
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (Workflow)
กระบวนการทํางาน : การดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน

ผู้ร้องเรียน ผู้รับผิดชอบเบื้องต้น หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน

1.แจ้งข้อร้องเรียน

2. กลุ่มงานสื่อสารองค์การฯ

กองงานผู้บริหาร/หรือกองบริหาร

ทรัพยากรบุคคลเป็นผู้รับเรื่อง

ผ่านช่องทาง ต่างๆ ได้แก่

- แบบฟอร์มออนไลน์

- Facebook : NIDA 

Thailand

- Email : 

complaint@nida.ac.th

- โทรศัพท์ : 027273000

- เดินทางมาร้องเรียนด้วย

ตนเอง

- ส่งไปรษณีย์

 - ผู้รับเรื่องร้องเรียนพิจารณาว่าเรื่อง

ร้องเรียนดังกล่าวอยู่ในอํานาจสถาบัน

หรือไม่

 - แจ้งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่

เกี่ยวข้องรับทราบ

 - ประกาศสถาบันฯ 

เรื่อง การพิจารณาข้อร้อง

เรีย พ.ศ. 2561

 - คู่มือการปฏิบัติงาน

กระบวนการจัดการข้อ

ร้องเรียนสถาบัน

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์

 - เรื่องร้องเรียนไม่อยู่ในอํานาจสถาบัน

ดําเนินการชี้แจง/ตอบกลับ

 - เรื่องร้องเรียนอูย่ในอํานาจสถาบัน 

ดําเนินการตอบกลับว่า ทางสถาบันได้รับ

เรื่องร้องเรียนแล้ว

 - หน่วยงาน/ผู้ถูกร้องเรียนชี้แจงข้อมูล

ภายใน 2 วัน

ผู้รับเรื่องพิจารณาข้อมูลจากหน่วยงาน

และข้อร้องเรียนว่าเรื่องร้องเรียน

ดังกล่าวเป็นข้อร้องเรียนเล็กหรือ

ข้อร้องเรียนใหญ่

ภายใน 3-7 วัน

 - กรณีเป็นข้อร้องเรียนเล็กประสาน

ผู้เกี่ยวข้องเพื่อแก้ไข

 - กรณีเป็นข้อร้องเรียนใหญ่แจ้งเนื้อหา

ข้อร้องเรียนในกลุ่มไลน์ของ

คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน 

หากคณะกรรมการฯเห็นว่า หน่วยงาน

สามารถแก้ไขได้เอง ให้แจ้งหน่วยงาน

ดําเนินการชี้แจง/แก้ไข

ภายใน 30-90

วันทําการ

1. ฝ่ายเลขานุการจัดการประชุม

คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน

2. เชิญผู้แทนหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้

ข้อมูลต่อคณะกรรมการฯ

FlowChart
รายละเอียด

ขั้นตอนการดําเนินงาน

เอกสารอ้างอิง/
แบบฟอร์ม/

ระบบสารสนเทศ

ระยะเวลา
ดําเนินการ

เริ่มต้น
รับข้อร้องเรียน 

บันทึกข้อมูลในระบบ

พิจารณาข้อร้องเรียนว่าอยู่ใน
อํานาจสถาบันหรือไม่

ชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียน

(ภายใน 2 วัน)

ข้อร้องเรียนใหญ่

ข้อร้องเรียนเล็ก
ได้รับการชี้แจง/ตอบกลับ

(ภายใน 3-7 วัน)

พิจารณาข้อร้องเรียน
และข้อเท็จจริงใน

เบื้องต้น

จัดการประชุมคณะกรรมการ

พิจารณาข้อร้องเรียน

ได้รับการชี้แจง/ตอบกลับ

(ภายใน 30 - 90 วันทําการ)

