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บทที่ 1 
 

 

 

    การจัดทําคูมือการจัดขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจางฉบับน้ีดําเนินการ จัดทําเพื่อวัตถุประสงค 

ดังตอไปน้ี 

    1) เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการขอรองเรยีนการจดัซือ้จดัจาง

ไดมีการปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการรับเรื่อง

รองเรียนและดําเนินการขอรองเรียนที่กําหนดไวของกรมอนามัยอยางครบถวนและมปีระสิทธิภาพ 

    2) เพื่อใหบุคลากร หรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดขอรองเรียนของ

หนวยงานกรมอนามัย ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจาก

ชองทางการรองเรียนตาง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

    3) เพื่อเปนหลักฐานแสดงวิธีการทํางาน ที่สามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงานใหม 

พัฒนาใหการทํางานเปนมืออาชีพ 

    4) เพื่อเปนการเผยแพร ประชาสัมพันธ ใหประชาชนผูรับบริการ ไดทราบถึงกระบวนการ

จัดการขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง หลักเกณฑตางๆ ในการรองเรียน โดยกรมอนามัยเปดโอกาสใหประชาชน

ผูรับบริการเขามามีสวนรวมในการรับรู แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการดําเนินการ

จัดการขอรองเรียน เพื่อเปนประโยชนในการปรับปรุง แกไขการดําเนินงานตอไป 

 

บทนํา 

1.1 วัตถุประสงค 



 

คูมือการจัดการขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง กรมอนามัย หนา 2 
 

 

  

 

ผูรบับรกิาร แบงเปนกลุมไดดังน้ี 

  • กลุมสังคม ไดแก ประชาชนท่ัวไป, ผูนำชุมชน, อาสาสมัคร, โรงเรียน, มหาวิทยาลยั เปนตน 

  • หนวยงานภาครัฐ ไดแก หนวยงานภายในกรมอนามัย หรือภายนอกกรมอนามัย 

  • องคกรปกครองสวนทองถิ่น ไดแก องคการบริหารสวนจังหวัด (อ.บ.จ.), 

   องคการบริหารสวนตําบล (อ.บ.ต.), เทศบาล เปนตน 

  • องคกรภาคเอกชนหรือองคกรอิสระ ไดแก บริษัท, สมาคม, มูลนิธิ, ชมรมตางๆ เปนตน 
 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  หนวยงานภายในสังกัดกรมอนามัย ท้ังสวนกลางและสวนภูมิภาค 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.2 ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
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    ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเร่ืองรองเรียนการจัดซ้ือจัดจางและ

ดำเนินการจัดการขอรองเรียน ของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียนกรมอนามัย โดยผานทางชองทางตาง  ๆ 

ดังตอไปน้ี 

    1. เดินทางมาดวยตนเอง ติดตอท่ีศูนยรับเร่ืองรองเรียนโดยตรง (สลก.) 

    2. เดินทางมารองเรียนท่ีหนวยงานเจาของเร่ืองโดยตรง 

    3. สงไปรษณียหรือจดหมายมาท่ีศูนยรับเร่ืองรองเรียนกรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข 

     เลขท่ี 88/22 ถนนติวานนท ตำบลตลาดขวัญ อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี    

     รหัสไปรษณีย 11000 

    4. โทรศัพท หมายเลข 0 2590 4000 

    5. โทรสาร หมายเลข 0 2590 4094 

    6. ศูนยรับเร่ืองรองเรียนออนไลน กรมอนามัย www.anamai.moph.go.th 

    7. สายดวนภาครัฐ โทร. 1111 และทางเว็บไซต หรือสงจดหมายมายังสํานักนายกรัฐมนตรี 

 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 

 
 

1.3 ชองทางการรองเรียน
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แบงเปน 3 ประเภทตามภารกิจดานการจัดซ้ือจัดจาง ไดดังตอไปน้ี 

    1. รองเรียนเจาหนาท่ีหรือหนวยงาน 

     เชน รองเรียนเจาหนาท่ีทุจริตในการประกวดราคา เปนตน 

    2. รองเรียนการใหบริการ เชน รองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรมของเจาหนาท่ีในดานงานบริการตาง ๆ  

    3. ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น และคำชมเชย เชน การเสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 

     ในดานการใหบริการเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 

โดยแบงเปน 4 ระดับ ดังน้ี 

1) ขอรองเรียนการจัดซ้ือจัดจางระดับ 1 (เร่ืองท่ัวไป) 

