
 
 
 
 
 

 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
การจัดการข้อร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน  
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

 



๒ 
 

คํานํา 
  
 ตามที่มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรีได้ประกาศนโยบายการดําเนินงานอย่างโปร่งใสและมีคุณธรรม    
เพ่ือเป็นมาตรฐานแนวทางการปฏิบัติงาน และเสริมสร้างค่านิยมการปฏิบัติตนสําหรับบุคลากรของ
มหาวิทยาลัย โดยให้ยึดถือปฏิบัติควบคู่ กับกฎ ระเบียบ ข้อบังคับและจรรยาบรรณของบุคลากร              
จึงจําเป็นต้องจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับข้อร้องเรียนมหาวิทยาลัย         
ราชภัฏธนบุรี  ฉบับน้ี  เ พ่ือ เ ป็นเครื่ องมือหรือแนวทางการดํา เ นินการจัดการข้อร้อง เ รียนของ                    
ศูนย์รับข้อร้องเรียนมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี โดยกําหนดขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพ่ือให้สามารถจัดการข้อร้องเรียนให้เป็นที่ยุติด้วยความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ นักศึกษา 
บุคลากร ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้เสีย โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความเช่ือมั่นให้กับมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี   
ในการดําเนินงานตามยุทธศาสตร์และภารกิจด้วยความโปร่งใส บริหารงานด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต           
มีคุณธรรมและปราศจากการทุจริตใด ๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓ 
 

         มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 
          คณะผู้จัดทํา 

สารบัญ 
 
เรื่อง                                                                                                                หน้า  
บทที่ ๑  บทนํา  
 หลักการและเหตุผล ๔ 
 การจัดต้ัง ศูนย์รับข้อร้องเรียน มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ๔ 
 วัตถุประสงค์ของการจัดทําคู่มือ ๕ 
 สถานที่ต้ังศูนย์รับข้อร้องเรียน ๕ 
 หน้าที่ความรับผิดชอบของศูนย์รับข้อร้องเรียน ๕ 
 ประเภทของข้อร้องเรียน ๕ 
 คําจํากัดความ ๕ 
บทที่ ๒ แนวปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน  
 ลักษณะของข้อร้องเรียน ๗ 
 หลักเกณฑ์ในการรับข้อร้องเรียน ๗ 
 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจําศูนย์รับข้อร้องเรียน ๘ 
 ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน  ๘ 
 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ๙ 
 การเก็บรักษาความลับเก่ียวกับข้อร้องเรียน  ๙ 
 ระยะเวลาเปิดให้บริการ ๙ 
บทที่ ๓ ขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
 แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ร้องเรียน ๑๐ 
 แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ร้องเรียน (นักศึกษา) 

   มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 
๑๑ 
 

บทที่ ๔ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
 การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ๑๒ 
 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ๑๒ 
 แนวทางปฏิบัติงานเกี่ยวกับข้อร้องเรียน ๑๒ 
 การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ๑๓ 
 มาตรฐาน ๑๓ 
 จัดทําโดย ๑๓ 
 แบบฟอร์มข้อร้องเรียน ๑๔ 
 
 
 
 
 
 



๔ 
 

บทที่ ๑ 

บทนํา 
 
หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กําหนด
แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยถือว่าประชาชนเป็นศูนย์กลาง          
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและมีความเป็นอยู่ที่ดี เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน
ด้านบริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันสมัยต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความสะดวกและ
ได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ประกอบกับมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ําเสมอ และเพ่ือให้
เป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี ที่ระบุว่า “ให้หน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงานให้ความร่วมมือและเข้าร่วมการ
ประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ในปีงบประมาณ  พ.ศ. ๒๕๖๑     
– ๒๕๖๔ โดยใช้แนวทางและเครื่องมือการประเมินตามที่ สํานักงาน ป.ป.ช.กําหนด มหาวิทยาลัย           
ราชภัฏธนบุรี ได้จัดต้ังศูนย์รับข้อร้องเรียนเพ่ือรับฟังข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร  ผู้ติดต่อ
หรือผู้มีส่วนได้เสีย ให้เป็นไปอย่างมีระบบที่มีกระบวนการจัดการที่ตอบสนองต่อข้อร้องเรียน อย่างเป็นธรรม
และโปร่งใส ประกอบกับ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรีได้ตระหนักถึงเร่ืองนโยบายคุณธรรมและความโปร่งใสใน
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี เพ่ือเป็นมาตรฐานแนวทางปฏิบัติและค่านิยมสําหรับบุคลากรของมหาวิทยาลัยให้
ยึดถือและปฏิบัติควบคู่กับกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และจรรยาบรรณของบุคลากร โดยมุ่งเน้นความโปร่งใส
บริหารงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีคุณธรรม ปราศจากการทุจริต 

