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ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ฉบับนี้ จัดท า

ข้ึนเพื่อให้ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อรอ้งเรียนของสถาบันบณัฑิตพัฒนบริหารศาสตร ์ใช้เป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรยีนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ผ่านกระบวนการ

และวิธีการด าเนินงานในทิศทางเดียวกัน คู่มือฉบับนี้ ถูกจัดท าข้ึนภายหลังจากที่ได้มีการปรับปรุงกระบวนการ

จัดการข้อร้องเรียนใหม่ในปี ๒๕๖๑ เนื่องจากเป็นกระบวนส าคัญที่มีผลต่อการขับเคลื่อนแผนกลยุทธ์ ตาม

แผนปฏิบัติการว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ประจ าปี

งบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ ยุทธศาสตร์ที่ ๓ “ปฏิรูปกลไกและกระบวนการการปราบปรามการทุจรติ” กลยุทธ์ที ่

๑ ปรับปรุงระบบการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตของสถาบัน กลยุทธ์ที่ ๒ ปรับปรุงกระบวนการและพัฒนา

กลไกพิเศษในการปราบปรามการทุจริตที่มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และกลยุทธ์ที่ ๓ บูรณาการข้อมูล

ข่าวสารในการปราบปรามการทุจริต โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยอ านวยความสะดวกเพื่อเพิ่ม

ความรวดเร็วในการรับรู้ปัญหาข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ และสามารถตอบสนองเรื่องร้องเรียนของ

ผู้รับบริการที่รวดเร็ว เหมาะสม และน าไปสู่การปรับปรุงการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ ภายหลัง

การปรับปรุงท าให้สามารถลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน ลดระยะเวลา และสามารถควบคุมเวลาการปฏิบัติงานให้

ชัดเจนมากข้ึนด้วย ท าให้ผู้จัดท ามั่นใจว่าคู่มือฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อ

ร้องเรียนของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ต่อไป 

คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ ประกอบด้วย ๑) วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ ๒) ขอบเขตของ

กระบวนการ ๓) ค าจ ากัดความ ๔) ระดับ/ประเภทข้อร้องเรียน ๕) หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน  

๖) หน้าที่ความรับผิดชอบ ๗) กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง ๘) ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ ๙) ข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน และ ๑๐) มาตรฐานการปฏิบัติงาน และระบบติดตามประเมินผล 

อย่างไรก็ตาม ผู้จัดท ายังคงต้องติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการข้อ

ร้องเรียนที่ปรากฎอยู่ในคู่มือฉบับอย่างต่อเนื่อง เพื่อน าผลการปฎิบัติงานไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการ

จัดการข้อร้องเรียนต่อไป 

 

 
กลุ่มงานสื่อสารองค์การและกิจกรรมเพือ่สงัคม 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร ์  
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สารบรรณ 
 

      เรือ่ง หน้า 

 
ค าน า ๒ 

สารบรรณ ๓ 

๑. วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มอื ๔ 

๒. ขอบเขตของกระบวนการ ๔ 

๓. ค าจ ากัดความ ๔ 

๔. ระดับ/ประเภทข้อร้องเรียน ๕ 

๕. หลักเกณฑ์ในการรบัเรื่องร้องเรียน ๖ 

๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ ๗ 

๗. กฎ ระเบียบ ข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง ๘ 

๘. ข้อก าหนดทีส่ าคัญของกระบวนการ ๘ 

๙. ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน 

 ๙.๑ กระบวนการปฏิบัตงิาน ๙ 

 ๙.๒ แบบฟอร์มที่ใช้ในการปฏิบัตงิาน ๙ 

๑๐. มาตรฐานการปฏิบัติงาน และระบบติดตามประเมนิผล ๙ 

 

ภาคผนวก 

ภาคผนวก ก ค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียนสถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร์ 
ภาคผนวก ข  ประกาศสถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร์ เรื่อง การพิจารณาข้อร้องเรียน พ.ศ.๒๕๖๑ 
ภาคผนวก ค  แบบฟอร์มที่ใช้ในการปฏิบัตงิาน 
ภาคผนวก ง  แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน สถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร ์
ภาคผนวก จ  แผนปฏิบัติการว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของสถาบันบัณฑิตพัฒน 

บรหิารศาสตร์ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ ยุทธศาสตร์ที่ ๓ “ปฏิรปูกลไกและ
กระบวนการการปราบปรามการทจุริต” 
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๑. วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 
คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ จัดท าข้ึนโดยมี

วัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 
๑.๑ เพื่อให้ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตรใ์ช้

เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

๑.๒ เพื่อให้การปฏิบัติงานในปัจจุบนัเปน็มาตรฐาน สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
๒. ขอบเขตของกระบวนการ 
 คู่มือการปฏิบัติงานเล่มนี้ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร์ ตั้งแต่ข้ันตอนการรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากผู้ร้องเรียน ข้ันตอนการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อ
ร้องเรียน การด าเนินการประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อแก้ไข ข้ันตอนช้ีแจง/ตอบกลับผู้
ร้องเรียน ข้ันตอนรวบรวมบันทึกสรุปข้อร้องเรียน และข้ันตอนจัดท าสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนตอ่
คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียนทุก ๖ เดือน และข้ันตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อ
ร้องเรียน 

 
๓. ค าจ ากัดความ 
 “สถาบัน”หมายถึง สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 “คณะกรรมการ” หมายถึง คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 “ข้อร้องเรียน” หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน
หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และการให้ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน หรือหน่วยงานของรัฐ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การวินิจฉัย สั่งการ การเจรจา การไกล่เกลี่ย การด าเนินงาน การ
ประสานงาน การควบคุม ก ากับติดตาม และการประเมินผลการด าเนินงาน  
 “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้ยื่นข้อร้องเรียน กล่าวโทษ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ หรือหน่วยงานของ
รัฐซึ่งส่งต่อข้อร้องเรียน  กล่าวโทษ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะให้สถาบันพิจารณาและด าเนินการ 
 “ประเภทข้อร้องเรยีน” หมายถึง ข้อร้องเรียนที่มีเนื้อหารายละเอียดตามวัตถุประสงค์ที่แบง่ได้ คือ ข้อ
ร้องเรียนนอกเหนืออ านาจสถาบัน ข้อร้องเรียนเล็ก และข้อร้องเรียนใหญ่ 

“ผู้รบับริการ” หมายถึง ผู้ทีม่ารบับริการจากสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์โดยตรงหรือผ่านช่อง
ทางการสื่อสารต่างๆ เช่น นักศึกษา ผู้อบรม หน่วยงานภาครัฐ/ภาคเอกชน ประชาชนทั่วไป เป็นต้น 
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“ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รบัผลกระทบทัง้ทางบวกและทางลบ ทางตรงและทางอ้อม จาก
การด าเนินงานของสถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ เช่น ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต บุคลากรของสถาบัน เป็นต้น 

 

๔. ระดบั/ประเภทข้อรอ้งเรียน จ าแนกออกเป็น ๓ ระดบั/ประเภท ดังนี ้
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
เวลาในการ
ตอบสนอง 

๑ ข้อร้องเรียน
นอกเหนอือ านาจ
สถาบัน 

ผู้ร้องเรียนรอ้งขอในสิง่ที่นอกเหนือ
บทบาทอ านาจหน้าที่ของสถาบัน 

- ไฟฟ้าดับท าให้ระบบ
โทรศัพทอ์ัตโนมัติใช้การ
ไม่ได้  
- บริการinternet ช้าลง 
เนื่องจากเกิดเหตุไฟฟ้า
ลัดวงจร ซึ่งส่งผลกระทบ
ต่อสายไฟเบอรอ์อฟติค
ของวงจรอินเทอรเ์น็ตหลัก
ของสถาบัน (UniNet) ใช้
งานไม่ได้ 

ไม่เกิน ๒ วัน 
(ช้ีแจงใหผู้้
ร้องเรียนทราบ) 

๒ ข้อร้องเรียนเลก็ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนรอ้นแต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน  
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน 

ไม่เกิน ๓-๗ 
วันท าการ 

๓ ข้อร้องเรียนใหญ่  - เรื่องทีส่ร้างความเสือ่มเสีย
ช่ือเสียงของสถาบัน  
- ผู้ร้องเรียนได้รบัความเดือดรอ้น 
ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว ต้องอาศัยอ านาจของ
อธิการบดี รองอธิการบดี หรอื
คณะกรรมการพจิารณาเรื่องข้อ
ร้องเรียน 

- การเรียกร้องให้สถาบัน
ชดเชยค่าเสียหายจากการ
ให้บรกิารที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
บุคลากรสถาบัน 
- การร้องเรียนความไม่
โปรง่ใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง 