2) ขอรองเรียนการจัดซ้ือจัดจางระดับ 2 (เร่ืองแกไขไดงาย) 

3) ขอรองเรียนการจัดซ้ือจัดจางระดับ 3 (เร่ืองแกไขไดยาก) 

4) ขอรองเรียนการจัดซ้ือจัดจางระดับ 4 (เร่ืองนอกเหนืออํานาจกรม) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.4 ประเภทขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง 
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  1. ใชถอยคาํหรือขอความท่ีสุภาพ และตองมี 

   • วัน เดือน ป 

   • ชื่อ ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท อีเมลท่ีสามารถตดิตอถงึผูรองเรียนหรือรองทุกขได 

   • ขอเท็จจริง หรือ พฤติการณของเร่ืองท่ีรองเรียนไดอยางชัดเจนวาไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย   

อยางไร ตองการใหแกไข ดำเนินการอยางไร หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของ

เจาหนาท่ี/หนวยงาน ของกรมไดชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถดําเนินการสืบสวน สอบสวนได 

   • ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถามี) 

  2. ขอรองเรียนตองเปนเร่ืองจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวท่ีเสียหายตอบุคคลอ่ืน             

หรือหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 

  3. การใชบริการรองเรียนของกรมฯ น้ัน ตองสามารถติดตอกลับไปยังผูใชบริการได เพ่ือยืนยันวามีตัวตนจริง  

   ไมไดสรางเร่ืองเพ่ือกลาวหาบุคคลอ่ืนหรือหนวยงานตาง ๆ ใหเกิดความเสียหาย 

  4. เปนเร่ืองท่ีผูรองไดรับความเดือนรอนหรือเสียหาย อันเน่ืองมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตาง ๆ ของเจาหนาท่ี 

   หรือหนวยงานภายในสังกัดกรมอนามัย 

  5. เปนเร่ืองท่ีประสงคขอใหกรมอนามัยชวยเหลือหรือขจัดความเดือดรอนในดานท่ีเก่ียวของกับความรับผดิชอบ

   หรือภารกิจของกรมฯ  โดยตรง 

  6. ขอรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพ่ิมเติมไดในการดำเนินการตรวจสอบ  

   สืบสวน สอบสวน ขอเท็จจริงตามรายละเอียดท่ีกลาวมาในขอท่ี 1 น้ัน ใหยุติเร่ืองและเก็บเปนฐานขอมูล 

  7. ไมเปนขอรองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปน้ี 

   • ขอรองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทหเวนแตบัตรสนเทหน้ันจะระบุรายละเอียดตามขอท่ี 1  จึงจะรับไว

    พิจารณาเปนการเฉพาะเร่ือง 

1.5 หลักเกณฑในการรบัเรื่องรองเรียน 
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   • ขอรองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเร่ืองท่ีศาลไดมีคําพิพากษาหรือคําสั่งถึงท่ีสดุแลว 

   • ขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับสถาบันพระมหากษัตริย 

   • ขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับนโยบายของรัฐบาล 

   • ขอรองเรียนท่ีหนวยงานอ่ืนไดดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและไดมีขอสรุปผลการ

 พิจารณาเปนท่ีเรียบรอยไปแลว อยางเชน สำนักงาน คณะกรรมการปองกันและปราบปราม            

การทุจริตแหงชาติ  (ป.ป.ช.) สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ 

(ป.ป.ท.) เปนตน  นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลวใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา 

    วาจะรับไวพิจารณา หรือไมเปนเร่ืองเฉพาะกรณี 
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   การพิจารณาขอรองเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุมครองผูรองเรียนน้ัน จะตองปฏิบัติตาม

ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการสงเร่ือง ใหหนวยงานพิจารณาน้ัน ผูใหขอมูล

และผูรองอาจจะไดรับความเดือนรอน การแจงเบาะแสผูมีอิทธิพล ตองปกปดชื่อและท่ีอยูผูรอง หากไมปกปดชื่อท่ีอยู 

ผูรองจะตองแจงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของทราบและใหความคุมครองแกผูรองดวย  

    • กรณีมีการระบุชื่อผูถูกกลาวหา จะตองคุมครองท้ังฝายผูรองและผูถูกกลาวหา เน่ืองจากเร่ือง 

ยังไมไดผานกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริงและอาจเปนการกลั่นแกลงกลาวหาใหไดรับ

