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1. หลักการและที่มา 
 
 โรงพยาบาลดอยเต่า  ได้น าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่การ
รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ  เช่น จดหมายอิเล็กทรอนิกส์   เว็บไซต์   และน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่
ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งจะท าให้ผู้รับผิดชอบหรือผู้ประสานงานด้านการจัดการเรือ่ง
ร้องเรียนของหน่วยงานภายใน โรงพยาบาลดอยเต่า. สามารถปฏิบัติงาน รายงานผลการด าเนินการ และ
จัดเก็บผลการจัดการเรื่องร้องเรียนไว้ในฐานข้อมูลเดียวกันภายในระบบ ทั้งนี้ยังสามารถคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบั
การจัดการเรื่องร้องเรียนได้อย่างรวดเร็วผ่านระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนนี้ 

เพ่ือให้การรับเรื่องร้องเรียน  และการพิจารณาเรื่องร้องเรียนเป็นไปด้วยความเรียบร้อย  และ
ให้การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดการเรี ่องร้องเรียน   ผู้แจ้งเรื่อง
ร้องเรียน และผู ้ถูกร้องเรียนได้รับความคุ ้มครองอันจะท าให้การปฏิบัติเกี ่ยวกับเรื ่องร้องเรียนมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  โรงพยาบาลดอยเต่าจึงได้ก าหนดมาตรการคุ้มครองการท างานของผู้มี
ส่วนเกี่ยวข้องซึ่งปฏิบัติหน้าที่ตรงไปตรงมาไว้ในคู่มือปฎิบัติงานการรับเรื่ องร้องเรียนและวิธีพิจารณา
เรื่องร้องเรียนนี้ 

 
คู่มือปฏิบตัิงานฯ ฉบับนี้ประกอบด้วยรายละเอียดการจดัการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วธิีการด าเนนิการ

จัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็นแต่ละขัน้ตอนตามกระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ชอ่งทางการ
รับเรือ่งร้องเรียน การปฏบิัตงิานของเจา้หน้าที่ และการรายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน  
 
  ผู้จัดท า หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือปฎิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนและวิธีพิจารณาเรื่องร้องเรียน
ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการ เรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้อง 
หรือประชาชนผู้ที่สนใจเป็นอย่างมาก หากมีข้อเสนอแนะต่างๆเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ผู้จัดท ายินดีรับฟัง   
ทุกข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนางานต่อไป  
 

  
           โรงพยาบาลดอยเต่า 

   ผู้จดัท า 
 

 ตุลาคม  2564 
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2. วัตถุประสงค์ของการจัดท า 
 

ค าสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที ่69/2557 ลงวันที ่18 มิถนุายน 2557 เรือ่งมาตรการป้องกนั
และแก้ไขปญัหาการทุจริตประพฤติมิชอบ 

รัฐธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2550 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย สว่นที ่10 
สิทธิในข้อมูลขา่วสารและการร้องเรียน 
  มาตรา 59 “บคุคลย่อมมีสทิธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และไดร้ับแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลา
อันรวดเร็ว” 
  และพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองทีด่ี พ.ศ.2546 หมวด 7  
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 
  มาตรา 38“เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับ
งานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้ง
การด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” 
  มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ
ราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้
แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของ
ส่วนราชการด้วยก็ได้  ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศมิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้
ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 
  ดังนั้น วตัถปุระสงค์ของการจัดท าคู่มือนี้ คอื 
   2.1 เพื่อให้มั่นใจวา่กระบวนการรบัเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจดัการเรื่องร้องเรียน  ไดม้ี
การปฏิบตัติามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่อง
ร้องเรียนและด าเนนิการจดัการเรื่องรอ้งเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสทิธิภาพ 
   2.2 เพื่อให้การรับเรื่องร้องเรียน  และการพิจารณาเรื่องร้องเรียนเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
   2.3 เพื่อใช้เป็นกรอบและแนวทางในการปฏิบตัิงานที่สามารถถ่ายทอดใหก้ับผู้เข้ามา
ปฏิบัติงานใหม่ และใช้ประกอบการประเมนิผลการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าที่ผูร้ับผดิชอบ รวมทั้งแสดงหรือ
เผยแพร่ให้กบับุคคลภายนอกหรือผู้ใชบ้ริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่  
เพื่อขอรับบรกิารทีต่รงกับความต้องการ 
   2.4 เพื่อให้ผู้บริหารสามารถก ากับ  ติดตาม  การด าเนินการตามขั้นตอนการรับเรื่อง
ร้องเรียนและวธิีพิจารณาเรือ่งร้องเรียน  และใหข้้อเสนอแนะและปรบัปรุงได้ทุกขั้นตอน 
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3. ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
 