๓๐-๙๐ วัน 
ท าการ 
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๕. หลักเกณฑ์ในการรบัเรื่องร้องเรียน 
 ๕.๑ ข้อร้องเรียนที่รับพิจารณา ได้แก่ เรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนเสียหายหรืออาจ
เดือดร้อนเสียหายจากการปฏิบัติงานของสถาบันหรือบุคลากรของสถาบัน  หรือเรื่องจ าเป็นที่ต้องให้สถาบัน
ช่วยเหลือ เยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ หรือเรื่องที่เห็นว่าจะเกิดความเสียหายต่อสถาบัน 
 ๕.๒ ข้อร้องเรียนที่ไม่รับพิจารณา มีดังต่อไปนี้ 
 (๑) ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
 (๒) ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล 
 (๓) ข้อร้องเรียนที่อยู่ระหว่างการด าเนินการตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ กระบวนการ
ยุติธรรม รวมถึงข้อร้องเรียนที่ได้ด าเนินการจนถึงที่สุดแล้ว  
 (๔) ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ที่ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง ตลอดจนไม่
ช้ีตัวพยานบุคคลที่แน่นอน 
 (๕) ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นของรัฐได้ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่เสร็จสิ้นแล้ว  
 (๖) ข้อร้องเรียนที่เป็นเรื่องเฉพาะตัวของบุคลากรและนักศึกษา ที่ไม่เกี่ ยวข้องกับการปฏิบัติ
หน้าที่และภารกิจของสถาบัน 
 ๕.๓ ข้อร้องเรียนต้องจัดท าเป็นหนังสือหรือกรอกข้อมูลตามที่คณะกรรมการก าหนด และอย่างน้อย
ต้องมีรายการ ดังต่อไปนี้ 
 (๑) ช่ือและที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ หรือที่อยู่อิเล็กทรอนิกส์ของผู้รับบริการ ซึ่งสามารถ
ตรวจสอบตัวตนได้ 
 (๒) ระบุเรื่องอันเปน็เหตุแห่งข้อร้องเรยีน โดยระบุรายละเอียดข้อเท็จจรงิหรือพฤติการณ์เกีย่วกบั
ข้อร้องเรียนตามสมควร 
 (๓) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
 (๔) ลงลายมือช่ือของผู้รับบริการ 
 ผู้ร้องเรียนจะเสนอข้อร้องเรียนแทนผู้อื่นมิได้ เว้นแต่เป็นผู้รับมอบอ านาจหรือมีอ านาจกระท า
การแทนผู้ร้องเรียนได้ตามกฎหมาย 
 ๕.๔ ผู้ร้องเรียนสามารถเสนอข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี้ 
 (๑) ติดต่อด้วยตนเองที่กลุ่มงานสื่อสารองค์การและกิจกรรมเพื่อสังคม กองงานผู้บริหาร ช้ัน G 
อาคารนวมินทราธิราช สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 (๒) ทางไปรษณีย์ ส่งไปยัง กลุ่มงานสื่อสารองค์การและกิจกรรมเพื่อสังคม กองงานผู้บริหาร ช้ัน 
G อาคารนวมินทราธิราช สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ๑๑๘ ถนนเสรีไทย แขวงคลองจั่น เขตบางกะปิ 
กรุงเทพฯ ๑๐๒๔๐ 
 (๓) ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ prnida@nida.ac.th 
 (๔) ทางโซเชียลมีเดีย Facebook Fanpage : NIDA Thailand 
 (๕) แบบฟอร์มร้องเรียนออนไลน์ผ่าน Google Form ได้ที่ URL: https://goo.gl/WRoCTn  
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๖. หน้าที่ความรับผดิชอบ 

เพื่อให้การตอบสนองข้อร้องเรียนมีการด าเนินการอย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพและเป็นการยกระดับ
คุณธรรมความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ เนื่องจากเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริการ
มีช่องทางที่จะร้องเรียนการให้บริการหรือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร์จึงแต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน โดยคณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน  ประกอบด้วย 

 (๑) รองอธิการบดีฝ่ายบริหาร  เป็นประธานกรรมการ 
 (๒) ผู้บริหารที่อธิการบดีแต่งตั้ง จ านวน ๖ คน เป็นกรรมการ 
 (๓) ผู้อ านวยการส านักงานอธิการบดี  เป็นกรรมการ 
 (๔) ผู้อ านวยการกองงานผู้บริหาร เป็นกรรมการ 
 (๕) ผู้อ านวยการกองกลาง เป็นกรรมการ 
 (๖) ผู้อ านวยการกองบริการการศึกษา เป็นกรรมการ 
 (๗) ผู้อ านวยการกองแผนงาน เป็นกรรมการ 
 (๘) ผู้อ านวยการกองคลังและพัสดุ เป็นกรรมการ 
 (๙) ผู้อ านวยการกองบริหารทรัพยากรบุคคล เป็นกรรมการ 
 (๑๐) หัวหน้ากลุ่มงานสื่อสารองค์การและกิจกรรมเพื่อสังคม เป็นกรรมการ 
 (๑๑) นิติกร ๑ คน เป็นกรรมการ 
 (๑๒) เจ้าหน้าที่กองบริหารทรัพยากรบุคคล เป็นกรรมการและเลขานุการ 
ทั้งนี้ ให้คณะกรรมการมีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ ๓ ปี และอาจได้รับการแต่งตั้งใหม่อีกได้ ใน

