
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผูรองเรียน 

สายตรงคณบดี/Face 

book/E-mail/Line 

ดวน ไมดวน 

คณบดี/รองคณบดี 

ท่ีเก่ียวของภายใน 1 วัน 

 

เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนพิจารณา ภายใน 7 วัน 

สรุปผลนําเขาท่ีประชุม

คณะกรรมการประจาํ

 

แจงผูเก่ียวของดําเนินการแกไขปรับปรุง 

แจงผลการพิจารณาใหผูรองเรียนทราบ/ 

ประเมินความพึงพอใจ ภายใน 7 วัน 

แจงคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงเพ่ือ

ทบทวนปรับปรุงกระบวนการจดัการขอ

รองเรียนตามขอเสนอการประเมินฯ 



 
อธิบายช่องทางและข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์ 

 
การจัดการเรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนในการปฏิบัติ ดังนี้  

ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์ข้อร้องเรียน แยกเป็น 2 กรณ ี 

1) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้อง ไม่มีที่อยู่ผู้ร้อง หรือ
ข้อมูลอ่ืนๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลได้) ให้
เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ใหร้ับเรื่องไว้พิจารณา และหรือจ าหน่ายออกจากสารระบบ  

2) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้อร้องเรียนในขั้นตอนที่ 3 
ขั้นตอนที่ 3 การรับเรื่องร้องเรียนหรือรอ้งทุกข์ นอกจากข้ันตอนที่ 2(1) เช่น 

(1) ข้อร้องเรียนที่ผ่านตามระบบปกติทางสารบรรณ 
(2) ข้อร้องเรียนที่ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ โทรศัพท์-โทรสาร ถึงหัวหน้าส่วนงานโดยตรง  
(3) ข้อร้องเรียนที่ผ่านทางตู้รับข้อคิดเห็น 
ให้หน่วยงานลงทะเบียนรับข้อร้องเรียนไว้เป็นหลักฐาน แล้วส่งมอบหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 

ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ข้อมูลเบื้องต้น/แนวทางการแก้ไขหรือข้อเสนอแนะประกอบการพิจารณา โดย
ให้มีสาระส าคัญ เช่น 

1) มูลเหตุของปัญหา  
2) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น  
3) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา หรือข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นของหน่วยงาน  
4) น าเสนอหัวหน้าส่วนงานพิจารณา 

ขั้นตอนที่ 5 หัวหน้าส่วนงานพิจารณา และหากข้อร้องเรียนมีมูลเป็นที่สงสัยให้สั่งการน าเข้าท่ีประชุมคณะกรรมการ
จรรยาบรรณคณะพิจารณา 

ขั้นตอนที่ 6 คณะกรรมการจรรยาบรรณคณะประชุมเพ่ือพิจารณา แล้วสรุปผลการประชุมเพ่ือรายงานต่อหัวหน้า
ส่วนงานพิจารณา 

ขั้นตอนที่ 7 หัวหน้าส่วนงานพิจารณาสั่งการเพ่ือให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนแจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่อง ดังนี้  
1) หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการตามค าสั่งการของหัวหน้าส่วนงาน 
2) หน่วยงานเจ้าของเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ทราบ และเก็บเรื่อง 

 
สิ้นสุดขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนหรือร้องทุกข์ 

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