3.1 ติดต่อดว้ยตนเองที่ ศูนยืรับเรื่องร้องเรียน  โรงพยาบาลดอยเต่า ต.ท่าเดื่อ  อ. ดอยเต่า จังหวัด
เชียงใหม่  50260 

3.2 จดหมายหรือเอกสารรอ้งเรียนสง่ถึง ศนูย์รอ้งเรียนโรงพยาบาลดอยเตา่ ต. ท่าเดือ่ อ.ดอยเต่า จงัหวดั
เชียงใหม ่ 50260  

3.3 กล่องรับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลดอยเต่า ต. ท่าเดื่อ อ.ดอยเต่า จงัหวดัเชียงใหม่  50260  
3.4 โทรศัพท์หมายเลข 0 53 426128 -129  ต่อ 165   
3.5 จดหมายอิเล็กทรอนกิส ์ถึง ผู้อ านวยการโรงพยาบาลดอยเต่า E-mail : audit@mrta.co.th  
3.6 คิวอาร์โคด ของโรงพยาบาลดอยเต่า 

 

4. บุคคลที่สามารถแจงเรื่องรองเรียน 
 
 บุคคลใดที่ทราบเรื่องรองเรียนหรือสงสัยโดยสุจริต ไมวาตนเองจะไดรับความเสียหายหรือไมก็ตาม       
วากรรมการ พนักงาน หรือบุคคลใด ๆ ที่กระท าการแทน โรงพยาบาลดอยเต่า  กระท าการทุจริต หรือฝ่า
ฝืนไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ/ข้อบังคับ หรือฝ่าฝืนจริยธรรมของ โรงพยาบาลดอยเต่าสามารถ       
แจงเรื่องรองเรียน โดย โรงพยาบาลดอยเต่า สงเสริมใหผูแจงเรื่องรองเรียนเปดเผยตัวตน และ/หรือให้ข
อมูลหลักฐานที่ชัดเจนมากพอเกี่ยวกับการประพฤติผิดของผูถูกรองเรียน  รวมถึงควรแจงขอมูลในการติด   
ตอเพื่อเปนชองทางในการสื่อสารกับ โรงพยาบาลดอยเต่า ดวย 
 

5. บุคคลที่เกี่ยวของและหนาที่ 
 

5.1 ผูรับเรื่องรองเรียน (Report Receiver) ได้แก่ ผู้อ านวยกาณโรงพยาบาลดอยเต่า  ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน มีหน้าที่ต้องส่งเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียนเพ่ือด าเนินการต่อไปด้วย 

5.2 ผูประสานงานเรื่องรองเรียน (Case Coordinator) ไดแก ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการก ากับดูแล
ที่ดีซึ่งมีหนาที่ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน รวบรวมพิจารณาความชัดแจงเพียงพอของพยานหลักฐานใน
เบื้องตน และสงเรื่องรองเรียนที่ผานการพิจารณาใหผูตรวจสอบเรื่องรองเรียนรวมถึงจัดเก็บขอมูล บันทึก
ความคืบหนาและผลสรุป ติดตามและปรับเปลี่ยนสถานะของเรื่องรองเรียน และ 
ก าหนดสิทธิการเขาถึงขอมูลที่เกี่ยวกับเรื่องรองเรียน นอกจากนี้ยังมีหนาที่ก ากับดูแลใหการด าเนินการ
เรื่องรองเรียนแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดดวย 

5.3 ผูถูกรองเรียน (Subject of a Report) ไดแกกรรมการ พนักงาน หรือบคุคลใด ๆ ที่กระท าการ 
แทน โรงพยาบาลดอยเต่า ที่ถูกรองเรียนหรือกลาวหาโดยผูแจงเรื่องรองเรียน วา่กระท าการทุจริต หรอืฝ่า
ฝืนไมป่ฏิบัตติามกฎหมาย ระเบียบ/ขอ้บังคับ หรือฝ่าฝืนจริยธรรมของ โรงพยาบาลดอยเตา่ 
           ในกรณีที่ผตูรวจสอบเรือ่งรองเรียนพบวา มีบคุคลอืน่เปนผรูวมกระท าการ สนบัสนุนการกระท า 
จางวาน หรือสัง่การเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนดวยใหถือวาบคุคลอื่นนั้นเปนผูถูกรองเรียนดวย 

