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ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา 
 



ก 
 

ค ำน ำ 

คู่มือแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ได้จัดท าขึ้นเพื่อก าหนดแนวทางการจัดการ

ข้อรอ้งเรียนของมหาวิทยาลัยพะเยา เพื่อพัฒนาและยกระดับการด าเนินงานภายในมหาวิทยาลัยพะเยา

ให้มีมาตรฐาน ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน ในการตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และแสดงออกถึงความโปร่งใส  

มีคุณธรรม จริยธรรม ในการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยพะเยา ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า  

คู่มือแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียน 

ของผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยพะเยาและผูท้ี่เกี่ยวข้อง ต่อไป 
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เพื่อพัฒนาและยกระดับการด าเนินงานภายในมหาวิทยาลัยพะเยาให้มีมาตรฐาน  

ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และแสดงออกถึงความโปร่งใส มีคุณธรรม 

จรยิธรรม ในการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยพะเยา 

 

 
 

   “ข้อร้องเรียน” หมายความว่า ค าร้องเรียนของผู้ที่ ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย  

หรืออาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย  

หรือมีความจ าเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องการเสนอแนะ  

ให้ข้อคดิเห็น ชมเชย สอบถาม หรอืขอข้อมูลจากมหาวทิยาลัย 

   “ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ  

หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่ ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย  

หรืออาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย  

หรือมีความจ าเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องการเสนอแนะ  

ให้ข้อคดิเห็น ชมเชย สอบถาม หรอืขอข้อมูลจากมหาวทิยาลัย 

“คณะกรรมการ” หมายความว่า  คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

“ผูอ้ านวยการ”  หมายความว่า  ผู้อ านวยการส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา 

   “ผู้ที่ได้รับมอบหมาย” หมายความว่า พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยาซึ่งได้รับมอบหมาย

ให้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบการจัดการข้อรอ้งเรียน 

 

    
 

1. ข้อเรียนที่เกิดจากการที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อน

เสียหาย 

2. ข้อเรียนที่เกิดจากการทีไ่ม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 

3. ข้อรอ้งเรียนที่จ าเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลอดเปลือ้งทุกข์ 

4. ข้อร้องเรียนที่ตอ้งการเสนอแนะ ใหข้้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามข้อมูลมหาวิทยาลัย 

 

 

หลักการและเหตุผลการจัดการข้อร้องเรียน 
 

ความหมาย 
 

ประเภทข้อร้องเรยีน 
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1. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงาน 

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสติ หรอืผูท้ี่ได้รับความเดือนรอ้นเสียหายจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 

2. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงาน 

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่อาจได้รับความเดือนร้อนเสียหายจากการปฏิบัติงานของ

มหาวิทยาลัย 

3. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงาน 

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสติ หรอืผูท้ี่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 

4. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงาน 

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสติ หรอืผูท้ี่จ าเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลอดเปลือ้งทุกข์ 

5. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยาพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงาน 

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามข้อมูล

มหาวิทยาลัย 

6. ผูร้ับมอบฉันทะซึ่งได้รับมอบฉันทะให้รอ้งเรียนแทนผูร้้องเรียน 

 

 
 

   
 

1.1  ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องเรียน 

    1.2 ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตาม

สมควรเกี่ยวกับเรื่องที่รอ้งเรียน และค าขอให้มหาวิทยาลัยช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลือ้งทุกข์ 

1.3 ใช้ถ้อยค าสุภาพ 

1.4 ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียนหรอืผู้รับมอบฉันทะ 

ทั้งนี้  ข้อร้องเรียนใดมีรายการไม่ครบถ้วน หรือไม่ ชัดเจน หรือไม่อาจเข้าใจได้   

ให้ให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย ให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องเรียนเพื่อด าเนินการแก้ไขเพิ่มเติม 

ค าร้องเรียนนั ้นให้ถูกต้อง เว้นแต่ ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย  

การสอบถาม การขอข้อมูล อาจไม่ต้องมีรายการครบตามข้อที่ 1 ถึง ข้อที่ 4 ก็ได้ 

 

ผู้มีสิทธิเสนอข้อร้องเรียน 
 

ขั้นตอนการร้องเรียน 
 

ผู้มีสิทธิเสนอข้อร้องเรียน ได้แก่ 
 

1. ข้อร้องเรยีนต้องมีรายการดังต่อไปนี้ 



3 
 

กรณีที ่ผู ้ร ้องเร ียนมีเหตุจ า เป ็นไม่สามารถท าข ้อร ้องเร ียนเป ็นหนังสือได้อาจ  

