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แนวปฏิบัติกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ มหำวิทยำลัยพะเยำได้จัดท ำ ข้ึนฉบับนี้ 

เพื่อเป็นแนวทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของมหำวิทยำลัยพะเยำ ทั้งนี้ โดยมีวัตถุประสงค์ 
เพื่อพัฒนำและยกระดับกำรด ำเนินงำนภำยในมหำวิทยำลัยพะเยำให้มีมำตรฐำน ท ำให้ผู้รับบริกำร  
มีควำมพึงพอใจกับกำรปฏิบัติงำน เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและควำมคำดหวัง 
ของผู้รับบริกำร จึงจ ำเป็นจะต้องมี ข้ันตอน กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนที่ ชัดเจน 
เป็นมำตรฐำนเดียวกันหรือให้กำรปฏิบัติงำนเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ สอดคล้องกับหลักธรรมำภิบำล 
และแสดงออกถึงควำมโปร่งใสมี คุณธรรม จริยธรรมในกำรปฏิบัติงำนของมหำวิทยำลัยพะเยำ 
และเพื่อสร้ำงควำมเข้ำใจในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจึงหวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำแนวปฏิบัติกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ของมหำวิทยำลัยพะเยำฉบับนี้  จะเป็นประโยชน์และเป็นแนวทำงต่อกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียนของผู้ปฏิบัติงำนในมหำวิทยำลัยพะเยำและผู้ที่เกี่ยวข้องต่อไป 
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๑. หลักการและเหตุผลการจัดการข้อร้องเรียนท่ัวไป 
เพื่อพัฒนำและยกระดับกำรด ำเนินงำนภำยในมหำวิทยำลัยพะเยำให้มีมำตรฐำน  

ท ำให้ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจกับกำรปฏิบัติงำน ในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรอย่ำง  
มีประสิทธิภำพ เป็นไปตำมหลักธรรมำภิบำล และแสดงออกถึงควำมโปร่งใส มีคุณธรรม จริยธรรม  
ในกำรปฏิบัติงำนของมหำวิทยำลัยพะเยำ 

๒. วัตถุประสงค์ 
๒.๑ เพื่อให้ประชำชนทั่วไป ผู้รับบริกำร หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้รับทรำบช่องทำง 

และกระบวนกำรบริหำรจัดกำรข้อเสนอแนะ ติชม และข้อร้องเรียนต่อกำรปฏิบัติภำรกิจของ 
มหำวิทยำลัยพะเยำได้อย่ำงชัดเจน เพื่อให้มั่นใจได้ว่ำควำมคิดเห็น เสนอแนะ หรือข้อร้องเรียนที่มีต่อ 
กำรปฏิบัติภำรกิจของมหำวิทยำลัยพะเยำจะได้รับกำรตอบสนองอย่ำงเหมำะสม 

๒.๒ เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงำนในมหำวิทยำลัยพะเยำและผู้ที่เกี่ยวข้องที่เป็นผู้รับผิดชอบ 
สำมำรถน ำไปเป็นแนวทำงกำรด ำเนินงำนให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงำนตำมมำตรฐำนกระบวนกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

๒.๓ เพื่อเป็นหลักฐำนแสดงข้ันตอนและวิธีกำรปฏิบัติงำน ที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับ  
ผู้เข้ำมำปฏิบัติงำนใหม่ พัฒนำให้กำรท ำงำนเป็นมืออำชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภำยนอก 
หรือผู้ใช้บริกำรให้สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ รวมถึงกำรเสนอแนะ ปรับปรุง
กระบวนกำรในกำรปฏิบัติงำน 

๓. ค าจ ากัดความ 
“ข้อร้องเรียน”  หมำยควำมว่ำ  ค ำร้องเรียนของผู้ที่ ได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำย 

หรืออำจได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำย หรือไม่ได้รับควำมสะดวกจำกกำรปฏิบัติงำนของมหำวิทยำลัย 
หรือมีควำมจ ำเป็นต้องให้มหำวิทยำลัย ช่วยเหลือ เยียวยำ ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องกำร ให้ควำมเห็น 
ข้อเสนอแนะ และติชม ต่อมหำวิทยำลัยพะเยำ 

