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สื ่อสารการรับรู ปญหาขอรองเรียน และสามารถตอบสนองไดอยางรวดเร็ว เหมาะสม และนำไปสู การ

ปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ เปนประโยชนสำหรับหนวยงาน และผูปฏิบัติงานที่จะนำไปเปนมาตรฐานอยางมี

คุณภาพตอไป 
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บทท่ี 1 บทนำ 

 

1. วัตถุประสงค 

1.1 เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดานการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  

ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับจากชอง  

ทางการรองเรียนตาง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

1.2 เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรยีน

ท่ีกำหนดไวอยางครบถวน และมีประสิทธิภาพ 

1.3 เพื่อเปนการเผยแพร ประชาสัมพันธใหประชาชนผูรับบริการ ไดทราบถึงกระบวนการจัดการขอ

รองเรียน ใหสามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการที่มีอยู เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับ

ความตองการ 

1.4 เพื่อเปนหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถายทอดใหกับผูที่เขามาปฏิบัติงานใหมไดเรียนรู

และพัฒนาการทำงานเปนแบบมืออาชีพ 

 

2. ขอบเขตของกระบวนการ 

   คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน การสื่อสาร การรับขอคิดเห็น การติดตาม 

และตอบรับ และตรวจสอบและการตอบสนองขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ การวิเคราะห ระดับขอเรียน 

ระดับความรุนแรง การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูที่เกี่ยวของในหนวยงานเพื่อดำเนินการแกไข/

ปรับปรุง การประสานศูนยรับขอรองเรียน หนวยงานภายนอก การติดตามผลการแกไข/ปรับปรุง เพ่ือแจง

กลับใหผูรองเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการขอรองเรียน 

 

3. คำจำกัดความ  

3.1 คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการพิจารณาขอรองเรียนของวิทยาลัยฯ 

3.2 ขอรองเรียน หมายถึง เรื่องที่ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดรอน

หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตาม และการใหขอเสนอแนะ 

ขอคิดเห็น รวมทั ้งเรื ่องที ่ไดรับการรองขอจากศูนยดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย สำนักงาน

คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ สำนักงานการตรวจเงินแผนดิน หรือ

หนวยงานของรฐั 
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3.3 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การวินิจฉัย สั่งการ การเจรจา การไกลเกลี่ย การดำเนินงาน 

การประสานงาน การควบคุม กำกับติดตาม และการประเมินผลการดำเนินงาน 

3.4 ผูรองเรียน หมายถึง ผูยื่นขอรองเรียน กลาวโทษ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ หรือหนวยงานของ

รัฐซึ่งสงตอขอรองเรียน กลาวโทษ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะใหวิทยาลัยฯ พิจารณาและ

ดำเนินการ 

3.5 ผูรับบริการ/ลูกคา หมายถึง ผูที่มารับบริการจากวิทยาลัยฯ โดยตรงหรือผานชองทางการสื่อสาร

ตาง ๆ เชนนักศึกษา ผูอบรม หนวยงานภาครัฐ/ภาคเอกชน ประชาชนท่ัวไป เปนตน 

3.6 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทางตรงและทางออม 

จากการดำเนินงานของวิทยาลัยฯ เชน ผูปกครอง ผูใชบัณฑิต บุคลากรของวิทยาลัยฯ เปนตน 

 

4. จำแนกกลุมขอรองเรียน  

จำแนกตามความสำคัญ 4 กลุม ดังนี้ 

กลุมท่ี 1 ขอรองเรียนท่ีมีความรุนแรง ซ่ึงขอรองเรียนขอนี้อาจรุนแรงมากจนลูกคาไมพอใจในการรับ   

           บริการและอาจถึงข้ันเลิกใชบริการได 

กลุมท่ี 2 ขอรองเรียนท่ีมีความถ่ีสูง ขอรองเรียนขอนี้ลูกคาจำนวนมากจะไดรับผลกระทบ 

กลุมท่ี 3 ขอรองเรียนท่ีมีความรุนแรงและมีความถ่ีสูง 

กลุมท่ี 4 ขอรองเรียนอ่ืน ๆ อาจะเปนขอรองเรียนเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงอาจะเกิดจากความไมพอใจสวนตัว 

 

