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คำนำ 

คู ่ม ือและขั ้นตอนการปฏิบัต ิงานจัดการข้อร้องเร ียนฉบับนี ้ได ้จ ัดทำขึ ้นเพื ่อกำหนด 
แนวทางการจ ัดการข้อร ้องเร ียนของมหาวิทยาล ัยพะเยา เพื ่อพัฒนาและยกระดับการดำเน ินงาน  
ภายในมหาว ิทยาล ัยพะเยาให ้ม ีมาตรฐาน ทำให ้ผ ู ้ ร ับบร ิการม ีความพึงพอใจก ับการปฏ ิบ ัต ิงาน  
ในการตอบสนองความต้องการของผู ้ร ับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล  
และแสดงออกถ ึงความโปร ่งใส ม ีค ุณธรรม จร ิยธรรม ในการปฏิบ ัต ิงานของมหาว ิทยาล ัยพะเยา  
ผู ้จ ัดทำหวังเป็นอย่างยิ ่งว่าคู ่มือและขั ้นตอนการปฏิบัติงานจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ 
ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยพะเยาและผู้ที่เกี่ยวข้อง ต่อไป 

 

 
สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา 

                                                             ผู้จัดทำ 
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สารบัญ 

เรื่อง          หน้า 
 คำนำ ก 
 สารบัญ ข 

หลักการและเหตุผลการจัดการข้อร้องเรียน 1 
 คำจำกัดความ 1 
 ประเภทข้อร้องเรียน 1 
 ผู้มีสิทธิเสนอข้อร้องเรียน 1-2 
 ขั้นตอนการร้องเรียน 2-4 
 การรับข้อร้องเรียน 4 

 ข้อร้องเรียนที่ไม่อาจรับไว้ดำเนินการได้ 4-5 
 การดำเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน 5 

ขั้นตอนและแผนผังการจัดการข้อร้องเรียน 6 
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1. หลักการและเหตุผลการจัดการข้อร้องเรียน 

เพื ่อพัฒนาและยกระดับการดำเน ินงานภายในมหาว ิทยาล ัยพะเยาให้ม ีมาตรฐาน  
ทำให้ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัต ิงาน ในการตอบสนองความต้องการของผู ้ร ับบริการ  
อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และแสดงออกถึงความโปร่งใส มีคุณธรรม จริยธรรม ในการ
ปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยพะเยา 
 
2. คำจำกัดความ 
 

   “ข้อร ้องเร ียน” หมายความว ่า คำร ้องเร ียนของผ ู ้ที่ ได ้ร ับความเด ือดร ้อนเส ียหาย  
หรืออาจได้ร ับความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้ร ับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย  
หรือมีความจำเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื ้องทุกข์  หรือต้องการเสนอแนะ  
ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถาม หรือขอข้อมูลจากมหาวิทยาลัย 
   “ผ ู ้ ร ้ อง เร ียน” หมายความว ่ า  พน ักงานมหาว ิทยาล ัยพะเยาพะเยา ข ้ าราชการ  
หร ือล ูกจ ้าง ซ ึ ่ งปฏ ิบ ัต ิงานในมหาว ิทยาล ัยพะเยา น ิส ิต หร ือผ ู ้ท ี ่ ได ้ร ับความเด ือดร ้อนเส ียหาย  
หรืออาจได้ร ับความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้ร ับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย  
หรือมีความจำเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื ้องทุกข์ หรือต้องการเสนอแนะ  
ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถาม หรือขอข้อมูลจากมหาวิทยาลัย 

“คณะกรรมการ” หมายความว่า  คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
“ผู้อำนวยการ”  หมายความว่า  ผู้อำนวยการสำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา 

   “ผู้ที ่ได้รับมอบหมาย” หมายความว่า พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยาซึ่งได้รับมอบหมายให้
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
 