แจ้งต่อใหผู้อ้ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายด้วยวาจาหรอืทางโทรศัพท์ก็ได้   

กรณีการแจ้งด้วยวาจา ให้ผู้ปฏิบัติงานบันทึกถึงเหตุแห่งความจ าเป็นที่ผู้ร้องเรียน

จ าต้องแจ้งด้วยวาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องเรียนโดยให้มีรายการหรือเอกสารแนบ  

ตามข้อที่ 1 ถึง ข้อที่ 4 และวันเดือนปีที่รับค าร้องเรียน พร้อมกับให้ด าเนินการลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน 

ลายมอืชื่อผู้รับ ค าร้องเรียน   

กรณกีารรับข้อร้องเรียนทางโทรศัพท์ ใหผู้ร้้องเรียนลงลายมอืชื่อในโอกาสแรกที่จะท าได้ 

 

 
 

  1. ผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียนด้วยตัวเองโดยท าเป็นหนังสือ หรือกรณีมีเหตุจ าเป็น 

ผูร้้องเรียนอาจร้องเรียนด้วยวาจาหรอืทางโทรศัพท์ก็ได้ 

  2. กรณีผู้ร้องเรียนเจ็บป่วยหรือไม่สามารถร้องเรียนด้วยตนเองได้ เพราะเหตุอื่น  

ผูร้้องเรียนจะมอบฉันทะให้ผู้อื่นเสนอข้อรอ้งเรียนแทนก็ได้  

 

 

  1. เสนอด้วยตนเองได้ที่กลุ่มรับเรื่องร้องราวร้องทุกข์ งานประสานภารกิจอธิการบดี 

ส านักงานอธิการบดี 

  2. ทางไปรษณีย์ โดยส่งไปที่  ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา ตู้ ปณ 19  

หมูท่ี่ 2 ต าบลแมก่่า อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 56000 

  3. ทางจดหมายอิเล็กทอนิกส์ ผา่น Email : up@up.ac.th 

  4. ช่องทางอื่นๆที่มหาวิทยาลัยก าหนด เชน่ ทางโทรศัพท์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. วิธีการเสนอข้อร้องเรยีน 
 

3. ช่องทางการเสนอข้อร้องเรียน 

mailto:up@up.ac.th
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  ให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ ได้รับมอบหมายออกใบรับข้อร้องเรียนไว้ เป็นหลักฐาน  

ซึ่งใบรับข้อร้องเรียนจะต้องมีข้อความที่แสดงถึงวัน เดือน ปี ที่รับข้อร้องเรียนและลงลายมือชื่อ  

ผู้รับข้อร้องเรียน ในกรณีที่ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายได้รับข้อร้องเรียนที่เสนอมาทางไปรษณีย์ 

หรือ ทางจดหมายอิเล็กทอนิกส์ ให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายตอบแจ้งการรับ ข้อร้องเรียน  

ไปยังผู้ร้องเรียนโดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องเรียน หรือในรูปของจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ภายใน 10 วันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

 
 

1. ข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตรยิ์ 

2. ข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล 

3. ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ศาลได้มีค าพิพากษา

หรอืค าสั่งถึงที่สุดแล้ว 

4. ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ที่ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อม

ชัดแจง้ ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอน 

5. ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และสรุปผล

การพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต

แห่งชาติ (ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.)  

ส านักงานการตรวจเงนิแผน่ดิน (สตง.) ส านักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงนิ (ป.ป.ง.) 

อธิการบดีอาจพิจารณาให้รับข้อร้องเรียนตามข้อ (4) ไว้ด าเนินการได้ หากเป็นเรื่อง 

ที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์สาธารณะและการพิจารณาจะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานขอ ง

หน่วยงานของรัฐอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การรับข้อร้องเรยีน 

ข้อร้องเรียนท่ีไม่อาจรับไว้ด าเนินการได้ 



5 
 

 

 
   

ข้อร้องเรียนที่ เสนอต่อผู้อ านวยการหรือผู้ที่ ได้รับมอบหมายแล้ว ให้ลงทะเบียน 

ข้อร้องเรียนในสารบบการพิจารณาแล้วตรวจข้อร้องเรียนในเบื้องต้น  ถ้าเห็นว่าเป็นข้อร้องเรียน 

ที ่สมบ ูรณ ์ค รบถ ้วน ให ้ร ีบ ด า เ น ินการตามอ านาจหน ้าที ่ ห าก ไม ่ส ามารถด า เ น ินก าร ไ ด้ 