“ผู้ร้องเรียน”  หมำยควำมว่ำ  พนักงำนมหำวิทยำลัยพะเยำ ข้ำรำชกำร หรือลูกจ้ำง 
ซึ่งปฏิบัติงำนในมหำวิทยำลัยพะเยำ นิสิต หรือบุคคลภำยนอกซึ่งเป็นผู้ที่ได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำย  
หรืออำจได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำย หรือไม่ได้รับควำมสะดวกจำกกำรปฏิบัติงำนของมหำวิทยำลัยพะเยำ 
หรือมีควำมจ ำเป็นต้องให้มหำวิทยำลัยพะเยำ ช่วยเหลือ เยียวยำ ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องกำรควำมเห็น 
ข้อเสนอแนะ และติชม ต่อมหำวิทยำลัยพะเยำ 

“มหำวิทยำลัย”  หมำยควำมว่ำ  มหำวิทยำลัยพะเยำ  
“ส่วนงำน”  หมำยควำมว่ำ  ส่วนงำนตำมมำตรำ ๗ แห่งพระรำชบัญญัติมหำวิทยำลัยพะเยำ 

พ.ศ. ๒๕๕๓ และให้หมำยควำมรวมถึงหน่วยงำนภำยในส่วนงำนที่มีกำรรบัข้อรอ้งเรียนของหน่วยงำนน้ันด้วย 
“หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียน”  หมำยควำมว่ำ  กองกฎหมำย มหำวิทยำลัยพะเยำ 
“นำยกสภำมหำวิทยำลัย”  หมำยควำมว่ำ  นำยกสภำมหำวิทยำลัยพะเยำ 
“กรรมกำรสภำมหำวิทยำลัย”  หมำยควำมว่ำ  กรรมกำรสภำมหำวิทยำลัยพะเยำ 

 

“อธิกำรบด”ี... 
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“อธิกำรบด”ี  หมำยควำมว่ำ  อธิกำรบดีมหำวิทยำลัยพะเยำ 
“ผู้ที่ได้รับมอบหมำย”  หมำยควำมว่ำ  พนักงำนมหำวิทยำลัยพะเยำซึ่งได้รับมอบหมำย 

ให้ปฏิบัติงำนเกี่ยวกับระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนในมหำวิทยำลัยพะเยำ 
“ผู้อ ำนวยกำร”  หมำยควำมว่ำ  ผู้อ ำนวยกำรกองกฎหมำยมหำวิทยำลัยพะเยำ 

๔. ประเภทข้อร้องเรียน 
๔.๑ ข้อร้องเรียนที่ เกิดจำกกำรได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำย หรืออำจได้รับควำม

เดือดร้อนเสียหำย หรือไม่ได้รับควำมสะดวกจำกกำรปฏิบัติงำนของมหำวิทยำลัย 
๔.๒ ข้อร้องเรียนที่จ ำเป็นต้องให้มหำวิทยำลัย ช่วยเหลือ เยียวยำ ปลดเปลื้องทุกข์ 
๔.๓ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรไม่ปฏิบัติตำมกฎหมำย กฎ ข้อบังคับ ระเบียบ ประกำศ ค ำสั่ง 

ธรรมำภิบำล จริยธรรม หรือจรรยำบรรณและคุณธรรม ของมหำวิทยำลัย 
๔.๔ กำรให้ควำมเห็น ข้อเสนอแนะ และติชม ต่อมหำวิทยำลัย 

๕. ผู้ท่ีมีสิทธิเสนอข้อร้องเรียนท่ัวไป  
๕.๑ ผู้ที่ได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำย หรืออำจได้รับควำมเดือดร้อนเสียหำย หรือไม่ได้รับ 

ควำมสะดวกจำกกำรปฏิบัติงำนของมหำวิทยำลัย 
๕.๒ ผู้ที่จ ำเป็นต้องให้มหำวิทยำลัย ช่วยเหลือ เยียวยำ ปลอดเปลื้องทุกข์ 
๕.๓ ผู้ที่พบเห็นกำรไม่ปฏิบัติตำมกฎหมำย กฎ ข้อบังคับ ระเบียบ ประกำศ ค ำสั่ง ธรรมำภิบำล 