5. ระดับความรุนแรง 

ระดับความ

รุนแรง 

ความหมาย 

1 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดขอรองเรียนท่ัว ๆ ไป 

2 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดขอรองเรียน และนาจะสงผลให

หนวยงานตองมีการเจรจาตอรอง และทำความเขาใจ 

3 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดขอรองเรียน และนาจะสงผลให

หนวยงานตองมีการเจรจาตอรองเพ่ือปกปองชื่อเสียงของหนวยงานหรือกรม 

4 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดขอรองเรียนทางคดีความ 

5 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ และทำใหสงผลกระทบตอชีวิต และความม่ันคงใน

การดำรงชีวิตในปจจุบัน 
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บทท่ี 2 หลักเกณฑในการจัดการเรื่องรองเรียน 

 

    1. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/รายละเอียดของขอมูลท่ีผูรองควรรู เพ่ือใชในการรองเรียน 

1.1 ขอรองเรียนท่ีรับพิจารณา ไดแก เรื่องท่ีผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนเสียหายหรืออาจ

เดือดรอนเสียหายจากการปฏิบัติงานของวิทยาลัยฯ หรือบุคลากรของวิทยาลัยฯ หรือเรื่องจำเปนท่ี

ตองใหวิทยาลัยฯ ชวยเหลือ เยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข หรือเรื่องท่ีเห็นวาจะเกิดความเสียหายตอ

วิทยาลัยฯ 

1.2 ขอรองเรียนท่ีไมรับพิจารณา มีดังตอไปนี้ 

(1) ขอรองเรียนเก่ียวกับสถาบันพระมหากษัตริย 

(2) ขอรองเรียนเก่ียวกับนโยบายรฐับาล 

(3) ขอรองเรียนท่ีอยูระหวางการดำเนินการตามกฎหมาย ระเบยีบ ขอบังคับ กระบวนการ

ยุติธรรม รวมถึงขอรองเรียนท่ีดำเนินการจนถึงท่ีสุดแลว 

(4) ขอรองเรียนท่ีเปนบัตรสนเทหท่ีไมระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดลอมท่ีชัดแจง 

ตลอดจนไมชี้ตัวพยานบุคคลท่ีแนนอน 

(5) ขอรองเรียนท่ีหนวยงานอ่ืนของรัฐไดดำเนินการตามอำนาจหนาท่ีเสร็จแลว 

(6) ขอรองเรียนท่ีเปนเรื่องเฉพาะตัวของบุคลากรและนักศึกษาท่ีไมเก่ียวของกับการปฏิบัติ

หนาท่ีและภารกิจของวิทยาลัยฯ 

1.3 ขอรองเรียนตองจัดทำเปนหนังสือหรือกรอกขอมูลตามท่ีคณะกรรมการกำหนด และอยางนอย

ตองมีรายละเอียดของขอมูลท่ีผูรองควรรูเพ่ือใชในการรองเรียน ดังตอไปนี้ 

(1) ช่ือ-สกุลของผูถูกรองเรียน  

(2) ชวงเวลาการกระทำความผิด พฤติการณการทุจริต และประพฤติมิชอบ  

(3) ใชถอยคำสุภาพ/ภาษาสุภาพ เขาใจงาย 

(4) ชื่อและท่ีอยู หมายเลขโทรศัพทของผูรองเรียน หรือท่ีอยูอิเล็กททรอนิกสของผูรองเรียน

ซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได ลงลายมือชื่อของผูรองเรียน และผูรองเรียนจะเสนอขอรองเรียนแทน

ผูอ่ืนมิได เวนแตเปนผูรับมอบอำนาจหรือมีอำนาจอาจกระทำการแทนผูรองเรียนไดตามกฎหมาย 
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บทท่ี 3  ชองทางแจงเรื่องรองเรียนการทุจริต 

 

1. ชองทางท่ีผูรองเรียนสามารถเสนอขอรองเรียนผานชองทาง ดังนี้ 

(1) ติดตอดวยตนเองท่ีหองผูอำนวยการ  

(2) ทางไปรษณีย สงไปยัง วิทยาลัยพยาบาลบรมราชนนี เชียงใหม 201 หมู 4 ต.ดอนแกว อ.แมริม  

จ.เชียงใหม 50180 หรือหยอนใสกลองรับขอรองทุกข/รองเรียน 

(3) เขียนคำรองตาม template ดาวนโหลดแบบฟอรม และสงมาทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส  

e-mail :  office@bcnc.ac.th 

(4) แบบฟอรมรองเรียนออนไลน ผาน Google Form  

(5) link ยื่นเรื่องรองเรียนไปยัง ป.ป.ช. 

https://www.nacc.go.th/allcomplaint 

(6) link ยื่นเรื่องรองเรียนไปยัง ป.ป.ท. 

