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บริการไดรับการตอบสนองที่เหมาะสม และนำไปสูการปรับปรุงระบบงานใหดีขึ้น เพื่อเปนแนวทางขั้นตนใน
การเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพื่อเปนเกณฑในการกำหนดหนาที่ความรับผิดชอบของหนวยงานและบุคลากรให
ชัดเจน ไมซ้ำซอน เกิดความเปนธรรมในการมอบหมายภารกิจ และเพื่อบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
ดานการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริหารใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแกไข
ปญหาตามขอรองเรียน ที่ไดรับจากชองทางการรองเรียนตางๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน จึงจำเปนตองมีขั ้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที ่ชัดเจน และมี
มาตรฐานเดียวกัน  

วิทยาลัยนครราชสีมา 



สารบัญ 

หน้า 
การบริหารจัดการข้อร้องเรียน .......................................................................................................................... 1 

1. หลักการและเหตุผล ................................................................................................................................. 1
2. วัตถุประสงค์ ............................................................................................................................................ 1
3. ขอบเขต ................................................................................................................................................... 2
4. คำจำกัดความ .......................................................................................................................................... 2
5. ระดับข้อร้องเรียน .................................................................................................................................... 3

รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ................................................................................................................... 4 
1. นโยบายปฏิบัต ิ......................................................................................................................................... 4
2. หน้าที่และความรับผิดชอบ ...................................................................................................................... 4
3. ระยะเวลาและความถี่ในการตรวจสอบช่องทางข้อร้องเรียน ..................................................................... 5
4. การนับระยะเวลา ..................................................................................................................................... 6
5. ประเภทที่สามารถรับร้องเรียน ................................................................................................................. 6
6. หลักเกณฑ์พิจารณากลั่นกรองเรื่องเบื้องต้น ............................................................................................. 6
7. กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน .................................................................................................... 7
8. การปฏิบัติงานในแต่ละกิจกรรมของกระบวนการฏิบัติงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ........................ 8

แบบการเก็บ รวมรวมข้อมูล รายงานการดำเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ........................................... 12 
แบบรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย ....................................................................... 13 
แบบบันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งบันทึกข้อร้องเรียน .................................................................................... 14 
แบบบันทึกข้อร้องเรียน .............................................................................................................................. 15 
แบบบันทึกสรุปจำนวนข้อร้องเรียน ............................................................................................................ 16 
แบบรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย  ................................. 17 



ส่วนที่ 1 
การบริหารจัดการข้อร้องเรียน  

 
1. หลักการและเหตุผล 

  การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อของหน่วยงาน
ในวิทยาลัยนครราชสีมา เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่สะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการบริหารองค์กร วิทยาลัย
นครราชสีมา จึงกำหนดให้มีระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียนที่สามารถรองรับปัญหาข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการผ่านช่องทางต่างๆ ที่วิทยาลัยกำหนด  
  การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและคำชมเชย นั้นจะต้องเป็นไปตาม 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน และพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ตามมาตรา 38 กำหนดให้ส่วน 
ราชการต้องจัดให้มีระบบการตอบคำถามเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของส่วนราชการให้ประชาชนทราบ โดยต้องมี 
ระยะเวลาในการตอบให้ชัดเจน มาตรา 41 กำหนดให้ในกรณีที่ส่วนราชการ ได้รับคำร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือ
ความคิดเห็นของประชาชนในการชี้แจงปัญหาและอุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาในวิธีปฏิบัติราชการ ส่วน
ราชการจะต้องนำมาพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไปและแจ้งผล ให้ผู้แจ้งทราบด้วย มาตรา 42 กำหนดให้ส่วน
ราชการที่มีหน้าที่ออกกฎ เพ่ือบังคับส่วนราชการอ่ืนให้ปฏิบัติตาม มีหน้าที่ต้องตรวจสอบว่ากฎนั้นเป็น อุปสรรค
หรือเกิดความยุ่งยากซับซ้อน หรือล่าช้าหรือไม่ เพื่อปรับปรุงให้เหมาะสมและถ้าได้รับการร้องเรียนจากส่ วน
ราชการหรือข้าราชการ ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ พิจารณาโดยทันทีและแจ้งผลให้ทราบ 
  คณะกรรมการบริหาร วิทยาลัยนครราชสีมา ในการประชุมครั้งที่ 3/2567 เมื่อวันที่ 22 สิงหาคม 2567 
มีมติให้ดำเนินการพัฒนาระบบและกลไกการบริหารจัดการข้อร้องเรียนขึ้น เพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียน จาก
ผู้รับบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีการกำหนดขั้นตอนการดำเนินงานที่ชัดเจน นำไปสู่การหาแนวทางการ
แก้ไขปัญหาจากข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นรูปธรรม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการบริหารจัดการของวิทยาลัย 
เพ่ือเป็นแนวปฏิบัติที่ดีในการดำเนินการจัดการขอ้ร้องเรียนต่อไป  
 
