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ค ำน ำ 

 

  คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา      
ฉบับนี ้จัดท าขึ้นเพ่ือให้ผู้บริหาร บุคลากรที่มีหน้าที่รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียนโดยตรง และบุคลากร
ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา ใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ 
กระบวนการและวิธีด าเนินงานในทิศทางเดียวกัน ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียน    จนได้ข้อยุติ ให้มีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้างความร่วมมือจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น การส่งเสริมคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วม
ก าหนดเป้าหมายการพัฒนาน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ไป      สู่เป้าหมายเดียวกัน 
คือความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่ส าคัญในการจัดการเรื่องร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ ตามสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ตามที่มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา ได้ประกาศนโยบายป้องกันและต่อต้านการทุจริต การให้หรือรับสินบนเพ่ือมาตรฐาน
แนวทางปฏิบัติและค่านิยมส าหรับบุคลากรของมหาวิทยาลัยให้ยึดถือ และปฏิบัติควบคู่กับกฎ ระเบียบและ
ข้อบังคับอ่ืน ๆ และจรรยาบรรณของบุคลากร โดยมุ่งมั่นท่ีจะน ามหาวิทยาลัยให้ด าเนินงาน    ตามภารกิจด้วย
ความโปร่งใสบริหารงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีคุณธรรม ปราศจากการทุจริต  
  คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือให้ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการ
ข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางต่าง ๆ ผ่านกระบวนการ และวิธีการ
ด าเนินงานจนได้ข้อยุติ มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 
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คู่มือกำรปฏิบัตงิำนรับข้อร้องเรียน 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏพระนครศรีอยุธยำ 

 

1. หลักกำรและเหตุผล  
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ประกอบกับมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยาได้
ตระหนักถึงเรื่องนโยบายการป้องกันและต่อต้านการทุจริต การให้หรือรับสินบนในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา เพ่ือเป็นมาตรฐานแนวทางปฏิบัติและค่านิยมส าหรับบุคลากร โดยมุ่งมั่นที่จะน ามหาวิทยาลัย
ให้ด าเนินงานตามภารกิจด้วยความโปร่งใส บริหารงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีคุณธรรม ปราศจากการทุจริต 
 

2. สถำนที่ตั้งมหำวิทยำลัยรำชภัฏพระนครศรีอยุธยำ 
 ตั้งอยู่ เลขที่ ๙๖ หมู่ ๒ ถนนปรีดีพนมยงค์ ต าบลประตูชัย อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ๑๓๐๐๐  
 

3. วัตถุประสงค ์

 ๑) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

๒) เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุ ธยา มีขั้นตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
ส าหรับบุคลากรที่เกี่ยวข้อง 

 ๓) เพ่ือให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 ๔) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 ๕) เพ่ือเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
หลักเกณฑ์ต่าง ๆ ในการร้องเรียน โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการ เข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้แสดง
ความคิดเห็นหรือเสนอแนะ หรือค าชมเชย เกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเพ่ือเป็น
ประโยชน์ในการปรับปรุง แก้ไข การด าเนินงานของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยาต่อไป 
 

4. ประเภทข้อร้องเรียน ได้แก่ 
 (๑) ข้อร้องเรียน หรือ 
 (๒) ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ หรือ 
 (๓) ค าชมเชย 
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5. ขอบเขตของกระบวนกำร 

 คู่มือการปฏิบัติงานเล่มนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัย ตั้งแต่ขั้นตอนเสนอ
แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนทบทวนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อมจัดท าคู่มือ
การปฏิบัติงาน ขั้นตอนส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนรับและรวบรวม             
ข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนชี้แจง/ตอบกลับผู้รับร้องเรียน ขั้นตอน
รวบสวมและสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ประจ าเดือน ขั้นตอนจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการ    
ข้อร้องเรียนฯ รายไตรมาส และขั้นตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อร้องเรียนฯ 
 

