
 
 
 
 
 
 

คู่มือปฏิบตัิงานเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
การจัดซื้อ จัดจ้าง 

 
 

ปีงบประมาณ  2567 
 
 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม 
จังหวัดกำแพงเพชร 

 
 
 



 
คำนำ 

 
คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ จัดจ้าง ของ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม ฉบับนี้  

จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ จัดจ้าง ของสาธารณสุขอำเภอไทรงาม จังหวัด
กำแพงเพชร  

ทั้งนี ้โดยมีวัตถุประสงค์ในการบริการ  ข้อมูล  ข่าวสาร  รับฟังข้อเสนอแนะ  และร้องเรียน  ด้านการ 
จัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ เพ่ือให้
ได้ ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามขั้นตอน ตามกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเพ่ือ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

 สาธารณสุขอำเภอไทรงาม 
 ธันวาคม 2566 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทนำ 

ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
โดยที่เป็นการสมควรมีระเบียบว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ เพ่ือกำหนด หลักเกณฑ์ วิธีการ 
และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ ให้เหมาะสมสอดคล้องกับพระราชบัญญัติการ
จัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
 

คำจำกัดความ 

เรื่องร้องเรียน  หมายถึง  ประเด็นปัญหาต่างๆ  ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ  ที่กำหนดไว้ 
เนื่องจากไม่ได้รับการบริการตามสิทธิที่กำหนด ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร ไม่ได้รับความเป็นธรรม
จากการปฏิบัติงาน หรือได้รับความเสียหาย หรือความเดือดร้อนอันเนื่องจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เรื่อง
ร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) เรื่องร้องเรียนทั่วไป 2) เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
ส่วนราชการ หมายถึง หน่วยงานในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม จังหวัดกำแพงเพชร 
ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไขเป็นที่ยุติ 
ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ให้ เกิดประโยชน์สู งสุด ผู้ ร้องทุกข์ ได้ยื่นหรือ  
ส่งต่อเจ้าหน้าที่ รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูลตลอดจนผู้
ที่มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 
ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์มีสิทธิเสนอคำร้อง
ทุกข์ต่อส่วนราชการที่เก่ียวข้องได้ 
การร้องทุกข์ หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้ที่มีอำนาจหน้าที่พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์
ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระทำของผู้บังคับบัญชาเพ่ือให้บังคับบัญชาได้ทบทวน
ปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์ทราบและหายข้องใจ หรือให้
ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม  
คำร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการที่ได้ยื่น
หรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ ของหน่วยงานสำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม 
 

ระยะเวลาดำเนินการ 
เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง : ตรวจสอบข้อร้องเรียน และตอบกลับผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน 

ทั้งนี้ หากการร้องเรียน มีกรณีเกี่ยวข้องทางวินัย หรือเรื่องความรับผิด ทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ ระยะเวลาดำเนินการ
เป็นไปตามกฎหมายและระเบียบข้อบังคับท่ีกำหนดแล้วแต่กรณี 
การเริ่มนับระยะเวลาเมื่อ : เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนในแบบฟอร์มตามท่ีกำหนด 
การสิ้นสุดระยะเวลาเมื่อ : ได้มีการชี้แจง ให้คำแนะนำ หรือระงับเรื่อง หรือยุติเรื่อง หรือการแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้
ร้องเรียนทราบแล้วแต่กรณี 
 

 



ช่องทางในการยื่นเรื่องร้องเรียน 

1. ทางโทรศัพท์และโทรสาร หมายเลข ๐๕๕-๗๙๑๐๐๘  มือถือ ๐๖๒-๒๔๖๒๔๙๙ 
2. ส่งหนังสือหรือจดหมายได้ ที่ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม ที่อยู่ ๗๘๒ หมู่ ๔ ตำบลไทรงาม อำเภอ
ไทรงาม จังหวัดกำแพงเพชร  ๖๒๑๕๐ 
3. ทางเว็บไซต์ ของหน่วยงาน ได้ที่  https://www.facebook.com/สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม 
4. อีเมล์ หน่วยงาน : sai201@windowslive.com  
5. ตู้รับเรื่องร้องเรียน ติดด้านหน้าอาคารสำนักงาน หน่วยงาน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม 
6. มาแจ้งด้วยตนเองได้ที่ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม  จังหวัดกำแพงเพชร 