2. วัตถุประสงค์ 

1.1 เพ่ือให้ความคิดเห็นคำร้องเรียนของผู้บริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม และนำไปสู่การปรับปรุง
ระบบงานให้ดีข้ึน 

1.2 เพ่ือเป็นแนวทางข้ันต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย  
1.3 เพื่อเป็นเกณฑ์ในการกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานและบุคลากรให้ชัดเจน ไม่ซ้ำซ้อน 

เกิดความเป็นธรรมในการมอบหมายภารกิจ 
1.4 เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการใช้

เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน ที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
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3. ขอบเขต 
  คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ของวิทยาลัยนครราชสีมา กำหนดแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนผ่านการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อ
ร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ โดยการจำแนกตามระดับ มีทัง้หมด 4 ระดับ ดังนี้ 
  ระดับ 1 คือ ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
  ระดับ 2 คือ ข้อร้องเรียนเล็ก 
  ระดับ 3 คือ ข้อร้องเรียนใหญ่ 
  ระดับ 4 คือ การฟ้องร้อง 
  การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน เพื่อดำเนินการแก้ไขปัญหา/ปรับปรุงการ
ติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียน ทราบ และรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของ
หนว่ยงาน ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนของวิทยาลัยทราบ ทุก 6 เดือน และ 12 เดือน 
 
4. คำจำกัดความ 
 

คำที่เกี่ยวข้อง ความหมาย 
การบริหารจัดการข้อร้องเรียน การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถาม  

หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 
1) การแต่งตั้งคณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียนระดับสถาบันและระดับ

หน่วยงาน 
2) การรับข้อร้องเรียน 
3) การพิจารณาจำแนกระดับและการจัดการข้อร้องเรียน 
4) การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ 
5) การจัดทำรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรอบ 6 เดือน และ 12 เดือน 
6) การกำหนดมาตรฐานป้องกัน แก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
7) การนำมาตรฐานการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 

ข้อร้องเรียน ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
คำชมเชย เรื่องท่ีผู้รับบริการจากวิทยาลัย ชมเชยเกี่ยวกับการให้บริการ 
ข้อเสนอแนะ คำร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบหรือแนะนำ เพ่ือการปรับปรุงระบการบริการ สิ่งแวดล้อม และ

เรื่องอ่ืนๆ ของวิทยาลัย 
ช่องทางการร้องเรียน ช่องทางที่สามารถรับหรือส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย ตู้รับเรื่องราวร้องเรียนหรือ

ข้อคิดเห็น การร้องเรียนผ่านทางจดหมาย การร้องเรียนด้วยตนเอง การร้องเรียนทาง
โทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถ
ติดต่อได้ การร้องเรียนผ่านอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล เว็บไซต์วิทยาลัย กระทู้ต่างๆ 
หรือ ช่องทางอ่ืนๆ เช่น ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน  

ผู้ร้องเรียน นักศึกษา ผู้ปกครอง ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้เสีย 
ตลอดจนผู้มาติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน การให้
ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การสอบถาม หรือการร้องขอข้อมูล 

ความต้องการ ความรู้สึกท่ีสะท้อนให้เห็นถึงสิ่งที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ต้องการให้วิทยาลัย
ดำเนินการปฏิบัติงาน เพ่ือประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ระยะใกล้ 
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คำที่เกี่ยวข้อง ความหมาย 
ความคาดหวัง ความรู้สึกท่ีสะท้อนให้เห็นถึงความมุ่งหวังที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียต้องการให้

วิทยาลัยพัฒนาขึ้น หรือควรจะเป็นในอนาคต 
การเจรจาต่อรองไกลเ่กลี่ย 
ขั้นต้น 

การที่ทีมเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ยของหน่วยงาน เจรจาไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้าก่อนเมื่อพบ
เหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

คณะกรรมการบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 

 
5. ระดับข้อร้องเรียน  เป็นการจำแนกความสำคัญของข้อร้องเรียน ออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ระดับ 1  
ข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

ระดับ 2 
ข้อร้องเรียนเล็ก 

ระดับ 3 
ข้อเรียนใหญ ่

ระดับ 4 
การฟ้องร้อง 

นิยาม ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับ
ความเดือดร้อน  
แต่ติดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ/ให้
ข้อคิดเห็น ชมเชย   
ในการให้บริการ 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่มีการ
พูดคุย และสามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว 

- ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน มีการโต้แย้ง
เกิดขึ้น ไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้อง
อาศัยอำนาจของอธิการบด/ี
รองอธิการบดี หรือมติที่
ประชุมคณะกรรมการจัดการ
ข้อร้องเรียนของวิทยาลัย 
- เร่ืองที่สร้างความเสื่อมเสีย 
ต่อชื่อเสียงของวิทยาลัย 

ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
และร้องเรียนต่อสื่อมวลชน หรอื
มีการฟ้องร้องเกิดขึ้น 

