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รายนามผู้ถือเอกสารควบคุม 
ชุดที่ ผู้ถือครอง ต าแหน่ง สังกัด 

1 คณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาลสันก าแพง คณะกรรมการบรหิารโรงพยาบาลสันก าแพง โรงพยาบาลสันก าแพง 
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3 นางชูขวัญ วงษ์ราช นักสาธารณสุขช านาญการ งานยุทธศาสตร์และแผนงาน 
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ค าน า 
 
 โรงพยาบาลสันก าแพง โดยคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อร้องเรียน ได้มีการวางกรอบแนวทางการ
ด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไปนั้นยังมีหน้าที่ในการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไปจากช่องทางการร้องเรียน
ของโรงพยาบาลสันก าแพงให้เป็นไปตามข้อก าหนด จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการให้บริการแก่ผู้รับบริการของโรงพยาบาลสันก าแพงให้สอดรับกับกระบวนการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ของส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการ
จัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการให้บริการทั่วไป จะเป็นประโยชน์ส าหรับบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไป
เป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างมีคุณภาพ 
 
 
        คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยข้อร้องเรียน 
                 โรงพยาบาลสันก าแพง 
              ธันวาคม 2567 
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การปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสันก าแพง 

 

1.  หลักการและเหตุผล 

  ด้วยกระทรวงสาธารณสุขได้ก าหนดมาตรการในการป้องกันและปราบปราบทุจริต โดยมุ่งเน้น
การป้องกันการทุจริตผ่านกระบวนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส ในการด าเนินงานของหน่วยงาน 
(Integrity and Transparency Assessment: ITA) และให้มีการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานของหน่วยงาน ซึ่งบรรจุอยู่ในประเด็นการตรวจราชการคณะกรรมการพัฒนาระบบบริหารจัดการ
สนับสนุนการจัดบริการสุขภาพ ประเด็นการพัฒนาระบบธรรมาภิบาล ตัวชี้วัดที่ 44 ร้อยละของหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงสาธารณสุขผ่านเกณฑ์การประเมิน ITA (ร้อยละ 90) 

ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ ได้ประกาศเจตนารมณ์ต่อต้านการทุจริต “คนไทยไม่ทน 
ต่อการทุจริต (Zero Tolerance) ประจ าปี 2562 โดยมุ่งหมายให้บริหารงานและการด าเนินงานของส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ และหน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต
กล้ายืนหยัดในสิ่งที่ถูกต้อง ไม่ทุจริตประพฤติมิชอบหรือใช้ต าแหน่งหน้าที่หาผลประโยชน์ และไม่ทนต่อการทุจริต 
จะปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็มก าลังความสามารถตามค่านิยมในการบริหารงาน 6 ประการ อันได้แก่ ซื่อสัตย์ สามัคคี มี
ความรับผิดชอบ ตรวจสอบได้โปร่งใส มุ่งในผลสัมฤทธิ์ของงาน กล้าหาญท าในสิ่งที่ถูกต้อง ตลอดจนค่านิยม 
MOPH และจรรยาบรรณกระทรวงสาธารณสุข (MOPH Code of Conduct) ในปี พ.ศ. 2562 ซึ่งเป็นไปตามแนว
ทางการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานในภาครัฐ (ITA) ที่กระทรวงสาธารณสุข
ก าหนด 

  ดังที่กล่าวข้างต้นเพ่ือให้เป็นไปตามมาตรการในการป้องกันและปราบปราบทุจริตของกระทรวง
สาธารณสุข และการประกาศเจตนารมณ์ต่อต้านการทุจริตของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนโรงพยาบาลสันก าแพงจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไปเพ่ือใช้เป็นกรอบและ
แนวทางในการปฏิบัติงาน  

2.วัตถุประสงค ์

 1.เพื่อให้เจ้าหน้าที่ในรงพยาบาลสันก าแพงใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

 2.เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงพยาบาลสันก าแพง มีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 3.เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
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 4.เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการของโรงพยาบาลสันก าแพงทราบกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

 5.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

3. นิยามศัพท ์

  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการที่โรงพยาบาลสันก าแพง 
  “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มารับบริการที่โรงพยาบาลสันก าแพง
ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/
การร้องขอข้อมูล 
  “เรื่องร้องเรียนทั่วไป”หมายถึง เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค า
ชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