3. ประเภทข้อร้องเรียน    

1. ข้อร้องเรียนที่เกิดจากการทีไ่ด้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย 
2. ข้อร้องเรียนที่เกิดจากการที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 
3. ข้อร้องเรียนที่จำเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลอดเปลื้องทุกข์ 
4. ข้อร้องเรียนที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามข้อมูลมหาวิทยาลัย 

 
4. ผู้มีสิทธิเสนอข้อร้องเรียน 

ผู้มีสิทธิเสนอข้อร้องเรียน ได้แก่ 
1. พนักงานมหาวิทยาล ัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ ่งปฏิบัต ิงาน  

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่ได้รับความเดือนร้อนเสียหายจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 
2. พนักงานมหาวิทยาล ัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ ่งปฏิบัต ิงาน  

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่อาจได้รับความเดือนร้อนเสียหายจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 
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3. พนักงานมหาวิทยาล ัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ ่งปฏิบัต ิงาน  

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 
4. พนักงานมหาวิทยาล ัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ ่งปฏิบัต ิงาน  

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่จำเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลอดเปลื้องทุกข์ 
5. พนักงานมหาวิทยาล ัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ ่งปฏิบัต ิงาน 

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามข้อมูลมหาวิทยาลัย 
6. ผู้รับมอบฉันทะซึ่งได้รับมอบฉันทะให้ร้องเรียนแทนผู้ร้องเรียน 

 
5. ขั้นตอนการร้องเรียน 
  5.1 ข้อร้องเรียนต้องมีรายการดังต่อไปนี้ 

1.  ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน 
2. ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร

เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องเรียน และคำขอให้มหาวิทยาลัยช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
3. ใช้ถ้อยคำสุภาพ 
4. ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบฉันทะ 

ท ั ้ งน ี ้  ข ้อร ้องเร ียนใดม ีรายการไม ่ครบถ ้วน หร ือไม ่ช ัดเจน หร ือไม ่อาจเข ้าใจได้   
ให้ให้ผู ้อำนวยการหรือผู ้ที ่ได้ร ับมอบหมาย ให้คำแนะนำแก่ผู ้ร ้องเรียนเพื ่อดำเนินการแก้ไขเพิ ่มเติม 
คำร้องเร ียนนั ้นให ้ถ ูกต้อง  เว ้นแต่ ข้อร ้องเร ียนที ่ม ีล ักษณะเป็นข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย  
การสอบถาม การขอข้อมูล อาจไม่ต้องมีรายการครบตามข้อที่ 1 ถึง ข้อที่ 4 ก็ได้ 

กรณีท ี ่ ผ ู ้ ร ้ อง เร ียนม ี เหต ุ จำเป ็นไม ่สามารถทำข ้อร ้ อง เร ี ยน เป ็นหน ั งส ื อ ได ้อาจ  
แจ้งต่อให้ผู้อำนวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้   

กรณีการแจ้งด้วยวาจา ให้ผู้ปฏิบัติงานบันทึกถึงเหตุแห่งความจำเป็นที่ผู้ร้องเรียนจำต้อง 
แจ้งด้วยวาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องเรียนโดยให้มีรายการหรือเอกสารแนบตามข้อที่ 1 ถึง ข้อที่ 4 
และวันเดือนปีที่รับคำร้องเรียน พร้อมกับให้ดำเนินการลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน ลายมือชื่อผู้รับ คำร้องเรียน   

กรณีการรับข้อร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้ผู้ร้องเรียนลงลายมือชื่อในโอกาสแรกที่จะทำได้ 
 

5.2 วิธีการเสนอข้อร้องเรียน 
 

1. ผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียนด้วยตัวเองโดยทำเป็นหนังสือ หรือกรณีมีเหตุจำเป็น 
ผู้ร้องเรียนอาจร้องเรียนด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได ้

2. กรณีผู ้ร ้องเรียนเจ็บป่วยหรือไม่สามารถร้องเรียนด้วยตนเองได้ เพราะเหตุ อ่ืน  
ผู้ร้องเรียนจะมอบฉันทะให้ผู้อื่นเสนอข้อร้องเรียนแทนก็ได้  
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 5.3 ช่องทางการเสนอข้อร้องเรียน 