ตัวอย่างที่เป็น
รูปธรรม 

การเสนอแนะ
เก่ียวกับการ
ให้บริการของ
หน่วยงานและ
วิทยาลัย 
 

- การร้องเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวนิัยร้ายแรงของ
บุคลากรวิทยาลัย 
- การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
- การร้องเรียนผ่านสื่อสงัคม
ออนไลน์ ได้แก่ เฟสบุ๊ค 
อีเมล เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ 
เป็นต้น 

การเรียกร้องให้วิทยาลัยชดเชย
ค่าเสียหายจากการให้บริการที่
ผิดพลาด 

เวลาในการ
ตอบสนอง 

ทันที  
 

ทันที 
และรายงานผลการ
ดำเนินการ ไม่เกิน 15 วัน
ทำการ 

ทันที 
และรายงานผลการ
ดำเนินการไม่เกิน 30 วัน 
ทำการ 

ทันที 
และรายงานผลการดำเนินการ 
ไม่เกิน 60 วันทำการ 

ผู้รับผิดชอบ หน่วยงาน ผู้บริหารระดับวทิยาลัย/
คณะกรรมการจัดการ 
ข้อร้องเรียนวิทยาลัย 

-คณะกรรมการเจราไกล่เกลี่ย 
-คณะกรรมการบริหารวิทยาลัย 
-หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง 
เช่น กระทรวงฯ หน่วยงาน
ภาครัฐ ภาคเอกชน เป็นตน้ 
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ส่วนที่ 2 
รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
1. นโยบายปฏิบัติ 

1.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียนวิทยาลัยนครราชสีมา ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน 
ฟ้องร้อง บริหาร จัดการข้อร้องเรียน รวมถึงการให้คำปรึกษา แนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบข้อมูล 
ข้อเท็จจริง เบื้องต้น และจัดทำรายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงระบบต่อไป 

1.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย โดยมีหน้าที่กำหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติ               
วิธีกำกับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลีย่กรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดข้ึนในหน่วยงาน 

1.3 กำหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่   
 1.3.1 ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 
 1.3.2 ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย  
 1.3.3 ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน 

พร้อมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ หรือตามแบบรับข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็น สำหรับผู้ร้องเรียน (แบบคำร้อง 01) 

 1.3.4 ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได ้

  1.3.5 ร้องเรียนผ่านอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล เว็บไซต์วิทยาลัย กระทู้ต่างๆ เป็นต้น  
 1.3.6 ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 
1.4 ให้ทุกหน่วยงาน นำนโยบายปฏิบัติ เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” ใช้เป็น แนวทางในการ

ปฏิบัติ ควบคุม กำกับ ติดตาม ในหน่วยงาน 
 

2. หน้าที่และความรับผิดชอบ 
 

ชื่อหน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบ บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
ผู้บริหารระดับวิทยาลัย 
(อธิการบดี รองอธิการบดี) 
หรือคณะกรรมการบริหาร
วิทยาลัย 

1. แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียนระดับสถาบัน 
2. พิจารณาแนวทางและคู่มือการปฏิบัติงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ
วิทยาลัย 
3. พิจารณาวางแผน กำกับ สั่งการแก้ปัญหาอุปสรรค ให้การบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน ให้เป็นไปด้วยดี 
4. ติดตามและประเมินผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน และนำผลมาใช้ในการ
ปรับปรุงยุทธศาสตร์ 

คณะกรรมการบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียนวิทยาลัย
นครราชสีมา 
 

1. กำหนดแนวทางและคู ่มือการปฏิบัติงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย เพ่ือเสนอให้ผู้บริหารได้พิจารณา 
2. ผู้รับผิดชอบหลักในการรับ รวบรวม ตรวจสอบ วิเคราะห์และจำแนกระดับ         
ข้อร ้องเร ียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย ในระดับสถาบัน 
(คณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียนระดับสถาบันมอบหมายผู้รับผิดชอบ
หลัก) 
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ชื่อหน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบ บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ 

3. ติดตามผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็นและ          
คำชมเชยในแต่ละกรณีให้เกิดความพึงพอใจ 
4. ประสานงาน ติดตามและเร่งรัดกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อให้การบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนฯ ได้ดำเนินการไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
5. จัดทำรายงานผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น
ชมเชย พร้อมรายงานให้คณะกรรมการบริหารวิทยาลัยทราบ 
6. ประเมินระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ
คำชมเชย พร้อมนำผลการทบทวนแนวทางและปรับปรุงช่องทางในการบรหิาร
การจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย 

ผู้บริหารระดับหน่วยงาน 
(คณบดี/ผู้อำนวยการ) 

1. พิจารณาวางแผน กำกับ สั ่งการแก้ไขปัญหาอุปสรรค ให้การบริหารจัด         
การข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ในระดับหน่วยงานให้เป็นไปด้วยดี 
2. นำแผนมาสู่การปฏิบัติตามกระบวนงาน โดยใช้กลยุทธ์ในการบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย เพื่อให้ได้ความพึงพอใจ
มากที่สุด 
3. ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน และกิจกรรม พร้อมปัญหา อุปสรรค 
พร้อมข้อเสนอแนะ  

คณะกรรมการบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียนระดับหน่วยงาน 

1. รับผิดชอบในการรับ รวบรวม ตรวจสอบ วิเคราะห์และจำแนกระดับข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย ในระดับหน่วยงาน 
2. ติดตามผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ           
คำชมเชยในแต่ละกรณีให้เกิดความพึงพอใจ 
3. ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น และคำชมเชย ให้ดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

ผู้เกี่ยวข้องในการแก้ไข 
ข้อร้องเรียน 

1. ดำเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย 
และกิจกรรมที่เก่ียวข้องตามท่ีได้รับมอบหมาย 
2. สรุปและรายงานผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
และคำชมเชย และกิจกรรมที่เก่ียวข้องตามท่ีได้รับมอบหมาย 

 
3. ระยะเวลาและความถี่ในการตรวจสอบช่องทางข้อร้องเรียน 

 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ หน่วยงานใน
วิทยาลัย 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1-2 วันทำการ 

ไปรษณีย์ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์) ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1-2 วันทำการ 
ร้องเรียนผ่านอินเตอร์เน็ต ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ 
ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความเห็น  ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ 
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  กรณีการร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ จะรับพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุ หลักฐานกรณีแวดล้อมที่
ปรากฎชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน เท่านั้น 
 
4. การนับระยะเวลา  ให้เริ่มตั้งแต่วันที่ปรากฏอยู่ใน “วันที่รับ” ของระบบบริหารจัดการข้องร้องเรียนของวิทยาลัย 
 
5. ประเภทท่ีสามารถรับร้องเรียน 
  5.1 เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริหารจัดการของวิทยาลัย 
  5.2 เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดการเรียนการสอน 
  5.3 เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการพัฒนานักศึกษา 
  5.4 เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการหรือพฤติกรรมบุคลากร และเรื่องทั่วไป    
  5.5 เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการชีวิตและทรัพย์สิน 
  5.6 เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต 
 
6. หลักเกณฑ์พิจารณากลั่นกรองเรื่องเบื้องต้น 
  6.1 การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ ให้ยุติเรื่องเก็บ
ข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 
  6.2 เรื่องร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 
  6.3 กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาเชิง “ข้อเสนอแนะ การเสนอแนะ” ไม่ว่าจะเป็นเรื่องร้องเรียนที่
ต้องดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนดโดยให้พิจารณายุติเรื่อง และส่งเรื่องให้วิทยาลัยนครราชวีมาเพ่ือเป็น
ข้อมูล 
  6.4 กรณีการร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ จะรับพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุ หลักฐานกรณีแวดล้อม
ที่ปรากฎชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น และมีการระบุข้อมูลของผู้ร้องเรียน ดังนี้ 
   (1) ชื่อและท่ีอยู่ผู้ร้องเรียน 
   (2) ชื่อหน่วยงานหรือเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน 
   (3) การกระทำทั้งหลายที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียนพร้อมทั้งข้อเท็จริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร
เกี่ยวกับการกระทำดังกล่าว 
   (4) คำขอของผู้ร้องเรียน 
   (5) ลายมือชื่อของผู้ร้องเรียน 
   (6) ระบุวันเดือนปี     
   (7) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ พยาบุคคล (ถ้ามี) 
 
ผู้รับผิดชอบหลัก :  ผู้อำนวยการสำนักอธิการบดี และนิติกร ผู้ได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการบริหาร 
        จัดการข้อร้องเรียนของวิทยาลัย เพ่ือรับเรื่องและกลั่นกรองระดับข้อร้องเรียนเบื้องต้น 
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ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์ ร้องเรียนผ่าน QR CODE กล่องรับความคิดเห็น/
ข้อเสนอแนะ 

 
 

 

ผู้รับเรื่องของ 
กรรมการบริหารจัดการ 

ข้อร้องเรียนรับเร่ืองร้องเรียน  
และพิจารณาระดบัข้อร้องเรียน 

เบื้องต้น 
 

ระดับ 1 , ระดบั 2  ระดับ 3  ระดับ 4 

ผู้บริหารหน่วยงาน
มอบหมายหน่วยงาน  

ดำเนินการแก้ไขทนัท ี

ผู้บริหารระดับวทิยาลัย/คณะกรรมการบริหาร 
จัดการข้อร้องเรียน พิจารณามอบหมายงาน 

 

ดำเนินการแก้ไขทนัท ี

คณะกรรมการบริหารวิทยาลัย/
คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย 

ดำเนินการแก้ไขทนัที  

เก็บข้อมูลลงแฟ้ม 
ข้อร้องเรียน  

เก็บข้อมูลลงแฟ้ม 
ข้อร้องเรียน  

เก็บข้อมูลลงแฟ้ม 
ข้อร้องเรียน  

รวบรวมข้อมูล/สถิติรายงานต่อคณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียนวิทยาลัย ทราบผลการดำเนินงาน  
ทุก 6 เดือน และ 12 เดือน 

