
ระบบการจัดการข้อร้องเรียน 

วัตถุประสงค ์

เพื่อเป็นช่องทางให้นิสิต บุคลากร หรือผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียสามารถร้องเรียนมายังคณะวิทยาศาสตร์ได้

โดยตรง เพื่อความรวดเร็วในการรับทราบปัญหา สามารถเข้าไปด าเนินการได้ตรงประเด็น 

แผนผงัการจัดการข้อร้องเรียน 

 

 

 

รับข้อร้องเรียน ร้องเรียนด้วยตนเอง  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ (ระบบแจ้งร้องเรียน) 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

กล่องรับเรื่องร้องเรียน  

สายตรงคณบดี 
พิจารณาข้อร้องเรียน  

(ภายใน1-3 วัน หลังรับข้อ

เร่งด่วน/รุนแรง ไม่เร่งด่วน/ไม่รุนแรง YES 

ภายใน
หน่วยงาน 

เกี่ยวข้องหลาย
หน่วยงาน 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ (1-2 
วัน) 

NO 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการ 
ภายใน 1-2 วัน 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง
ด าเนินการ ภายใน 7 วัน 

ประสานหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการ ภายใน 

ติดตามผลการจัดการข้อร้องเรียนและรายงานในระบบแจ้งร้องเรียน (1-3 วัน) 

สรุปและรายงานผลต่อ
คณะกรรมการประจ า

คณะฯ 

จัดเก็บข้อมูลในระบบการจัดการข้อร้องเรียน  

นักสื่อสารองค์กร/นักวิชาการ
คอมพิวเตอร์ 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 

คกก.พิจารณาขอ้ร้องเรียน 

คกก.พิจารณาขอ้ร้องเรียน 

คกก.พิจารณาขอ้ร้องเรียน คกก.พิจารณาขอ้ร้องเรียน 

คกก.พิจารณาขอ้ร้องเรียน 

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 



แผนผงัแสดงรายละเอียดกระบวนการท างานของการจัดการขอรอ้งเรียน 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอยีดงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
1 

 

ต้องสามารถติดต่อกลับไปยงัผู้ร้องเรียนได้ เพื่อยืนยัน
ว่า มีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพื่อกล่าวหาบุคคลอื่น
หรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 

  

2 

 

ผู้ร้องเรียนด าเนนิการร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ 
1. เดินทางมาด้วยตนเอง ติดต่อทีง่านประชาสัมพนัธ์ 
2. โทรศัพท์ หมายเลข 026495000 ต่อ 18408 
3. กล่องรับเรือ่งรอ้งเรียน (ชั้น 1 และ 3b อาคาร 

19) 
4. ระบบการจัดการข้อร้องเรียนทางอิเล็กทรอนิคส์  

ช่องทาง 1-2 งาน
ประชาสัมพันธ์ 
(นายเกียรติศักดิ์ ภู
ตะมี) 
ช่องทาง 3-4 
(นางสาวมณฑวรรณ 
ช่อชมเกษม) 

1-2 วัน 

3 

 

-เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน login เข้าสู่ระบบเพื่อ
บันทึก/พิจารณา/ตรวจสอบรายละเอียดเรื่อง
ร้องเรียน 

นางสาวมณฑวรรณ 
ช่อชมเกษม 

1-2 วัน 

4 

 

คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน พิจารณาข้อ
ร้องเรียนเป็นไปตามหลักเกณฑใ์นการรับเรื่อง
ร้องเรียน และประสานไปยังหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง 
หากพิจารณาแล้วไม่ใช่ให้ชี้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
และรายงานผลในระบบ 

คณะกรรมการ
พิจารณาข้อ
ร้องเรียน 

1-3 วัน 



5 

 

เรื่องร้องเรียนภายในส่วนงานคณะกรรมการพจิารณา
ข้อร้องเรียน ด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนในระบบ 
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 
-กรณเีรื่องเร่งดว่น ด าเนินการภายใน 1-2 วัน 
-กรณเีรื่องไม่เร่งด่วน ด าเนินการภายใน 7 วัน 

คณะกรรมการ
พิจารณาข้อ
ร้องเรียน 

7-15 วัน 

6 

 

หากเป็นข้อร้องเรียนที่เกีย่วขอ้งกับส่วนงานอื่น 
คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียนประสานไปยัง
ส่วนงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการภายใน 30 วัน 

คณะกรรมการ
พิจารณาข้อ
ร้องเรียน 

30 วัน 

7 

 

-เลขานุการคณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน
รายงานผลการด าเนินงานเสนอคณบดีเห็นชอบ 
-รายงานผลการจัดการข้อร้องเรยีนในระบบ 

เลขานุการและ
ผู้ช่วยเลขานุการ
คณะกรรมการ
พิจารณาข้อ
ร้องเรียน 

1-3 วัน 

8 
 

แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ เลขานุการ
คณะกรรมการ
พิจารณาข้อ
ร้องเรียน 