                          
 

 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. เสนอด้วยตนเองได้ที ่กลุ ่มรับเรื ่องร้องราวร้องทุกข์ งานประสานภารกิจ
อธิการบดี สำนักงานอธิการบดี 
 

2. ทางไปรษณีย์ โดยส่งไปที่  สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา ตู้ ปณ 19 หมู่ที่  
ตำบลแม่ก่า อำเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 56000 
 

3. เว็บไซต์ www.up@up.ac.th 
 

mailto:up@up.ac.th
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6. การรับข้อร้องเรียน 

  ให้ผ ู ้อำนวยการหร ือผ ู ้ท ี ่ ได ้ร ับมอบหมายออกใบร ับข ้อร ้องเร ียนไว ้ เป ็นหล ักฐาน  
ซึ ่งใบรับข้อร ้องเร ียนจะต้องมีข ้อความที ่แสดงถึงว ัน เดือน ปี ที ่ร ับข้อร ้องเร ียนและลงลายม ือชื่อ  
ผู้รับข้อร้องเรียน ในกรณีที่ผู้อำนวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายได้รับข้อร้องเรียนที่เสนอมาทางไปรษณีย์ หรือ 
ทางจดหมายอิ เล ็กทอน ิกส ์  ให ้ผ ู ้อำนวยการหร ือผ ู ้ท ี ่ ได ้ร ับมอบหมายตอบแจ ้งการร ับ ข ้อร ้องเร ียน  
ไปยังผู้ร้องเรียนโดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในคำร้องเรียน หรือในรูปของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์
ภายใน 10 วันทำการนับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

 
7. ข้อร้องเรียนที่ไม่อาจรับไว้ดำเนินการได้ 

1. ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
2. ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล 
3. ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ศาลได้มีคำพิพากษาหรือ

คำสั่งถึงที่สุดแล้ว 
4. ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ที่ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 

ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 
 
 

4. ช่องทางอ่ืนๆที่มหาวิทยาลัยกำหนด เช่น ทางโทรศัพท์ 
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5. ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และสรุปผลการ

พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) 
สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.) สำนักงานการตรวจเงินแผ่นดิน (สตง.) 
สำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) 

อธิการบดีอาจพิจารณาให้ร ับข้อร ้องเร ียนตามข้อ (4) ไว ้ดำเนินการได้  หากเป็นเร ื ่อง 
ที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์สาธารณะและการพิจารณาจะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของหน่วยงานของ
รัฐอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง 

 
8. การดำเนินการพิจารณาขอ้ร้องเรียน  

8.1 การลงทะเบียนในสารบบการพิจารณา 
ข ้อร ้องเร ียนท ี ่ เสนอต ่อผ ู ้อำนวยการหร ือผ ู ้ท ี ่ ได ้ร ับมอบหมายแล ้ว ให ้ลงทะเบ ียน  

ข้อร้องเร ียนในสารบบการพิจารณาแล้วตรวจข้อร้องเร ียนในเบื ้องต้น ถ้าเห็นว ่าเป็นข้อร ้องเร ียน  
ที่สมบูรณ์ครบถ้วนให้รีบดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ หากไม่สามารถดำเนินการได้ให้เสนอข้อร้องเรียนดังกล่าว
ต่ออธิการบดีเพ่ือดำเนินการต่อไป 

ถ้าเห็นว่าข้อร้องเรียนนั้นไม่สมบูรณ์ครบถ้วนไม่ว่าด้วยเหตุใด ๆ ให้ผู ้อำนวยการหรือ  
ผู้ที ่ได้รับมอบหมายแนะนำให้ผู ้ร้องเรียนแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนด ถ้าเห็นว่าข้อที่ไม่สมบูรณ์
ครบถ้วนนั ้นเป็นกรณีที่ไม่อาจแก้ไขให้ถูกต้องได้ หรือเป็นข้อร้องเรียนที ่ไม่อยู ่ในอำนาจหน้าที่ของ
มหาวิทยาลัย หรือผู้ร้องเรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาที่กำหนด ให้บันทึกไว้และเสนอ  
ข้อร้องเรียนดังกล่าวต่ออธิการบดีเพื่อดำเนินการต่อไป และแจ้งให้ผู ้ร้องเรียนทราบถึงขั้นตอนหรือ
ระยะเวลาการพิจารณาเรื่องร้องเรียนเท่าที่จะสามารถกระทำได้ 