จริยธรรม หรือจรรยำบรรณและคุณธรรมของมหำวิทยำลัยพะเยำ หรือกำรทุจรติภำยในมหำวิทยำลัยพะเยำ 
๕.๔ ผู้ที่ต้องกำรให้ข้อเสนอแนะ และติชม ต่อมหำวิทยำลัย 

๖. หลักเกณฑ์การรับข้อร้องเรียนท่ัวไป ข้อเสนอแนะ และติชม 
๖.๑ ข้อร้องเรียนทั่วไป ต้องมีรำยละเอียด ดังนี้ 

๖.๑.๑ ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมที่สุภำพ 
๖.๑.๒ ต้องระบุช่ือ-นำมสกุล ที่อยู่ หมำยเลขโทรศัพท์ อีเมล ที่สำมำรถติดต่อ 

ขอข้อมูลเพิ่มเติม หรือแจ้งผลกำรด ำเนินกำรได้ของผู้ร้องเรียน  
๖.๑.๓ ระบุช่ือ-นำมสกุล ต ำแหน่งของเจ้ำหน้ำที่ ส่วนงำนหรือหน่วยงำนที่เจ้ำหน้ำที่

สังกัด (ผู้ถูกร้องเรียน) 
๖.๑.๔ ข้อเท็จจริง หรือพฤติกำรณ์ของเรื่องที่ต้องกำรร้องเรียนได้อย่ำงชัดเจนว่ำ

ได้รับผลกระทบ ควำมเดือดร้อน หรือได้รับควำมเสียหำยจำกกำรด ำเนินงำนของมหำวิทยำลัย หรือบุคลำกร 
ของมหำวิทยำลัยอย่ำงไร ต้องกำรให้มีกำรด ำเนินกำรแก้ไขหรือเยี่ยวยำอย่ำงไร 

๖.๑.๕  ระบุพยำน เอกสำร พยำนวัตถุ และพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
๖.๑.๖ ลงลำยมือช่ือผู้ร้องเรียนหรือผู้รับมอบฉันทะ 

๖.๒ ข้อเสนอแนะ ติชม ต้องมีรำยละเอียด ดังนี้ 
๖.๒.๑ ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมที่สุภำพ 
๖.๒.๒ ระบุช่ือ-นำมสกุล ที่อยู่ หมำยเลขโทรศัพท์ หรืออีเมล ที่สำมำรถติดต่อ 

ขอข้อมูลเพิ่มเติม หรือแจ้งผลกำรด ำเนินกำรได้ 
๖.๒.๓ ระบุประเด็น เหตุกำรณ์ หรือพฤติกรรมของบุคลำกร หรือนโยบำยในกำร

ด ำเนินงำนของมหำวิทยำลัยที่ต้องกำรให้ข้อเสนอแนะ ติชม 
ทั้งนี้... 
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ทั้งนี้ ข้อร้องเรียนใดมีรำยกำรไม่ครบถ้วน หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อำจเข้ำใจได้ 
ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียน หรือผู้ที่ได้รับมอบหมำย ให้ค ำแนะน ำแก่ผู้ร้องเรียนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข
เพิ่มเติมค ำร้องเรียนนั้นให้ถูกต้องครบถ้วน เว้นแต่ ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นให้ข้อเสนอแนะ และติชม  
ต่อมหำวิทยำลัยอำจไม่ต้องมีรำยกำรครบตำมข้อที่ ๖.๒.๑ ถึงข้อที่ ๖.๑.๓ ก็ได ้

๗. ช่องทางข้อร้องเรียนท่ัวไป ข้อเสนอแนะ และติชม 
เพื่อเป็นกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้สำมำรถ 

ใช้ช่องทำงในกำรติดต่อเพื่อส่งข้อเสนอแนะ ติชม หรือข้อร้องเรียนไปยังมหำวิทยำลัย จึงได้ก ำหนดช่องทำง
กำรติดต่อโดยผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ดังต่อไปนี้ 

 

ล าดับ ช่องทางการร้องเรียน สถานท่ีติดต่อ 
๑ ยื่นด้วยตนเอง หน่วยจัดกำรข้อรอ้งเรียน กองกฎหมำยมหำวิทยำลัยพะเยำ 