กรณีที่กรรมการพ้นจากต าแหน่งก่อนครบวาระ  ให้อธิการบดสีถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์แต่งตั้งผู้ด ารง
ต าแหน่งแทน โดยให้มีวาระการด ารงต าแหน่งเท่ากับผู้ที่ตนด ารงต าแหน่งแทน และให้คณะกรรมการดังกล่าวมี
อ านาจหน้าที่ ดังนี้ 

 (๑) ก าหนดหลักเกณฑ์ วิธีการ และระบบในการรับ รวมถึงการพิจารณาวินิจฉัยข้อร้องเรียน  
 (๒) รวบรวมข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานจากทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการเชิญบุคคลให้ข้อมูล

หรือข้อคิดเห็น เพื่อประกอบการพิจารณาวินิจฉัยข้อร้องเรียน 
 (๓) พิจารณาวินิจฉัยและก าหนดวิธีการในการจัดการข้อร้องเรียนตามความเหมาะสมแก่กรณี 
 (๔) ติดตามผลการด าเนินการในการจัดการข้อร้องเรียน 
 (๕) ประเมินประสิทธิภาพ สรุปและจัดท ารายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนเพื่อเสนออธิการบดี 

และเผยแพร่สู่สาธารณชน อย่างน้อยปีละ ๒ ครั้ง 
 (๖) เสนออธิการบดีเพื่อออกประกาศ ค าสั่ง ที่เกี่ยวข้องในการพิจารณาข้อร้องเรียน 
 (๗) ปฏิบัติหน้าที่ตามที่สภาสถาบัน หรืออธิการบดีมอบหมาย 
 ในกรณีที่ข้อร้องเรียนเรื่องใดเกี่ยวข้องกับการจัดการตามที่มีกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ 

หลักเกณฑ์หรือวิธีปฏิบัติในเรื่องดังกล่าวอยู่แล้ว  ให้คณะกรรมการด าเนินการให้เป็นไปตามวิธีการจัดการใน
เรื่องนั้น  
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๗. กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ทีเ่กี่ยวข้อง 
การจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ต้องด าเนินการให้เป็นไปตามกฎ ระเบียบ 

ข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
(๑) รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๕๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชน ชาวไทย ส่วนที่ 

๑๐ สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน มาตรา ๕๗ และ ๕๙ 
มาตรา ๕๗ (สิทธิได้รับข้อมูล ค าช้ีแจง และเหตุผลจากหน่วยงานของรัฐ) บุคคลย่อมมีสิทธิได้รับ

ข้อมูล ค าช้ีแจง และเหตุผลจากหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถ่ิน ก่อนการ
อนุญาตหรือการด าเนินโครงการหรือกิจกรรมใดที่อาจมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อม สุขภาพอนามัย 
คุณภาพชีวิต หรือส่วนได้เสียส าคัญอื่นใดที่เกี่ยวกับตนหรือชุมชนท้องถ่ิน และมีสิทธิแสดงความคิดเห็นของตน
ต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อน าไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกล่าว 

มาตรา ๕๙ (สิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์) บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้ง
ผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว 

(๒) พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ 

การอ านวยความสะดวกและการตอบสนอง ความต้องการของประชาชน มาตรา ๓๘, ๔๑ 
มาตรา ๓๘ “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกัน

เกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถาม
หรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” 

มาตรา ๔๑ ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ วิธี
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้
บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วน
ราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยช่ือหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น 

(๓) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
(๔) ค าสั่งสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ที่ ๒๗๐/๒๕๖๐ เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาข้อ

ร้องเรียน ลงวันที่ ๒๕ เมษายน ๒๕๖๐ 
(๕) ประกาศสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เรื่อง การพิจารณาข้อร้องเรียน พ.ศ. ๒๕๖๑ 
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๘. ข้อก าหนดที่ส าคญัของกระบวนการ 
๘.๑ อัตราการตอบสนองผูร้้องเรียนแล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ร้อยละ ๗๐ 
๘.๒ อัตราความส าเร็จในการแก้ไขปญัหาใหก้ับผู้รอ้งเรียน รอ้ยละ ๗๐ 
๘.๓ ร้อยละของการร้องเรียนซ้ าในเรือ่งเดิมในรอบปงีบประมาณ ร้อยละ ๒๐ 
๘.๔ ร้อยละของความพงึพอใจของผู้ร้องเรียน ร้อยละ ๘๐ 
 