รายงานคณะกรรมการบริหารวิทยาลัย 
เพื่อกำหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และนำมาตรการป้องกัน แก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏบิัติ 

 

7. กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

วิทยาลัยนครราชสีมา พ.ศ. 2567 
โดยความเห็นชอบคณะกรรมการบริหารวิทยาลัยนครราชสีมา ครั้งที่ 3/2567 เมื่อวันที่ 22 สิงหาคม 2567 

 
 

สรุปผล แจ้งการพิจารณาให้หน่วยงานต้น
เรื่องและผู้ร้องเรียนทราบ (ไม่เกนิ 30 วัน) 

แจ้งกลับผลการดำเนินงาน 
ผู้ร้องเรยีนทราบ (ไม่เกิน 60 วัน) 

แจ้งกลับผู้ร้องเรียนทันทีและรายงานผลผู้เกี่ยวข้อง 
(ระดับ 1 ไม่เกิน 5 วัน) (ระดับ 2 ไม่เกิน 15 วัน) 
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8. การปฏิบัติงานในแต่ละกิจกรรมของกระบวนการฏิบัติงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

ลำดับ กิจกรรมการดำเนินงาน วิธีปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างอิง 
1 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน 
1) กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
2) กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
3) พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกำหนดเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
4) ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั่งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการ
จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
5) แจ้งรายชื่อให้วิทยาลัยทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

ผู้อำนวยการหรือ 
หัวหน้าของหน่วยงาน 

คู่มือ/แนวปฏิบัติ
ในการบริหาร
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

2 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจาก
ช่องทางต่าง ๆ 
 

1) ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องรวบรวมข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น และคำชมเชยในแต่ละช่องทาง   
2) รับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น และคำชมเชย ใช้แบบรับข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็น สำหรับผู้ร้องเรียน (แบบคำร้อง 01) 
3) ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามาในหน่วยงานจาก
ช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามกำหนด ดังนี้ 

3.1) ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 
3.2) ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย  
3.3) ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึก

รายละเอียดการร้องเรียน พร้อมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่    
เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ หรือตามแบบรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
และข้อคิดเห็น สำหรับผู้ร้องเรียน (แบบคำร้อง 01) 

3.4) ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน 
พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 

ผู้รับผิดชอบหลักท่ี
ได้รับมอบหมายจาก
คณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนของ
วิทยาลัย 

แบบคำร้อง 01 
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ลำดับ กิจกรรมการดำเนินงาน วิธีปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างอิง 
2 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจาก

ช่องทางต่างๆ  (ต่อ) 
 

 3.5) ร้องเรียนผ่านอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล เว็บไซต์วิทยาลัย 
กระทู้ต่างๆ เป็นต้น  
 3.6) ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 

  

3 การตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน
เบื้องต้น   

เรื่องร้องเรียนเรื่องใดจะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหา
การร้องเรียน ของผู ้ร ับบริการนั้น ศูนย์ร ับเรื ่องร้องเรียนของวิทยาลัย 
ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนเบื้องต้น ดำเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงใน 
แบบคำร้อง 02 : บันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งบันทึกข้อร้องเรียน ตามระดับ       
มีทัง้หมด 4 ระดับ ดังนี้ 
  ระดับ 1 คือ ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ  ระยะเวลาแก้ไขปัญหาของ
ผู้รับบริการ ไม่เกิน 5 วันทำการ 
 ระดับ 2 คือ ข้อร้องเรียนเล็ก  ระยะเวลาแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ 
ไม่เกิน 15 วันทำการ 
 ระดับ 3 คือ ข้อร้องเรียนใหญ่  ระยะเวลาแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ 
ไม่เกิน 30 วันทำการ 
 ระดับ 4 คือ การฟ้องร้อง  ระยะเวลาแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ    
ไม่เกิน 60 วันทำการ 

นอกจากนี ้เห็นสมควรให้มีการจัดลาดับชั ้นความสำคัญของเร ื ่อง
ร้องเรียน โดยกำหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ ต้องดำเนินการอย่าง
เร่งด่วน ดังนี้ 

1) เรื ่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื ่อง
ความปลอดภัย ซึ่งมีผลต่อสุขภาพและอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

2) เรื่องร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด และทำให้เกิดความไม่
ปลอดภัย 

ผู้รับผิดชอบหลักท่ี
ได้รับมอบหมายจาก
คณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนของ
วิทยาลัย 

-แบบคำร้อง 01 
-แบบคำร้อง 02 
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ลำดับ กิจกรรมการดำเนินงาน วิธีปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างอิง 
3) เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นนโยบายของวิทยาลัย

นครราชสีมา ทั้งนี้ ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ดำเนินการ เสนอเรื่อง และดำเนินการให้
เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการ แก้ไข ปัญหาการร้องเรียนของแต่ละระดับข้อ
ร้องเรียนด้วย 