๑๙ หมู่ ๒ ต ำบลแม่กำ อ ำเภอเมืองพะเยำ จังหวัดพะเยำ 
รหัสไปรษณีย์ ๕๖๐๐๐ 

๒ ทำงไปรษณีย์ หน่วยจัดกำรข้อรอ้งเรียน กองกฎหมำยมหำวิทยำลัยพะเยำ 
๑๙ หมู่ ๒ ต ำบลแม่กำ อ ำเภอเมืองพะเยำ จังหวัดพะเยำ 
รหัสไปรษณีย์ ๕๖๐๐๐ 

๓ ทำงโทรศัพท์  ๐ ๕๔๔๖ ๖๖๖๖ ต่อ ๑๒๘๒ 
๔ ทำงเว็บไซต์มหำวิทยำลัย www.up.ac.th  

๘. ข้อร้องเรียนท่ีมหาวิทยาลัยไม่รับไว้ด าเนินการพิจารณาได้ ดังน้ี 
(๑) ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสถำบันพระมหำกษัตริย์ พระรำชินี รัชทำยำท และผู้ส ำเร็จ 

รำชกำรแทนพระองค์ 
(๒) ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับนโยบำยของรัฐบำล 
(๓) ข้อร้องเรียนที่เข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ศำลได้มีค ำพิพำกษำ

หรือค ำสั่งถึงที่สุดแล้ว 
(๔) ข้อร้องเรียนที่อยู่ ในระหว่ำงกำรด ำเนินกำรของหน่วยงำนภำยนอก เช่น ส ำนักงำน

คณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตแห่งชำติ (ป.ป.ช.) ส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำม
กำรทุจริตในภำครัฐ (ป.ป.ท.) ส ำนักงำนกำรตรวจเงินแผ่นดิน (สตง.) ส ำนักงำนป้องกันและปรำบปรำมกำรฟอกเงิน 
(ป.ป.ง.) 

(๕) ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของมหำวิทยำลัย 
(๖) ข้อร้องเรียนที่ เป็นเรื่องเฉพำะตัว เว้นแต่ ข้อร้องเรียนที่ เป็นกำรกระท ำควำมผิ ด 

ทำงอำญำที่มีค ำพิพำกษำถึงที่สุดให้จ ำคุก 
(๗) ข้อร้ องเรี ยนที่ มี ลั กษณะเป็นบั ตรสนเท่ห์  ที่ ไม่ ระบุพยำนหลั กฐำนหรื อ กรณี 

แวดล้อมชัดแจ้ง ตลอดจนช้ีพยำนบุคคลที่แน่นอน 
 

มหำวิทยำลัย... 
 
 

 
 



- ๔ - 
 
มหำวิทยำลัยอำจพิจำรณำให้รับข้อร้องเรียนตำม (๗) ไว้ด ำเนินกำรได้ หำกเป็นเรื่อง 

ที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์สำธำรณะและกำรพิจำรณำจะไม่มีผลกระทบต่อกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำน  
ของรัฐอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

๙. การลงทะเบียนในสารบบการพิจารณา ขั้นตอน และวิธีการในการจัดการข้อร้องเรียนท่ัวไป 
(๑) ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนลงทะเบียนรับข้อร้องเรียนในวันและเวลำท ำกำร 

ที่มีผู้ เสนอข้อร้องเรียน เ ว้นแต่  กรณีที่มีกำรเสนอข้อร้องเรียนไปที่ส่วนงำน ให้ส่วนงำนส่งเรื่อง 
ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียน และให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนลงทะเบียนรับข้อร้องเรียนในวันและเวลำ  
ท ำกำรที่ส่วนงำนส่งเรื่องให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนด ำเนินกำร 

 (๒)  ให้หน่วยจัดกำร ข้อร้อง เรียนพิจำรณำข้อร้อง เรียนเบื้องต้นตำมรำยกำร 
ที่ก ำหนดไว้แล้วเห็นว่ำเป็นข้อร้องเรียนที่ถูกต้องครบถ้วน และไม่เป็นข้อร้องเรียนที่ไม่อำจรับไว้ด ำเนินกำร
พิจำรณำได้ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนพิจำรณำกลั่นกรองข้อร้องเรียนและท ำควำมเห็นเสนออธิกำรบด ี
หรือผู้ที่อธิกำรบดีมอบหมำยพิจำรณำตำม เว้นแต่ในกรณีดังต่อไปนี้ 

