
 

 

 

   

 

 

 

  
 

 
 
 
 

คู่มือการปฏบิัติงาน 
เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจา้ง 

ส านักงานสาธารณสขุอ าเภอเมืองนครพนม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 

 
คู่มือปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำงของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ 

เมืองนครพนมจัดท ำขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนด้ำนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่ำนศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม ในเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ตอบสนอง
นโยบำยของรัฐ ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำน เมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ 
ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชนโดยยึดประชำชนเป็น ศูนย์กลำง เพื่อตอบสนอง
ควำมต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรมี
ประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจ
ให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำร อ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำร
ประเมินผลกำรให้บริกำร สม่ ำเสมอ ทั้งน้ีกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ 
เพื่อ ตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรจ ำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนกำร และ แนวทำง
ในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

 

 

 

 

ผู้จัดท ำคู่มือปฏิบัติงำน 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 
 

                     เร่ือง                                                                                หน้า 
             
ค ำน ำ           ก 
สำรบัญ           ข 
บทที่ 1 บทน ำ          1 
    หลักกำรและเหตุผล 

วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ 
  กำรจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องรำวส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 
   ขอบเขต 
      กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
    สถำนที่ตั้ง 
    หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
บทที่ 2 ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกำรร้องเรียน       3 
    ค ำจ ำกัดควำม 
    ช่องทำงกำรร้องเรียน 
บทที่ 3 แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน       5   
บทที่ 4 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน        6 
ภำคผนวก 
    แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) (แบบค ำร้องเรียน1) 
    แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) (แบบค ำร้องเรียน.2) 
    แบบแจ้งกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน 1) 
    แบบแจ้งผลกำรด ำเนินกำรต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน 2) 
    กำรกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 
 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 1 
บทน า 

 

หลักการและเหตุผล 
กำรปฏิบัติรำชกำรมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็น ศูนย์กลำง เพื่อตอบสนองควำม

ต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรมี

ประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้

ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำร อ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรและมีกำร

ประเมินผลกำรให้บริกำร สม่ ำเสมอ 

 ประกอบกับส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดนครพนม ได้ประชุมชี้แจงกำรด ำเนินโครงกำรประเมินคุณธรรม

และควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ Integrity and Transparency Assessment (ITA) 

ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ.2561 ได้แจ้งว่ำส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตแห่งชำติได้ท ำ

บันทึกข้อตกลงควำมร่วมมือกับกระทรวงสำธำรณสุขโดยทำงส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำร

ทุจริตแห่งชำติเสนอกำรบูรณำกำรเคร่ืองมือกำรประเมินคุณธรรมกำรด ำเนินงำน(Integrity Assessment) และ

ดัชนีวัดควำมโปร่งใสของหน่วยงำนภำครัฐ 

 ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม จึงได้จัดท ำคู่มือปฏิบัติงำนเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อ 

จัดจ้ำงของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน 

วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
1. เพื่อให้เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม ใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนในกำรรับ 

เรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอควำมช่วยเหลือให้มีมำตรฐำนเดียวกันและเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ 

2. เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม มีขั้นตอน/ 
กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

3. เพื่อสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ 

4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 

ทรำบกระบวนกำร 

5. เพื่อให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำร ข้อร้องเรียน 

ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอ และมีประสิทธิภำพ 

ขอบเขต 

กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับกำรจัดซ้ือจัดจ้ำง 
1. สอบถำมข้อมูลเบื้องต้นจำกผู้ขอรับบริกำรถึงควำมประสงค์ของกำรขอรับบริกำร 
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2. ด ำเนินกำรบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริกำร เพื่อเก็บไว้เป็นฐำนข้อมูลของผู้ขอรับบริกำรจำกเจ้ำหน้ำที่

รับผิดชอบ 

3. แยกประเภทงำนร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้ำงให้กับผู้รับผิดชอบ เพื่อเสนอเรื่องให้กับ

ผู้บังคับบัญชำตำมล ำดับชั้น พิจำรณำควำมเห็น 

- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้ำง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษำกฎหมำยจะให้ ขอ้มูลกับผู้ขอรับ

บริกำรในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริกำรต้องกำรทรำบเมื่อให้ค ำปรึกษำเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริกำรถือว่ำยุติ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบของส ำนักงำน

สำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนมจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริกำรในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริกำรต้องกำรทรำบและเจ้ำหน้ำที่

ผู้รับผิดชอบ จะด ำเนินกำรรับเรื่องดังกล่ำวไว้ และหัวหน้ำหน่วยงำน เป็นผู้พิจำรณำส่งต่อให้กับหน่วยงำนที่

เกี่ยวข้องด ำเนินกำรต่อไป ภำยใน 1-2 วัน 

- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบำะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้ำง ให้ผู้ขอรับกำรบริกำร รอกำรติดต่อกลับหรือ

สำมำรถติดตำมเรื่องกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องหำกไม่ได้รับกำรติดต่อกลับจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องภำยใน 15 วัน 

ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม โทรศัพท์ 0 4251 1568 

5. สถำนที่ตัง้ 
ต้ังอยู่ ณ ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม เลขที่ 45/1 ถนนกลำงเมือง อ ำเภอเมือง จังหวัด

นครพนม 48000 

6. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำรับเร่ืองปัญหำควำม

ต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชน 
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บทท่ี 2 

ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
 
ค าจ ากัดความผู้รับบริการ 
หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป  
 - ผู้รับบริกำร ประกอบด้วย 
 - หน่วยงำนของรัฐ*/เจ้ำหน้ำที่ของหน่วยงำนของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล  
 * หน่วยงำนของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม  โรงพยำบำล ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด ส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอ โรงพยำบำลส่งเสริมสุขภำพต ำบลหรือส่วนรำชกำรที่เรียกชื่อ อย่ำงอื่น องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น รัฐวิสำหกิจ และให้หมำยควำมรวมถึง องค์กรอิสระ องค์กำรมหำชน หน่วยงำนในก ำกับของรัฐและ
หน่วยงำนอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

** เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ได้แก่ ข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ ลูกจ้ำงชั่วครำวและผู้ปฏิบัติงำน
ประเภทอื่น ไม่ว่ำจะเป็นกำรแต่งต้ังในฐำนะ เป็นกรรมกำรหรือฐำนะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ังและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงำนให้แก่หน่วยงำนของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและ ทำงอ้อมจำกกำร
ด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร 

กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเร่ือง ข้อ ร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนหมำยถึง ประชำชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อยังศูนย์รับเรื่ องร้องเรียน ส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนมผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมกำรร้องเรียน/กำรให้
ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย 

ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนหมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียนเช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
ร้องเรียน ทำงโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/จดหมำย/ เอกสำร 
           - กำรร้องเรียนเกี่ยวควำมไม่โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัดจ้ำง   

ค ำร้องเรียน หมำยถึง ค ำหรือข้อควำมที่ผู้ร้องเรียนกรอกตำมแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ หรือระบบกำรรับค ำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สำมำรถ  ตอบสนอง หรือมีรำยละเอียดอย่ำงชัดเจน
หรือมีนัยส ำคัญที่เชื่อถือได้ 

กำรด ำเนินกำรเร่ืองร้องเรียน หมำยถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆ มำ
เพื่อทรำบ หรือพิจำรณำด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที่ 

กำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน หมำยถึง กระบวนกำรที่ด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำตำมเรื่องร้องเรียนที่ 
ได้รับให้ได้รับกำรแก้ไข หรือบรรเทำควำมเดือดร้อนจำกกำรด ำเนินงำน 
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ช่องทางการร้องเรียน 

 
ผ่ำนทำงส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 
     1. Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่ำนหน้ำ http.//203.157.176.16/muang/index.php. 
     2. ร้องเรียนผ่ำนตู้ /กล่องรับควำมควำมคิดเห็น (จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร) 
     3. ไปรษณีย์ปกติ (จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร) 
    4. ยื่นโดยตรงที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม  
              (จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร) 
    5. โทรศัพท์ 0 4251 1568 
     6) ร้องเรียนทำง Face book ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 
       
      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประสำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 

ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรยีนส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอเมือง ทรำบ (๑๕วัน ) 

ยุติ ไม่ยุต ิ

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 

ร้องทุกข์ทรำบ 

ไม่ยุติแจ้งเร่ืองผู้ 
ร้องเรียน ร้องทกุข์ทรำบ 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำรรำยงำนผล 

ให้อ ำเภอเมืองนครพนม ทรำบ 

 

-5- 
บทท่ี 3 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

1ร้องเรียนผ่ำน.ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรยีน 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 

2.ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์  
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 

3.ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ 0-4251-1568 

4.ร้องเรียนทำง Facebook  
ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนม 

5.ร้องเรียนผ่ำนตู้แสดงควำมคิดเห็น 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
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บทท่ี 4 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 

1 จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 

2 จัดท ำค ำสั่งแต่งต้ังคณะกรรมกำรด ำเนินกำร 
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค ำสั่งส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอเมืองนครพนมทรำบ เพื่อควำมสะดวกในกำร

ปฏิบัติงำน 

การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำงๆโดยมีข้อปฏิบัติ

ตำมที่ก ำหนดดังน้ี 

 

 

 

 

 

ช่องทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

หมายเหตุ 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน 
สสอ.เมืองนครพนม 

ทุกคร้ังที่มีกำร
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ภำยใน  1  วันท ำกำร  

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่ำนเว็บไซต์
(http://203.157.176.16/Muang) 

ทุกวัน ภำยใน  1  วันท ำกำร  

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทำงโทรศัพท์ 
(0- 4251- 1568) 

ทุกวัน ภำยใน  1  วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำง /ร้องทุกข์  
Face Book (สสอ.เมืองนครพนม) 

ทุกวัน ภำยใน  1  วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนตู้แสดงควำมคิดเห็น ทุกวัน ภำยใน  1 วันท ำกำร  