ให้เสนอข้อร้องเรียนดังกล่าวต่ออธิการบดีเพื่อด าเนนิการตอ่ไป 

ถ้าเห็นว่าข้อร้องเรียนนั้นไม่สมบูรณ์ครบถ้วนไม่ว่าด้วยเหตุใด ๆ ให้ผู้อ านวยการหรือ

ผู้ที่ได้รับมอบหมายแนะน าให้ผู้ร้องเรียนแก้ไขภายในระยะเวลาที่ก าหนด ถ้าเห็นว่าข้อที่ไม่สมบูรณ์

ครบถ้วนนั้นเป็นกรณีที่ไม่อาจแก้ไขให้ถูกต้องได้ หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ

มหาวิทยาลัย หรือผู้ร้องเรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาที่ก าหนด  ให้บันทึกไว้และ 

เ สนอข ้อ ร ้อ ง เ ร ียนด ัง กล ่า ว ต ่ออธ ิก ารบด ีเพื ่อด า เน ินการต ่อ ไป  และแจ ้ง ให ้ผู ้ร ้อ ง เ ร ียน 

ทราบถึงขั้นตอนหรือระยะเวลาการพิจารณาเรื่องร้องเรียนเท่าที่จะสามารถกระท าได้ 

 

 

ข้อร้องเรียนอยู่ในอ านาจของมหาวิทยาลัย ให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 

เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง และให้อธิการบดีแต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อท าหน้าที่

ด าเนนิการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางการแก้ไขปัญหา โดยมีองคป์ระกอบดังนี้ 

      (1)  ผูอ้ านวยการ เป็นประธานกรรมการ 

      (2)  ประธานสภาพนักงาน เป็นกรรมการ 

      (3)  พนักงานมหาวิทยาลัยหนึ่งคนที่อธิการบดีมอบหมาย เป็นกรรมการ 

      (4)  พนักงานมหาวิทยาลัยสังกัดส านักงานอธิการบดีที่ได้รับมอบหมาย เป็นเลขานุการ 
 

 

 

 เมื่อคณะกรรมการด าเนินการแล้วเสร็จ ให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 

รายงานผลให้อธิการบดีและแจ้งผลการด าเนินการต่อข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 30 วันท าการ 

นับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน กรณีคณะกรรมการเห็นว่าจะไม่สามารถด าเนินการต่อข้อร้องเรียนให้แล้ว

เสร็จภายในก าหนดระยะเวลา ให้แจ้งเหตุที่ท าให้การด าเนินการไม่แล้วเสร็จต่ออธิการบดี   

โดยเสนอผา่นผู้อ านวยการหรือผูท้ี่ได้รับมอบหมาย เพื่อขอขยายระยะเวลาการด าเนินการได้อีกคราวละ

ไม่เกิน 15 วันท าการ 

 

การด าเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน  
 

1. การลงทะเบียนในสารบบการพิจารณา 

2. การแต่งตั้งคณะกรรมการ 

3. การแจ้งผลการด าเนินการการพิจารณาข้อร้องเรยีน 
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พิจารณาตรวจสอบ 

ข้อร้องเรียนเบือ้งต้น 

อธิการบดี

พิจารณา  

 

อธิการบดีพจิารณา 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

 

ขั้นตอนแผนผังการปฏิบัติงานจัดการข้อร้องเรียน 

 ผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียน 

 

 

 

 

     พิจารณาตรวจสอบ 

          ข้อร้องเรียน 

 

          

  

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

      

 

 

ข้อร้องเรียนที่รับ

ไว้พจิารณา 

ข้อร้องเรียนที่อาจ

พิจารณาไม่รับ 

ข้อร้องเรียน 

สมบูรณ์ 
ข้อร้องเรียน 

ไม่สมบูรณ์ 

 

ให้รับไว้

ด าเนินการ 

ข้อร้องเรียนที่

แก้ไขแล้ว 

ข้อร้องเรียนที่ไม่

สามารถแก้ไขได ้

ให้ยุติเร่ือง 

ให้รับ 

ข้อร้องเรียน 

ให้ยุติเร่ือง 

 1 วันท าการ 

 15 วันท าการ 

 1 วันท าการ 

 30 วันท าการ 

 3 วันท าการ 

 15 วันท าการ 

ท าความเห็นเสนอ

อธิการบด ี

ลงทะเบียน

ในสารบบ 

คณะกรรมการ

พิจารณา 

รายงานผลต่อ

อธิการบด ี

บันทึกและเสนอ

อธิการบด ี

แนะน าใหแ้ก้ไข 

ขั้นตอนและแผนผังการจัดการข้อร้องเรียน 

 



 