- กรณีที่หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนพิจำรณำแล้วเห็นว่ำเป็นข้อร้องเรียนทั่วไป 
ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนเสนออธิกำรบดีหรือผู้ที่อธิกำรบดีมอบหมำยพิจำรณำมอบหน่วยจัดกำร 
ข้อร้องเรียนหรือส่วนงำนที่เป็นต้นเหตุแห่งกำรร้องเรียนด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง และรำยงำน 
ผลสรุปข้อเท็จจริงพร้อมทั้งควำมเห็นต่อมหำวิทยำลัย 

- กรณีที่หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนพิจำรณำแล้ว เห็นว่ำเป็นข้อร้องเรียน 
ที่มีกฎหมำย หรือข้อบังคับ ระเบียบ และประกำศของมหำวิทยำลัยก ำหนดข้ันตอนกำรด ำเนินกำร  
ในเรื่องนั้น ๆ ไว้เป็นกำรเฉพำะ ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนเสนออธิกำรบดีหรือผู้ที่อธิกำรบดีมอบหมำย
พิจำรณำมอบหน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมข้ันตอนที่กฎหมำย หรือข้อบังคับ ระเบียบ 
และประกำศของมหำวิทยำลัยน้ันก ำหนด 

(๓)  กำรแจ้ งผลกำรด ำ เนินกำรกำรพิจำรณำข้อร้อง เรียน เมื่อกำรด ำเนินกำร 
กำรพิจำรณำข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนหรือผู้ที่ได้รับมอบหมำยรำยงำนผล 
ให้อธิกำรบดีและแจ้งผลกำรด ำเนินกำรต่อข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน ๓๐ วันท ำกำร 
นับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน กรณีหน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนเห็นว่ำจะไม่สำมำรถด ำเนินกำรต่อข้อร้องเรียน
ให้แล้วเสร็จภำยในก ำหนดระยะเวลำ ให้แจ้งเหตุที่ท ำให้กำรด ำเนินกำรไม่แล้วเสร็จต่ออธิกำรบดี 
เพื่อขอขยำยระยะเวลำกำรด ำเนินกำรได้ 

๑๐. การคุ้มครองผู้ร้องเรียน ผู้เป็นพยาน และบุคคลท่ีเกี่ยวข้อง 
กระบวนกำรจัดกำรจัดท ำเป็นกำรลับ และปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน พยำน และบุคคล 

ที่เกี่ยวข้อง โดยค ำนึงถึงชีวิต ร่ำงกำย ควำมปลอดภัยของบุคคลดังกล่ำว 

๑๑. หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียน กองกฎหมำย มหำวิทยำลัยพะเยำ 

 

 

 

๑๒. ระยะเวลำ... 

 



- ๕ - 

 

๑๒. ระยะเวลาด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ัวไป 
๑๒.๑ เมื่อมีผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียนต่อหน่วยจัดกำรข้อร้องเรียน หน่วยจัดกำร  

ข้อร้องเรียน จะด ำเนินกำรลงทะเบียบรับข้อร้องเรยีนไว้เพื่อตรวจสอบ โดยก ำหนดเวลำภำยใน ๑ วันท ำกำร 
๑๒.๒ หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนพิจำรณำตรวจสอบข้อร้องเรียนเบื้องต้น โดยก ำหนดเวลำ

ภำยใน ๑ วันท ำกำร หำกพบว่ำ 
(๑) เป็นข้อร้องเรียนที่สมบูรณ์ ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนรับข้อร้องเรียนไว้

ด ำเนินกำรพิจำรณำตำมข้ันตอนต่อไป 
(๒) เป็นข้อร้องเรียนที่ไม่ครบถ้วน หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อำจเข้ำใจได้ ให้หน่วย

จัดกำรข้อร้องเรียนให้ค ำแนะน ำแก่ผู้ร้องเรียนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไขเพิ่มเติมข้อร้องเรียนนั้นให้ถูกต้ อง
ครบถ้วน ภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 