๙. ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน 
 ๙.๑ ผังกระบวนการปฏิบัตงิาน (ภาคผนวก ง) 

ผังกระบวนการปฏิบัติงาน เรื่อง การจัดการข้อร้องเรียนที่ปรากฏอยู่ในคู่มือฉบับนี้ เป็นผัง
กระบวนการปรับปรุงใหม่ พ.ศ.๒๕๖๑ การปรับปรุงกระบวนการครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อลดระยะเวลา ลด
เอกสาร เพิ่มความถูกต้อง และมีระบบการควบคุม โดยมีการด าเนินการ ๓ เรื่อง ดังนี้  

(๑) มีการก าหนดระยะเวลาในการตอบกลับ 
(๒) มีการก าหนดผู้รับผิดชอบเบื้องต้น 
(๓) จัดท าแบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน online เช่ือมต่อกับเว็บหลักของสถาบัน (www.nida.ac.th) 
โดยกระบวนการเดิมผู้รับผิดชอบเบื้องต้นมีหน้าที่รับข้อร้องเรียน และจ าแนกในเบื้องต้น จากนั้น

รวบรวมเสนอคณะกรรมการพจิารณาข้อรอ้งเรียน ทั้งข้อร้องเรียนเล็ก และข้อร้องเรยีนใหญ่ ท าให้ใช้ระยะเวลา
ค่อนข้างมากในการพิจารณาและตอบกลับผู้ร้องเรยีน แต่ปัจจุบันหลังการปรบัปรงุกระบวนการ คณะกรรมการ
พิจารณาข้อร้องเรียนได้มอบหมายให้ผู้รับผิดชอบเบื้องต้นเป็นผู้จ าแนกว่าเป็นข้อร้องเรียนประเภทใด หากเป็น
ประเภทข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจสถาบันหรือข้อร้องเรียนเล็กให้ด าเนินการตรวจสอบและประสานงาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบเพื่อแก้ไข/ปรับปรุงได้เลยเพื่อให้กระบวนการจดัการข้อร้องเรียนมคีวามรวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพ พร้อมก าหนดระยะเวลาควบคุมการจัดการข้อร้องเรียนเล็ก "ช้ีแจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียนภายใน 
๓-๗ วัน" ทั้งนี้ หากจ าแนกแล้วพบว่าเป็นกระบวนการข้อร้องเรียนใหญ่ค่อยเสนอที่ประชุมคณะกรรมการ

พิจารณาข้อร้องเรียนพิจารณา ตลอดจนได้จัดท าแบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน Online เช่ือมต่อกับเว็บหลักของ

สถาบัน (www.nida.ac.th) เพื่อเพิ่มช่องทางการรับข้อร้องเรยีน และพัฒนาคุณภาพการให้บริการ โดยผู้รับเรือ่ง

ร้องเรียนสามารถ export เรื่องร้องเรียนต่างๆ ออกมาในรูปแบบไฟล์เอกสาร ท าให้สามารถลดความผิดพลาด
ของการรับข้อมูลเรื่องร้องเรียนเนื่องจากผู้ร้องเรียนเป็นผู้กรอกรายละเอีย ดเอง ไม่จ าเป็นต้องกรอกเรื่อง
ร้องเรียนลงในเอกสารแบบฟอร์ม นอกจากนี้ยังได้จัดท าร่างประกาศสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เรื่อง 
การพิจารณาข้อร้องเรียน พ.ศ. ๒๕๖๑ โดยก าหนดให้มีวิธีปฏิบัติในการพิจารณาและการจัดการข้อร้องเรียน
ของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ให้ด าเนินการได้อย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพและเป็นการยกระดับ
คุณธรรมและความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ 
  



10 

 ๙.๒ แบบฟอร์มที่ใช้ในการปฏิบัตงิาน (ภาคผนวก ค) 
(๑) แบบรับข้อร้องเรียน 
(๒) แบบบันทึกข้อความน าส่งข้อร้องเรียนให้ผูเ้กี่ยวข้อง 
(๓) แบบรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียนฯ 

 
๑๐. มาตรฐานการปฏบิตัิงาน และระบบติดตามประเมินผล 
 ๑๐.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผูบ้รหิารทราบทุก ๖ เดือน 
 ๑๐.๒  ให้รวบรวมรายงานสรปุข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปงีบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรบัปรุง และพฒันาสถาบันต่อไ 
 


