
 
 

 
      
 
 
 

คู่มือ 

การปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงาน 

หรือให้บริการของเจ้าหน้าที ่
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองปัตตานี 

จังหวัดปัตตาน ี



คำนิยม 
 

การร้องทุกข์/ร้องเรียนของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานของรัฐทราบว่า 
การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองปัตตานี
จังหวัดปัตตานี ได้ตระหนักและให้ความสำคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์/ร้อง เรียนของประชาชน 
มาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาส ให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนท่ีได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ต่อหน่วยงานต่างๆ 

ดังนั้น ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้ าท่ีและผู้เกี่ยวข้องในเรื่องการร้องทุกข์/ร้องเรียน
จำเป็นต้องได้รับการสนับสนุนคู่มือการปฏิบัติงาน เพื่อใช้ในการอ้างอิงและถือปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน
ตลอดจนการพัฒนาบุคลากรให้มีขีดความสามารถในกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์อย่างมีประสิทธิภาพ
เกิดประสิทธิผล อีกท้ังในด้านความพึงพอใจต่อประชาชนโดยรวมโดยเฉพาะอย่างยิ่งการธำรงไว้ซึ่งธรรมาภิบาล
ในระบบ นำสู่ความเช่ือมั่นต่อระบบบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ เมือง
ปัตตานี จังหวัดปัตตานีอย่างดียิ่ง จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องราว 
ร้องทุกข์นี้จะเป็นประโยชน์แก่เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานและผู้เกี่ยวข้องท้ังในส่วนกลาง และเขตบริการสุขภาพ
ตลอดจนผู้สนใจต่อไป 

 

 
(นางอุษา  เบ็ญจลักษณ์) 

สาธารณสุขอำเภอเมืองปัตตานี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คำนำ 
 

  คู่มือการจัดการร้องเรียนเรื่องการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอเมืองปัตตานี จังหวัดปัตตานีจัดทำขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้าน 
รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ เมืองปัตตานี จังหวัด
ปัตตานี ท้ังในเรื่องร้องเรียนท่ัวไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐตาม 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ 
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ
และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ ท้ังนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีคว ามรวดเร็วและ 
มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอเมืองปัตตานี จังหวัดปัตตานี 
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เร่ือง                   หน้า 
บทที่ 1 บทนำ           

หลักการเหตุผล           ๑ 
วัตถุประสงค์           2 

บทที่ ๒ กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
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คำจำกัดความ           3 
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หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน        6 

บทที่ ๓ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการจัดทำ Work Flow       1๗ 
บันทึกการรับเรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์-ข้อเสนอแนะ-ข้อคิดเห็น-คำชมเชย    18 
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 คำส่ังเรื่อง แต่งต้ังคณะกรรมการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียน   ๒๑ 