 - กรณีผู้ร้องเรียนได้แก้ไขเพิ่มเติมภำยในก ำหนดระยะเวลำแล้ว ให้หน่วยจัดกำร
ข้อร้องเรียนรับข้อร้องเรียนไว้ด ำเนินกำรพิจำรณำตำมข้ันตอนต่อไป 

 - กรณีผู้ร้องเรียนไม่แก้ไขเพิ่มเติมข้อร้องเรียนภำยในระยะเวลำ ให้หน่วย
จัดกำรข้อร้องเรียนบันทึกเหตุแห่งกำรไม่รับข้อร้องเรียนไว้พิจำรณำและเสนอข้อร้องเรียนดังกล่ำวต่อ
อธิกำรบดีหรือผู้ที่อธิกำรบดีมอบหมำย เพื่อพิจำรณำยุติข้อร้องเรียนและแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 

 - กรณีที่ไม่สำมำรถติดต่อผู้ร้องเรียนเพื่อแก้ไขเพิ่มเติมข้อร้องเรียนตำมวรรค
สองได้ ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนบันทึกสำเหตุที่ไม่สำมำรถติดต่อผู้ร้องเรยีนได้ รวมทั้ง เหตุแห่งกำรไม่รบั
ข้อร้องเรียนไว้พิจำรณำและเสนอเหตุดังกลำ่วต่ออธิกำรบดีหรือผูท้ี่อธิกำรบดีมอบหมำย เพื่อพิจำรณำยุติข้อ
ร้องเรียน 
           เว้นแต่ ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นควำมเหน็ ข้อเสนอแนะ และติชม อำจไม่ต้องมี
รำยกำรครบถ้วนก็ได้ 

 (๓) ข้อร้องเรียนที่ไม่อำจพิจำรณำ ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนท ำควำมเห็นเสนอ
อธิกำรบดีหรือผู้ที่อธิกำรบดีมอบหมำยพิจำรณำไม่รับข้อร้องเรียน 

๑๒.๓ ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนพิจำรณำกลั่นกรองข้อร้องเรียนและท ำควำมเห็น 
เสนออธิกำรบดีหรือผู้ที่อธิกำรบดีมอบหมำย โดยก ำหนดเวลำภำยใน ๓ วันท ำกำร โดยพิจำรณำดังนี้ 

          (๑) กรณีที่เป็นข้อร้องเรียนทั่วไป ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนเสนออธิกำรบดีหรือ
ผู้ที่อธิกำรบดีมอบหมำยพิจำรณำมอบหน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนหรือส่วนงำนที่เป็นต้นเหตุแห่งกำรร้องเรียน
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง และรำยงำนผลสรุปข้อเท็จจริงพร้อมทั้งควำมเห็นต่อมหำวิทยำลัย  โดย
ก ำหนดเวลำด ำเนินกำรภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 

          (๒) กรณีเป็นข้อร้องเรียนที่มีกฎหมำย หรือข้อบังคับ ระเบียบ และประกำศของ
มหำวิทยำลัยก ำหนดข้ันตอนกำรด ำเนินกำรในเรื่องนั้น ๆ ไว้เป็นกำรเฉพำะ ให้หน่วยจัดกำรข้อร้องเรียน
เสนออธิกำรบดีหรือผู้ที่อธิกำรบดีมอบหมำยพิจำรณำมอบหน่วยจัดกำรข้อร้องเรียนด ำเนินกำรให้เป็นไปตำม
ข้ันตอนที่กฎหมำย หรือข้อบังคับ ระเบียบ และประกำศของมหำวิทยำลัยน้ันก ำหนด ภำยในกรอบระยะเวลำ
ที่กฎหมำย หรือข้อบังคับ ระเบียบ และประกำศ ก ำหนด 

๑๒.๔ เมื่อมหำวิทยำลัยได้ด ำเนินกำรพิจำรณำเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลกำรพิจำรณำต่อผู้
ร้องเรียนทรำบ 

ทั้งนี้ ระยะเวลำกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเป็นระยะเวลำเร่งรัดกำรด ำเนินกำร 
อำจจะขยำยระยะเวลำด ำเนินกำรได้ตำมควำมเหมำะสมและควำมซับซ้อนของเรื่องที่ร้องเรียน 