5.4 ผูใหความรวมมือในการตรวจสอบเรื่องรองเรียน (Investigation Participant) ไดแก 

mailto:audit@mrta.co.th


กรรมการ พนักงาน ลูกจ้าง หรือบคุคลภายนอกที่ไดรับการขอความรวมมือจากผปูระสานงานเรื่องรองเรียน 
หรือผตูรวจสอบเรื่องรองเรยีนของ โรงพยาบาลดอยเตา่ ในการใหขอมูลที่เกี่ยวของ หรืออาจเกี่ยวของกับ
เรื่องรองเรียน 

5.5 ผูตรวจสอบเรื่องรองเรียนของ โรงพยาบาลดอยเต่า 
5.5.1 การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต (การกระท าใดๆเพ่ือแสวงหาประโยชน์

ที่มิควรได้โดยชอบด้วยหลักกฎหมาย หลักจรรยาบรรณทางวิชาชีพ ส าหรับตนเองหรือผู้อื่น หรือการ
กระท าใดไม่ว่าจะเป็นโดยทางตรงหรือทางอ้อมจากผลประโยชน์ซ้อนทับ ทั้งจากต าแหน่งหน้าที่หรือ
เป็นนายหน้าประกัน พฤติกรรมคล้ายคลึงที่อาจเรียกเป็นอย่างอื่น ซึ่งรวมถึงการกระท ายักยอกทรัพย์ 
การคอร์รัปชั่น การฉ้อโกงหรือการตกแต่งงบการเงิน )  ด าเนินการโดยส านักตรวจสอบ เป็นผู้
ตรวจสอบและ/หรือแสวงหาข้อมูลเพิ่มเติมอันเป็นที่น่าเชื่อถือได้ในเรื่องร้องเรียนดังกล่าว 

5.5.2 การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการกระท าที่ฝ่าฝืน หรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย 
หรือระเบียบของ โรงพยาบาลดอยเต่า ด าเนินการโดย ฝ่ายทรัพยากรบุคคล และ/หรือฝ่ายกฎหมาย 
เป็นผู้ตรวจสอบและ/หรือแสวงหาข้อมูลเพิ่มเติมอันเป็นที่น่าเชื่อถือได้ในเรื่องร้องเรียนดังกล่าว 

5.5.3 การตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการฝ่าฝืนจริยธรรม ตามข้อบังคับ โรงพยาบาล
ดอยเต่า ว่าด้วยประมวลจริยธรรมของ โรงพยาบาลดอยเต่า ด าเนินการโดยคณะกรรมการเพ่ือ
สืบสวนข้อเท็จจริงการฝ่าฝืนจริยธรรม 

5.5.4 กรณีที่เรื่องร้องเรียนตามข้อ 5.5.1 หรือข้อ 5.5.2 เป็นเรื่องที่ซับซ้อนเกี่ยวพันกับ
หลายหน่วยงาน ให้ ผู้อ านวยการโรงพยาบาลดอยเต่า แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียนดังกล่าว 

5.5.5 ในกรณีที่ผู้อ านวยการโรงพยาบาลดอยเต่า หรือ พนักงานส านักตรวจสอบ เป็นผู้ถูก
ร้องเรียน คณะกรรมการตรวจสอบของ รฟม. จะเป็นผู้แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ือ
ท าหน้าที่ตามความเหมาะสม 

5.5.6 ในกรณีที่พนักงานเป็นผู้ถูกร้องเรียน (ยกเว้นพนักงานส านักตรวจสอบ) ผู้ว่าการจะ
เป็นผู้แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



6 
 

6. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 
6.1 แจ้งชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท ์อีเมล ์ของผู้ร้องเรยีน 
6.2 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ และต้องม ี

    - วัน เดือน ป ี
        - ผู้ถูกร้องเรียน (ชื่อ-นามสกุล / องค์กร)  

- เรือ่งที่รอ้งเรียน เข้าลกัษณะทุจรติ ฝ่าฝนืหรือไม่ปฏิบตัิตามกฎหมาย ระเบียบ/ข้อบังคับ 
โรงพยาบาลดอยเต่า 

     - รายละเอียดการร้องเรียน  
    - ข้อเท็จจรงิ หรือ พฤตกิารณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนวา่ได้รบัความเดือดร้อนหรือ
เสียหายอย่างไร ต้องการใหแ้ก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกีย่วกับการทุจรติของ
เจ้าหนา้ที่/หน่วยงานได้ชดัแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ สบืสวน สอบสวนได้ 
    - ระบุพยานเอกสาร พยานวตัถแุละพยานบุคคล (ถา้มี) 

6.3 ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตมุิไดห้วังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอืน่
หรือหน่วยงาน 

6.4 การใช้บริการร้องเรียนนั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง 
ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 

6.5 ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการ
ด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อ 6.2 นั้น ให้ยุติเรื่อง  
และเก็บเป็นฐานข้อมูล 

