
 
 
 
 
 
 

คู่มือปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
การจัดซื้อ จัดจ้าง 

 
 

ปีงบประมาณ  2562 
 

 
 

 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเออไทรงาม 

จังหวัดก าแพงเพชร 
 



ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียนการจัดซ้ือ จัดจ้าง ของ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม ฉบับน้ี  
จัดท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียนการจัดซ้ือ จัดจ้าง ของสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม จังหวัด
ก าแพงเพชร  

ท้ังน้ีโดยมีวัตถุประสงค์ในการบริการ ข้อมูล ข่าวสาร รับฟังข้อเสนอแนะ และร้องเรียน ด้านการ 
จัดซ้ือจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ เพื่อให้
ได้ ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามข้ันตอน ตามกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนเพื่อ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

 สาธารณสุขอ าเภอไทรงาม 
 มกราคม 2562 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทน า 

ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
โดยท่ีเป็นการสมควรมีระเบียบว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้า งและการบริหารพัสดุภาครัฐ เพื่อก าหนด หลักเกณฑ์ วิธีการ 
และแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ ให้เหมาะสมสอดคล้องกับพระราชบัญญัติการ
จัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
 

ค าจ ากัดความ 

เร่ืองร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ท่ีก าหนดไว้ 
เน่ืองจากไม่ได้รับการบริการตามสิทธิท่ีก าหนด ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร ไม่ได้รับความเป็นธรรม
จากการปฏิบัติงาน หรือได้รับความเสียหาย หรือความเดือดร้อนอันเน่ืองจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีเร่ือง
ร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) เร่ืองร้องเรียนท่ัวไป 2) เร่ืองร้องเรียนการจัดซ้ือจัดจ้าง 
ส่วนราชการ หมายถึง หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม จังหวัดก าแพงเพชร 
ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ท่ีมีอ านาจลงนามหรือส่ังการในข้ันตอนต่างๆ เพื่อให้เร่ื องร้องเรียนได้รับการแก้ไขเป็นท่ียุติ 
ตลอดจนพิ จารณาพัฒนาระบบการจัด การเร่ือ งราวร้องทุกข์ให้ เกิดประโยชน์ สูงสุด  ผู้ ร้อ งทุกข์ ได้ ย่ืนหรือ  
ส่งต่อเจ้าหน้าท่ี รวมถึงผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ท่ีได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้
ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียในเร่ืองร้องเรียนน้ันๆ 
ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ืองทุกข์มีสิทธิเสนอค าร้อง
ทุกข์ต่อส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องได้ 
การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไป หรือ ผู้ท่ีมีอ านาจหน้าท่ีพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์
ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เน่ืองจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชาเพื่อให้บังคับบัญชาได้ทบทวน
ปฏิบัติและแก้ไขในส่วนท่ีไม่ถูกต้อง หรือช้ีแจงเหตุผลความถูกต้องท่ีได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้
ผู้บังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม  
ค าร้องทุกข์ หมายถึง เร่ืองท่ีผู้ร้องทุกข์ซ่ึงได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเน่ืองจากเจ้าหน้าท่ีของส่วนราชการท่ีได้ย่ืน
หรือส่งถึงเจ้าหน้าท่ีตามช่องทางต่างๆ ของหน่วยงานส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม 
 

ระยะเวลาด าเนินการ 
เร่ืองร้องเรียนการจัดซ้ือจัดจ้าง : ตรวจสอบข้อร้องเรียน และตอบกลับผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน 

ท้ังน้ี หากการร้องเรียน มีกรณีเก่ียวข้องทางวินัย หรือเร่ืองความรับผิด ทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี ระยะเวลาด าเนินการ
เป็นไปตามกฎหมายและระเบียบข้อบังคับท่ีก าหนดแล้วแต่กรณี 
การเร่ิมนับระยะเวลาเม่ือ : เจ้าหน้าท่ีรับเร่ืองร้องเรียนในแบบฟอร์มตามท่ีก าหนด 
การสิ้นสุดระยะเวลาเม่ือ  : ได้มีการช้ีแจง ให้ค าแนะน า หรือระงับเร่ือง หรือยุติเร่ือง หรือการแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้
ร้องเรียนทราบแล้วแต่กรณี 
 

 



ช่องทางในการย่ืนเร่ืองร้องเรียน 

1. ทางโทรศัพท์และโทรสาร หมายเลข ๐๕๕-๗๙๑๐๐๘  มือถือ ๐๖๒-๒๔๖๒๔๙๙ 
2. ส่งหนังสือหรือจดหมายได้ ท่ี ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม ท่ีอยู่ ๗๘๒ หมู่ ๔ ต าบลไทรงาม อ าเภอ
ไทรงาม จังหวัดก าแพงเพชร  ๖๒๑๕๐ 
3. ทางเว็บไซต์ ของหน่วยงาน ได้ท่ี  https://www.facebook.com/ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม 
4. อีเมล์ หน่วยงาน : sai201@windowslive.com  
5. ตู้รับเร่ืองร้องเรียน ติดด้านหน้าอาคารส านักงาน หน่วยงาน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม 
6. มาแจ้งด้วยตนเองได้ท่ี ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม  จังหวัดก าแพงเพชร 