6. ค ำจ ำกัดควำม 

 “เจ้ำหน้ำที่” หมายถึง ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ เจ้าหน้าที่ประจ าตามสัญญา หรือ
บุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 

“ผู้รับบริกำร” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากมหาวิทยาลัยโดยตรงหรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ 
นักศึกษา นักวิจัย ประชาชนที่ติดต่อราชการหรือใช้บริการของมหาวิทยาลัย  
 “กำรจัดกำร” หมายถึง การสั่งการ การด าเนินการ การประสานงาน การควบคุมงานและติดตาม
ประเมินการด าเนินงาน 

 “ข้อร้องเรียน” หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากมหาวิทยาลัยได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัย ท้ังในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใสและไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน 
ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัย การร้องเ รียนกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง           
ตามระเบียบพัสดุ รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องเรียนขอจากช่องทางอ่ืนหรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ด าเนินการ
ตามอ านาจหน้าที่ของมหาวิทยาลัย 

 “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากมหาวิทยาลัยมีข้อคิดเห็น หรือ
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัย 
 “ค ำชมเชย” หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา ชมเชยเกี่ยวกับ
การให้บริการ  
 “ประเภทข้อร้องเรียน” หมายถึง ข้อร้องเรียนที่มีเนื้อหารายละเอียดตามวัตถุประสงค์ที่แบ่งได้ คือ      
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 

 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทางตรงและทางอ้อม           
จาการด าเนินงานของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา เช่น ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต บุคลากร             
ของมหาวิทยาลัย เป็นต้น 
 

7. เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ 
 อธิการบดีหรือรองอธิการบดีที่อธิการการบดีมอบหมาย ผู้อ านวยการส านักงานอธิการบดีรับผิดชอบ
ก ากับดูแลงานนิติการ และเจ้าหน้าที่อ่ืนที่อธิการบดีเห็นสมควร 
 

8. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 
 ตั้งแต่ วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (เว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่ 0๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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9. ช่องทำงกำรติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค ำชมเชย 
 กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัย สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
 (1) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ 
และค าชมเชยได้ที่มหาวิทยาลับราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
 (๒) จดหมำย โดยจ่าหน้าซองถึง “อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยา” เลขที่ 96    
หมู่ ๒ ถนนปรีดีพนมยงค์ อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ๑๓๐๐๐  
 (๓) ทำงโทรศัพท์ ได้แก่ อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา หมายเลข 035-276555 
ต่อ ๑๐๐๑ โดยตรง หรือหน่วยงานนิติการ (นิติกร) หมายเลข 035-246555 ตอ่ 1321 -1323 
 (4) ทำงเว็บไซต์มหำวิทยำลัย ที่ http://www.aru.ac.th/th ในเมนูหลัก ไปที่หัวข้อ สายตรง
อธิการบดี หรือการรับเรื่องร้องเรียน (Complaint)  
  (5) ช่องทำงอื่น ๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชนมหาวิทยาลัย
ปลัดส านักนายกรัฐมนตรี โทรศัพท์ หมายเลข ๑๑๑๑ เป็นต้น 
 กรณีเป็นกำรร้องเรียนผ่ำนทำงสื่อมวลชน (สิ่งพิมพ์ วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์) ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน สามารถบันทึกข้อร้องเรียนในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน พร้อมพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง         
เสนออธิการบดีหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาตามที่เห็นสมควร 
 

10. กำรเก็บรักษำควำมลับเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา จะด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัยหากเป็น
ข้อมูลข่าวสารที่อาจจะก่อให้เกิดความเสียหายแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด จะมีการก าหนดให้เป็นชั้นความลับ    
ตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ อย่างเคร่งครัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.aru.ac.th/th
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11. ระดับข้อร้องเรียน เป็นกำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเรียน ออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยำม ตัวย่ำงที่เป็นรูปธรรม เวลำในกำร
ตอบสนอง 