6.6 ไม่เปน็ข้อร้องเรียนทีเ่ข้าลักษณะดงัตอ่ไปนี ้
      - ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อ 6.2 จึงจะรับไว้
พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
      - ข้อร้องเรียนทีเ่ข้าสูก่ระบวนการยุตธิรรมแลว้ หรือเป็นเรื่องทีศ่าลได้มคี าพิพากษาหรือค าสั่งถึง
ที่สุดแลว้ 
      - ข้อร้องเรียนทีเ่กี่ยวข้องกับสถาบนัพระมหากษตัริย์ 
      - ข้อร้องเรียนทีเ่กี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
      - ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ
พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้วอย่างเช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ(ป.ป.ช.), ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.), ส านักงาน
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น 
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     - เรือ่งที่ฝ่ายทรัพยากรบุคคลตามระเบียบข้อบังคบัว่าดว้ยการบรหิารทรัพยากรบุคคล เรื่องวนิัย 
การลงโทษ และการร้องทุกข์ หรือเรื่องที่ส านักตรวจสอบได้รับไว้พิจารณา หรือได้วินิจฉัยเสร็จเด็ดขาด
อย่างเป็นธรรมแล้ว และไม่มีพยานหลักฐานใหม่ซึ่งเป็นสาระส าคัญเพ่ิมเติม 
      นอกเหนือจากหลกัเกณฑ์ดังกล่าวข้างตน้แลว้ ให้อยูใ่นดุลยพินิจของผู้บงัคับบัญชาว่าจะรับไว้
พิจารณาหรอืไมเ่ปน็เรื่องเฉพาะกรณ ี

 

7. การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองบุคคล
ที่เกี่ยวข้อง 

การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองบุคคลที่เกี่ยวข้องนั้น จะต้องปฏิบัติตาม
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น 
ผู้ให้ข้อมูล ผู้ร้องและผู้ถูกร้อง อาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษ ในเบื้องต้นให้ถือว่า
เป็นความลับทางราชการ  การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง  หากไม่ปกปิดชื่อ ที่อยู่ 
ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้อง จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่าน
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดอืดรอ้นและเสยีหายได ้

- เรือ่งที่เกี่ยวกบัความมัน่คงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้อง

ไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องเนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ 
- พนักงาน และลูกจ้าง โรงพยาบาลดอยเต่า ที่แจ้งเรื่องร้องเรียน  แจ้งเบาะแส  ให้ถ้อยค าหรือ

ข้อมูลใดๆ  ด้วยความสุจริตใจ  ไม่ได้มีเจตนาในการให้ร้ายหรือก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้ใดหรือต่อ 
โรงพยาบาลดอยเต่า จะได้รับการคุ้มครองที่เหมาะสมจาก โรงพยาบาลดอยเต่า ดังนี้ 
               7.1 ในกรณีที่ผูบ้ริหารถกูพนักงานและลกูจา้งผู้ใดกล่าวหา   รอ้งเรียน  ผู้ถูกกล่าวหานัน้ไมอ่าจ
ด าเนินการเกี่ยวกบัการออกค าสั่งแต่งตั้ง  โยกย้าย  เลื่อนเงนิเดอืน  แต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวนข้อเท็จจรงิ   
หรือคณะกรรมการสอบสวนทางวนิัย  หรือการด าเนินการใดที่เปน็ผลรา้ยหรือกระทบต่อสิทธิ  หน้าที่ของ
พนักงานและลูกจ้างผู้กล่าวหานัน้  จะกระท ามิได้   
               7.2 ให้ความคุม้ครองพนักงานและลูกจา้ง โรงพยาบาลดอยเต่า ผู้ให้ขอ้มูลที่เปน็ประโยชน์ต่อ
ทาง โรงพยาบาลดอยเต่า ดงันี ้
  7.2.1 ถือว่าการใหข้้อมูลหรอืการเป็นพยาน  หรือการสง่เอกสารหลกัฐานเป็นการปฏิบัติหน้าที่  
  7.2.2 ผู้บังคับบญัชาจะต้องไม่กลัน่แกล้งในทางใดๆ ต่อพนักงานและลูกจ้างผู้ให้ข้อมูล  
หรือใหถ้้อยค าในฐานะพยาน 
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7.2.3 ผู้บังคับบญัชาจะต้องให้ความคุ้มครองพนักงานและลูกจ้างผู้ให้ข้อมูลหรอืใหถ้้อยค าใน
ฐานะพยาน  โดยมิใหถู้กกลัน่แกลง้หรือขม่ขู่จากผู้ถูกร้องเรียนหรือผูม้ีส่วนเกี่ยวข้อง  และขอความรว่มมอื
ประสานกบัส านกังานอัยการสูงสุด  เพื่อเป็นทนายแกต้า่งในกรณีที่ผู้ให้ข้อมูลถกูฟ้องร้องในคดแีพ่งหรืออาญา 
  7.2.4 ผู้บังคับบญัชาอาจพิจารณาให้บ าเหน็จความชอบเป็นกรณีพิเศษแก่พนักงานและ
ลูกจ้างผู้ใหข้้อมูลหรือใหถ้้อยค าในฐานะพยานที่เปน็ประโยชนแ์ละเปน็ผลดียิ่งต่อทางหน่วยงานได ้
  7.2.5 คณะกรรมการสอบสวน  หรือผู้บงัคับบัญชาสามารถใชดุ้ลพินิจเพื่อกนับุคคลผู้มีส่วน
ร่วมกระท าผิดไวเ้ป็นพยาน  หรือลดหย่อนผ่อนโทษไดต้ามเหตุและผลของเรื่อง 
 

