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คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน ตอบสนอง
นโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 
๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น 
ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดีของ 
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก 
และได้รับการตอบสนองความต้องการ มีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ทั้งนี้ การจัดการ
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ีอตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
                                                                               ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน  
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน 
 

 หลักการและเหตุผล 
 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และ
ได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือ
เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ตอบสนองนโยบายของรัฐ 
 

 วัตถุประสงค์ในการจัดท าคู่มือ 
 

 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน / ประชาชน ใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ 
          2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน มี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
          3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
          ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอู
นทราบกระบวนการ 
          ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

 การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม 
โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน อยู่ภายใต้ก ากับการดูแลของศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอนิคมน้ าอูนและศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสกลนคร จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และ
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

 สถานที่ตั้ง 
 

 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขส์ านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน ตั้งอยู่ ณ  ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
นิคมน้ าอูน (กลุ่มงานบริหารทั่วไป)  หมู่ 5 ถนนวาริชภูมิ – กุดบาก ต าบลหนองปลิง อ าเภอนิคมน้ าอูน 
จังหวัดสกลนคร 47270 โทร.042-789016  
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 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

 ค าจ ากัดความ 
 

 ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งตรง 
      และทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  
      เช่น ประชาชนในเขตอ าเภอนิคมน้ าอูน 
 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้อง 
      เรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/ 
      การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อยังศูนย์ 
      ข้อมูลข่าวสารส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน
ผ่านช่องทางต่างๆ 
      โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อ 
      มูลแนะน า/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
      ด้วยตนเองทางโทรศัพท์/สายตรงผู้บริหาร/เว็บไซต์/ 
      กล่องแสดงความคิดเห็น 
 เจ้าหน้าที ่  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน  หมายถึง  แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 
      -ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชย/สอบถามหรือ 
       ร้องขอข้อมูล 
      -การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ 
       หน่วยงาน 
      -การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อ 
       จัดจ้าง เป็นต้น  
 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน      
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 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 
ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1-2 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  
ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  
สายตรงผู้บริหาร ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  
 

 การบันทึกข้อร้องเรียน 
 

 1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียดคือ ชื่อ - สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
 2.ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 

 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 

-กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง เพ่ือ 
ให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
 - ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพให้การบริการของหน่วยงาน เช่น การให้บริการ
รักษาพยาบาล เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดย
เบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 - ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน ให้
ด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียน ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

 การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 

 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 7 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ จะได้แจ้งให้ผู้ที่ร้องเรียนทราบต่อไป 
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 ช่องทางการร้องเรียน 
 

1. Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า skko.moph.go.th/dward/web/index.php?module=d_nikhomnamun 
          2. ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
          3. ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
          4. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
          5. ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
          6. โทรศัพท์ 042-789016 
          7. รอ้งเรียนทาง Face book ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน 
 

 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้สาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูนทราบ 
 

 1.รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้สาธารณสุขอ าเภอนิคม
น้ าอูน ทุกสัปดาห์ 
 2.รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

 มาตรฐานงานการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้เสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 

 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรศัพท์ให้ศูนย์ฯด าเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน  าอูน 

http:// skko.moph.go.th/dward/web/index.php?module=d_nikomnamoun 

โทรศัพท์ 0 4278016 

 