4 การวิเคราะห์เพื่อจำแนกระดับข้อร้องเรียน
ในการนำไปสูก่ารปรับปรุงแก้ไข  

การวิเคราะห์เพื่อจำแนกระดับข้อร้องเรียนในการนำไปสู่การปรับปรุงแก้ไข  
โดยศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน ดำเนินการการวิเคราะห์เพื ่อจำแนกระดับข้อ
ร้องเรียนตามหลักการดังกล่าวข้างต้น และให้ดำเนินการบันทึกข้อมูล  (ตาม
แบบคำร้อง 02 : บันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งบันทึกข้อร้องเรียน ดังนี้ 

- ระดับ 1 และ ระดับ 2 แจ้งให้ผู้บริหารของหน่วยงานพิจารณาและ
มอบหมายให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน และแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
ให้รับทราบ   

- ระดับ 3 แจ้งผู้บริหารเพื่อพิจารณามอบหมาย สั่งการผู้ที่เกี่ยวข้อง
ดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนและแจ้งกลับผู้ร้องเรียนให้รับทราบ 

- ระดับ 4 รายงานให้กับผู้บริหาร/คณะกรรมการบริหารวิทยาลัย และ
คณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ยทราบ เพื่อดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน และ
แจ้งกลับผู้ร้องเรียน ให้รับทราบ   

-ผู้รับผิดชอบหลักท่ี
ได้รับมอบหมายจาก
คณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนของ
วิทยาลัย 
-คณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน
วิทยาลัย 

-แบบคำร้อง 01 
-แบบคำร้อง 02 
 

5 การบันทึกข้อร้องเรียน  บันทึกข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย ตามแบบบันทึก
ข้อร้องเรียน (แบบคำร้อง 03) โดยให้คณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน หรือผู้ที่เกี่ยวข้องเป็นผู้บันทึกข้อมูลของผู้ร้องเรียน 

คณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

-แบบคำร้อง 01 
-แบบคำร้อง 02 
-แบบคำร้อง 03 

6 ชี้แจงตอบกลับข้อร้องเรียน  1. แจ้ง/ตอบกลับ ข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขแล้ว ให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบ   
2. ในกรณีที ่ไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ให้ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง
เว็บไซต์วิทยาลัย หรือติดบอร์ดประชาสัมพันธ์ 

คณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

-แบบคำร้อง 03 
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ลำดับ กิจกรรมการดำเนินงาน วิธีปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบ เอกสารอ้างอิง 
7 จัดทำรายงานผลการบริหารจดัการข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ และคำชมเชยรายงาน
คณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ของวิทยาลัย 

จัดทำรายงานผลการดำเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น และคำชมเชยเพื่อรายงานต่อคณะกรรมการบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียนของวิทยาลัย ในทุก 6 เดือน และ 12 เดือน 

คณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

-แบบคำร้อง 04 

8 จัดทำรายงานผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็นชมเชย รายงาน
คณะกรรมการบริหารวิทยาลัย ทราบ 
 

1) ประชุมสรุปผลการดำเนินงานในปี ที่ผ่านมา 
2) ประเมินระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
และคำชมเชย พร้อมนำผลการทบทวนแนวทางและปรับปรุงช่องทางในการ
บริหารการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย 
3) นำผลการประเมินมาปรับปรุงและจัดทำเป็น แผนการปฏิบัติงานของปี 
ต่อไป 
4) จัดทำรายงานผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น
ชมเชย พร้อมรายงานให้คณะกรรมการบริหารวิทยาลัยทราบ 

คณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน
วิทยาลัย 

-แบบคำร้อง 05 
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ส่วนที่ 3 
แบบการเก็บ รวมรวมข้อมูล รายงานการดำเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

 
 ในการดำเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียน วิทยาลัยได้มีการกำหนดแบบคำร้องสำหรับการปฏิบัติงาน
การจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและคำชมเชย เพื่อให้การดำเนินการ การรวบรวมข้อมูล และ
การรายงานผลเป็นไปในทิศทางเดียวกัน จึงได้ออกแบบคำร้องการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้ 

1. แบบรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและคำชมเชย (แบบคำร้อง 01) 
2. แบบบันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งบันทึกข้อร้องเรียน (แบบคำร้อง 02) 
3. แบบบันทึกข้อร้องเรียน (แบบคำร้อง 03) 
4. แบบบันทึกสรุปจำนวนข้อร้องเรียน (แบบคำร้อง 04) 
5. แบบรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย วิทยาลัย

นครราชสีมา (แบบคำร้อง 05) 
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แบบรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย 

 
   วันที่………..เดือน………………………..พ.ศ…………….. 