** ทั้งนี้ ผู้ถกูร้องเรียนจะไดร้ับความคุม้ครองด้วยเชน่เดยีวกับผู้รอ้ง 
 

8. ระยะเวลาการด าเนินการ  
 

8.1 ผู้รับเรื่องร้องเรียน ต้องส่งเรื่องให้ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน ภายใน 3 วันท าการ นับแต่วันที่
ได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน 

8.2 ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน ต้องส่งเรื่องให้ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนภายใน 7 วันท าการ 
นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับเรื่องร้องเรียน หรือจากผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน (แล้วแต่กรณี) 

8.3 ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน (ส านักตรวจสอบ โดยแผนกตรวจสอบการก ากับดูแลที่ดี) ลงทะเบียนรับเรื่อง
ร้องเรียน และออกหนังสือแจ้งการรับเรื่องร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน  

8.4 ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน (เกี่ยวกับการทุจริต /การกระท าที่ฝ่าฝืนกฎหมาย /ไม่ปฏิบัติตาม
กฎหมาย /การกระท าที่ฝ่าฝืนจริยธรรม) ต้องพิจารณาและรายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียนซึ่งยุติแล้ว และผล
สั่งลงโทษของผู้มีอ านาจให้ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียนทราบภายใน 30 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนจากผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน  

8.5 คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง (เรื่องที่ซับซ้อน/ผู้ถูกร้องเรียนได้แก่ ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลดอยเต่า หรือคณะกรรมการ โรงพยาบาลดอยเต่า คนใดคนหนึ่ง) ต้องพิจารณาและรายงาน
ผลสรุปเรื่องร้องเรียน ภายใน 60 วันท าการ นับแต่วันที่คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริงได้รับทราบค าสั่ง
อนุมัติแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

8.6 กรณีมีความจ าเป็นที่ไม่สามารถจะด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในก าหนดระยะเวลาตามข้อ 8.4 ให้ผู้
ประสานงานเรื่องร้องเรียนน าเสนอ ผู้อ านวยการโรงพยาบาลดอยเต่า เพ่ือพิจารณาอนุมัติขยายระยะเวลาการตรวจสอบได้
ครั้งละไม่เกิน 7 วันท าการ 

8.7 กรณีมีความจ าเป็นที่ไม่สามารถจะด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในก าหนดระยะเวลาตามข้อ 8.5 
ให้ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียนน าเสนอ คณะกรรมการ รฟม. หรือคณะกรรมการตรวจสอบ เพ่ือพิจารณา
อนุมัติขยายระยะเวลาการตรวจสอบได้ครั้งละไม่เกิน 30 วันท าการ 

 
 
 
 
17 
 



11. การติดตามประเมินผลของกระบวนการ 
 

1. มีการลงทะเบียนรับ – สง่ เรือ่งร้องเรียน 
2. การสรปุผลการด าเนนิงาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

 
เอกสารประกอบการปฏิบัตงิานการรบัเรือ่งร้องเรียนการทุจริตประพฤตมิิชอบ โรงพยาบาลดอยเต่า 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



แบบฟอร์มการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
     โรงพยาบาลดอยเต่า 