 
ข้ันตอนวิธีการรับเร่ืองร้องเรียน 

1. เร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียนตามระบบสารบรรณ 
2. เร่ืองร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร ให้สอบรายละเอียด ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อ
ได้ พร้อมรายละเอียดท่ีต้องการร้องเรียนเก่ียวข้องกับบุคคลหรือ องค์กรใดและรายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผล
กระทบต่อผู้ร้องเรียน ท้ังน้ี หากกรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์แสดงตนโดยไม่แจ้งข้อมูลเก่ียวกับตนเองจะต้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเช่ือถือเพียงใดท้ังน้ี เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานภายใน หรือส่วนงานกลาง
จะต้องสามารถรับเร่ืองได้ในทันทีแม้จะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับหน่วยงานอื่น เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่
ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจจากน้ันแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลาในการด าเนินงาน 
หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน15 วันท าการสามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ ๐๕๕-๗๙๑๐๐๘ และ
ส่งเร่ืองไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องต่อไป 

 
การส่งต่อเร่ืองร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีท่ีรับเร่ืองร้องเรียน ลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน และพิจารณาความน่าเช่ือถือของ 
ประเด็นท่ีร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงามและอยู่ใน
อ านาจท่ีสามารถด าเนินการได้ หากเร่ืองร้องเรียนน้ันเก่ียวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือแจ้งหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องภายใน 1 วันท าการ หลังได้รับแจ้งเพื่อให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากน้ันบันทึกเร่ืองไว้ใน
ฐานข้อมูลและส าเนาเร่ืองร้องเรียนเสนอผู้บริหารทราบ 

 
การตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เมื่อหน่วยงาน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม ได้รับแจ้งเร่ืองร้องเรียน จะต้องให้ 
ความส าคัญต่อเร่ืองร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข 
รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีกและแจ้งผลการด า เนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้
ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันท าการยกเว้นเร่ืองร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่ 
1. กรณีร้ายแรง ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบใน วงกว้างหรือ
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน ต้องด า เนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน3 วันท าการ
กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ 5 วัน 



2. กรณีซับซ้อน เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเก่ียวข้องกับข้อ
กฎหมายซ่ึงอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า 15 วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการด าเนินการให้ผู้
ร้องทราบเป็นระยะๆ 

 
การตอบข้อร้องเรียน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอไทรงามและหน่วยบริการในสังกัด ท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองร้องเรียนต้องแจ้ง
ผลให้ ผู้ ร้ อ งเรียนทราบภายในเวลา ท่ีก าห นดพ ร้อ ม กับรายงานผลการด า เนินการเสนอ ผู้บริหาร  
เพื่อทราบ 

 
การรวบรวมข้อมูล 

ฝ่ายบริหาร ท่ัวไป ส านักงานสาธารณ สุขอ าเภอ ไทรงาม  จะรวบรวม ข้อ มู ลเร่ื อ งร้อ งเรียน  
ค าช้ีแจงหน่วยงานจัดท าสรุปผลการด าเนินการ ข้อร้องเรียนพร้อมท้ังข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุก
หน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกๆ 3 เดือน 

 
 

ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้อง การจัดซ้ือ จัดจ้าง 

ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน : นายกิตติวัฒน์ เกตุด้วง  นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ  
ฝ่ายบริหารและผู้ท่ีเก่ียวข้อง 

 
มาตรฐานงาน 

การรับและตอบข้อร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเร่ืองได้ทันที แม้จะเป็น
เร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับหน่วยงานอื่นเพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากน้ันแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการ
สามารถสอบถาม ได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ข้างต้น  ท้ังน้ี  หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเร่ืองผู้ร้องเรียนจะต้องให้
ความส าคัญต่อเร่ืองร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุและแนวทางการแก้ไข
รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

 
ระบบติดตามและประเมินผล 

1. หน่วยงานภายใน ได้แก่ ฝ่ายบริหารท่ัวไป รายงานผลการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนท่ัวไปและเร่ือง
ร้องเรียนจัดซ้ือจัดจ้าง พร้อมรายงานปัญหาอุปสรรคการด าเนินงาน ให้ผู้บริหารรับทราบ และส่งให้ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดก าแพงเพชร 15 วันท าการหลังจากท่ีได้รับเร่ืองร้องเรียน 

2. ฝ่ายบริหาร ติดตามและประเมินผล สรุปผลการด า เนินการตามข้อร้องเรียน เสนอผู้บริหาร  
เพื่อน ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ระเบียบ ข้อบังคับท่ีเก่ียวข้องเป็นระยะๆ และหากเก่ียวข้องกับหลาย
หน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บริหารในการประชุมต่อไป 

 



กระบวนการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเออขาณุไทรงาม  จังหวัดก าแพงเพชร 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