ความเดือดรอนและเสียหายได 

    • เร่ืองท่ีเก่ียวกับความม่ันคงของชาติ 

    • กรณีผูรองเรียนระบุในคำรองขอใหปกปดหรือไมประสงคใหเปดเผยชื่อผู รองเรียน หนวยงาน

ตองไมเปดเผยชื่อผูรองใหหนวยงานผูถูกรองทราบ เน่ืองจากผูรองอาจจะไดรับความเดือนรอน 

     ตามเหตุแหงการรองเรียนน้ัน ๆ 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.6 การพิจารณาในการกาํหนดชั้นความลับ 
  และคุมครองผูรองเรียน 
จาง 
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  1. รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550  มาตรา 56,57 และ 59 

  2. พระราชบัญญตัิขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 มาตรา 14, 15  และ 25 

  3. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551  หมวด 10 การ รองทุกข มาตรา 122, 123,  

124 และ 125 

  4. พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 หมวด 7              

การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42 

  5. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเร่ืองราวรองทุกข พ.ศ. 2552 

  6. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี วาดวยการรับฟงความคดิเห็นประชาชน พ.ศ. 2548 ขอ 8, 9, และ 12 

  7. ระเบยีบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.7 กฎ ระเบียบที่เกี่ยวของกับการดําเนินการ 
  จัดการขอรองเรียน 
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    ขอรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง หมายความวา เร่ืองท่ีผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรองเรียน

ตอกรมอนามัย จากการใหบริการดานจัดซ้ือจัดจางของกรมอนามัยในเร่ืองตาง ๆ ดังน้ี 

    • ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับหนวยงานในสังกัดกรมอนามัย ท้ังในสวนกลางและภูมิภาค เน่ืองจากไม

ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ เงื่อนไข หรือมีการดําเนินการท่ีสรางความเดือดรอน               

แกประชาชนหรือสอไปในทางทุจริต 

    • ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับเจาหนาท่ีพัสดุของกรมอนามัย ปฏิบัติหนาท่ีไมมีประสิทธิภาพ ไมเต็มใจ

     ใหบริการ ปฏิบัติหนาท่ีผิดวินัยประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณท่ีกำหนดไว รวมท้ังมีความ

     ประพฤติท้ังสวนตัวและหรือการงานท่ีเสื่อมเสียตอหนาท่ีราชการ 

    • ขอรองเรียนท่ีมีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ หมายถึง เร่ืองรองเรียนท่ีมีการเสนอขาวทาง

สื่อมวลชน หรือเปนเร่ืองรองเรียนท่ีสรางความเสียหายอยางรายแรงตอภาพลักษณกรมอนามัย 

 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.8 คําจํากัดความ 
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การดําเนินการจนไดขอยุติ ไดแก 

 • เร่ืองท่ีดําเนินการแลว ไดตามความประสงคของผูรองท้ังหมดและไดแจงใหผูรองไดทราบ 

 • เร่ืองท่ีดําเนินการแลวไดตามความประสงคของผูรองบางสวน (หนวยงานเจาของเร่ืองไดดําเนินการ                  

ตามขอบเขตเต็มท่ีแลว) หรือไดบรรเทาเยียวยาปญหาความเดือดรอนของผูรองตามความเหมาะสม และได

แจงใหผูรองทราบ 

 • เร่ืองดําเนินการแลว แตไมไดตามความประสงคของผูรอง เชน พนวิสัยการดําเนินการและขอบเขตอํานาจ

  หนาท่ีแลว และไดแจงทําความเขาใจกับผูรอง 

 • เร่ืองท่ีสงตอใหหนวยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีแลว และไดแจงใหผูรองทราบ              

ถึงหนวยงานท่ีรับเร่ืองตอ 

 • เร่ืองรองเรียนท่ีระงับการพิจารณาหรือรวมเร่ือง เชน บัตรสนเทห เร่ืองท่ีอยูในกระบวนการทางศาล               

ขอรองเรียนกลาวโทษแตไมมีพยาน หลักฐานท่ีชัดเจน พรอมไดแจงใหผูรองทราบตามควรแกกรณี 

 • เร่ืองเสนอขอคิดเห็นท่ีพนวิสัยดําเนินการ หรือเปนกรณีท่ีหนวยงานไดดําเนินการอยูแลว 

  ผูรองเรียน หมายความวา ประชาชนท่ัวไป เจาหนาท่ีของรัฐ หรือผูท่ีไดรับมอบฉันทะใหรองเรียนแทน