https://anonymous.pacc.go.th/ 

 

2. วิธีการสงเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

2.1 ผูใชบริการ/ประชาชนท่ีตองการรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ ขอใหเขียน

แบบฟอรมคำรองทุกข/รองเรียน (รายละเอียดในภาคผนวก) หากไมใชแบบฟอรมขอใหเขียน

รายละเอียดตาง ๆ ใหครบถวน ตามหลักเกณฑ 

2.2 สงคำรองทุกข/รองเรียน/แจงเบาะแสมาตามชองทางท่ีวิทยาลัยฯ กำหนด 

2.3 รอรับรายงานผลการพิจารณาตามระยะเวลาดำเนินการรับขอรองเรียนจากรองผูอำนวยการดานบริหาร

และยุทธศาสตร 

 

3.ข้ันตอนหรือวิธีการในการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบ  

1. วิทยาลัยดำเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือรับทราบ และจัดทำแผนปฏิบัติการปองกันและปราบปรามการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบของสวนราชการ ใหสอดคลองกับยุทธศาสตรวาดวยการปองกันและ

ปราบปรามการทุจริต และนโยบายของรัฐบาลท่ีเก่ียวของ  

2. ประสาน เรงรัด และกำกับใหหนวยงานในสังกัดดำเนินการตามแผนปฏิบัติการปองกันและปราบปราม

การทุจริตและประพฤติมิชอบของสวนราชการ 

mailto:office@bcnc.ac.th
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3. ดำเนินการเก่ียวกับขอรองเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเวนการปฏิบัติหนาท่ีโดยมิชอบของ

เจาหนาท่ีในสวนราชการ 

4. คุมครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมขาราชการ ลกูจางประจำ พนักงานราชการ พนักงาน

กระทรวงสาธารณสุข ท่ีปฏิบัติงานในวิทยาลัย 

5. ประสานงานท่ีเก่ียวของกับการปองกันและปราบปรามการทุจริต และประพฤติมิชอบ และการ

คุมครองจริยธรรมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

6. ติดตาม ประเมินผล และจัดทำรายงานการปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบและ

การคุมครองจริยธรรม เสนอหัวหนาสวนราชการและหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

7. ปฏิบัติงาน สนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานท่ีเก่ียวของ หรือท่ีไดรับมอบหมาย 

 

4. กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

4.1 งานบริหารทั่วไปและยุทธศาสตร เปนหนวยงานหลักในการรับเรื่องรองเรียน และเสนอคำสั่งแตง

ตังผูรับผิดชอบในการรับเรื่องรองเรียนแตละชองทาง 

4.2 เมื ่อไดรับรองเรียนใหผู ที ่ไดรับแตงตั้งปฏิบัติหนาที่รวบรวมขอมูลจากการองเรียนเสนอรอง

ผูอำนวยการดานบริหารฯ เพื่อใหความเห็นเสนอผูอำนวยการ และคณะกรรมการฯ ที่ไดรับการ

แตงตั้ง ใหดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียนตามลำดับ ในกรณีเปนลักษณะบัตรสนเทหใหพิจารณา

เฉพาะรายท่ีมีลักษระตามท่ีกำหนดในคูมือนี้ 

4.3 ถาเห็นวาขอรองเรียนนั้นไมสมบูรณครบถวน ไมวาเหตุใด ๆ ใหเจาหนาที่แนะนำใหผูรองเรียน

แกไขภายในระยะเวลาที่กำหนด ถาเห็นวาขอรองเรียนไมสมบูรณครบถวนนั้น เปนกรณีที่ไมอาจ

แกไขใหถูกตองได หรือผูรองเรียนไมแกไขขอรองเรียนภายในระยะเวลาท่ีกำหนด ใหบันทึกไวแลว

เสนอขอรองเรียนดังกลาวตอรองฯ ดานบริหาร เพื่อเสนอตอผูอำนวยการ และคณะกรรมการ

ดำเนินการตอไป และแจงใหผูรองเรียนทราบถึงข้ันตอนหรือระยะเวลาการพิจารณาเรื่องรองเรียน

เทาท่ีจะสามารถกระทำได 

4.4 กรณีที่เห็นสมควรใหแตงตั้งคณะกรรมการสอบสวนขอเท็จจริง หรือมอบหมายใหผูใดตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

4.5 ใหคณะกรรมการสอบสวนขอเท็จจริงที่ไดรับแตงตั้ง มีหนาที่รวบรวมขอเท็จจริงที่เกี่ยวของ และ