1 ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะ  
 ค าชมเชย 

สอบถาม หรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ม่ ไ ด้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น/
ชมเชย สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูลมหาวิทยาลัย 

- การเสนอแนะ เกี่ยกับ 
การให้บริการของ
หน่วยงานและ
มหาวิทยาลัย 

- การสอบถามข้อมูลด้าน
การศึกษา การวิจัย  
การบริการ 

2 วัน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน
แต่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยกับ
คุณภาพให้บริการของ
หน่วยงาน 

ไม่เกิน 

4 – 6 วัน
ท าการ 

3 ข้อร้องเรียนใหญ่ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
ไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัย
อ านาจของอธิการบดี  
รองอธิการบดี หรือที่ประชุม 
กบม. 

- การเรียกร้องให้
มหาวิทยาลัยชดเชย
ค่าเสียหายจากการ
ให้บริการที่ผิดพลาด 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
บุคลากรมหาวิทยาลัย 

- การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้างขนาดใหญ่ 

ไม่เกิน 

15 วัน 

ท าการ 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจ

มหาวิทยาลัย 

ผู้ร้องเรียนขอในสิ่งที่นอกเหนือ
บทบาทอ านาจหน้าที ่
ของมหาวิทยาลัย 

- การรับรองหลักสูตร
ของสภาวิชาชีพ 

- การจราจรรอบ
มหาวิทยาลัย 

1 วัน 

(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 
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12. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
ผู้รับผิดชอบ บทบำทและหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

(๑) ผู้บริหารระดับมหาวิทยาลัย 
 

 

1.พิจารณาและอนุมัติประกาศนโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียนฯ 
2.พิจารณาคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
3.พิจารณาข้อร้องเรียนฯ 
4.พิจารณาและมอบหมายผู้ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข 
5.รับทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนฯ 

(2) ผู้เกี่ยวข้องในการแก้ไข 
ข้อร้องเรียน 

1.ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนฯ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 
2.สรุปและรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 

(3) ผู้บริหารระดับหน่วยงาน 1.พิจารณามอบหมายการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
(๔) คณะกรรมการฯ ระดับ
มหาวิทยาลัย 

1.เสนอแต่งตัง้คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
2.ทบทวนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติ 
3.ส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
4.รับและรวบรวมข้อร้องเรียนฯ 
5.ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนฯ 
6.จ าแนกข้อร้องเรียน 
7.ชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียนฯ 
8.รวบรวมและสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
9.จัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ (รายไตรมาส) 
10.ประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับข้อร้องเรียนฯ 

(5) ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

1.ส่งเรื่องร้องเรียนฯ 
2.รับทราบผล 

13. ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

 ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริการ ต้องการช่องทางในการร้องเรียน คิดเห็น ชมเชย และเสนอแนะ    
อีกท้ังต้องการให้น าข้อมูลช่องทางต่าง ๆ ไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน 

 กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน 
และพระราขกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2545 

 มาตรา 38 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการต้องจัดให้มีระบบการตอบค าถามเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของ      
ส่วนราชการให้ประชาชนทราบ โดยต้องมีระยะเวลาในการตอบให้ชัดเจน 

 มาตรา 41 ก าหนดให้ในกรณีส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือความคิดเห็นของ
ประชาชนในการชี้แจงปัญหาและอุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาในวิธีปฏิบัติราชการ ส่วนราชการจะต้อง
น ามาพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและแจ้งผลให้ผู้แจ้งทราบด้วย 

 มาตรา 42 ก าหนดให้ส่วนราชการที่มีหน้าที่ออกกฎเพ่ือบังคับส่วนราชการอ่ืนให้ปฏิบัติตาม มีหน้าที่
ต้องตรวจสอบว่ากฎนั้นเป็นอุปสรรคหรือเกิดความยุ่งยากซับซ้อน หรือล่าช้าหรือไม่ เพ่ือปรับปรุงให้เหมาะสม 
และถ้าได้รับการร้องเรียนจากส่วนราชการหรือข้าราชการ ให้ส่วนราชการที่ออกกฎพิจารณาโดยทันทีและแจ้ง
ผลให้ทราบ 
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14. ข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนกำร 
 