องคกรภาครัฐ หนวยงานเอกชน ผูรับบริการผูมีสวนไดสวนเสียภายในและภายนอกกรมอนามัย ท่ีติดตอมายังกรมอนามัย 

ผานชองทางตาง ๆ 

  การตอบสนอง หมายความวาการท่ีสวนราชการไดใหขอมูลการดําเนินการ เพ่ือแกไขขอรองเรียนใหกับ

ผูรับบริการภายใน 15 วัน  

  การดําเนินการ หมายความวาการท่ีหนวยงานเจาของเร่ืองหรือหนวยงานท่ีรับผิดชอบ ไดมีกระบวนการ

ตรวจสอบและมีการแกไขปญหาอยางชัดเจน อยางเชนการตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การประชุมเพ่ือปรึกษาหารือ

หรือหาทางออกของการแกไขปญหารวมกันของผูรองหรือผูถูกรองเรียน หรือกรณีการกระทําผิดของเจาหนาท่ี              

ไดมีการวากลาวตักเตือน หรือลงโทษตามกฎ ระเบียบ ท่ีกําหนดไว เปนตน 
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  เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/เจาหนาที่ผูประสานงาน หมายความวา เจาหนาท่ีท่ีผูบังคับบัญชา               

ไดมอบหมายใหรับผิดชอบการดําเนินการจัดการ และประสานงานเก่ียวกับการรองเรียน 

  หนวยงานที่รับผิดชอบ/หนวยงานเจาของเรื่อง หมายความวา หนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ี             

และความรับผิดชอบในการดําเนินการจัดการตางๆเก่ียวกับขอรองเรียนน้ัน 

  ผูบังคับบัญชา หมายความวา หัวหนาหนวยงานระดับผูอํานวยการสํานัก/สถาบัน/กอง/หรือหัวหนากลุมงาน 

ท่ีไดรับอํานาจมอบหมายใหพิจารณา วิเคราะหและจัดการเร่ืองรองเรียน 

  ผูบริหาร หมายความวา หัวหนาสวนราชการ อธิบดีและรองอธิบดีกรมอนามัย 
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  • อธิบดีหรือรองอธิบด ี: สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการดําเนินการแกไข

ปญหาขอรองเรียน 

  • ผูอำนวยการสำนัก สถาบัน กอง : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแกไขปญหา                

ขอรองเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 

  • เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ : ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการตรวจสอบและติดตาม

ผลการแกไขปญหา 

  • เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ : ใหความรวมมือในการตรวจสอบและแกไขปญหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.9 หนาที่ความรบัผิดชอบ 
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บทที่ 2 
 
 
 
 

 

 

 

   ปจจุบันกรมอนามัย ดําเนินการจัดการขอรองเรียนโดยเปนไปตามท่ีรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

พ.ศ. 2550 กําหนดไวตามมาตรา 59 “บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเร่ืองราวรองทุกขและไดรับแจงผลการพิจารณาภายใน

เวลาอันรวดเร็ว” ซ่ึงกระบวนการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางของกรมฯ น้ัน เม่ือไดรับเร่ือง

รองเรียน จากชองทางตาง ๆ ท่ีกําหนดไว ศูนยรับเร่ืองรองเรียนจะสงเร่ืองใหหนวยงานผูรับผิดชอบรับเร่ืองเพ่ือไป

ดําเนินการจัดการขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางตามกระบวนการตอไป พรอมท้ังตอบแจงผลการดําเนินการจัดการ        

ขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางในเบื้องตนภายในระยะเวลา 15 วัน ไปยังผูรองเรียนใหไดทราบผลตามท่ีอยูท่ีปรากฏ        

ในฐานขอมูลผูรองเรียน หรือดําเนินการแจงผลใหผูรองเรียนทราบดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกสผานชองทางเว็บไซต

ขอรองเรียนของกรมอนามัย และเม่ือหนวยงานผูรับผิดชอบไดดําเนินการจัดการขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางจนได 

ผลสรุปแลว เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของหนวยงานจะตองบันทึกผลการดําเนินการจัดการขอรองเรียน และแจงผล              

ใหศูนยรับเร่ืองรองเรียนทราบ เพ่ือเก็บเปนฐานขอมูลเร่ืองรองเรียนของกรมอนามัย 
 
 
 
 
 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

2.1 กระบวนการทํางาน 
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    กระบวนการท่ีจะทำใหผูรองเรียนไดรับทราบผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจาง

ไดอยางรวดเร็วและมีความพึงพอใจตอผลการดำเนินการจากหนวยงานท่ีรับผิดชอบน้ัน ท้ังน้ีกรมฯ ไดตระหนักและให

ความสำคัญตอผลความพึงพอใจของผูรองเรียนท่ีมีตอระบบการดำเนินการจัดการขอรองเรียนเปนอยางดี                  

โดยกระบวนการทำงานดานการจัดการขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางของกรมฯ จะมีแนวทางและกระบวนการ

ตรวจสอบหรือพิจารณาดำเนินการจัดการขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางในแตละเร่ืองน้ันไมเหมือนกัน ซ่ึงขึ้นอยูกับ

รายละเอียดของเร่ืองรองเรียนดวยวามีความซับซอนของเน้ือหาเพียงใด หรือตองใชระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสาร

หลักฐาน พยาน ตาง ๆ เพ่ือเขาสูกระบวนการพิสูจนใหไดขอสรุปแหงผลของการรองเรียน โดยเปนขอเท็จจริง                 

ท่ีถูกตอง เปนธรรมตอผูรองเรียนและผูถูกรองเรียน ดังน้ันการรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางในบางเร่ืองจึงตองใช

ระยะเวลาในการตรวจสอบ อาจจะทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพึงพอใจตอระยะเวลาในการจัดการขอรองเรียน            

แตท้ังน้ีกรมฯ ไดกำหนดใหหนวยงานผูรับผิดชอบรายงานผลการดำเนินงานทุกระยะ เพ่ือแจงใหผูรองเรียนทราบ                 

โดยมีการรายงานผลในแตละรอบดังน้ี รายงานผลรอบ 15 วัน, รอบ 30 วัน, รอบ 60 วัน หรือจนกวาเร่ืองจะไดขอยุต ิ

โดยศูนยรับเร่ืองรองเรียนสํานักงานเลขานุการกรม เปนหนวยงานกลางในการประสานงาน ติดตามผลการดําเนินการ

จัดการขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางกับหนวยงานผูรับผิดชอบ เพ่ือนำผลการจัดการขอรองเรียนบันทึกในระบบ    

พรอมท้ังรายงานชี้แจงใหผูรองเรียนไดรับทราบและใหผูรองเรียนไดเกิดความพึงพอใจตอการดำเนินงานการจัดการ                 

ขอรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจาง ซ่ึงท้ังหมดน้ีจะเปนการดำเนินการผานทางระบบการจัดการขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกส

เว็บไซตของกรมอนามัย และผูรองเรียนสามารถเขามาตรวจสอบผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนไดทุกเม่ือ           

โดยผานทางเว็บไซตขอรองเรียนของกรมอนามัย หรืออาจจะสงหนังสือแจงโดยตรงไปยังผูรองเรียน หากรองเรียนมา

ทางชองทางอ่ืนท่ีไมใชระบบอิเล็กทรอนิกส 
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    ปจจุบันในยุคการปฏิรูประบบราชการ รัฐบาลพยายามผลักดัน เรงรัด สนับสนุนใหหนวยงาน

ภาครัฐตางๆ ไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการบริหารจัดการ เพ่ือลดขั้นตอนและระยะเวลาใน                

การปฏิบัติงาน และประชาชนสามารถเขาถึงการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว พรอมกันน้ียังชวยใหการปฏิบัติงานเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตองการของประชาชนในดานงานบริการตาง ๆ ไดอยางครบถวน 

    การรับเร่ืองรองเรียนหรือบริหารจัดการเร่ืองรองเรียนดานจัดซ้ือจัดจางของกรมอนามัยในปจจุบัน

ไดนำเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมาประยุกตใชงาน คือการรับเร่ืองรองเรียนผานระบบอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงก็คือการ

รับเร่ืองรองเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือระบบอินเทอรเน็ตมาใชในการรับเร่ืองรองเรียน ประสานงานจัดสง

เร่ืองรองเรียนใหหนวยงาน และดำเนินการตอบผลการจัดการขอรองเรียนผานระบบ ผูรองเรียนสามารถติดตามความ

คืบหนาหรือผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนจัดซ้ือจัดจางไดผานทางระบบ พรอมท้ังเก็บขอมูลเร่ืองรองเรียนตาง ๆ 

อยางเปนระเบียบซ่ึงฐานขอมูลจะถูกเก็บไวในระบบการจัดการขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกส 