1-2 วัน 



ช่องทางติดต่อ 

1. เดินทางมาด้วยตนเอง ติดต่อที ่งานประชาสัมพันธ์ 

2. โทรศัพท ์หมายเลข 026495000 ต่อ 18408 

3. กล่องรับเรื่องร้องเรียน (ชั้น 1 และ 3b อาคาร 19) 

4. ระบบการจัดการขอ้รอ้งเรียนทางอิเล็กทรอนิคส ์ 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

1. ใชถ้้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ และตอ้งมี 

- วัน เดือน ป ี

- ชื่อ ที่อยู ่ หมายเลขโทรศพัท ์หรือ อีเมล ์ที่สามารถติดต่อถึงผูร้้องเรียนหรือร้องทุกข์ได ้

- ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อยา่งชัดเจนวา่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอยา่งไร 

ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอยา่งไร หรือ ชี้ชอ่งทางแจง้เบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหนา้ที่ / หนว่ยงาน 

ไดช้ัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 

- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 

2. ข้อร้องเรียนต้องเปน็เรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดห้วังสร้างกระแสหรือสร้างขา่วที่เสียหายตอ่บุคคลอื่นหรอืหนว่ยงาน

ต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้ง 

3. การใชบ้ริการรอ้งเรียนนั้น ตอ้งสามารถติดตอ่กลับไปยังผู้ใช้บริการได ้เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ไดส้ร้างเรื่อง

เพื่อกล่าวหาบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสยีหาย 

4. ข้อร้องเรียนที่มีขอ้มูลไม่ครบถว้น ไมเ่พียงพอ หรือไม่สามารถหาขอ้มูลเพิ่มเติมไดใ้นการด าเนินการตรวจสอบ 

สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ 1 น้ัน ใหยุ้ติเรื่อง 

คณะกรรมการพิจารณาข้อร้องเรียน 

- พิจารณากลั่นกรองขอ้รอ้งเรียนร้องทุกข์ เพื่อมอบหมายหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งด าเนินการ 

- พิจารณาข้อเท็จจริงและติดตามข้อรอ้งเรียน 

- สรุปรายงานผลการตรวจสอบและติดตามผลการแก้ไขปญัหา 

 

 



ตัวชี้วัดระดับความส าเร็จ 

1. การตอบสนองต่อขอ้รอ้งเรียนที่สะดวก รวดเร็ว ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

- (จ านวนข้อรอ้งเรียนที่แจ้งว่ามีการด าเนินการแก้ไขภายในระยะเวลาการให้บริการที่ก าหนด/จ านวนข้อ

ร้องเรียนทั้งหมด) x 100 

2. ร้อยละของจ านวนข้อรอ้งเรียนที่ไดร้ับการด าเนินการจนได้ข้อยุติ 

(นิยาม การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก ่

- เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ไดต้ามความประสงค์ของผูร้้องทั้งหมด และไดแ้จ้งใหผู้้ร้องไดท้ราบ 

- เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ไดต้ามความประสงค์ของผูร้้องบางส่วน (หนว่ยงานเจา้ของเรื่องไดด้ าเนินการตาม

ขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปญัหาความเดือดรอ้นของผู้ร้องตามความเหมาะสม และได้

แจ้งใหผู้้ร้องทราบ 

- เรื่องด าเนินการแล้ว แต่ไมไ่ด้ตามความประสงค์ของผูร้้อง เชน่ พน้วิสัยการด าเนินการและขอบเขต

อ านาจหนา้ที่แล้ว และไดแ้จ้งท าความเข้าใจกับผูร้้อง 

- เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพื่อทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหนา้ที่แล้วและไดแ้จง้ใหผู้้ร้องทราบถึง

หน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 

- เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเทห์่ เรื่องที่อยูใ่นกระบวนการทางศาล ข้อ

ร้องเรียนกลา่วโทษแต่ไม่มีพยาน หลักฐานทีช่ัดเจน พรอ้มไดแ้จ้งใหผู้้ร้องทราบตามควรแกก่รณี 

- เรื่องเสนอขอ้คิดเห็นที่พน้วิสัยด าเนินการหรือเปน็กรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แลว้ 

การรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อรอ้งเรียน 

1. รายงานสรุปจ านวนขอ้รอ้งเรียนในแตล่ะปงีบประมาณ 

2. รายงานสรุปจ านวนขอ้รอ้งเรียนแยกเปน็รายเดือน 

3. รายงานสรุปจ านวนขอ้รอ้งเรียน จ าแนกตามชอ่งทางการร้องเรียน 

4. รายงานสรุปจ านวนขอ้รอ้งเรียน จ าแนกตามประเภทข้อรอ้งเรียน 

5. รายงานสรุปจ านวนขอ้รอ้งเรียน จ าแนกตามหน่วยงาน 

6. รายงานสรุปจ านวนขอ้รอ้งเรียน จ าแนกตามสถานะเรื่อง 

7. รายงานสรุปจ านวนขอ้รอ้งเรียน ที่ด าเนินการจนไดข้้อยุติแล้ว 

8. รายงานแสดงรายละเอียดข้อรอ้งเรียนทั้งหมด 