 
ขั้นตอนวิธีการรับเรื่องร้องเรียน 

1. เรื่องรอ้งเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรดำเนินการรับเรื่องร้องเรียนตามระบบสารบรรณ 
2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร ให้สอบรายละเอียด ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อ
ได้ พร้อมรายละเอียดที่ต้องการร้องเรียนเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือ องค์กรใดและรายละเอียดของปัญหาที่ส่งผล
กระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ หากกรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์แสดงตนโดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเองจะต้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใดทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานภายใน หรือส่วนงานกลาง
จะต้องสามารถรับเรื่องได้ในทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน เพ่ืออำนวยความสะดวกและไม่
ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจจากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการดำเนินงาน 
หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน15 วันทำการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ ๐๕๕-๗๙๑๐๐๘ และ
ส่งเรื่องไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 
การส่งต่อเรื่องร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ท่ีรับเรื่องร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน และพิจารณาความน่าเชื่อถือของ 
ประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงามและอยู่ใน
อำนาจที่สามารถดำเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะทำหนังสือแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน 1 วันทำการ หลังได้รับแจ้งเพ่ือให้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นบันทึกเรื่องไว้ใน
ฐานข้อมูลและสำเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารทราบ 

 
การตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เมื่อหน่วยงาน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน จะต้องให้ 
ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข 
รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีกและแจ้งผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้
ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันทำการยกเว้นเรื่องร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่ 
1. กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบใน วงกว้างหรือ
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน ต้องดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน3 วันทำการ
กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ 5 วัน 



2. กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกั บข้อ
กฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดำเนินการเกินกว่า 15 วันทำการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการดำเนินการให้ผู้
ร้องทราบเป็นระยะๆ 

 
การตอบข้อร้องเรียน 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงามและหน่วยบริการในสังกัด ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต้องแจ้ง
ผลให้ ผู้ ร้องเรียนทราบภายในเวลาที่ ก ำหนดพร้อมกับรายงานผลการดำเนินการเสนอผู้บริหาร  
เพ่ือทราบ 

 
การรวบรวมข้อมูล 

ฝ่ายบริหารทั่ วไป สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม  จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน  
คำชี้แจงหน่วยงานจัดทำสรุปผลการดำเนินการ ข้อร้องเรียนพร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุก
หน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจำทุกๆ 3 เดือน 

 
 

ผู้รับผิดชอบเรื่องร้อง การจัดซื้อ จัดจ้าง 

ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน : นายวิฑูรย์ วิชาพร  นกัวิชาการสาธารณสุขชำนาญการ  
ฝ่ายบริหารและผู้ที่เกี่ยวข้อง 

 
มาตรฐานงาน 

การรับและตอบข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็น
เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืนเพื่ออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการ
สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ข้างต้น ทั้งนี้  หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียนจะต้องให้
ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุและแนวทางการแก้ไข
รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

 
ระบบติดตามและประเมินผล 

1. หน่วยงานภายใน ได้แก่ ฝ่ายบริหารทั่วไป รายงานผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง พร้อมรายงานปัญหาอุปสรรคการดำเนินงาน ให้ผู้บริหารรับทราบ และส่งให้สำนักงาน
สาธารณสุขจังหวัดกำแพงเพชร 15 วันทำการหลังจากท่ีได้รับเรื่องร้องเรียน 

2. ฝ่ายบริหาร ติดตามและประเมินผล สรุปผลการดำเนินการตามข้อร้องเรียน เสนอผู้บริหาร  
เพ่ือนำมาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ระเบียบ ข้อบังคับท่ีเกี่ยวข้องเป็นระยะๆ และหากเก่ียวข้องกับหลาย
หนว่ยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือนำเรียนผู้บริหารในการประชุมต่อไป 

 



กระบวนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
สำนกังานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม  จังหวัดกำแพงเพชร 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

นายสุเทพ พงษ์ไทยสงค์ 
สาธารณสุขอำเภอไทรงาม   

คณะทำงานบริหารจัดการ 

เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทร

งาม   

กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

นายวิฑูรย์ วิชาพร 

นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญ
การ 

   

