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จังหวัดก าแพงเพชร 
 



ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ จัดจ้าง ของ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคีฉบับ
นี้ จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ จัดจ้าง ของสาธารณสุขอ าเภอบึง
สามัคคี จังหวัดก าแพงเพชร  

ทั้งนี้โดยมีวัตถุประสงค์ในการบริการ ข้อมูล ข่าวสาร รับฟังข้อเสนอแนะ  และร้องเรียน ด้านการ
จัดซื้อจัดจ้าง ตามระเบียบกระทรวงการคลงั ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
เพื่อให้ได้ ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามขั้นตอน ตามกระบวนการและแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนเพื่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 

 สาธารณสุขอ าเภอบึงสามคัค ี
 มกราคม 2562 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทน า 

ระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 
โดยที่เป็นการสมควรมีระเบียบว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ เพื่อก าหนด หลักเกณฑ์ 
วิธีการ และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ ให้เหมาะสมสอดคล้องกับ
พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ 

 
ค าจ ากัดความ 

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้อง เรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ที่ก าหนดไว้
เนื่องจากไม่ได้รับการบริการตามสทิธิที่ก าหนด ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร ไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงาน หรือได้รับความเสียหาย หรือความเดือดร้อนอันเนื่องจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่เรื่องร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) เรื่องร้องเรียนทั่วไป 2) เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
ส่วนราชการ หมายถึง หน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคี จังหวัดก าแพงเพชร 
ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไขเป็นที่ 
ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ผู้ร้องทุกข์ ได้ยื่นหรือ  
ส่งต่อเจ้าหน้าที่ รวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทน 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือต้องการเสนอแนะข้อคิดเห็นหรือให้ข้อมูล
ตลอดจนผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียในเรื่องร้องเรียนนั้นๆ 
ผู้ร้องทุกข์ หมายถึง ผู้ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์มีสิทธิ
เสนอค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ 
การร้องทุกข ์หมายถึง การร้องต่อผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป หรือผู้ที่มีอ านาจหน้าที่พิจารณาวินิจฉัยเรื่อง
ร้องทุกข์ตามกฎหมาย หรือระเบียบ เนื่องจากเกิดความทุกข์จากการกระท าของผู้บังคับบัญชาเพื่อให้บังคับ
บัญชาได้ทบทวนปฏิบัติและแก้ไขในส่วนที่ไม่ถูกต้อง หรือชี้แจงเหตุผลความถูกต้องที่ได้ปฏิบัติให้ผู้ร้องทุกข์
ทราบและหายข้องใจ หรือให้ผู้บังคับบัญชาระดับสูงขึ้นไปได้พิจารณาให้ความเป็นธรรม  
ค าร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องทุกข์ซึ่งได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายเนื่องจากเจ้าหน้าที่ของส่วน
ราชการที่ได้ยื่นหรือส่งถึงเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ ของหน่วยงานส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคี 

 
ระยะเวลาด าเนินการ 

เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง : ตรวจสอบข้อร้องเรียน และตอบกลับผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน 
ทั้งนี้ หากการร้องเรียน มีกรณีเกี่ยวข้องทางวินัย หรือเรื่องความรับผิด ทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ ระยะเวลา
ด าเนินการเป็นไปตามกฎหมายและระเบียบข้อบังคับที่ก าหนดแล้วแต่กรณี 
การเริ่มนับระยะเวลาเม่ือ : เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนในแบบฟอร์มตามที่ก าหนด 
การสิ้นสุดระยะเวลาเม่ือ : ได้มีการชี้แจง ให้ค าแนะน า หรือระงับเรื่อง หรือยุติเรื่อง หรือการแจ้งผลการ
พิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบแล้วแต่กรณี 

 
 



ช่องทางในการยื่นเร่ืองร้องเรียน 

1. ทางโทรศัพท์และโทรสาร หมายเลข 0 5577 2510  มือถือ 081-281-6152 
2. ส่งหนงัสือหรือจดหมายได้ ที่ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคี ที่อยู่ 240 หมู่ 5 ต าบลวังชะโอน 
อ าเภอบึงสามคัคี จังหวัดก าแพงเพชร  62210 
3. ทาง Facebook ของหน่วยงาน ได้ที่  
https://www.facebook.com/profile.php?id=100019070709921 
4. อีเมล์  toon_witoon@hotmail.com อีเมล์ผูบ้ริหาร : PraJhak@gmail.com 
5. ตู้รับเรื่องร้องเรียน ติดด้านหนา้อาคารส านักงาน หน่วยงาน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามคัค ี
6. มาแจ้งด้วยตนเองได้ที่ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามคัคี  จงัหวัดก าแพงเพชร 