พิจารณาไตสวนหาขอเท็จจริงวามีมูลความจริงหรือไมเพียงใด โดยใหดำเนินการใหแลวเสร็จ

โดยเร็วภายใน 30 วันนับแตวันที่ไดรับแตงตั้ง พรอมทั้งจัดทำรายงานผลการสอบสวนขอเท็จจริง 
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และความเห็นของคณะกรรมการเสนอผูอำนวยการฯ ทราบวามีการกระทำทุจริตและประพฤติ 

มิชอบเกิดข้ึนจริงหรือไม และเปนการกระทำผิดวินัยหรือไม หากเปนกรณีท่ีไมมีมูลท่ีควรกลาวหา 

ใหเสนอความเห็นตอผูอำนวยการเพ่ือยุติเรื่องและนำเสนอตอคณะกรรมการบริหารวิทยาลัย เพ่ือ

พิจารณาใหความเห็นตัดสินใหดำเนินการตอหรือยุติเรื่อง 

4.6 ในการพิจารณาไตสวนขอเท็จจริงใหดำเนินการอยางลับ และตองเปดโอกาสใหเจาหนาที่ผู ถูก

กลาวหาไดพิสูจนขอเท็จจริงอยางเปนธรรม 

 

5. สวนงานท่ีรับผิดชอบ  

           งานบริหารท่ัวไปและยุทธศาสตร ท่ีรับผิดชอบหลักในการดำเนินการ 

 

6. ระยะเวลาท่ีดำเนินการ  

   ระยะเวลาดำเนินการรับขอรองเรียน เพ่ือประสานหาทางแกไข โดยดำเนินการรับและติดตาม

ตรวจสอบขอรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ 

โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้  

ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ

ขอมูลทุกชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับขอ

รองเรียนเพ่ือประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

กลองรับความคิดเห็น  สัปดาหละ 1 ครั้ง ภายใน 30 วัน 

นับแตวันท่ีไดรับแตงตั้ง 

 

รองเรียนทางไปรษณีย ทุกวัน ภายใน 30 วัน 

นับแตวันท่ีไดรับแตงตั้ง 

 

รองเรียนตาม 

template/ e-mail :  

office@bcnc.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 30 วัน 

นับแตวันท่ีไดรับแตงตั้ง 

แบบฟอรม 

รองเรียนออนไลน ผาน 

Google Form 

ทุกวัน ภายใน 30 วัน 

นับแตวันท่ีไดรับแตงตั้ง 

แบบออนไลน 

  

7. กฎ ระเบียบ ขอบังคับท่ีเกี่ยวของ 

 การจัดการขอรองเรียน ตองดำเนินการใหเปนไปตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

  (1) รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชน ชาวไทย สวนท่ี 10 

สิทธิในขอมูลขาวสารและการรองเรียน มาตรา 57 และ 59 

mailto:office@bcnc.ac.th
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มาตรา 57 (สิทธิไดรับขอมูล คำชี้แจง และเหตุผลจากหนวยงานของรัฐ) บุคคลยอมมีสิทธิไดรับขอมูล  

คำชี้แจง และเหตุผลจากหนวยราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการสวนทองถิ่น กอนการอนุญาต

หรือการดำเนินโครงการหรือกิจกรรมใดที่อาจมีผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอม สุขภาพอนามัย คุณภาพชีวิต 

หรือสวนไดสวนเสียอื่นใดที่เกี่ยวกับตนหรือชุมชนทองถิ่น และมีสิทธิแสดงความคิดเห็นของตนตอหนวยงานท่ี

เก่ียวของเพ่ือนำไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกลาว 

มาตรา 59 (สิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกข) บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขและไดรับแจงผลการ

พิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  

   (2) พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การ

อำนวยความสะดวกและตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38, 41 

มาตรา 38 เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงาน

ท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคำถามหรือแจงการ

ดำเนินการใหทราบภายใน 15 วัน หรือภายในกำหนดเวลาท่ีกำหนดไว 

มาตรา 41 ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคำรองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับ วิธ ี ปฏิบัติ

ราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ี

ของสวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดำเนินการใหลุลวงไปและในกรณีท่ีมีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคล

นั้นทราบผลการดำเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวย

ก็ได ในกรณีการแจงผานระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผยชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียนเสนอแนะ หรือ

แสดงความคิดเห็น 

(1) ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2552 

(2) คำสั่งสถาบันฯ เรื่องการพิจารณาขอรองเรียนพ.ศ.2564 
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            ภาคผนวก ก 

 
 