                                                       วนัที่......................เดือน.............................พ.ศ......................  
หมายเลขบตัรประจ าตวัประชาชน....................................................................................อาย.ุ.....................ป ี
ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน/ผูแ้จ้ง...................................................................................อาชพี...................................  
อยู่บ้านเลขที่.....................หมู่ที่.............หมู่บ้าน.....................................ถนน.................................................. 
ต าบล/แขวง..............................................อ าเภอ/เขต....................................จังหวดั...................................... 
รหัสไปรษณีย์...........................โทรศัพท.์.............................................E-Mail…………………………….…………….  
ผูถู้กร้องเรียน (ชื่อ-สกุล / องค์กร)...................................................................................................................  
ข้อกล่าวหา/ข้อร้องเรียน (เรือ่ง).......................................................................................................................  
รายละเอียด (พรอ้มระบุพยานหลกัฐาน)..........................................................................................................  
.........................................................................................................................................................................  
.........................................................................................................................................................................  
.........................................................................................................................................................................  
.........................................................................................................................................................................  
ผู้ที่สามารถให้ขอ้มูลเพิ่มเติมได้ (ชื่อ-สกุล)........................................................................................................  
หนว่ยงาน..............................................................หมายเลขโทรศัพท์..............................................................  
สถานทีต่ิดต่อกลับ...........................................................................................................................................  
......................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................    
***   1 ข้อมูลเกี่ยวกับชื่อ สกุล หมายเลขโทรศัพท ์E-Mail สถานทีต่ิดต่อกลับจะถูกจดัเก็บเปน็ความลบั   
เว้นแตท่ี่จ าเปน็ตอ้งเปิดเผยตามข้อก าหนดของกฎหมาย  
        2 ผู้ร้องเรียน  ผูถู้กรอ้งเรียน และผู้เกี่ยวขอ้งจะไดร้ับความคุม้ครองที่เหมาะสมจาก โรงพยาบาล
ดอยเตา่ เช่น ไมม่ีการเปลี่ยนแปลงต าแหน่งงาน ลักษณะงาน สถานที่ท างาน พักงาน ข่มขู่ รบกวนการ
ปฏบิัติงาน เลิกจ้าง หรือการอื่นใดที่มีลักษณะเปน็การปฏิบัติอย่างไม่เป็นธรรมตอ่ผูน้ั้น  
     3 การน าความเท็จมาร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งท าให้ผู้อื่นได้รับความเสียหายอาจเป็นความผิด
ฐานแจ้งความเท็จต่อเจ้าพนักงานตามประมวลกฎหมายอาญา 
         4 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อเท็จจริงที่ได้ยื่นร้องเรียนต่อการรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนแห่งประเทศ
ไทยเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นจริงทั้งหมดและขอรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทุกประการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

 
ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 

3.1 ติดต่อดว้ยตนเองที ่ศูนยืรับเรื่องร้องเรียน  
โรงพยาบาลดอยเต่า ต.ท่าเดือ่  อ. ดอยเต่า จังหวัดเชียงใหม่  
50260 

3.2 จดหมายหรือเอกสารรอ้งเรียนสง่ถึง ศนูย์รอ้งเรียน
โรงพยาบาลดอยเตา่ ต. ท่าเดือ่ อ.ดอยเตา่ จงัหวดัเชียงใหม ่ 50260  

3.3 กล่องรับเรื่องร้องเรียน โรงพยาบาลดอยเต่า ต. ท่า
เดือ่ อ.ดอยเตา่ จงัหวดัเชียงใหม ่ 50260  

3.4 โทรศัพท์หมายเลข 0 53 426128 -129  ต่อ 165   
3.5 จดหมายอิเล็กทรอนกิส ์ถึง ผู้อ านวยการ

โรงพยาบาลดอยเต่า E-mail : audit@mrta.co.th  
3.6 คิวอาร์โคด ของโรงพยาบาลดอยเต่า 

 
การรับเรื่อง/แจ้งการรับเรื่อง 

1. ผู้รับเรื่องร้องเรียน  ได้แก่ศูนยืรับเรื่องร้องเรียน  
2.  ผู้ รับ เ รื่ องร้ อง เรี ยนต้องส่ ง เ รื่ อ งร้อง เ รี ยนให้ ผู้

ประสานงาน เรื่องร้องเรียน  
3. ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรยีน ศนูย์รับเรื่องร้องเรียน 

ลงทะเบียนรบัเรื่องร้องเรียน 
4. แผนกตรวจสอบการก ากับดูแลที่ดีออกหนังสือแจ้งการ

รับเรื่องร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
มีช่องทางในการแจง้เรือ่งร้องเรียนทีห่ลากหลาย
ครอบคลุมรวมทัง้หมด 6 ชอ่งทาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ออกหนังสือแจ้งการรบัเรือ่งร้องเรียนแก่ผู้
ร้องเรียน ภายใน 15 วนันบัจากวนัที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน และด าเนินการพจิารณาขอ้ร้องเรียน
ต่อไป   