    ซ่ึงระบบการจัดการขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกสน้ัน จะสามารถลดขั้นตอนและระยะเวลา ในการ

ดําเนินงาน เพ่ือใหการดําเนินงานน้ันเปนไปอยางสะดวก รวดเร็วและเปนระบบยิ่งขึ้น โดยมุงท่ีจะตอบสนองความ

ตองการของประชาชนในดานงานบริการ พรอมตอบขอสงสัยหรือ แจงผลการดำเนินการอยางรวดเร็วผานระบบ          

โดยรายละเอียดของระบบงานการจัดการขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกสน้ัน ไดกำหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานในการใชงาน

ไวดังตอไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

2.2  ระบบการจัดการขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกส 
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  1. เขาสูระบบผานทางเว็บไซตกรมอนามัย www.anamai.moph.go.th 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.3  ข้ันตอนการเขาสูระบบออนไลน 
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  2. ผูรองเรียน คลิ๊ก ท่ีกระดาน ถาม – ตอบ 
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  3. ผูรองเรียน คลิ๊ก ท่ี ศูนยรับขอรองเรียนและขอชมเชยกรมอนามัย 
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  4. ผูรองเรียน คลิ๊ก ท่ี ตั้งกระทูใหม 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

คูมือการจัดการขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง กรมอนามัย หนา 20 
 

  5. ผูรองเรียน คลิ๊ก ท่ี หัวขอกระทู 
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  6. ผูรองเรียนกรอกรายละเอียด หัวขอรองเรียน ขอมูลรายละเอียดเร่ืองท่ีรองเรียน  และข อ มูล เ ก่ี ยว กับ           

ผูรองเรียน เชน ชื่อ นามสกุล เบอรโทรศัพท ท่ีอยู และ e-mail เพ่ือตอบกลับ ชี้แจง เร่ืองท่ีรองเรียน            

ใหทราบ เม่ือทําตามขั้นตอนทุกอยางเรียบรอยแลว ผูรองเรียน คลิ๊ก ท่ี “บันทึก” เพ่ือสงเร่ือง               

ท่ีรองเรียน เปนอันครบขั้นตอนในการสงเร่ืองรองเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  7. เจาหนาท่ีศูนยรับเร่ืองรองเรียน รับเร่ืองรองเรียนจัดซ้ือจัดจางผานทางเว็บไซตของกรม และนําขอมูล         

ท่ีไดมาประสานงานสงเร่ืองใหเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียนของแตละหนวยงาน

ดําเนินการตอบขอรองเรียนตามขั้นตอนอยางชาภายใน 15 วันทําการ ยกเวน ขอรองเรียนระดับ 3 

และ 4 ท่ีอาจเกิน 15 วันทําการ 

  8. ผูรองเรียนสามารถเขามาตรวจสอบการตอบ หรือ ชี้แจง ขอรองเรียนจัดซ้ือจัดจางผานทางชองทาง

เว็บไซตกรมอนามัยไดเชนเดิม หลังจากผานไปแลวประมาณ 15 วันทําการ 

  9. เจาหนาท่ีศูนยรับเร่ืองรองเรียน รับเร่ืองรองเรียนจัดซ้ือจัดจางผานทางชองทางการรองเรียนตาง ๆ         

ของกรม และนําขอมูลท่ีไดมาประสานงานสงเร่ืองใหเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียนของ

แตละหนวยงานดําเนินการตอบขอรองเรียนตามขั้นตอนอยางชาภายใน 15 วันทําการ 



 

คูมือการจัดการขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง กรมอนามัย หนา 22 
 

บทที่ 3 
 

 

 

 

    กรมอนามัยมีเกณฑการรายงานผล และการปรับปรุง แกไข พัฒนา เก่ียวกับขอรองเรียนดาน

จัดซ้ือจัดจางดังตอไปน้ี 

  1. ขอรองเรียนระดับ 1 (ท่ัวไป) 

   เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของศูนยรับขอรองเรียนสามารถอธิบายรายละเอียด             

ขอรองเรียนแกผูรับบริการไดทันที เน่ืองจากเปนขอคําถามท่ีไมซับซอน ยกเวน กรณีท่ีผูรองเรียนจัดทําเปนหนังสือสง

เขามาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีรับขอรองเรียนอาจใชเวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน              

แตสามารถดําเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน 1 วันทําการ 

  2. ขอรองเรียนระดับ 2 (เร่ืองท่ีแกไขไดงาย) 

   • เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ ทําหนังสือแจงหนวยงานท่ีรับผิดชอบ ระยะเวลาไมเกิน 1 วันทําการ 

   • หนวยงานท่ีรับผิดชอบตรวจสอบขอเท็จจริง และสรุปขอเท็จจริง พรอมท้ังบอกแนวทาง วิธีการ

แกไข/ปรับปรุงของหนวยงาน ระยะเวลาไมเกิน 12 วันทําการ 

   • หนวยงานท่ีรับผิดชอบ ทําหนังสือแจงผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียนโดยตรง

และสําเนาหนังสือแจงผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุง ใหเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบทราบ 

การรายงานผล การปรับปรุง แกไข 
พัฒนาการดําเนินการขอรองเรียน
จัดซื้อจัดจาง 
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   • หากดําเนินการแกไข/ปรับปรุงตามขอรองเรียนเกิน 15 วันทําการ ตองทําหนังสือแจงใหผูรองเรียน

ทราบความคืบหนา และสําเนาหนังสือสงใหศูนยรับขอรองเรียนกรมอนามัยดวย 

  3. ขอรองเรียนระดับ 3 (เร่ืองท่ีแกไขไดยาก) 

   • เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของหนวยงานตนเร่ืองพิจารณาวาเปนขอรองเรียนระดับ 3 ไมสามารถแกไข/ 

                 ปรับปรุงไดภายในหนวยงาน ใหทําบันทึกสงตอไปยังเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของศูนยรับขอรองเรียน               

ของกรมอนามัย 

   • เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบพิจารณาขอรองเรียน หากเปนขอรองเรียนระดับ 3 (ระดับกรม) จัดทํา                

บันทึกรายงานผูบริหารภายใน 1 วันทําการ และจัดทําเปนวาระการประชุม 

   • ท่ีประชุมกรมอนามัยสั่งการใหหนวยงานท่ีรับผิดชอบตรวจสอบขอเท็จจริง หรือแกไข/ปรับปรุงตาม

ขอรองเรียน ระยะเวลาดําเนินการตามกําหนดการประชุมกรมอนามัยในแตละเดือน 

   • เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบทําหนังสือแจงหนวยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการตามมตท่ีิประชมุ ภายใน 1 วัน 

ทําการ 

   • หนวยงานท่ีรับผิดชอบตรวจสอบขอเท็จจริง โดยการประชุม สอบถาม สอบปากคํา ขอเอกสาร และ

ดําเนินการแกไขตามความเหมาะสม ระยะเวลาไมเกิน 20 วันทําการ 

   • หนวยงานท่ีรับผิดชอบสรุปขอเท็จจริงจาการตรวจสอบ พรอมท้ังบอกแนวทาง วิธีการแกไข/

ปรับปรุงของหนวยงาน ระยะเวลาไมเกิน 4 วันทําการ 

   • หนวยงานท่ีรับผิดชอบทําหนังสือแจงผลการดําเนินงานไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสําเนาหนังสือ

ใหเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของศูนยรับขอรองเรียนทราบไมเกิน  1 วันทําการ 

   • หากดําเนินการแกไข/ปรับปรุงตามขอรองเรียนเกิน 30 วันทําการ ตองทําหนังสือแจงใหผูรองเรียน

ทราบความคืบหนา และสําเนาหนังสือสงใหศูนยรับขอรองเรียนกรมอนามัยดวย 

   • ศูนยรับขอรองเรียนทําบันทึกแจงผลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงไปยังเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของ

หนวยงานตนเร่ือง 
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หมายเหตุ: หากเปนขอรองเรียนระดับ 3 (ระดับหนวยงานสวนกลาง) เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบทําหนังสือแจง

หนวยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการไดเลย ไมตองทําบันทึกรายงานผูบริหารหรือนําขอรองเรียน                 

เขาท่ีประชุมกรมอนามัย 

  4. ขอรองเรียนระดับ 4 (เร่ืองท่ีอยูนอกเหนืออํานาจกรม) 

   • กรณีรองเรียนผานทางโทรศัพท เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของศูนยรับขอรองเรียนกรมอนามัย ทําความ

เขาใจและชี้แจง หรือแจงหนวยงานท่ีรับผิดชอบกับปญหาโดยตรงใหผูรองเรียนทราบ ระยะเวลา

ภายใน 1 วันทําการ 

   • กรณีรองเรียนผานทางจดหมาย/โทรสาร เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดทําหนังสือสงตอไปยังหนวยงาน