 
ขั้นตอนวิธีการรับเร่ืองร้องเรียน 

1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนตามระบบสารบรรณ 
2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร ให้สอบรายละเอียด ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อ
ได้ พร้อมรายละเอียดที่ต้องการร้องเรียนเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือ องค์กรใดและรายละเอียดของปัญหาที่ส่งผล
กระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ หากกรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์แสดงตนโดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเองจะต้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใดทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานภายใน หรือส่วนงานกลาง
จะต้องสามารถรับเรื่องได้ในทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่
ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจจากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะ เวลาในการด าเนินงาน 
หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน15 วันท าการสามารถสอบถามได้ทีห่มายเลขโทรศพัท์ 0 5577 2510 และส่ง
เรื่องไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 
การส่งต่อเร่ืองร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ที่รับเรื่องร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน และพิจารณาความน่าเชื่อถือของ 
ประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคีและอยู่
ในอ านาจที่สามารถด าเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือแจ้งหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องภายใน 1 วันท าการ หลังได้รับแจ้งเพื่อให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นบันทึกเรื่องไว้ใน
ฐานข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารทราบ 

 
การตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เมื่อหน่วยงาน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคี ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน จะต้องให้ 
ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแกไ้ข 
รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีกและแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้
ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันท าการยกเว้นเรื่องร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่ 



1. กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบใน วงกว้างหรือ
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน3 วันท าการ
กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ 5 วัน 
2. กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับข้อ
กฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า 15 วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการด าเนินการให้ผู้
ร้องทราบเป็นระยะๆ 

 
การตอบข้อร้องเรียน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคีและหน่วยบริการในสังกัด ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนต้อง
แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในเวลาที่ก าหนดพร้อมกับรายงานผลการด า เนินการเสนอผู้บริหาร  
เพื่อทราบ 

 
การรวบรวมข้อมูล 

ฝ่ายบริหารทั่วไป ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคี  จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน  
ค าชี้แจงหน่วยงานจัดท าสรุปผลการด าเนินการ ข้อร้องเรียนพร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุก
หน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกๆ 3 เดือน 

 
 

ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้อง การจัดซ้ือ จัดจ้าง 

ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน : นางสาวยุวธดิา  แดงนาค  นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ  
ฝ่ายบริหารและผูท้ี่เกี่ยวข้อง 

 
มาตรฐานงาน 

การรับและตอบข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็น
เรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่นเพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้รอ้งเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการ
สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ข้างต้น ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียนจะต้องให้
ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุและแนวทางการแก้ไข
รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

 
ระบบติดตามและประเมินผล 

1. หน่วยงานภายใน ได้แก่ ฝ่ายบริหารทั่วไป รายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง พร้อมรายงานปัญหาอุปสรรคการด าเนินงาน ให้ผู้บริหารรับทราบ และส่งให้ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัดก าแพงเพชร 15 วันท าการหลังจากที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 



2. ฝ่ายบริหาร ติดตามและประเมินผล สรุปผลการด า เนินการตามข้อร้องเรียน เสนอผู้บริหาร  
เพื่อน ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ระเบียบ ข้อบังคับที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ และหากเกี่ยวข้องกับหลาย
หน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บริหารในการประชุมต่อไป 

 
กระบวนการบรหิารจดัการเรื่องร้องเรยีน 

ส านักงานสาธารณสขุอ าเออบงึสามัคคี  จังหวดัก าแพงเพชร 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

นายประจักษ์  แก้วกิจจา 

สาธารณสุขอ าเออบึงสามัคค ี  

คณะท างานบริหารจัดการ 

เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์  
ส านักงานสาธารณสุขอ าเออบึง

สามัคค ี  

กลุ่มงานบริหารทั่วไป 

นายวิษณุ อู่ทอง 

นักวิชาการสาธารณสุขช านาญการ 
   

ศูนย์บริการจัดการความเสี่ยงเรื่องร้องเรียน 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเออบึงสามัคค ี  
จังหวัดก าแพงเพชร 