ศูนย์บริการจัดการความเสี่ยงเรื่องร้องเรียน 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม   
จังหวัดกำแพงเพชร 



 
ผังข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ จัดจ้าง 

หน่วยงาน : สำนักงานสาธารณสุขอำเภอไทรงาม 

ประชาชน ยื่นเร่ืองร้องเรียน        
จากช่องทางต่าง 

ฝ่ายบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบ 

ลงทะเบียนรับเรื่อง /ตรวจสอบ คัดแยก
วิเคราะห์ 

สาธารณสุขอำเภอไทรงาม 

พิจารณาสั่งการ 

 

มีมูล มีความผิดทางวินัย 

รายงานสาธารณสุขจังหวัด
กำแพงเพชร 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ 

แจ้งผู้ร้องเรียน / สรุปผลการดำเนินงาน / วิเคราะห์
จัดทำรายงาน / เสนอผู้บริหารและจัดเก็บเรื่อง 

ขั้นที่ 1 รับเร่ือง 

ขั้นที่ 3 ส่งต่อ 

ขั้นที่ 2 ตรวจสอบ 

ขั้นที่ 4 ดำเนินการตามวินัย
นับ 

แจ้งผู้ร้องเรียน 

ภายใน 2 วัน 

ภายใน 7 วัน/จนว่าจะ
แล้วเสร็จ 

ตั้งคณะกรรมการสอบสวน
ดำเนินการทางวินัย 



 

 

 

 
 

ภาคผนวก 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบบันทึกร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องขอความช่วยเหลือของประชาชน 
 
       เขียนที่................................................................. 
      วันท่ี................เดือน.............................................พ.ศ. ............... 
เรื่อง ...................................................................................................................... 
เรียน สาธารณสุขอำเภอไทรงาม 
  
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................อายุ..................ปี  อยู่บ้านเลขท่ี
........................หมู่ที.่...............บา้น......................................................ตำบล...........................................อำเภอ
.............................................................จังหวัด.................................................................. 
          
                              ร้องเรียน 
 
                                   ร้องทุกข์ 
          
                                 ร้องขอความช่วยเหลือ 
 
 
เหตุของเรื่อง  (ระบุ)........................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
 ข้าพเจ้า ขอรับรองว่าข้อความดังกล่าวข้างต้นที่ไดร้้องเรียนสาธารณสุขอำเภอไทรงาม เป็นความจริงทกุประการ และขอรับผิด
ต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทั้งหมด และข้าพเจ้ารับทราบว่าการนำความเท็จมาร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งทำให้ผู้อื่นได้รับความเสียหาย 
เป็นความผดิตามประมวลกฎหมายอาญาฐานแจ้งความเท็จต่อเจา้พนักงาน จึงลงลายมือช่ือไว้เป็นหลกัฐาน 
 
    (ลงช่ือ)...................................................................................ผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 
     (..............................................................................)  

    ตำแหน่ง...........................................................................................(ถ้ามี) 
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 

 

 

 

 

 



หลักการยุติเรื่อง 
 
1. เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง และแจ้งผู้ร้องทราบ 
2. เรื่องที่ดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน ซึ่งหน่วยงานเจ้าของเรื่องได้ดำเนินการตามขอบเขต
เต็มที่แล้ว หรือได้บรรเทาเยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสมและแจ้งผู้ร้องทราบ 
3. เรื่องท่ีดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการดำเนินการ และได้ชี้แจงผู้ร้องทราบ 
4. เรื่องส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบ และแจ้งผู้ร้องทราบว่าหน่วยงานใดรับเรื่องไป 
5. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา รวมถึง บัตรสนเท่ห์ เรื่องท่ีอยู่ในกระบวนการศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มี
หลักฐาน และได้แจ้งผู้ร้องทราบ 
6. เรื่องเสนอความคิดเห็นที่พ้นวิสัยดำเนินการ หรือมีหน่วยงานดำเนินการอยู่แล้ว และแจ้งผู้ร้องทราบ 
7. กรณีเสนอความคิดเห็นที่มีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงานประเมินผลข้อมูลและเสนอความคิดเห็นเชิงนโยบายต่อ
ผู้บริหาร 

 
 

เอกสาร ระเบียบ ที่ใช้ประกอบการดำเนินการ 
 

1. พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 
2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 
3. พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 
4. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
5. ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 