 
 

ข้อก ำหนดที่ส ำคัญ 

ที่มำของข้อก ำหนด 

ตรงกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรและ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

สอดคล้องกับข้อก ำหนด 
ด้ำนกฎหมำย ระเบียบ/

ข้อบังคับของมหำวิทยำลัย 

ค ำนึงถึงประสิทธิภำพของ
กระบวนกำร ควำมคุ้มค่ำ 

และกำรลดต้นทุน 

1. สามารถ
ด าเนินการจัดการ 
ข้อร้องเรียนฯภายใน
ระยะเวลที่ก าหนด 

 

√ 
 

√ 
 
 

- 

2. สามารถจัดการข้อ
ร้องเรียนฯ โดย
ตอบสนองความ
ต้องการของ
ผู้รับบริการได้ 

 

√ 
 

 

√ 
 
 

 
 

- 

 

ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 

 อธิการบดีพิจารณาเรื่องร้องเรียน ให้ความเห็นมอบฝ่ายกฎหมาย โดยมีนิติกรเป็นผู้ด าเนินการ
พิจารณาข้อคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนเพ่ือให้การด าเนินการแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างทันการณ์ เป็นอิสระ โปร่งใส 
และมีประสิทธิภาพ โดยมีการจัดตั้งคณะกรรมการพิจารณาเรื่องร้องเรียน สืบหาข้อเท็จจริง แล้วพิจารณา
ความผิดนั้น ๆ แล้วเปรียบเทียบปรับหรือมีบทลงโทษ 
 

กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 
 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นหรือปัญหาที่นักศึกษา บุคลากรในคณะ/มหาวิทยาลัย 
ผู้ปกครอง ผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนทั่วไปได้รับผลกระทบจากการกระท าของบุคคล/
บุคลากรในหน่วยงานหรือคณะฯ 

 เพ่ือให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานของคณะเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงขอให้          
ผู้ร้องเรียนกรุณา ระบุตัวบุคคล/หน่วยงาน/คณะที่ท่านต้องการร้องเรียนอย่างชัดแจ้งและโปรดแจ้งช่องทางที่
คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน สามารถติดต่อท่านเพ่ือสอบถามข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติม และแจ้งผล
การด าเนินงานแก่ท่านได ้

 ประเภทเรื่องร้องเรียน  
 1. เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
 2. เรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงาน เช่น พฤติกรรมของบุคลากร/ความบกพร่องช่องทางบริการ/วินัย 
 ช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 
 1. ยื่นเรื่องตนเองต่ออธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา พิจารณาเรื่องร้องเรียน 
 2. ยื่นเรื่องทางไปรษณีย์ โดยพิมพ์เป็นหนังสือ เรียน อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
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 คณะกรรมกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 
 1. อธิการบดี    ที่ปรึกษา 
 2. รองอธิการบดีที่ได้รับมอบหมาย  ประธานกรรมการ 
 3. คณบดีที่ได้รับมอบหมาย  กรรมการ 
 4. ผู้อ านวยการส านักงานอธิการบดี กรรมการ 
 5. นิติกร    กรรมการและเลขานุการ 
 

ผู้รับผิดชอบ/หน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
 ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา / งานนิติการ 
 

