
 
 
 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work  Manual) 
 

การร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
และ 

การร้องเรียนการปฏิบัติงานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
ประจ าปี ๒๕๖๖ 

 

 
 
 

งานนิติการ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา 

อ าเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา 

http://muangyala.ddns.net 

MOPH ITA 



สารบัญ 
 

เร่ือง หน้า 
  
  

ค าน า  

สารบัญ  

๑. วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ ๑ 

๒. ค าจ ากัดความ ๑ 

   ประเภทข้อร้องเรียน   

๓. คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน  ๒ 

๔. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน ๒ 

๕. การจัดระดับข้อร้องเรียน ๓ 

๖. ตัวชี้วัดความส าเร็จ ๓ 

๗. การติดตาม วิเคราะห์/ประเมินผล ๓ 

ภาคผนวก  

    ภาคผนวก ก ส าเนาค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน ๔ – ๖ 

    ภาคผนวก ข ส าเนาหนังสือรับรองกระบวนการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ๗ – ๘ 

    ภาคผนวก ค แบบบันทึก / แบบรายงาน ที่เกี่ยวข้อง ๙ – ๑๒ 

      



ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชยนี้จัดท าขึ้นในระยะ
เริ่มแรกของการด าเนินการเพ่ือพัฒนาองค์กรให้รองรับการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของ
หน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment : ITA) ในปีงบประมาณ ๒๕๖๐ จนปัจจุบันปีงบประมาณ 
๒๕๖๖ ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานส าหรับการปฏิบัติงานให้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อ
ร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา ตั้งแต่ขั้นตอนเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียน 
พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ขั้นตอนส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการจัดการฯ ขั้นตอนรับและรวบรวมข้อร้องเรียน 
ขั้นตอนการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน ขั้นตอนชี้แจงหรือตอบกลับผู้ร้องเรียน ขั้นตอนรวบรวมและสรุปรายงาน
ผลการจัดการข้อร้องเรียนประจ าเดือนและรายไตรมาส และขั้นตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อร้องเรียน
ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา ให้สามารถน ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค า
ชมเชยไปปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน 

คู่มือฉบับนี้ประกอบด้วยสาระส าคัญ ได้แก่ วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู้มือ ขอบเขตของกระบวนการ ค าจ ากัด
ความ กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติ ระบบติดตามประเมินผล 

คณะผู้จัดท าจะติดตามและประเมินผลส าเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดของคู่มือฉบับนี้ เพ่ือน าผลไป
ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชยต่อไป 

 
 
 
 

                             งานนิติการ  
            ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา  
                    ตุลาคม ๒๕๖๕ 



๑.วัตถุประสงค์ 

 ๑.๑ เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่     
และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ รวมทั้งข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ส าหรับบุคลากรที่เกี่ยวข้อง
ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา 

๑.๒ เพ่ือประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของ
เจ้าหน้าที่  และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 
๒.ค าจ ากัดความ 

การจัดการ  หมายถึง การสั่งการ การด าเนินงาน การประสานงาน การควบคุมงานและการติดตาม
ประเมินผลการด าเนินงาน 

เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ ความไม่เป็นธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีผู้ใช้บริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ยื่นเรื่องร้องเรียน
ต่อหน่วงงานโดยตรง  

เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องร้องเรียนการด าเนินงานเกี่ยวกับการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของหน่วยงาน โดยมีผู้ร้องเรียนและแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน  

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

ค าชมเชย หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา ชมเชยเกี่ยวกับการ
ให้บริการ 

ช่องทางการร้องเรียน หมายถึง สื่อที่ผู้ร้องเรียนใช้ในการแสดงให้ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา
รับทราบถึงข้อร้องเรียน ขอ้ร้องทุกข์ 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 ข้อร้องเรียนที่มีเนื้อหารายละเอียดตามวัตถุประสงค์ท่ีแบ่งไว้ ได้แก่  
  ๑. เรื่องร้องเรียน  

  ๑.๑.เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
  ๑.๒.เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๒. ข้อเสนอแนะ  
๓. ข้อคิดเห็น  
๔. ค าชมเชย  

๑ 



โดยมีเนื้อหาที่กล่าวเรื่องของความบกพร่องของการบริการหรือพฤติกรรมของบุคลากร และเรื่องของความไม่
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่ไดร้ับบริการจากส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลาโดยตรง 

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

๓. ขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่             
และเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ (ระยะเวลาการด าเนินการไม่เกิน ๑๕ วัน) 
 
ล าดับ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ เวลา 

๑ 
- แจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ 
 

ผู้ร้องเรียน 

๒ วันท าการ 
๒ 

- รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบเบื้องต้น และลงทะเบียน 
 

กรรมการและเลขานุการ 

๓ 

- แจ้ง/ส่งเรื่องให้กับประธานกรรมการเพ่ือพิจารณาภายใน ๑ 
วันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับทราบข้อร้องเรียน  
-แจ้งตอบรับการได้รับเรื่องร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียนภายใน 
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 เดือน
มีนาคม ของปี 
ครั้งที ่๒ ภายใน เดือน
กันยายน ของปี 