การจัดตั้ง ศูนย์รับข้อร้องเรียน มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง เป็นธรรม โปร่งใส ซื่อสัตย์ สุจริต สามารถ
ตรวจสอบได้ ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของผู้มาติดต่อขอรับบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียนแจ้งเบาะแสการทุจริต 
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ จากช่องทางร้องเรียนต่าง ๆ มหาวิทยาลัย    
ราชภัฏธนบุรี จึงได้จัดต้ัง “ศูนย์รับข้อร้องเรียน” ขึ้น เพ่ือรับฟังข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ นักศึกษา 
บุคลากร ผู้ ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้เสีย ให้เป็นไปอย่างมีระบบท่ีมีกระบวนการจัดการที่ตอบสนองต่อ           
ข้อร้องเรียนอย่างเป็นธรรมและโปร่งใส ตลอดจนยึดหลักตามมาตรฐาน การปฏิบัติงานหรือการดําเนินการ          
ตามข้ันตอนและระยะเวลาที่กําหนดไว้ และเพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบจากการร้องเรียน จะปกปิดช่ือ
ผู้ร้องเรียนเก็บข้อร้องเรียนไว้เป็นความลับ  

 

 

 

 



๕ 
 

วัตถุประสงค์ของการจัดทําคู่มือ 

๑ .  เ พ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการรับข้อร้องเรียน ให้มีมาตรฐานเดียวกันและ                
มีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับข้อร้องเรียนมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี       
มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร  ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วน     
ได้เสียของมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ และขั้นตอน
ต่าง ๆ ในการร้องเรียน ตลอดจนเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้เสีย    
เข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เก่ียวกับการดําเนินงานของมหาวิทยาลัย
เพ่ือนําไปปรับปรุง แก้ไข การดําเนินงานของมหาวิทยาลัยให้ดีย่ิงขึ้นต่อไป 

๔. เพ่ือให้มั่นใจว่าจักได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด หลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน 
ตามท่ีกําหนดไว้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

สถานท่ีตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียน 

ต้ังอยู่ ณ สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี  

หน้าท่ีความรับผิดชอบของศูนย์รับข้อร้องเรียน 

เป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน จัดการข้อร้องเรียน ให้คําปรึกษา ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ
เก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัยที่มาจากช่องทางการรับข้อร้องเรียน    
ต่าง ๆ และให้บริการข้อมูลข่าวสารรับเรื่องราวปัญหาของผู้มาติดต่อขอรับบริการ นักศึกษา บุคลากร          
ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้เสีย มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

ประเภทของข้อร้องเรียน  

๑. ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น การร้องเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 

๒. ข้อร้องเรียนเก่ียวกับความโปร่งใส ไม่เป็นธรรม เช่น กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างตามระเบียบพัสดุ 
เป็นต้น   

คําจํากัดความ 

“ร้องเรียน” หมายความว่า เสนอเรื่องราว (พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๕๔)  

“ทุจริต” หมายความว่า การแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายสําหรับตนเองหรือ
ผู้อ่ืน  



๖ 
 

“เจ้าหน้าที่” หมายความว่า ข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา พนักงานมหาวิทยาลัย 
พนักงานราชการ ลูกจ้างประจํา ลูกจ้างช่ัวคราว หรือบุคลากรที่เรียกช่ืออย่างอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับ
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

“ผู้รับบริการ” หมายความว่า ผู้ที่มารับบริการหรือใช้บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏธนุบรี 

“ผู้มีส่วนได้ เสีย” หมายความว่า  ผู้ที่ ไ ด้รับผลกระทบจากการดําเนินการของเจ้าหน้าที่               
ในมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

 “ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า ผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้เสียของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี  

“ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้เสียของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรีได้ร้องเรียนเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรีกระทําการทุจริต     
ต่อหน้าที่ราชการ กระทําความผิดต่อตําแหน่งหน้าที่ราชการ ละเลยต่อหน้าที่ตามที่กฎหมายกําหนดให้ต้อง
ปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินสมควร กระทําการโดยไม่มีอํานาจหรือนอกเหนืออํานาจหน้าที่ กระทําการโดย
ไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือกระทําการมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม หรือข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ รวมท้ังการร้องเรียนกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างตามระเบียบพัสดุ ตลอดจนเรื่องที่ได้รับการ
ร้องเรียนจากช่องทางอ่ืนหรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ดําเนินการตามอํานาจหน้าที่ของมหาวิทยาลัย เช่น    
ศูนย์ดํารงธรรม ศูนย์บริการประชาชน กระทรวงศึกษาธิการ เป็นต้น 

“ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร ผู้ติดต่อหรือ     
ผู้มีส่วนได้เสียของมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี มีข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเก่ียวกับการดําเนินงาน         
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๗ 
 

บทที่ ๒ 

แนวปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน 
 

ลักษณะของข้อร้องเรียน 
๑. เรื่องที่อาจนํามาร้องเรียนได้ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย          

อันเน่ืองมาจากเจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรีกระทําการโดยไม่ชอบด้วยกฎหมาย ตามลักษณะ  
ดังต่อไปน้ี  

๑.๑ กระทําการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
๑.๒ กระทําความผิดต่อตําแหน่งหน้าที่ราชการ 
๑.๓ ละเลยต่อหน้าที่ตามท่ีกฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ 
๑.๔ ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินสมควร 
๑.๕ กระทําการโดยไม่มีอํานาจหรือนอกเหนืออํานาจหน้าที่ 
๑.๖ กระทําการโดยไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
๑.๗ กระทําการมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม 

๒. เรื่องที่เป็นข้อร้องเรียนได้ต้องเป็นเรื่องจริงมิใช่เป็นเรื่องบอกเล่าต่อกันมาเพ่ือหวังสร้างกระแส
หรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน 

๓. การใช้บริการเพ่ือร้องเรียน ต้องไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ต้องปรากฏช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องเรียน ยืนยัน
ตัวตนจริง เพ่ือให้สามารถติดต่อกลับได้ เว้นแต่เป็นบัตรสนเท่ห์ที่มีลักษณะตามมติคณะรัฐมนตรี             
พ.ศ. ๒๕๔๑ ที่เป็นเรื่องเก่ียวกับประโยชน์ส่วนรวม เช่น แจ้งเบาะแส หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์
ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพ่ือประกอบการพิจารณา 

หลักเกณฑ์ในการรับข้อร้องเรียน 

๑. หลักเกณฑ์การร้องเรียน 

เรื่องที่จะนํามาร้องเรียนต้องเป็นข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย     
อันเน่ืองมาจากเจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัยกระทําการตามลักษณะของข้อร้องเรียนข้างต้น หรือ             
เป็นข้อร้องเรียนที่เป็นข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น 

๒. ขอ้ร้องเรียนให้ใช้ถ้อยคําสุภาพและต้องระบุข้อมูลต่อไปนี้ 

๒.๑ ช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องเรียน พร้อมหมายเลขโทรศัพท์หรืออีเมล์ติดต่อกลับ 

๒.๒ ช่ือหน่วยงาน หรือเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน 

๒.๓ การกระทําทั้งหลายที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตาม
สมควรเกี่ยวกับการกระทําดังกล่าว หรือแจ้งช่องทาง เบาะแสการทุจริตของเจ้าหน้าที่อย่างชัดเจนเพ่ือ
ดําเนินการสืบสวน สอบสวน 

๒.๔ คําขอของผู้ร้องเรียน 

๒.๕ ลายมือช่ือของผู้ร้องเรียน 



๘ 
 

๒.๖ ระบุวัน เดือน ปี  

๒.๗ ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ หรือพยานบุคคล (ถ้ามี)  

๓. กรณีข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  

จะไม่รับไว้พิจารณา เว้นแต่เป็นบัตรสนเท่ห์ที่มีลักษณะตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. ๒๕๔๑        
ที่เป็นเรื่องเก่ียวกับประโยชน์ส่วนรวม เช่น แจ้งเบาะแส หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ให้พิจารณา   
ส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพ่ือประกอบการพิจารณา 