“การจัดการข้อร้องเรียนทั่วไป” ความถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง ช่องทางต่าง ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/จดหมาย/เว็บไซต์/Face Book/ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม่ 
4. ขั้นตอนการปฏิบัติ   

4.1 การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินจ าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ มีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
และให้การด าเนินงานเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  
ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบ
ผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  โรงพยาบาลสันก าแพงจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่
เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
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4.2 สถานที่ตั้ง 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงพยาบาลสันก าแพงตั้งอยู่  ณ อาคารงานประกันสุขภาพ ห้องเบอร์ 14 
ต าบลบวกค้าง อ าเภอสันก าแพง  จังหวัดเชียงใหม่พยาบาลสันก าแพง 

หมายเลขโทรศัพท์ 0-5344-6635-37  

หมายเลขโทรสาร  0-5344-6635-37 ต่อ 148 

เว็บไซต์  http://sankamphaenghospital.com/skph/index.php 

4.3 หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป ให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา   
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
ผู้รับผิดชอบ นางชูขวัญ วงษ์ราช นักสาธารณสุขช านาญการ 

            งานยุทธศาสตร์และแผนงาน โรงพยาบาลสันก าแพง 
4.4 ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด)  
ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30น. 

 4.5 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 

1) จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 
2) จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
3) แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการทราบ เพื่อความสะดวกในการ 
     ประสานงาน 
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4.6 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับเรื่องร้องเรียน 

เพื่อประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ   
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อาคารสัน
ก าแพง1  ห้องเบอร์ 14 โรงพยาบาล
สันก าแพง 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  1  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0-5344-6635-7  

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์/Face Book 
โรงพยาบาลสันก าแพง 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  

4.7 การบันทึกข้อร้องเรียน 

1) กรอกแบบฟอร์มบันทึกเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 

2) ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกเรื่องร้องเรียน ลงสมุดบันทึกเรื่อง
ร้องเรียน 

4.8 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียนทั่วไป และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

1) กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่
ที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที   

2) เรื่องร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น 
การไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร การไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนด การถูก
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เรียกเก็บเงิน เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

3) เรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงพยาบาลสันก าแพง  ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ใน
การแก้ไขปัญหาต่อไป 

4.9 การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพ่ือ

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนจะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

4.10 การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

1)  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบทุกรายไตรมาส 
2) ให้รวบรวมรายงานสรุปเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ

จัดการเรื่องร้องเรียน ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  
ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 

4.11 มาตรฐานงาน 

   การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงพยาบาลสันก าแพง ด าเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้
แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ท าการ 
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5. กระบวนการจัดการรับเรื่องร้องเรียนทั่วไปของผู้รับบริการ โรงพยาบาลสันก าแพง 
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ภาคผนวก 

6.  แบบฟอร์ม 
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ค าส่ังโรงพยาบาลสันก าแพง ที ่331/2567 ลงวันที ่20 ธันวาคม 2565 
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ประวตัิการแก้ไขเอกสาร 
คร้ังที่ วันที่แก้ไข เลขหน้า รายละเอียดการแก้ไข ผู้ขอแก้ไข ต าแหน่ง 

00 6 มีนาคม 2561 ทั้งฉบับ ออกเอกสารใหม ่ นางทิพย์วรรณ  สร้อยอินต๊ะ นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ 
01 4 มกราคม 2564 ทั้งฉบับ ปรับแก้ไขคู่มือทั้งฉบับตาม

แนวทางการออกเอกสาร
โรงพยาบาลสันก าแพง 

นางทิพย์วรรณ  สร้อยอินต๊ะ นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ 

02 1 ธันวาคม 2565 ทั้งฉบับ ปรับแก้ไขคู่มือทั้งฉบับตาม
แนวทางการออกเอกสาร
โรงพยาบาลสันก าแพง 

นางทิพย์วรรณ  สร้อยอินต๊ะ นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ 

03 1 ธันวาคม 2567 ทั้งฉบับ ปรับแก้ไขคู่มือทั้งฉบับตาม
แนวทางการออกเอกสาร
โรงพยาบาลสันก าแพง 

นางชูขวัญ วงษ์ราช นักสาธารณสุขช านาญการ 
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