 

mailto:audit@mrta.co.th


รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 
 
ระยะเวลาการด าเนินการ 

1. ผู้รับเรื่องร้องเรียน ต้องส่งเรื่องให้ผู้ประสานงาน   
เรื่องร้องเรียน ภายใน 3 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนจากผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน 

2. ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน ต้องส่งเรื่องให้ผู้ตรวจ
สอบเรื่องร้องเรียนภายใน 7 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนจากผู้รับเรื่องร้องเรียน หรือจากผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน 
(แล้วแต่กรณี) 

3. ผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน (ส านักตรวจสอบ โดย
แผนกตรวจสอบการก ากับดูแลที่ดี) ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
และออกหนังสือแจ้งการรับเรื่องร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 
15 วัน นับจากวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน  

4. ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน (เกี่ยวกับการทุจริต /การ
กระท าที่ฝ่าฝืนกฎหมาย/ไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย/การกระท าทีฝ่า่
ฝืนจริยธรรม) ต้องพิจารณาและรายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียนซึ่ง
ยุติแล้ว และผลสั่งลงโทษของผู้มีอ านาจให้ผู้ประสานงานเรื่อง
ร้องเรียนทราบภายใน 30 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนจากผู้ประสานงานเรื่องร้องเรียน 

5. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง (เรื่องที่ซับซ้อน/ผู้
ถูกร้องเรียนได้แก่ ผู้อ านวยการส านักตรวจสอบ หรือผู้ว่าการ 
หรือคณะกรรมการ โรงพยาบาลดอยเต่า คนใดคนหนึ่ง) ต้อง
พิจารณาและรายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียน ภายใน 60 วันท า
การ นับแต่ วันที่คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริงได้รับทราบ
ค าสั่งอนุมัติแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

6. กรณีมีความจ าเป็นที่ไม่สามารถจะด าเนินการให้แล้ว
เสร็จภายในก าหนดระยะเวลาตามข้อ 4 ให้ผู้ประสานงานเรื่อง
ร้องเรียนน าเสนอ ผวก. เพ่ือพิจารณาอนุมัติขยายระยะเวลา 
การตรวจสอบได้ครั้งละไม่เกิน 7 วันท าการ 

7. กรณีมีความจ าเป็นที่ไม่สามารถจะด าเนินการให้แล้ว
เสร็จภายในก าหนดระยะเวลาตามข้อ 5 ให้ผู้ประสานงานเรื่อง
ร้องเรียนน าเสนอ คณะกรรมการ รฟม. หรือคณะกรรมการ
ตรวจสอบ เพ่ือพิจารณาอนุมัติขยายระยะเวลาการตรวจสอบได้
ครั้งละไม่เกิน 30 วันท าการ 

 
 
 

 
 
ก าหนดระยะเวลารายงานผลสรุปเรือ่งร้องเรียน
ไว้ชดัเจน ดงันี ้

1. ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน (เกี่ยวกับการ
ทุจริต /การกระท าที่ฝ่าฝืนกฎหมาย/ไม่
ปฏิบัติตามกฎหมาย/การกระท าที่ฝ่าฝนื
จริยธรรม) ภายใน 30 วันท าการ นับแต่
วั น ที่ ไ ด้ รั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น จ า ก ผู้
ประสานงานเรื่องร้องเรียน 

2. คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
(เรื่องที่ซับซ้อน/ผู้ถูกร้องเรียนได้แก่ 
ผู้อ านวยการส านักตรวจสอบ ภายใน 
6 0  วั น ท า ก า ร  นั บ แ ต่ วั น ที่
คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ไ ด้ รั บ ท ร า บ ค า สั่ ง อ นุ มั ติ แ ต่ ง ตั้ ง
คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

3. กรณีมีความจ าเป็นขยายระยะเวลา
การตรวจสอบได้ 
- ครั้งละไม่เกิน 7 วันท าการ (กรณี 1) 
- ครั้งละไม่เกิน 30 วันท าการ (กรณี 2) 

 



10. ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนและวิธีพิจารณาข้อร้องเรียน 
 

                                                                       
 
 
                                   
                           
 
                   
 
          ส่งให้ สตส. ภายใน 3 วันท าการ 
                           
                  
 
                                                    

                                                               
 
 
 
 
 
 
 

                                                                      
 

 
                                                                                                                                                                                               
                                                                                                                

                                                                                                                                                 
 
 
 
 
 

                                       เสนอ ผอ.รพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องเรยีนยื่น
แบบร้องเรียน 

ส านักตรวจสอบ 

ลงทะเบียนรบัเรื่อง
ร้องเรียน 

ผ่านช่องทาง 
1. ติดต่อด้วยตนอง 
2. จดหมายหรือเอกสารร้องเรียน 
3. กล่องรับเรื่องร้องเรียน 
4. โทรศัพท ์053-42612-129  ต่อ 
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5  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
audit@mrta.co.th 
7. คิวอารืโคด รพ. ดอยเต่า 
 
 
 
 
 

พิจารณาข้อร้องเรียน 

ออกหนังสือแจ้งการรับเรื่องร้องเรยีน
แก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน นับจาก

วันท่ีได้รับเรื่องร้องเรียน 

(1) เกี่ยวกับการทุจริต 

(2) เกี่ยวกับการกระท าท่ีฝ่าฝืน
หรือไม่ปฏิบัตติามกฎหมาย/
ข้อบังคับ/ระเบยีบของ รพ. 

