
ระบบการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management)  
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยามีแนวทางที่เป็นระบบและมีประสิทธิภาพในการจัดการข้อ

ร้องเรียนจากผู้เรียนและลูกค้า โดยมีระบบการจัดการข้อร้องเรียนผ่านช่องทางการรับฟังที่หลากหลาย ทั้งการ
ร้องเรียนด้วยตนเอง ผ่านโทรศัพท์ ผ่านเว็บไซต์ โดยมีหน่วยงานที่รับผิดชอบคือ งานนิติการ งานเลขาผู้บริหาร 
และหน่วยงานที่ให้บริการในด้านต่างๆ โดยการประชาสัมพันธ์และแจ้งให้ทุกหน่วยงานในมหาวิทยาลัยทราบ
และถือปฏิบัติโดยทั่วกัน โดยมีขั้นตอนและกระบวนการการจัดการข้อเรียนเรียน ดังภาพ 3.2ก(3) ทั้งนีจ้ากการ
ประเมินผลการดำเนินงานในปีการศึกษา 2566 พบว่า ไม่มีข้อร้องเรียน  
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ระดับ 1 ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม/ร้องขอข้อมูล = ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น/ 
ชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูลมหาวิทยาลัย 
ระดับ 2 ข้อร้องเรียนเล็ก = ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนแต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 
ระดับ 3 ข้อร้องเรียนใหญ ่= ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอำนาจของอธิการบดี รอง
อธิการบดี หรือที่ประชุม กบม. 
ระดับ 4 ข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจมหาวิทยาลัย = ผู้ร้องเรียนขอในส่ิงที่นอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าท่ีของมหาวิทยาลัย 

 

ภาพที่ 3.2ก(3) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

… 

Admin/ ผู้รับข้อร้องเรียน 
ประเมินสถานการณ์ตามแนวทาง 

แก้ไขสถานการณ์เบื้องต้น 

และแก้ไขสถานการณ์เบื้องต้น 

 

ตอบสนองข้อร้องเรียน 
ภายใน 3 วัน 

ตอบสนองข้อร้องเรียน
ไม่เกิน 4-6 วันทำการ 

ตอบสนองข้อร้องเรียน 
ไม่เกิน 15 วันทำการ 

ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ ภายใน 1 วัน 

จ าแนกความส าคญัของข้อร้องเรยีน 

ระดับ 1 : ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย 
สอบถาม/ ร้องขอข้อมูล

ระดับ 2 : ข้อร้องเรียนเล็ก

ระดับ 3 : ข้อร้องเรียนใหญ่

ระดับ 4 : ข้อร้องเรียน            
นอกเหนืออ านาจมหาวิทยาลัย

 วิเคราะห์/ เสนอแนะแนวทางแก้ไข
ปัญหา และรายงานผลเรื่องร้องเรียน 

 

เสนอแต่งตั้งคณะกรรมการ            

สืบสวนข้อเท็จจริง        

ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน                                                                                                                                                                                 

ชี้แจงให้ผู้ร้องเรยีนทราบ 

ด าเนินการสืบสวน            
และสรุปรายงาน 

การสืบสวน                                                                                             

ส่งหนังสือแจ้งผลแก่            
ผู้ร้องเรียนรับทราบ 

.

. 

แจ้งผลแก่ผู้ร้องเรียน
รับทราบ                                                                                                                                                                                                                                                                                      

สรุปและรายงานผลการด าเนินงาน 
การจัดการข้อร้องเรียนต่อ

คณะกรรมการระดบัมหาวิทยาลัยทุก
เดือน 

จัดท ารายงานสรุปผลการ
จัดการข้อร้องเรยีนรายไตรมาส 

ประเมินและปรับปรุงระบบการ
จัดการข้อร้องเรยีน 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
- ด้วยตนเอง 
- ผ่านโทรศัพท์  
- ผ่านเว็บไซต์    

 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 