 
ผังขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรยีนการจัดซื้อ จัดจ้าง 
หน่วยงาน : ส านักงานสาธารณสขุอ าเออบึงสามัคคี 

ประชาชน ยื่นเรื่องร้องเรยีน        
จากช่องทางต่าง 

ฝ่ายบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบ 

ลงทะเบียนรับเร่ือง /ตรวจสอบ คัดแยก
วิเคราะห์ 

สาธารณสุขอ าเออบึงสามัคค ี

พิจารณาสั่งการ 

 

มีมูล มีความผิดทางวินัย 

รายงานสาธารณสุขจังหวัด
ก าแพงเพชร 

ศูนย์บริหารจัดการเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ 
แจ้งผู้ร้องเรียน / สรุปผลการด าเนินงาน / วิเคราะห์

จัดท ารายงาน / เสนอผู้บริหารและจัดเก็บเร่ือง 

ขั้นที่ 1 รับเรื่อง 

ขั้นที่ 3 ส่งต่อ 

ขั้นที่ 2 ตรวจสอบ 

ขั้นที่ 4 ด าเนินการตามวินัย
นับ 

แจ้งผู้ร้องเรียน 

อายใน 2 วัน 

อายใน 7 วัน/จนว่าจะ
แล้วเสร็จ 

ต้ังคณะกรรมการสอบสวน
ด าเนินการทางวินัย 



 

 

 

 
 

อาคผนวก 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบบันทึกร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องขอความช่วยเหลือของประชาชน 
 
       เขียนที่.................................................................  
      วันที่................เดือน.............................................พ.ศ. ............... 
เรื่อง ......................................................................................................................  
เรียน สาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคค ี
  
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................อายุ..................ปี  อยู่บ้านเลขที่
........................หมู่ที่................บ้าน......................................................ต าบล................ ...........................อ าเภอ
.............................................................จังหวัด......................................................... ......... 
          
                              ร้องเรียน 
 

                                   ร้องทุกข์ 

          
                                 ร้องขอความช่วยเหลือ 
 
 
เหตุของเรื่อง  (ระบุ)........................................................................................................ ................................................ 
.............................................................................................................................................................. .......................... 
........................................................................................................ ...............................................................................  
............................................................................................................................. ......................................................... 
............................................................................................................................. ......................................................... 
.................................................................. ..................................................................................................................  
 ข้าพเจ้า ขอรับรองว่าข้อความดังกล่าวข้างต้นที่ได้ร้องเรียนสาธารณสุขอ าเภอบึงสามัคคี เป็นความจริงทุกประการ และขอรับ
ผิดต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทั้งหมด และข้าพเจ้ารับทราบว่าการน าความเท็จมาร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าท่ี ซึ่งท าให้ผู้อื่นได้รับความ
เสียหาย เป็นความผิดตามประมวลกฎหมายอาญาฐานแจ้งความเท็จต่อเจ้าพนักงาน จึงลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 
 
    (ลงชื่อ)...................................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

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

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

 

 

 

 

 



หลักการยตุิเรื่อง 
 
1. เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง และแจ้งผู้ร้องทราบ 
2. เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน ซึ่งหน่วยงานเจ้าของเรื่องได้ด าเนินการตามขอบเขต
เต็มที่แล้ว หรือได้บรรเทาเยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสมและแจ้งผู้ร้องทราบ 
3. เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ และได้ชี้แจงผู้ร้องทราบ 
4. เรื่องส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ และแจ้งผู้ร้องทราบว่าหน่วยงานใดรับเรื่องไป 
5. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา รวมถึง บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มี
หลักฐาน และได้แจ้งผู้ร้องทราบ 
6. เรื่องเสนอความคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการ หรือมีหน่วยงานด าเนินการอยู่แล้ว และแจ้งผู้ร้องทราบ 
7. กรณีเสนอความคิดเห็นที่มีผลต่อส่วนรวม ให้หน่วยงานประเมินผลข้อมูลและเสนอความคิดเห็นเชิงนโยบายต่อ
ผู้บริหาร 

 
 

เอกสาร ระเบียบ ท่ีใช้ประกอบการด าเนินการ 
 

1. พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 
2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 
3. พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจา้หน้าที่ พ.ศ. 2539 
4. พระราชกฤษฎีกาวา่ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบา้นเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
5. ระเบียบกระทรวงการคลงั ว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 