๔. ข้อร้องเรียนที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา 

๔.๑ ข้อร้องเรียนที่มิได้ทําเป็นหนังสือ 

๔.๒ ข้อร้องเรียนที่ไม่ระบุพยาน หรือหลักฐานที่เพียงพอ 

๔.๓ ข้อร้องเรียนที่ไม่มีรายการตามข้อ ๒ 

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบประจําศูนย์รับข้อร้องเรียน 

อธิการบดี หรือรองอธิการบดีที่อธิการบดีมอบหมาย และผู้อํานวยการสํานักงานอธิการบดีรับผิดชอบ
กํากับดูแลศูนย์รับข้อร้องเรียน นิติกร เจ้าหน้าที่งานบริหารงานบุคคล และเจ้าหน้าที่ อ่ืนที่อธิการบดี
เห็นสมควร เป็นเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์รับขอ้ร้องเรียน  

ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน  

กรณีผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้เสียของมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ต้องการ
แจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่
มหาวิทยาลัย สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังน้ี 

 ๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง  โดยผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้เสียของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ร้องเรียนด้วยตนเองโดยตรงท่ีศูนย์รับข้อร้องเรียน สํานักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

 ๒. จดหมาย  โดยจ่าหน้าซองถึง “ศูนย์รับข้อร้องเรียน มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี สํานักงาน
อธิการบดี เลขที่ ๑๗๒ ถนนอิสรภาพ แขวงวัดกัลยาณ์ เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร ๑๐๖๐๐ 

๓. ทางโทรศัพท์ ได้แก่ อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี หมายเลข ๐๒-๘๙๐๑๘๐๑ ถึง ๘     
ต่อ ๓๐๑๖, ๓๐๑๗  โดยตรง หรือหน่วยงานกลุ่มงานวินัยและนิติการ หมายเลข ๐๒-๘๙๐๑๘๐๑ ถึง ๘ ต่อ 
๔๐๒๒ 

 ๔. ทางเว็บไซต์มหาวิทยาลัย ที่ http://www.dru.ac.th ในเมนูหลัก ไปที่หัวข้อ “ร้องเรียน” 
สายตรงอธิการบดี 

 ๕. กล่องรับฟังความคิดเห็นของมหาวิทยาลัย อาคาร ๓ ชั้น ๑ 

 ๖. จากช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ศูนย์ดํารงธรรม ศูนย์บริการประชาชน กระทรวงศึกษาธิการ เป็นต้น 

 



๙ 
 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

๑. ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนเป็นช่องทางหลักในการรับข้อร้องเรียน 
๒. เมื่อได้รับข้อร้องเรียนให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสรุปข้อเท็จจริงและเสนอข้อร้องเรียนต่ออธิการบดี

เพ่ือพิจารณา 
๓. กรณีข้อร้องเรียนไม่สมบูรณ์ครบถ้วน ให้เจ้าหน้าที่แนะนําผู้ร้องเรียนแก้ไขภายในระยะเวลาที่

กําหนดหรือเห็นว่าข้อร้องเรียนไม่อยู่ในอํานาจหน้าที่ หรือผู้ร้องเรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด ให้บันทึกไว้แล้วเสนอข้อร้องเรียนดังกล่าวให้อธิการบดีทราบ และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

 ๔. อธิการบดีส่งข้อร้องเรียนให้นิติกร เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายเบ้ืองต้นและเสนอ
ความเห็น 

๕. อธิการบดีส่งข้อร้องเรียนให้คณะกรรมการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือพิจารณาว่า      
กรณีมีมูลหรือไม่มีมูลหรือซับซ้อนหรือไม่ซับซ้อนและเสนอความเห็น 

๖. อธิการบดีสั่งการดําเนินการ ดังน้ี 
๖.๑ ในกรณีมีมูลและไม่ยุ่งยากซับซ้อน ให้ดําเนินการแก้ไขและเยียวยา และแจ้งให้ผู้ร้องเรียน

ทราบ สรุปรายงานผลต่ออธิการบดี 
๖.๒ ในกรณีมีมูลและยุ่งยากซับซ้อน ให้แต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงและดําเนินการ

ตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับต่อไป และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ สรุปรายงานผลต่ออธิการบดี 
๖.๓ กรณีไม่มีมูล ให้ยุติเรื่องและแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

การเก็บรักษาความลับเก่ียวกับข้อร้องเรียน  

มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี จะดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนหากเป็นข้อมูลข่าวสารที่อาจจะ
ก่อให้เกิดความเสียหายแก่บุคคลหน่ึงบุคคลใด จะมีการกําหนดให้เป็นช้ันความลับ ตามระเบียบว่าด้วยการ
รักษาความลับของทางราชการ อย่างเคร่งครัด 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