หมายเหตุ : การด าเนินการให้เป็นเรื่อง ลับ ทุกขั้นตอน 
 

๒ 



 
๔. การจัดระดับข้อร้องเรียน โดยจ าแนกตามความส าคัญของข้อร้องเรียน ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลา 
จ าแนกเป็น ๔ ระดับดังนี้ 
ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการตอบสนอง 

๑ ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค า
ชมเชย สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

ผู้ ร้ อ ง เรี ย น ไม่ ได้ รั บ
ความเดือดร้อน แต่ติด
ต่ อ ม า เ พ่ื อ ใ ห้
ข้ อ เ ส น อ แ น ะ 
ข้ อ คิ ด เห็ น / ช ม เช ย 
สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล ของหน่วยงาน 

   การเสนอแนะเกี่ยวกับ
การจั ด /ให้ บ ริ การของ
หน่วยงาน 
 
   การสอบถาม/ขอข้อมูล
ด้านสาธารณสุข 

ไม่เกิน ๓ วันท าการ 

๒ ข้อร้องเรียนระดับเล็ก    ผู้ ร้ อ ง เรี ย น ได้ รั บ
ความเดือดร้อนเล็กน้อย 
และสามารถแก้ ไขได้
ภายในหน่วยงาน 

   การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของ จนท. ในหน่วยงาน 
 
   การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน 

ไม่เกิน ๒๐ วันท าการ 

๓ ข้อร้องเรียนระดับใหญ่    ผู้ ร้ อ ง เรี ย น ได้ รั บ
ค ว าม เดื อ น ร้ อ น  ไม่
สามารถแก้ไขได้ภายใน
หน่วยงาน ต้องอาศัย
หน่วยงานอื่นร่วมด้วย 

   ก า ร เ รี ย ก ร้ อ ง ใ ห้
ห น่ ว ย ง า น ช ด เ ช ย
ค่ า เสี ย ห า ย จ า ก ก า ร
ให้บริการที่ผิดพลาด 
   การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
บุคลากรในหน่วยงาน 
   การร้องเรียนเรื่องความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัด
จ้างขนาดใหญ่ 

ไม่เกิน ๓๐ วันท าการ 

๔ ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น น อ ก เห นื อ
อ านาจ 

   ผู้ร้องเรียนขอในสิ่งที่
อยู่นอกเหนืออ านาจ 

   การประท้วงเรียกร้องใน
สิทธิหรือสวัสดิการต่างๆ    

๑ วัน (โดยชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียนทราบข้อมูล

ที่เป็นจริง) 
 
๕. ตัวช้ีวัดความส าเร็จ/มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 ๑. ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ประสบความส าเร็จในการแก้ปัญหา ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๗๐ 
 ๒. ร้อยละของข้อร้องเรียนเดิมไม่กลับมาร้องซ้ าอีกภายในหนึ่งปีงบประมาณ ไม่น้อยกว่าร้อยละ ๗๐ 
 
๗. การติดตาม วิเคราะห์/ประเมินผล 
 ๑. รวบรวมและสรุปผลการติดตาม วิเคราะห์/ประเมินผลรอบ ๖ เดือน และรอบ ๑๒ เดือน ของทุกปี 
 ๒. รายงานผลการติดตาม วิเคราะห์/ประเมิน ต่อผู้บังคับบัญชา พร้อมทั้งปรับปรุงกระบวนการตามข้อเสนอแนะ 
๒ ครั้งต่อปีภายในเดือน มีนาคม และ กันยายน ของทุกปี  
 ๓. ประเมินความส าเร็จตามตัวชี้วัดที่ก าหนด ในเดือน ตุลาคม ของทุกปี  

๓ 



 
 
 
 
 
 
 
 

จากคู่มือการปฏิบัติงาน (Work  Manual) 
การร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
การร้องเรียนการปฏิบัติงานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ประจ าปี ๒๕๖๖ 
.................................................................................. 

 

ช่องทางการร้องเรียน หมายถึ ง สื่ อที่ ผู้ ร้อ งเรียน ใช้ ในการแสดงให้ ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอเมืองยะลารับทราบถึงข้อร้องเรียน ข้อร้องทุกข์ การร้องขอ และข้อเสนอแนะ
หรือข้อคิดเห็นจากช่องทาง 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 าเภอ
เมืองยะลา  

๗ . ข้ อ ค ว า ม ผ่ า น สื่ อ ต่ า ง  เช่ น   ก ลุ่ ม  LINE แ ล ะ เว็ บ เพ จ 
http://muangyala.ddns.net 

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

http://muangyala.ddns.net/