ไม่อยู่ในอํานาจของสถาบัน อยู่ในอํานาจของสถาบัน

ข้อร้องเรียนเที่หน่วยงาน
สามารถแก้ไขได้เอง

ข้อร้องเรียนใหญ่ที่มี
ผลกระทบกับสถาบัน

ชี้แจงข้อมูลเรื่องที่

ถูกร้องเรียน

ได้รับข้อมูลการชี้แจง
จากหน่วยงาน

ตรวจสอบ/วิเคราะห์
ข้อร้องเรียน/

รับคําชี้แจง/รับคําตอบกลับ 

ผ่านช่องทางที่ผู้ร้องเรียนระบุ

ได้รับการแจ้งให้ชี้แจงหรอื

ดําเนินการแก้ไข

ได้รับการชี้แจงหรือการ

ดําเนินการแก้ไขจากหน่วยงาน

ได้รับแจ้งข้อร้องเรียน



ผู้ร้องเรียน ผู้รับผิดชอบเบื้องต้น หน่วยงานที่ถูกร้องเรียน คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน

FlowChart
รายละเอียด

ขั้นตอนการดําเนินงาน

เอกสารอ้างอิง/
แบบฟอร์ม/

ระบบสารสนเทศ

ระยะเวลา
ดําเนินการ

คณะกรรมการฯ พิจารณากําหนดแนว

ทางแก้ไข

- ไม่มีมูล ชี้แจงข้อเท้จจริงให้ผู้ร้องเรียน

ทราบ

- มีมูล กําหนดแนวทางการแก้ไขและ

ชี้แจง

คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียนแจ้ง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทําหนังสือชี้แจง

หรือดําเนินการแก้ไข

 - หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนทําหนังสือ

ชี้แจง หรือแจ้งผลการดําเนินการแก้ไข

 - คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน

พิจารณาการดําเนินการแก้ไข

 - ฝ่ายเลขานุการคณะกรรมการ

พิจารณาข้อร้องเรียนจัดทําหนังสือ

ชี้แจงหรือตอบกลับผู้รอ้งเรียน 

ตามช่องทางที่ผู้ร้องเรียนระบุ

ภายใน 30-90

วันทําการ

 - กลุ่มงานสื่อสารองค์การ และกอง

บริหารทรัพยากรบุคคล ร่วมกันรวบรวม

สรุปข้อมูลสถิติข้อร้องเรียน เสนอต่อที่

ประชุมคณะกรรมการพิจารณาข้อ

ร้องเรียน ปีงบประมาณละ 2 ครั้ง

 - นําเสนอข้อมูลสถิติข้อร้องเรียนต่อ

อธิการบดีปีงบประมาณละ 2 ครั้ง 

ก่อนเผยแพร่ข้อมูลในเว็บไซต์ของสถาบัน

เผยแพร่ข้อมูลสถิติข้อร้องเรียนใน

เว็บไซต์สถาบัน

สิ้นสุด
รวบรวมสรุปสถิติ

ข้อร้องเรียนรายงานต่อคณะ

กรรมการฯ ทุก 6 เดือน

นําเสนอข้อมูลสถิติข้อร้องเรียน

เสนออธิการบดี

สิ้นสุด

กําหนดแนวทางการ
แก้ไข

แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งให้

ชี้แจงหรือดําเนินการแก้ไข

เผยแพร่ข้อมูลสถิติข้อร้องเรียน

ในเว็บไซต์สถาบัน

ได้รับการแจ้งให้ชี้แจงหรอื

ดําเนินการแก้ไข

จัดทําหนังสือชี้แจง/ผลการ

พิจารณาของสถาบัน

ไม่มีมูล

มีมูล

ทําหนังสือชี้แจง/แจ้งผลการ

ดําเนินการแก้ไข

พิจารณาหนังสือ
ชี้แจงและการ

ดําเนินการแกไ้ข

ได้รับการชี้แจง/ตอบกลับ

(ภายใน 30 - 90 วันทําการ)

จัดทําหนังสือชี้แจง/ผลการ

พิจารณาของสถาบัน

พิจารณาข้อมูลสถิติ
ข้อร้องเรยีน และติดตามผล
การจัดการขอ้ร้องเรียน