ระบบตอบสนอง / รำยงำน มีกำรก ำหนดระยะเวลำแจ้งผลให้ผู้ร้องทรำบ 
 ระบบตอบสนอง 
 แจ้งทางไปรษณีย์ตอบกลับ โดยมีหนังสือแจ้งไปยังผู้ที่ถูกกล่าวหา และให้ผู้ถูกกล่าวหาน า
พยานหลักฐานมาแสดงต่อคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง คณะกรรมการสอบข้อเท็จจริงพิจารณาว่าข้อมูล
หลักฐานใดมีน้ าหนักพยานมากกว่าจะสรุปท าเป็นรายงานการเสนอต่ออธิการบดีลงนาม แล้วจัดส่งไปยังบุคคล
ที่เก่ียวข้องได้ทราบถึงการพิจารณา แล้วยินยอมปฏิบัติตามการพิจารณาดังกล่าว 
 รายงาน มีการก าหนดระยะเวลาแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ 
 เมื่อประชุมพิจารณาข้อกล่าวหาโดยคณะกรรมการแล้ว คณะกรรมการจัดท าสรุปการพิจารณาของ
คณะกรรมการเสนอต่ออธิการบดีลงนามในพิจารณาแล้ว จึงจะจัดส่งไปยังผู้ที่ถูกกล่าวหา และผู้กล่างวหาได้
ทราบถึงผลการพิจารณา ภายใน ๑๕ วัน โดยจัดส่งเป็นจดหมายตอบกลับ EMS เพ่ือความรวดเร็วมากที่สุด     
ถ้ามีข้อสงสัยประการใดสามารถติดต่อสอบถามจากทางเลขานุการคณะกรรมการได้ทันที 
 

15. มำตรฐำนกำรปฏิบัติงำน 
มำตรฐำนกำรปฏิบัติงำน ค่ำเป้ำหมำย 

1.ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ประสบความส าเร็จ       
ในการแก้ไขปัญหา 

ร้อยละ 70 

2.ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับการสั่งการและไม่
กลับมาร้ อง เรี ยนซ้ า  ใน เรื่ อง เดิม ในรอบหนึ่ ง
ปีงบประมาณ 

ร้อยละ 70 

3.ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ ร้อยละ 70 
 
ดูท่าทางพ่ีคงจะไม่อยากจะพูดคุยกัยหนูอีกต่อไปแล้วใช่ไหมคะ หนูขอโทษพ่ีมากๆเลยนะคะ ที่ท าให้รู้สึกเสียใจ
ผิดหวังต่อการกระท าของหนูเป็นอย่างมาก หนูขอบพระคุณพ่ีมากๆเลยนะคะ ที่มอบ 
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16.ระบบติดตำมประเมินผล 

 การติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและ  
ค าชมเชยนั้น มีระบบการติดตามประเมินผลการด าเนินงานของกระบวนการ ดังนี้ 
 

กิจกรรม ระยะเวลำด ำเนินกำร ผู้รับผิดชอบ 

1. ก าหนดผู้รับผิดชอบในการติดตามประเมินผล
การด าเนินงานของกระบวนการ 

ตุลาคม 256๗ งานนิติการ 
 

2. ด าเนินการติดตามประเมินผลการด าเนินงาน
ของกระบวนการ 

มีนาคม 256๗ 
กรกฎาคม 256๗ 
กันยายน 256๗ 

งานนิติการ 
 

3. รวบรวมและสรุปผลการติดตามประเมินผลการ
ด าเนินงานของกระบวนการ 

มีนาคม 256๗ 
กรกฎาคม 256๗ 
กันยายน 256๗ 

งานนิติการ 
 

4.  รายงานผลการติ ดตามประ เมินผลการ
ด าเนินงานของกระบวนการต่อผู้บังคับบัญชา
เพ่ือให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงกระบวนการ 

เมษายน 256๗ 
กรกฎาคม 256๗ 
ตุลาคม 256๗ 

งานนิติการ 
 

5. น าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงกระบวนการ เมษายน 256๗ 
กรกฎาคม 256๗ 
ตุลาคม 256๗ 

งานนิติการ 
 

6. ประเมินผลความส าเร็จของการด าเนินงานตาม
มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ตุลาคม 25๖๗ งานนิติการ 
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ค ำอธิบำยตัวชี้วัดควำมส ำเร็จของกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนฯ 
ที ่ ตัวชี้วัด (KQI) ค าอธิบายตัวชี้วัด เป้าหมาย 
1 ร้อยละของตัวแทนหน่วยงานที่เป็น

