 15 วัน   
  (7) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ รับรายงานและติดตามความก้าวหน้าผลการดำเนินงานจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  (8) หัวหน้าศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เสนอผู้อำนวยการโรงพยาบาลสันทราย 
  (9) ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ เก็บข้อมูลในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุป
วิเคราะห ์
  (10) จัดทำรายงานสรปุผลการดำเนินงานเรื่องรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จำนวน   2 รอบ
การประเมิน คือ รอบ 6 เดือนและรอบ 12 เดือน 
  (11) ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดเก็บเรื่อง 
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10. ผังกระบวนขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสดา้นการทุจริตและประพฤติมชิอบ และระยะเวลา
ดำเนินการ 

ลำดับ ขั้นตอน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 
(1) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ รับเรื่องร้องเรียน/ 
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

 

2 นาที 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

2. 
 

(2) ลงทะเบียนรับในสมุดคุมเรื่องร้องเรียน 
 

2 นาที 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

3. 

 
(3) คัดแยก/วิเคราะห์เน้ือหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านทุจริต 

นำเสนอให้ผู้อำนวยการโรงพยาบาลสันทราย 
 

30 นาที 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

4. 

 
(4) ผู้อำนวยการพิจารณาสั่งการ 

 
 

 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

5. 
(5.1) แจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  5.2 แจ้งผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะ 

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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11.  ส่วนงานท่ีรบัผิดชอบและหน้าท่ีความรับผิดชอบ 
 
 โรงพยาบาลสันทราย ได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ คือ 
 1. ประชาสัมพันธ์  
 2. กลุ่มงานประกันสุขภาพ  
 3. กลุ่มงานทรัพยากรบุคคล 
 ซึ่งอยู่ในอาคารผู้ป่วยนอกและอุบัติเหตุ 5 ชั้น เป็นศูนย์กลางในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน         
ร้องทุกข์ โดยกำหนดให้มีเจ้าหน้าที่ทำหน้าที่รับเรื่องราว ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือร้องขอความเป็นธรรม รวมทั้งขอ
ความช่วยเหลือมีข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ตลอดจนการแจ้งเบาะแสการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ในหน่วยงาน และ
หน่วยบริการในสังกัด ที่มีพฤติการณ์ที่ไม่เหมาะสม หรือไม่ถูกต้อง ได้แก่ เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลสันทราย เพื่อนำข้อ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ไปดำเนินการต่อ เช่น ตรวจสอบ หรือสืบสวน สอบสวนเบื้องต้น แล้วรายงานข้อเท็จจริงให้
ผู้บริหารของหน่วยงานทราบ เพื่อทำการการปรับปรุงหน่วยบริการ หรือปรับปรุงการให้บริการ การแก้ไขปัญหา  
การลดข้ันตอนการให้บริการของแต่ละหน่วยบริการที่ไม่จำเป็น  เพื่อให้มีประสิทธิภาพ เกิดความสะดวก และความ
รวดเร็วแก่ประชาชนที่มารับบริการ  

 

12. ระยะเวลาการดำเนินการ 

 

ช่องทางร้องเรียน ความถี่ในการตรวจสอบช่องทาง ระยะเวลาการดำเนนิการ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  