 
เรื่อง ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
เรียน  ศูนย์รับข้อร้องเรียนฯ  
 
 1. ข้าพเจ้า……………………………………………………………………………………………………….…….………………………  
    อาจารย์วิทยาลัยนครราชสีมา     นักศึกษา      บุคคลทั่วไป 
 2. มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ คณะกรรมการรับข้อร้องเรียนฯ เพื่อให้วิทยาลัย 
พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 3. ข้าพเจ้าต้องการทราบคำตอบด้วยตนเอง/ให้แจ้งไปตามที่อยู่ที่ติดต่อได้สะดวก ดังนี้ 
ชื ่อ-นามสกุล…………………………………….………….…………ที ่อยู่………………………………………………………………………………
ซอย…………………………………….. ถนน……………………..……………….. ตำบล/แขวง………………………………………………
อำเภอ/เขต………………….………….………….. จังหวัด…………..…………..…………………….. รหัสไปรษณีย์………………….. 
โทรศัพท…์……………….………………….. มือถือ…………..…………………………….. E-mail…………….………………………….. 
 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการและมีความประสงค์ให้ ( เปิดเผย   ปกปิด) 
ชื่อที่อยู่ของข้าพเจ้า 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

 
ลงชื่อ…………………………………………………………ผู้ร้องเรียน 

(…………………………………………………………) 
 

หมายเหตุ  ถ้าไม่ลงชื่อและท่ีอยู่ถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์ 
 
 

สำหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง  
 

ผู้รับเรื่อง ชื่อ……………………………………………..นามสกุล……………………………………………………………………………. 
ระดับข้อร้องเรียน     ระดับ 1     ระดับ 2     ระดับ 3     ระดับ 4 
 
 
 

ลงชื่อ…………………………………………………………ผู้รับเรื่อง 
(…………………………………………………………) 

……../………./………. 

 แบบคำร้อง 01 

(สำหรับผู้ร้องเรยีน) 

เลขที่รับ…………………….…………. 
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บันทึกข้อความ 
 

ส่วนงาน …………………………………………………………. 
 

ที…่…………………………………………………………………..  วันที…่……..เดือน………………………..พ.ศ…………….. 
 

เรื่อง ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

เรียน  ………(ผู้บริหารระดับวิทยาลัย)……………………………………………………………………….. 
 
 ด้วยศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ได้รับเรื่องร้องเรียนจาก…………………ชื่อ-นามสกุล ผู้ร้องเรียน……………….…
เมื่อวันที่………………………… ผ่านช่องทาง………………………………..รายละเอียดตามเอกสารบันทึกข้อร้องเรียนที่
แนบท้ายบันทึกข้อความฉบับนี้ 
 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ และพิจารณามอบหมายผู้ที่เก่ียวข้องดำเนินนการต่อไปด้วย จักขอบคุณยิ่ง  
  

 

ลงชื่อ………………………………………………………… 
      (…………………………………………………………) 
        ประธานกรรมการศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

  
 

เรียน   ผู้ที่เกี่ยวข้องดำเนินการ 
 

      การดำเนินการ  แก้ไขตามระดับการจัดการข้อร้องเรียน คือ 
       ระดับ 1 ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
       ระดับ 2 ข้อร้องเรียนแก้ไขได้เอง 
      ระดับ 3 ข้อร้องเรียนนอกเหนือจากบทบาทและอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานในวิทยาลัย 
       ระดับ 4 ฟ้องร้อง 
      อ่ืนๆ 
 

ลงชื่อ………………………………………………………… 
      (…………………………………………………………) 
ตำแหน่ง………………………………………………………… 

 

เรียน   ประธานกรรมการศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
 

      ได้ดำเนินการ…………………………………………………….……………………………………เมื่อวันที่………………………………..
ขอส่งเอกสารหลักฐาน จำนวน………ฉบับ  มาพร้อมกับบันทึกข้อความฉบับนี้ 
 

   จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 
 

ลงชื่อ…………………………………………………ผู้ดำเนินการ 
(…………………………………………………) 

ตำแหน่ง…………………………………………………………… 

 แบบคำร้อง 02 (สำหรับบุคลากรทีร่ับผดิชอบติดตามการจดัการข้อร้องเรียน) 
แบบบันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งบันทึกข้อร้องเรียน 
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แบบบันทึกข้อร้องเรียน 

 
ลำดับที่ข้อร้องเรียน……………………………………………………….   วันที่……………………………………………. 
 

ชื่อ/ที่อยู่/โทรศัพท์ 
ผู้ร้องเรียน/ชื่อผู้บันทึก 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง รายละเอียดของ 
ข้อร้องเรียน 

ระดับของ 
ข้อร้องเรียน 

หน่วยงานอ่ืนที่
เกี่ยวข้อง 

วิธีการและผลการดำเนินงาน 
แก้ไข/ปรับปรุง 

วันที่ตอบกลับ 
ผู้ร้องเรียน 

(วัน/เดือน/ปี) 
 

…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 

 

 หนังสือ/จดหมาย 
 โทรศัพท ์
 โทรสาร 
 กล่องรับความคิดเห็น 
 เว็บไซต ์
 ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 อื่นๆ…………………….. 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………... 