คณะกรรมการฯ 
จ านวนตัวแทนของหน่วยงาน x 100 

จ านวนหน่วยงานทั้งหมด ร้อยละ 100 

2 คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อ
ร้องเรียนฯ ได้รับการอนุมัติ 

การพิจารณาการจัดท าคู่มือ ที่ได้รับการอนุมัติจาก
ผู้บริหาร 1 ฉบับ 

3 ร้อยละของบุคลากรที่เข้าใจการ
ปฏิบัติงานในการจัดการ           
ข้อร้องเรียนฯ 

บุคลากรที่เป็นคณะกรรมการฯ ที่เข้าใจ x 100 
คณะกรรมการฯ ทั้งหมด ร้อยละ ๘๐ 

4 ร้อยละข้อมูลของผู้ ร้ อง เรี ยนที่
สามารถแจ้งกลับได้ 

จ านวนข้อร้องเรียนฯที่สามารถแจ้งกลับได้ x 100 
จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด ร้อยละ 100 

5 ร้อยละของการส่งคืนข้อร้องเรียนฯ
ที่ไม่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน 

จ านวนการส่งคืนข้อร้องเรียนฯ x 100 
จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด ร้อยละ 0 

6 ร้อยละของข้อร้องเรียนฯ ที่มีการ
แจ้งผลกลับภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

จ านวนข้อร้องเรียนฯ 
ที่แจ้งกลับภายในระยะเวลาที่ก าหนด x 100 

จ านวนข้อร้องเรียนฯ ทั้งหมด 

ร้อยละ 70 

7 จ านวนรายงานสรุปผลการจัดการ
ข้อร้องเรียนประจ าเดือน 

พิจารณาจากจ านวนครั้งของการรวบรวม และสรุป 
รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ต่อผู้บริหาร 12 ฉบับ 

8 จ านวนครั้งของการรายงานสรุปผล
การจัดการข้อร้องเรียนฯ          
ต่อผู้บริหาร 

พิจารณาจากจ านวนครั้งของการรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนฯ ต่อผู้บริหาร 3 ครั้ง 

9 รายงานผลงานการประเมิน
ประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อ
ร้องเรียนฯ 

พิจารณาจากการจัดท ารายงานผลประเมิน
ประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อร้องเรียนฯ 

 

1 ฉบับ 

10 มีรายงานการประชุมทบทวน 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

พิจารณาจากรายงานการประชุมของคณะกรรมการ
ที่มีระเบียบวาระที่มีการทบทวนและปรับปรุง

กระบวนการจัดการข้อเรียนร้อง 

1 ฉบับ 

11 ร้อยละของข้อน้องเรียนที่ประสบ
ความส าเร็จในการแก้ไขปัญหา 

จ านวนข้อร้องเรียนฯ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ 
ค าชมเชย ที่ประสบความส าเร็จ 

ในการแก้ไขปัญหา x 100 
จ านวนข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ 

ค าชมเชย ทั้งหมด 

ร้อยละ 70 

12 ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนที่
ได้รับการสั่งการแล้วไม่กลับมา
ร้องเรียนซ้ าอีกในเรื่องเดิมในรอบ
หนึ่งปีงบประมาณ 

จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการสั่งการแล้วไม่ 
กลับมาร้องเรียนอีกในเรื่องเดิม รอบหนึ่ง 

ปีงบประมาณ x 100 
จ านวนข้อร้องเรียน ทั้งหมด 

ร้อยละ 70 

13 ร้อยละของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการโดยน ามาคิดเป็นค่าร้อยละ ร้อยละ 80 
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แบบฟอร์มกำรเก็บ รวบรวมข้อมูลและรำยงำน 

 ในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน มหาวิทยาลัยได้มีการก าหนดแบบฟอร์มส าหรับการปฏิบัติงาน
การจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ ให้ด าเนินการเป็นไป    
ในทิศทางเดี่ยวกันและสะดวกต่อการรวบรวมและรายงานผลจึงได้ออกแบบฟอร์ม ดังนี้ 
  

1. แบบร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย  
2. แบบบันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งข้อร้องเรียน  
3. แบบบันทึกสรุปจ านวนข้อร้องเรียนประจ าเดือน  
4. แบบรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย  
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(ส ำหรับผู้ร้องเรียน) 
เลขที่รับ............ 

แบบรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค ำชมเชย 
       

วันที่............เดือน.........................พ.ศ............... 
เรื่อง....................................................................................................................... ............................................... 
เรียน อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
 1. ข้าพเจ้า..............................................................................................................................................  
 2. ข้าพเจ้าข้อร้องเรียน/ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชยต่อคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนฯ  ดังนี้ 
...................................................................................................................................................................... ........
........................................................................................................................... ...................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
 3. ข้าพเจ้าต้องการทราบค าตอบด้วยตนเอง / ให้แจ้งไปตามที่อยู่ติดตามท่ีอยู่ติดต่อไปสะดวก 
เลขที่.........................ซอย..............................ถนน.............................ต าบล/แขวง.................... ........................... 
อ าเภอ/เขต..........................................จังหวัด.......................................รหัสไปรษณีย์.........................................  
โทรศัพท์.........................................................มือถือ...................................................... ....................................... 
 4. E – mail……………………………………………………………………………………………………………………………. 
 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการและมีความประสงค์ให้ (เปิดเผย / ปกปิด)  
ชื่อที่อยู่ของข้าพเจ้า 
        

ขอแสดงความนับถือ 
 

      ลงชื่อ......................................................ผู้ร้องเรียน 
         (...........................................................) 
หมำยเหตุ  ถ้าไม่ลงชื่อและที่อยู่ถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์  
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับเรื่องชื่อ.....................................................นำมสกุล....................................................... 
       
                      เกี่ยวกับ   ( ระดับ 1       ระดับ 2     ระดับ 3        ระดับ 4) 
 
   ไม่เก่ียวข้อง 
 
      (ลายมือชื่อ)....................................................................... 
          (......................................................................) 
หมำยเหตุ : ระดับ 1 คือ ข้อคิดเห็น,ข้อเสนอแนะ,ค าชมเชย,สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

      ระดับ 2 คือ ข้อร้องเรียนเล็ก  
      ระดับ 3 คือ ข้อร้องเรียใหญ่  
       ระดับ 4 ข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจมหาวิทยาลัยฯ             
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กำรรำยงำนสรุปผลเรื่องร้องเรียน (วิเครำะห์/เสนอแนะแนวทำงแก้ไขปัญหำ) 
*กรณีไม่มีเรื่องร้องเรียนต้องสรุป เผยแพร่ลงเว็ปไซด์ด้วย* 
 แบบรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 

ช่ อ งท ำง รั บ
เรื่องร้องเรียน 

เรื่องร้องเรียน หน่วยงำน
รับผิดชอบ 

ระยะเวลำ
ด ำเนินกำร 

ผลกำรติดตำม หลักฐำนอ้ำงอิง 

      
      
      
      

 

   (....................................................)     (.........................................................)  
  ผู้สรุปรำยงำนผล      หัวหน้ำหน่วยงำน 
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แบบบันทึกข้อร้องเรียน 

ล าดับที่ข้อร้องเรียน........................................... วันที่....................................................... 
ชื่ อ / ที่ อ ยู่ /
โทรศัพท์ ผู้
ร้องเรียน/ ผู้
บันทึก 

ร้องเรียนผ่ำน
ช่องทำง 

รำยละเอียดของ
ข้อร้องเรียน 

ร ะ ดับของ
ข้อร้องเรียน 

หน่วยงำนอื่น
ที่เกี่ยวข้อง 

วิธีกำรและผล
กำรด ำเนินงำน
แก้ไข/ปรับปรุง 

วันที่ตอบกลับผู้
ร้องเรียน (วัน/
เดือน/ปี) 

................... 