ภายนอกท่ีเก่ียวของโดยตรง ระยะเวลาภายใน 1 วันทําการ 

    

    

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 



 

คูมือการจัดการขอรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง กรมอนามัย หนา 25 
 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โทร.เขากรม (02) 

เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน
ทําบันทกึแจงเรื่องรองเรียนสงให
หนวยงานที่เกี่ยวของ 

สงเรื่อง เจาหนาที่ศูนยรับเรื่อง
รองเรียนบันทึกขอ
รองเรียนลงบน
แบบฟอรม 01 

หนวยงานที่เกี่ยวของ
ตรวจสอบขอเท็จจริง 
และประสานเพื่อแกไข 

สําเนาแจงผล/ความคืบหนาการแกไข 

แจงผล/ความคืบหนาการแกไขขอรองเรียน 

หนังสือ/จดหมาย/
E-MAIL 

เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน
ทําบันทกึแจงเรื่องรองเรียนสงให
หนวยงานที่เกี่ยวของ 

หนวยงานที่เกี่ยวของ
ตรวจสอบขอเท็จจริง 
และประสานเพื่อแกไข 

สงเรื่อง 

สําเนาแจงผล/ความคืบหนาการแกไข 

แจงผล/ความคืบหนาการแกไขขอรองเรียน 

เว็บไซตกรมอนามยั 
เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องรองเรียนเขา
ตรวจสอบขอมูลในเว็บไซตกรมอนามัย 
http://www.anamai.moph.go.th 

เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน
ทําบันทกึแจงเรื่องรองเรียนสง
ใหหนวยงานที่เกี่ยวของ 

หนวยงานที่เกี่ยวของ
ตรวจสอบขอเท็จจริง 
และประสานเพื่อแกไข 

แจงผล/ความคืบหนาการแกไขขอรองเรียน เจาหนาที่บันทกึผล/ความกาวหนาเขาเว็บไซต 

 
 
 

รองเรียน 
ผาน 

สายดวน 
ภาครัฐ 
โทร. 
1111 

(สํานักนายกรัฐมนตร)ี 

แจงหนวยงาน 
ผานเอกสาร 

กา
รจั

ดก
าร

ขอ
รอ

งเ
รีย

นข
อง

กร
มอ

นา
มัย

 

 
 
 

 
 
 
 

ประ 
ชา 
ชน 
ทั่ว 
ไป 

สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข
ทําบันทกึสงเรื่องรองเรียนที่เกีย่วของ
กับกรมอนามัย 

เจาหนาที่ทาํบันทกึแจง
เรื่องรองเรียนสงให
หนวยงานที่เกี่ยวของ 

หนวยงานที่เกี่ยวของ
ตรวจสอบขอเท็จจริง 
และประสานเพื่อแกไข 

แจงผล/ความคืบหนาการแกไขขอรองเรียน เจาหนาที่บันทกึแจงผล/ความกาวหนาให สป. 

แจงผล/ความคืบหนาการแกไขขอรองเรียน 

แจงหนวยงาน
ผานเว็บไซต 

เจาหนาทีศู่นยรับเรื่อง
รองเรียนเขาตรวจสอบขอมูล
ที่เกี่ยวกับกรมอนามัยที่
http://203.113.25.22/portal 

เจาหนาทีศู่นยรับเรื่องรองเรียนทํา
บันทึกแจงเรื่องรองเรียนสงให
หนวยงานที่เกี่ยวของ 

หนวยงานที่เกี่ยวของ
ตรวจสอบขอเท็จจริง 
และประสานเพื่อแกไข 

เจาหนาที่บันทกึผล/ความกาวหนาเขาเว็บไซต 



 

 

 1. นางรัชนีวรรณ     นามะสนธิ         ท่ีปรึกษา 
ผูอํานวยการกองคลัง 

 2. นายชาญยุทธ     พรหมประพัฒน       ท่ีปรึกษา 
เลขานุการกรมอนามัย 

 3. นางสาววาวา     ปุลิเวคินทร            ท่ีปรึกษา 
หัวหนากลุมบัญชี กองคลัง 

 4. นางอรุณี           อินทรขํา         คณะทํางาน 
นักวิชาการเงินและบัญชีชํานาญการ 

 5. นางสาวรัญชนา   รุงเรือง             คณะทํางาน 
เจาพนักงานการเงินและบัญชีชํานาญงาน 

 

 

ผูจัดทํา 