ต้ังแต่ วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (เว้นวันหยุดราชการ) ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑๐ 
 

บทที่ ๓ 

ข้ันตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

๑. แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน 
ข้อร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 

หรือข้อเสนอแนะ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. จดหมาย 

๓. โทรศัพท์ 

๔. เว็บไซต์มหาวิทยาลัย 

๕. กล่องรับฟังความคิดเห็นของมหาวิทยาลัย 

๖. ช่องทางอ่ืน ๆ 

 
ศูนย์รบัข้อร้องเรียน 

สรุปข้อเท็จจริงและเสนอข้อร้องเรียน 

 

อธิการบดี พิจารณา 

คณะกรรมการ 
ดําเนินการจดัการข้อร้องเรียน  

กรณีมมีูล/ไม่มมีูล/ซับซ้อน/ไม่ซับซ้อน 
เสนอความเห็น 

นิติกร 
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและข้อ

กฎหมายเบื้องต้น 
เสนอความเห็น 

ไม่มีมูล ยุติเร่ือง 
แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  

 

สั่งการดําเนินการ 

มีมูล 

กรณีไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
ดําเนินการแก้ไข 

เยียวยา 

กรณียุ่งยากซับซ้อน 
แต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงและ 

ดําเนินการตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับต่อไป 

หน่วยงานอ่ืนท่ีเกี่ยวข้อง 
(กรณีนอกเหนืออํานาจ) 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
เบื้องต้น 

เร่ืองท่ัวไป/เร่ืองจัดซ้ือจัดจ้าง 
 

สรุป/รายงานผลต่ออธิการบดี 



๑๑ 
 

๒. แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ร้องเรียน (นักศึกษา) มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        จัดทําโดย : กลุ่มงานวินัยและนิติการ 

         มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 
 

ผู้ร้องเรียน (นักศึกษา) 
ข้อร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 

หรือข้อเสนอแนะ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. คณบดี 

๓. อาจารรย์ท่ีปรึกษา 

๖. เว็บไซต์มหาวิทยาลัย 

๗. องค์การนักศกึษา 

๕. กองพัฒนานักศึกษา 

๘. สโมสรนักศึกษา 

๙. องค์การนักศกึษา 

๔. ประธานหลักสูตร 

๑๐. กล่องรับฟังความคิดเห็นของมหาวิทยาลัย 

 
ศูนย์รบัข้อร้องเรียน 

 

อธิการบดี พิจารณา 

นิติกร 
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและ 

ข้อกฎหมายเบื้องต้น 
เสนอความเห็น 

คณะกรรมการ 
ดําเนินการจดัการข้อร้องเรียน  

กรณีมมีูล/ไม่มมีูล/ซับซ้อน/ไม่ซับซ้อน 
เสนอความเห็น 

สั่งการดําเนินการ 

มีมูล ไม่มีมูล 

กรณีไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
ดําเนินการแก้ไข 

เยียวยา 

กรณียุ่งยากซับซ้อน 
แต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงและ

ดําเนินการตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับต่อไป 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

ยุติเร่ือง 
แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  

 

สรุป/รายงานผลต่ออธิการบดี 

สรุปข้อเท็จจริงและเสนอข้อร้องเรียน 

แจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบเบื้องต้น 



๑๒ 
 

บทที่ ๔ 

ข้ันตอนการปฎิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 
๑. จัดต้ังศูนย์รับข้อร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 
๒. ช่องทางแจ้งข้อร้องเรียน 
๓. จัดทําคําสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
๔. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรีทราบ  

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบ   

ข้อร้องเรียนที่เข้ามาจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติ ดังน้ี  

 

ช่องทาง 

ความถ่ีในการตรวจสอบ 

ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับข้อร้องเรียน 

เพื่อดําเนนิการต่อไป 

 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ณ ศูนย์รับข้อรอ้งเรียน 

ทุกวัน ภายใน ๓ วันทําการ  

ทางจดหมาย ทุกวัน ภายใน ๓ วันทําการ  

ทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน ๓ วันทําการ  

ผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน ๓ วันทําการ  

กล่องรับฟังความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๓ วันทําการ  

ช่องทางอ่ืน ๆ ทุกวัน ภายใน ๓ วันทําการ  

แนวทางปฏิบัติงานเก่ียวกับข้อร้องเรียน  
๑.  กรณีร้องเรียนด้วยตนเองย่ืนข้อร้องเรียน ณ ศูนย์รับข้อร้องเรียน 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ นําแบบฟอร์มข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนกรอกรายละเอียดให้ชัดเจน       
ช่ือ นามสกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์เพ่ือติดต่อ เรื่องที่ร้องเรียน วัน เวลาและสถานที่เกิดเหตุ เป็นต้น  