................... 

................... 

................... 

................... 

................... 

................... 

     จดหมำย 
      ตนเอง 
      โทรศัพท์ 
      โทรสำร 
      เว็บไซต์ 
      อื่น........... 
 

......................... 

........................ 

........................ 

........................ 

........................ 

........................ 

........................ 

     ไม่มีมูล 
      มีมูล 
      
  

     ไม่มี 
      มี 
 

   ด ำ เ นินกำร  
แก้ไขตำม 

     ทันภำยใน             
ก ำหนด 
     เกินก ำหนด 
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เลขที่รับ................ 
แบบรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค ำชมเชย 

 
 วันที่................เดือน...........................พ.ศ........... 

เรื่อง....................................................................................................................... ............................................... 
เรียน  อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
 ๑. ข้าพเจ้า..............................................................................................................................................  
 ๒. ข้าพเจ้าขอร้องเรียน/ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชยต่อ คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนฯ ดังนี้ 
...................................................................................................................................................................... ........
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
 ๓.ข้าพเจ้าต้องการทราบค าตอบด้วยตนเอง / ให้แจ้งไปตามที่อยู่ติดตามที่อยู่ติดต่อได้สะดวก  
เลขที่...........................ซอย...............................ถนน........................ต าบล/แขวง...................... ........................... 
อ าเภอ/เขต...................................จังหวดั..........................................รหสัไปรษณีย์..............................................  
โทรศัพท์...................................................................มือถือ............................................ ....................................... 
 ๔.E-mail………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการและมีความประสงค์ให้ (เปิดเผย / ปกปิด)  
ชื่อที่อยู่ของข้าพเจ้า 
 
       ขอแสดงความนับถือ 
 
       ลงชื่อ................................................................ผู้ร้องเรียน  
              (...............................................................)  
 
หมำยเหตุ ถ้าไม่ลงชื่อและท่ีอยู่ถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์ 

ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ผู้รับเรื่องช่ือ..........................................................นำมสกุล.................................................... 
   เกี่ยวข้อง  

   ไม่เก่ียวข้อง 

     (ลายมือชื่อ)................................................................  
        (................................................................) 
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แบบค ำร้องเรียน/แจ้งเบำะแส 
กำรทุจริตและประพฤติมชิอบ 

 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 

96 หมู่ 2 ถนนปรีดีพนมยงค์ ต าบลประตูชัย 
อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
13000 

 
                   วันที่..................เดอืน..............................พ.ศ. ........................... 
 
เรื่อง ................................................................................................................................................................ 

เรียน อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
 

  ข้าพเจ้า .......................................................................อายุ......................ปี อยู่บ้านเลขที่
.............หมู่ท่ี................ต าบล ................ ..........................อ าเภอ ................... .......................จังหวัด 
......................................โทรศัพท์............ ...........................อาชีพ .................................................... เลขที่บัตร
ประชาชน ........................................ออกโดย ............................................วันออกบัตร ...................................
วันหมดอายุ...........................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต เพ่ือให้
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา พิจารณาด าเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง  

............................................................................................................................. .................................................

................................................................................................................................................... ...........................

........................................................................................................ ......................................................................

............................................................................................................................. ................................................. 

  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต ตามข้างต้นเป็น
จริงทุกประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 

๑) .........................................................................จ านวน..................................ชุด 

๒) .........................................................................จ านวน..................................ชุด  

๓) .........................................................................จ านวน..................................ชุด  
 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 

ลงชื่อ...................................................ผู้ยื่นค าร้อง        ลงชื่อ.................................................เจ้าหน้าที่ 

              (...................................................)                          (...................................................) 