8.2 การแต่งตั้งคณะกรรมการ 
ข้อร้องเรียนอยู ่ในอำนาจของมหาวิทยาลัย ให้ผู ้อำนวยการหรือผู ้ที ่ ได้ร ับมอบหมาย 

เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง และให้อธิการบดีแต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อทำหน้าที่ดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางการแก้ไขปัญหา โดยมีองค์ประกอบดังนี้ 

      (1)  ผู้อำนวยการ เป็นประธานกรรมการ 
      (2)  ประธานสภาพนักงาน เป็นกรรมการ 
      (3)  พนักงานมหาวิทยาลัยหนึ่งคนที่อธิการบดีมอบหมาย เป็นกรรมการ 
      (4)  พนักงานมหาวิทยาลัยสังกัดสำนักงานอธิการบดีที่ได้รับมอบหมาย เป็นเลขานุการ 

8.3 การแจ้งผลการดำเนินการการพิจารณาข้อร้องเรียน 
 เม ื ่อคณะกรรมการดำเน ินการแล้วเสร ็จ ให ้ผ ู ้อำนวยการหร ือผ ู ้ท ี ่ ได ้ร ับมอบหมาย 

รายงานผลให้อธิการบดีและแจ้งผลการดำเนินการต่อข้อร้องเรียน ให้ผู ้ร ้องเรียนทราบภายใน 30 วันทำการ 
นับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน กรณีคณะกรรมการเห็นว่าจะไม่สามารถดำเนินการต่อข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ
ภายในกำหนดระยะเวลา ให้แจ้งเหตุที่ทำให้การดำเนินการไม่แล้วเสร็จต่ออธิการบดี โดยเสนอผ่านผู้อำนวยการ
หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย เพ่ือขอขยายระยะเวลาการดำเนินการได้อีกคราวละไม่เกิน 15 วันทำการ 
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9. ข้ันตอนและแผนผังการจัดการข้อร้องเรียน 

 
 
 

 

 



ผู้มีส่วนได้เสียร้องเรียน
ตามช่องทางการร้องเรียน

ข้อร้องเรียนไม่สมบูรณ์

ข้อร้องเรียนที่
ไม่สามารถ

แก้ไขได้

ยุติเรื่อง

ให้รับไว้พิจาณา ยุติเรื่อง

การดำเนินการเกี่ยวกับ
ข้อร้องเรียน

ช่องทางการร้องเรียนช่องทางการร้องเรียนช่องทางการร้องเรียน

เสนอด้วยตนเอง

ไปรษณีย์

เว็บไซต์
www.up@up.ac.th

โทรศัพท์

ขั้นตอนจัดการข้อร้องเรียนขั้นตอนจัดการข้อร้องเรียนขั้นตอนจัดการข้อร้องเรียน

พิจารณาตรวจสอบข้อร้องเรียน

ข้อร้องเรียนที่รับไว้พิจารณา ข้อร้องเรียนที่ไม่อาจรับไว้พิจารณา

ข้อร้องเรียนสมบูรณ์

ประสานให้แก้ไข
ข้อร้องเรียน

คณะกรรมการพิจารณา

รายงานผลต่ออธิการบดี

เเจ้งผู้ร้องเรียนทราบ

เสนออธิการบดีพิจารณา

ให้รับไว้พิจาณา

ทำความเห็นเสนออธิการบดีพิจารณา3 วันทำการ

15 วันทำการ

15 วันทำการ

มหาวิทยาลัยพะเยา

สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา

mailto:up@up.ac.th


แบบรับข้อร้องเรียน 

มหาวิทยาลัยพะเยา 
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