๒. กรณีร้องเรียนทางจดหมาย 

    เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ต้องอ่านข้อความที่ร้องเรียนและตรวจสอบข้อมูลตลอดจนเอกสาร
ประกอบการร้องเรียนโดยละเอียด และสรุปข้อเท็จจริงเพ่ือเสนอข้อร้องเรียนต่ออธิการบดี 

 

 



๑๓ 
 

๓. กรณีร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ สอบถามช่ือ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ เรื่องที่ร้องเรียนเป็น
เรื่องอะไรและปัญหาที่เกิดขึ้นแก่ผู้ร้องเรียน ลงในแบบข้อร้องเรียนที่กําหนด กรณีข้อร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืน
จะต้องสอบถามข้อมูลให้ชัดเจนและหากมีข้อมูลเป็นเอกสารก็ให้ส่งพยานหลักฐานประกอบการร้องเรียน 

๔. กรณีร้องเรียนทางเว็บไซด์มหาวิทยาลัยราชภัฏธนุรี 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อร้องเรียนทุกวัน 

๕. กรณีร้องเรียนผ่านกล่องรับฟังความคิดเห็น 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อร้องเรียนทุกวันและข้อร้องเรียนต้องมีรายละเอียด             
ช่ือ นามสกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์เพ่ือติดต่อ เรื่องที่ร้องเรียน วัน เวลาและสถานท่ีเกิดเหตุ เป็นต้น     
กรณีข้อร้องเรียนมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ จะไม่รับไว้พิจารณา เว้นแต่เป็นบัตรสนเท่ห์ที่มีลักษณะตาม       
มติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. ๒๕๔๑ ที่เป็นเรื่องเก่ียวกับประโยชน์ส่วนรวม เช่น แจ้งเบาะแส หรือแสดงความ
คิดเห็นที่เป็นประโยชน์ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลเพ่ือ
ประกอบการพิจารณา 

๖. การบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนทุกช่องทางการร้องเรียนลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียนไว้
เป็นหลักฐาน 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานท่ีเ ก่ียวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายในกําหนด เ พ่ือเจ้าหน้าที่              

ศูนย์รับข้อร้องเรียน จักได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน

และรวบรวมจัดทํารายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห์การจัดการ        
ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา มหาวิทยาลัย      
ราชภัฏธนบุรี ต่อไป 

มาตรฐานงาน 
ศูนย์รับข้อร้องเรียน มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี จะดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายใน

ระยะเวลาที่มหาวิทยาลัยกําหนด 

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน จัดทําโดย 
ศูนย์รับข้อร้องเรียน (กลุ่มงานวินัยและนิติการ) มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

--------------------------------------------------------------------- 

  



๑๔ 
 

แบบฟอร์มข้อร้องเรียน 
                            มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 

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

เรื่อง.............................................................. 

เรียน............................................................. 

ข้าพเจ้า..............................................................อยู่บ้านเลขที่...................หมู่ที่...........ถนน....................
ตําบล/แขวง................................อําเภอ/เขต......................................จังหวัด.................................................... 

เบอร์โทรศัพท์..................................อีเมล์.........................................อาชีพ............................................
ตําแหน่ง................................................ถือบัตร...............................................เลขที่.........................................
ออกโดย..................................................วันออกบัตร............................................วันหมดอายุ
..............................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน เพ่ือให้มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี พิจารณา
ดําเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเร่ือง 

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................... 

ข้าพเจ้าขอรับรองว่า ข้อร้องเรียนตามข้างต้นเป็นความจริง โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารพยานหลกัฐาน
ประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 

๑........................................................................................................จํานวน....................ชุด 

๒........................................................................................................จํานวน....................ชุด 

๓........................................................................................................จํานวน....................ชุด 

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

       ขอแสดงความนับถือ 

 

      ลงช่ือ..................................................... 

      (...........................................................) 

            ผูร้้องเรียน 