นายสุเทพ พงษ์ไทยสงค์ 

สาธารณสุขอ าเออไทรงาม   

คณะท างานบริหารจัดการ 

เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์  

ส านักงานสาธารณสุขอ าเออไทร
งาม   

กลุ่มงานบริหารท่ัวไป 

นายกิตติวัฒน์ เกตุด้วง 

นักวิชาการสาธารณสุขช านาญ
การ 

   

ศูนย์บริการจัดการความเสี่ยงเร่ืองร้องเรียน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเออขาณุไทรงาม   
จังหวัดก าแพงเพชร 



ผังขั้นตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการจัดซื้อ จัดจ้าง 
หน่วยงาน : ส านักงานสาธารณสุขอ าเออไทรงาม 

ประชาชน ยื่นเร่ืองร้องเรียน        
จากช่องทางต่าง 

ฝ่ายบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน ตรวจสอบ 

ลงทะเบียนรับเร่ือง /ตรวจสอบ คัดแยก
วิเคราะห์ 

สาธารณสุขอ าเออไทรงาม 

พิจารณาสั่งการ 

 

มีมูล มีความผิดทางวินัย 

รายงานสาธารณสุขจังหวัด
ก าแพงเพชร 

ศูนย์บริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน  ร้องทุกข์ 

แจ้งผู้ร้องเรียน / สรุปผลการด าเนินงาน / วิเคราะห์
จัดท ารายงาน / เสนอผู้บริหารและจัดเก็บเร่ือง 

ขั้นท่ี 1 รับเร่ือง 

ขั้นท่ี 3 ส่งต่อ 

ขั้นท่ี 2 ตรวจสอบ 

ขั้นท่ี 4 ด าเนินการตามวินัย
นับ 

แจ้งผู้ร้องเรียน 

อายใน 2 วัน 

อายใน 7 วัน/จนว่าจะ
แล้วเสร็จ 

ต้ังคณะกรรมการสอบสวน
ด าเนินการทางวินัย 



 

 

 

 
 

อาคผนวก 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบบันทึกร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องขอความช่วยเหลือของประชาชน 
 
       เขียนท่ี................................................................. 
      วันท่ี................เดือน.............................................พ.ศ. ............... 
เร่ือง ...................................................................................................................... 
เรียน สาธารณสุขอ าเภอไทรงาม 
  
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................อา ยุ..................ปี  อยู่บ้านเลขท่ี
........................หมูท่ี่......... .......บ้าน......................................................ต าบล...........................................อ าเภอ
.............................................................จงัหวัด.................................................................. 
          

                              ร้องเรียน 
 
                                   ร้องทุกข์ 

          
                                 ร้องขอความช่วยเหลือ 
 
 
เหตุของเร่ือง  (ระบุ)........................................................................... ............................................................................. 
........................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
 ข้าพเจ้า ขอรับรองว่าข้อความดังกล่าวข้างต้นท่ีไ ด้ร้องเรียนสาธารณสุขอ าเภอไทรงาม เป็นความจริงทุกประการ และขอรับผิด
ต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นท้ังหมด และข้าพเจ้ารับทราบว่าการน าความเท็จมาร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าท่ี ซ่ึงท าให้ผู้อ่ืนได้รับความเสียหาย 
เป็นความผิดตามประมวลกฎหมายอาญาฐานแจ้งความเท็จต่อเจ้าพนักงาน จึงลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐาน 
 
    (ลงช่ือ)...................................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

     (..............................................................................)  

    ต าแหน่ง...........................................................................................(ถ้ามี) 
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 

 

 

 

 

 



หลักการยุติเร่ือง 
 
1. เร่ืองท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง และแจ้งผู้ร้องทราบ 
2. เร่ืองท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน ซ่ึงหน่วยงานเจ้าของเร่ืองได้ด าเนินการตามขอบเขต
เต็มท่ีแล้ว หรือได้บรรเทาเยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสมและแจ้งผู้ร้องทราบ 
3. เร่ืองท่ีด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ และได้ช้ีแจงผู้ร้องทราบ 
4. เร่ืองส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ และแจ้งผู้ร้องทราบว่าหน่วยงานใดรับเร่ืองไป 
5. เร่ืองร้องเรียนท่ีระงับการพิจารณา รวมถึง บัตรสนเท่ห์ เร่ืองท่ีอ ยู่ในกระบวนการศาล เร่ืองร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มี
หลักฐาน และได้แจ้งผู้ร้องทราบ 
6. เร่ืองเสนอความคิดเห็นท่ีพ้นวิสัยด าเนินการ หรือมีหน่วยงานด าเนินการอยู่แล้ว และแจ้งผู้ร้องทราบ 
7. กรณีเสนอความคิดเห็นท่ีมีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงานประเมินผลข้อมูลและเสนอความคิดเห็นเชิงนโยบายต่อ
ผู้บริหาร 

 
 

เอกสาร ระเบียบ ที่ใช้ประกอบการด าเนินการ 
 

1. พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 
2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 
3. พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. 2539 
4. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
5. ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 