ณ โรงพยาบาลสันทราย 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน 15 วัน 

ร้องเรียนทางหนงัสอื ทุกวัน 15 วัน 

ร้องเรียนผ่านตู้รบัเรื่องร้องเรียน ทุกวัน 15 วัน 

 
13. การตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียน 

           การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กำหนด ดังนี้ 
           1. เมื่อศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รับข้อร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียนด้วยตนเอง หรือทาง
โทรศัพท์ เป็นหนังสือ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ จะดำเนินการรายงานตามกระบวนการรายงานความเสี่ยง และ
ดำเนินการแก้ไขปัญหาของข้อร้องเรียนและรายงานผลการดำเนินงานเกี่ยวกับเรือ่งรอ้งเรยีนให้ผู้รอ้งทราบภายใน ๑๕ 
วันทำการ  
            2. กรณีรับเรื ่องร้องเรียนผ่านทางระบบเว็บไซด์ ของโรงพยาบาลสันทราย  กลุ ่มงานประกันสุขภาพ                   
จะดำเนินการตรวจสอบ เพื่อคัดกรองและแจ้งกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง และรายงานผู้บริหารพิจารณาดำเนินการตาม
ข้ันตอน และดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ  
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14. วิธีการท่ีบุคคลภายนอกจะทำการร้องเรียน  
 1. สามารถร้องเรียนได้ตามช่องทางการรอ้งเรียน  
 2. หลักเกณฑ์ในการรบัเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
    ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
   1) ช่ือ ที่อยู่ของผูร้้องเรียน/แจ้งเบาะแสชัดเจน 

  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจง้เบาะแส 
   3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื ่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี ้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี ่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที ่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถ
ดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
   4) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
   3. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ
เจ้าหน้าที่หรือโรงพยาบาลสันทราย หรือบุคคลภายนอก 
   4. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของ
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลสันทราย 
    5. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ ในการ
ดำเนินการตรวจสอบหาข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูล และเก็บเป็นฐานข้อมูล 
     6. ไม่เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   1)  คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุหลักฐานพยานแวดล้อม
ชัดเจน และเพียงพอที่จะทาการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่  22 ธันวาคม 
2551 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   2)  คำร ้องเรียน/แจ้งเบาะแสที ่เข้าสู ่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หร ือเป็นเรื ่องที ่ศาลได้มี                
คำพิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว 
   3) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง หรือ
องค์กรอิสระที ่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คำร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ดำเนินการ หรือ
ดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี้ ข้ึนอยู่กับดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลแพร่ 
   4) คำร ้องเร ียน/แจ้งเบาะแส ที ่เก ิดจากการโต้แย้งส ิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน
นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้อำนวยการโรงพยาบาลสันทรายว่า จะรับไว้
พิจารณาหรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 
 
 

15. ช่องทางการร้องเรียน 
  1. ทางโทรศัพท์หมายเลข 053-921199  
  2. ด้วยตนเอง ณ โรงพยาบาลสันทราย 
  3. ส่งหนังสือร้องเรียน/บัตรสนเท่ห์ มาที่โรงพยาบาลสันทราย เลขที่ 201 หมู่ 11 ตำบลหนองหาร อำเภอ
เมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 50290 
  4. ตู้รับฟังความคิดเห็นของโรงพยาบาลสันทราย บริเวณหน้าจุดให้บริการต่าง ๆ ในโรงพยาบาล 
  5. ผ่านเว็บไซด์ของโรงพยาบาลสันทราย http://www.sansaihospital.go.th หัวข้อ ติดต่อเรา/เรื ่อง
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 
 

*คู่มือนี้จะมีการทบทวนทุก  1 ปี  
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ค 

บรรณานุกรม 
 

สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทจุริตแห่งชาติ. ITA 2567 Integrity and 
Transparency Assessment คู่มือการประเมินคุณธรรมและความโปรง่ใสในการดำเนินงานของ หน่วยงานภาครัฐ 
ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2568. นนทบุรี : ศูนย์ประเมินคุณธรรมและความโปรง่ใสในการ ดำเนินงานของ
หน่วยงานภาครัฐ. 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 

 
 
 
 



 
 

                                        แบบแจง้การรบัเรื่องร้องทกุข์/ร้องเรียน        
 
ฃ 
 

 
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 ทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรอืขอทราบผลโดยตรงกบัหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
  (   ) เป็นเรื่องที่มกีฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย 
........................................................................จงึขอให้ท่านดำเนินการข้ันตอนและวิธีการที่กฎหมายน้ัน บัญญัติ  ไว้
ต่อไป 
  จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ 
 

 
 
 

       ขอแสดงความนบัถือ 
 

 
 

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



 
 

                                       แบบแจ้งการรบัเรื่องร้องทกุข์/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 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงพยาบาลสันทราย ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียนของท่านตามที่ได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้วนั้น 
  โรงพยาบาลสันทราย ได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องตาม
ประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า.......................................................... ........ 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................... ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาด้วย 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.go.th 
 


