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สารบัญ 
 

เร่ือง หน้า 
  
  

ค าน า  

สารบัญ  

๑. วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ ๑ 

๒. ค าจ ากัดความ ๑ 

   ประเภทข้อร้องเรียน   

๓. คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน  ๒ 

๔. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน ๒ 

  

  

  

  

  

  

  

      



ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชยนี้จัดท าขึ้นในระยะ
เริ่มแรกของการด าเนินการเพ่ือพัฒนาองค์กรให้รองรับการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของ
หน่วยงานภาครัฐ ( Integrity and Transparency Assessment : ITA) ตั้ งแต่ปี งบประมาณ ๒๕๖๐ จนปัจจุบัน
ปีงบประมาณ ๒๕๖๕ ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานส าหรับการปฏิบัติงานให้ครอบคลุมข้ันตอน
การจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา ตั้งแต่ขั้นตอนเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการการจัดการข้อ
ร้องเรียน พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ขั้นตอนส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการจัดการฯ ขั้นตอนรับและรวบรวมข้อ
ร้องเรียน ขั้นตอนการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน ขั้นตอนชี้แจงหรือตอบกลับผู้ ร้องเรียน ขั้นตอนรวบรวมและ
สรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส และขั้นตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อร้องเรียนของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา ให้สามารถน ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค า
ชมเชยไปปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน 

คู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้ ประกอบด้วยสาระส าคัญ ได้แก่ 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ ขอบเขตของกระบวนการ ค าจ ากัดความ กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติ ระบบ
ติดตามประเมินผล 

คณะผู้จัดท าจะติดตามและประเมินผลส าเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดของคู่มือฉบับนี้ เพ่ือน าผลไป
ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชยต่อไป 

 
 
 
 

                             งานนิติการ  
            ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา  
                    ตุลาคม ๒๕๖๔ 



๑.วัตถุประสงค์ 

 ๑.๑ เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ รวมทั้งข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ส าหรับบุคลากรที่เกี่ยวข้องของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา 

๑.๒ เพ่ือประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา ให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
 
๒.ค าจ ากัดความ 

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียนและแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน  

ซึ่งการร้องเรียนจะต้องระบุชื่อตัวบุคคล/กิจกรรม/งาน ที่ท่านต้องการร้องเรียนอย่างชัดเจนและต้องแจ้งช่องทางที่
คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน สามารถติดต่อท่านเพ่ือสอบถามข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมและแจ้งผลการด าเนินงาน
แก่ท่านได้ หากไม่ลงชื่อและท่ีอยู่ถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์ไม่เข้าข่ายเรื่องร้องเรียนทั้ง ๒ ประเภท 

 

ช่องทางการร้องเรียน หมายถึง สื่อที่ผู้ร้องเรียนใช้ในการแสดงให้ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา
รับทราบถึงข้อร้องเรียน ข้อร้องทุกข์ การร้องขอ และข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็นจากช่องทาง ดังต่อไปนี้  

๑. การเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง  
๒. ในการประชุม  
๓. หนังสือหรือจดหมาย ส่ง งานนิติการ เลขที่ ๑๙/๑๕ ถ.วงเวียน ๒ ต.สะเตง อ.เมืองยะลา จ.ยะลา        
๔. โทรศัพท์ ๐ ๗๓๒๘ ๓๕๐๒ 
๕. โทรสาร  ๐ ๗๓๒๐ ๓๖๖๕ 
๖. กล่องรับความคิดเห็น  ติดตั้งภายนอกส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา  
๗. ข้อความผ่านสื่อต่าง เช่น  กลุ่ม LINE   

และเว็บเพจ http://muangyala.ddns.net 

ประเภทข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนที่มีเนื้อหารายละเอียดตามวัตถุประสงค์ที่แบ่งไว้ ได้แก่  
  ๑. เรื่องร้องเรียน  

  ๑.๑.เรื่องร้องเรียนทั่วไป 
  ๑.๒.เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๒. ข้อเสนอแนะ  
๓. ข้อคิดเห็น  
๔. ค าชมเชย  

โดยมีเนื้อหาที่กล่าวเรื่องของความบกพร่องของการบริการหรือพฤติกรรมของบุคลากร และเรื่องของความไม่
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่ได้รับบริการจากส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลาโดยตรง 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ จากการด าเนินงานของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา เช่น บุคลากรในสังกัดของส านักงานสาธารณสุขจังหวัดยะลา  บุคลากรในสังกัดของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา เป็นต้น   

๑ 



๓. คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 ตามค าสั่งส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา ที่ ๓๖ / ๒๕๖๒ ลงวันที่ ๑๘ ธันวาคม ๒๕๖๒   

 (๑) นายคันธวุฒิ  พลอยอุบล    ต าแหน่ง   นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ  ประธานกรรมการ  
 (๒) นายวรายุ  เจริญสิน   ต าแหน่ง   เจ้าพนักงานสาธารณสุขช านาญงาน  กรรมการ 
 (๓) น.ส.อาฟีฟะห์  เจ๊ะมามะ ต าแหน่ง   นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ  กรรมการ 
 (๔) นางสาวนูรียะ  สามะอุ ต าแหน่ง   เจ้าพนักงานสาธารณสุขช านาญงาน กรรมการและเลขานุการ  
 
๔. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ระยะเวลาการด าเนินการไม่เกิน ๑๕ วัน) 
 
ล าดับ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ เวลา 

๑ 
- แจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ 
 

ผู้ร้องเรียน 

๒ วันท าการ 
๒ 

- รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตรวจสอบ
เบื้องต้น และลงทะเบียน 
 

กรรมการและเลขานุการ 

๓ 

- แจ้ง/ส่งเรื่องให้กับประธานกรรมการเพ่ือพิจารณาภายใน ๑ 
วันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับทราบข้อร้องเรียนฯ  
-แจ้งตอบรับการได้รับเรื่องร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียนฯ ภายใน 
๒ วันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับทราบข้อร้องเรียน 

กรรมการและเลขานุการ 

๔ 
- สอบถาม/สืบหารายละเอียด/ข้อมูลเพิ่มเติม/ 
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น  

ประธานคณะกรรมการ 
และเลขานุการ 

๓ วันท าการ 

๕ 
- แจ้งและประชุมร่วมกับผู้เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาข้อเท็จจริง 
สาเหตุ และก าหนดแนวทางแก้ไข  
 

-คณะกรรมการจัดการ
เรื่องร้องเรียนและผู้ ที่
เกี่ยวข้อง  

ไม่เกิน 
๗ วัน 
ท าการ 

๖ 
- รายงานผลการพิจารณาและเสนอแนวทางแก้ไขต่อ
สาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา 

ประธานคณะกรรมการ 
๑๕ วัน 
ท าการ 

๗ 
- แจ้งผลและแนวทางแก้ไขให้แก่ผู้ร้องเรียน 
  

สาธารณสุขอ าเภอเมือง
ยะลา  

  ๘ - รายงานผลการด าเนินงานให้แก่ผู้บริหารทราบปีละ ๒ ครั้ง 

 
 
ประธานคณะกรรมการ 
และเลขานุการ 

ทุก ๖ เดือน 
ครั้งที่ ๑ ภายใน 
เดือนเมษายน ของปี 
ครั้งที่ ๒ ภายใน 
เดือนกันยายน ของปี 

 
หมายเหตุ : การด าเนินการให้เป็นเรื่อง ลับ ทุกข้ันตอน 

๒ 