 

…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 
…………………………………… 

 

 ไม่มีมลู 
 
 มีมลู 
      ระดับ 1 
      ระดับ 2 
      ระดับ 3 
      ระดับ 4 
 
 

 

 ไม่ม ี
 มี (ระบ)ุ 
…………………………………... 
…………………………………... 
…………………………………... 
…………………………………... 
…………………………………... 
…………………………………... 
…………………………………... 
…………………………………... 
…………………………………... 
…………………………………... 

 

 ดำเนินการแก้ไข ดังนี ้
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 
………………………….…………………… 

 

วันที่……………………….…….. 
 ทันภายในกำหนด 
 เกินกำหนด 
 
 

ลงลายมือชื่อผู้ปฏิบัติ 
 

(ลงชื่อ)…………………………………….………………… 
      (……………………………………………………) 

     วันที่………………………… 

ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน/ผู้บันทึก 
 

(ลงชื่อ)…………………………………….………………… 
      (……………………………………………………) 

วันที่………………………… 

ลงลายมือชื่อผู้ดำเนินการ 
 

(ลงชื่อ)…………………………………….………………… 
      (……………………………………………………) 

วันที่………………………… 
 

หมายเหตุ :  ระดับ 1 ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล   ระดับ 2 ข้อร้องเรียนแก้ไขได้เอง ระดับ 3 ข้อร้องเรียนนอกเหนือจากบทบาทและอำนาจหน้าที่ 
   ของหน่วยงานในวิทยาลัย  ระดับ 4 ฟ้องร้อง 

 แบบคำร้อง 03 

(สำหรับเจ้าหน้าท่ีรับและติดตามการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน) 
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แบบบันทึกสรุปจำนวนข้อร้องเรียน  
ประจำเดือน…………………………………พ.ศ.……………หน่วยงาน……………………………. 

 
 

จำนวน 
ผู้ร้องเรียน 

(คน) 

จำนวนข้อร้องเรียน ผลการดำเนินงาน เหตุผลทท่ีดำเนินการไม่ได้ตามระยะเวลา 
ที่กำหนด ช่องทางการร้องเรียน /  

จำนวน (เรื่อง) 
ระดับของ 

ข้อร้องเรียน / จำนวน (เรื่อง) 
ตอบกลับ

ภายในกำหนด
(เรื่อง) 

ตอบกลับเกิน
กำหนด 
(เรื่อง) 

 หนังสือ/จดหมาย          ………..… เรื่อง
โทรศัพท์                    ………..… เรื่อง 
โทรสาร                     ………..… เรื่อง 
กล่องรับความคิดเห็น     ………..… เรื่อง 
เว็บไซต์                     ………..… เรื่อง
ร้องเรียนด้วยตนเอง       ………..… เรื่อง 
อ่ืนๆ……………………..      ………..… เรื่อง 
 

ไม่มีมูล          ………..… เรื่อง 
มีมูล             ………..… เรื่อง 
   - ระดับ 1    ………..… เรื่อง 
   - ระดับ 2    ………..… เรื่อง 
   - ระดับ 3    ………..… เรื่อง 
   - ระดับ 4    ………..… เรื่อง 

 

 
 

  

 

หมายเหตุ :  ระดับ 1 ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล   ระดับ 2 ข้อร้องเรียนแก้ไขได้เอง ระดับ 3 ข้อร้องเรียนนอกเหนือจากบทบาทและอำนาจหน้าที่ 
   ของหน่วยงานในวิทยาลัย  ระดับ 4 ข้อร้องเรียนนอกเหนืออำนาจของวิทยาลัยนครราชสีมา 
 
 

 
(ลงชื่อ)…………………………………….………………… 
      (……………………………………………………) 

ผู้สรุปรายงาน 
 

 
(ลงชื่อ)…………………………………….………………… 
      (……………………………………………………) 

หัวหน้าหน่วยงาน………………………………………….. 
 

 

 แบบคำร้อง 04 

(สำหรับเจ้าหน้าท่ีที่สรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน) 
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แบบรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคำชมเชย วิทยาลัยนครราชสีมา 

ปีการศึกษา………………………………….. 
 

 

ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน เรื่องร้องเรียน หน่วยงาน
รับผิดชอบ 

ระยะเวลา
ดำเนินงาน 

ผลการติดตาม หลักฐานอ้างอิง 

หนังสือ/จดหมาย                
โทรศัพท์        
โทรสาร      
กล่องรับความคิดเห็น           
เว็บไซต์        
ร้องเรียนด้วยตนเอง             
อ่ืนๆ……………………..            

 

 
 

 
(ลงชื่อ)…………………………………….………………… 
      (……………………………………………………) 

ผู้สรุปรายงาน 
 

 
(ลงชื่อ)…………………………………….………………… 
      (……………………………………………………) 

หัวหน้าหน่วยงาน………………………………………….. 

 
 

 แบบคำร้อง 05 

(สำหรับบุคลากรทีส่รุปผลการจดัการข้องเรียนของวิทยาลัย) 