(3) เกี่ยวกับการฝ่าฝืนจริยธรรมตาม
ข้อบังคับว่าด้วยประมวลจริยธรรม

ของ รพ. ดอเยต่า พ.ศ. 2556 

ส่งเรื่องให้ผู้ตรวจสอบเรื่องร้องเรยีน ภายใน 7 วันท าการ 
 

ผู้รับเรื่องร้องเรียน 
- ประธานกรรมการ รฟม. 
- ผวก. 
- ประธานกรรมการตรวจสอบ 
- ผอ.สตส. 

(1) เกี่ยวกับการทุจริต 

ซับซ้อนเกี่ยวพันกับ
หลายส่วนงาน ไม่ซับซ้อน 

แต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ส านักตรวจสอบ 

กรณไีม่มมีูล กรณีมมีูล 

ยุติเรื่อง/
รายงาน สตส. 

เพื่อเสนอ 
ผวก. ทราบ/ 

ส่งเรื่องไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการ
ทางวินัย  

รายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียน ซึ่งยตุิแล้วและผลสั่งลงโทษ  
(ถ้ามี) ของผู้มีอ านาจให้ ผวก. พิจารณาเห็นชอบแล้วเสร็จ 

ภายใน 30 วันท าการ  
นับแต่วันที่ไดร้ับเรื่องร้องเรียน 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 

แจ้ง สตส. เสนอ 
ผวก. เพื่อพิจารณา

อนุมัติขยาย
ระยะเวลาการ

ตรวจสอบได้ครั้งละ
ไม่เกิน 7 วันท าการ 



                                              
 
 
 
 
 
 
 
 
                                     เสนอ ผวก.                       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                
 
 
 

                                                                               เสนอ ผอ.รพ. 
 

(2) เกี่ยวกับการกระท าท่ีฝ่าฝืน
หรือไม่ปฏิบัตติามกฎหมาย/
ข้อบังคับ/ระเบยีบของ รพ. 

ซับซ้อนเกี่ยวพันกับ
หลายส่วนงาน ไม่ซับซ้อน 

แต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ฝ่ายกฎหมาย  
หรือฝ่ายทรัพยากรบุคคล 

รายงานผลสรุปเรื่องร้องเรียน 
ซึ่งยุติแล้วและผลสั่งลงโทษ  

(ถ้ามี) ของผู้มีอ านาจให้ ผวก. 
พิจารณาเห็นชอบแล้วเสร็จ 

ภายใน 30 วันท าการ  
นับแต่วันที่ไดร้ับเรื่องร้องเรียน 

กรณไีม่มมีูล 

ยุติเรื่อง/
รายงาน สตส. 

เพื่อเสนอ 
ผวก. ทราบ/ 

แจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบภายใน 
60 วันท าการ 
นับแต่วันที่ได้
รับทราบค าสั่ง
อนุมัติแต่งตั้ง

กรรมการ 

กรณีมมีูล 

ส่งเรื่องไปยัง
หน่วยงานท่ี

รับผิดชอบเพื่อ
ด าเนินการทางวินัย 

ด าเนินการให้
แล้วเสร็จภายใน 
60 วันท าการ 
นับจากวันท่ีได้
รับทราบค าสั่ง
อนุมัติแต่งตั้ง

กรรมการ 

แจ้งผู้ร้องเรียน
และ สตส. 

ทราบ 

หากด าเนินการ 
ไม่แล้วเสร็จ 

แจ้ง สตส. เสนอ 
ผวก. เพื่อพิจารณา

อนุมัติขยาย
ระยะเวลาการ

ตรวจสอบได้ครั้งละ
ไม่เกิน 7 วันท าการ 

(3) เกี่ยวกับการฝ่าฝืนจริยธรรมตาม
ข้อบังคับว่าด้วยประมวลจริยธรรมของ 

รพ. ดอยเต่า พ.ศ. 2556 

แต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อสืบสวนข้อเท็จจริง 
การฝ่าฝืนจรยิธรรม 