 



พิจำรณำตรวจสอบ
ข้อร้องเรยีนเบื้องต้น 

อธิกำรบดี 
พิจำรณำ 

พิจำรณำกลั่นกรอง
ข้อร้องเรยีน 

อธิกำรบดี 
พิจำรณำ 

อธิกำรบดี 
พิจำรณำ 

-๖- 

๑๓. ขั้นตอน แผนผังการจัดการข้อร้องเรียนท่ัวไป ข้อเสนอแนะ และติชม  
กำรด ำเนินกำรพิจำรณำข้อร้องเรียนทั่วไป ข้อเสนอแนะ และติชม ให้เป็นไปตำมขั้นตอน 

แผนผังกำรจัดกำรข้อร้องเรียนทั่วไป ข้อเสนอแนะ และติชม ดังนี ้
 

 

 
 กำรเสนอข้อร้องเรียน 

ต่อหน่วยจัดกำรข้อร้องเรียน 

ลงทะเบียนรับข้อร้องเรียน 

ข้อร้องเรยีน 
สมบูรณ ์

ข้อร้องเรยีน 
ไม่สมบูรณ์/ไม่อำจรับไว้พิจำรณำ 

ข้อร้องเรยีน 
ไม่สมบูรณ ์

ข้อร้องเรยีนที่อำจ
พิจำรณำไม่รบั 

ท ำควำมเห็นเสนอ
อธิกำรบดี 

ไม่รับไว้
พิจำรณำ 

ข้อร้องเรยีน 
ที่แก้ไขแล้ว 

ข้อร้องเรยีน 
ที่ไม่ได้รับกำรแก้ไข/
ติดต่อผู้ร้องฯไม่ได้ 

แนะน ำใหแ้ก้ไข 

ไม่รับไว้
พิจำรณำ 

รับข้อร้องเรยีนไว้พิจำรณำ 

ข้อร้องเรยีนทีม่ี
กฎหมำยก ำหนด 

ข้อร้องเรยีน
ทั่วไป 

หน่วยจัดกำร
ข้อร้องเรยีน 

ส่วนงำน 

รำยงำนผลต่อ
มหำวิทยำลัย 

รำยงำนผลต่อ
มหำวิทยำลัย 

ให้ยุติเรื่อง 

แจ้งผลกำรตรวจสอบใหผู้้ร้องเรียนทรำบ 

 ๓๐ วันท าการ 

 ๑ วันท าการ 

 ๑ วันท าการ 

 ๑ วันท าการ 

 ๑๕ วันท าการ 

เสนอคณะกรรมกำร 
ท่ีเกี่ยวข้อง 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ให้ยุติเรื่อง 

ให้ยุติเรื่อง 

ด ำเนินกำร 
ตำมควำมเห็นของ

คณะกรรมกำร 

ให้ยุติเรื่อง ด ำเนินกำร 
ในส่วนท่ีเก่ียวข้อง 

 เริ่มต้น 

สั่งลงโทษ/
ด ำเนินกำรตำม
กฎหมำยก ำหนด 

 สิ้นสุด 

ข้อร้องเรียนตำมข้อ ๑๐ (๗) ท่ีอำจพิจำรณำให้รับ 



- ๗ - 

แบบหนังสือข้อร้องเรียนทั่วไป 
มหาวิทยาลยัพะเยา 

 

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

เรื่อง
.......................................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................................... 

ข้อมูลผู้ร้องเรียน 
ช่ือ-สกุล นำย/นำง/นำงสำว ............................................................................................................................................. 
ที่อยู่ปัจจุบัน เลขที่...............................หมู่ที.่..................แขวง/ต ำบล...........................เขต/อ ำเภอ...................................................
จังหวัด..........................................................รหัสไปรษณีย์.........................โทรศัพท์........................................................ 
มือถือ................................................Email……………………………………………. 

ข้อมูลผู้ถูกร้องเรียน 
ช่ือ-สกุล นำย/นำง/นำงสำว ............................................................................................................................................. 
ต ำแหน่ง..................................................................................................................................................... 
สังกัด.......................................................................................................................................................... 

รายละเอียดอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน 
.......................................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................................... 



- ๘ - 
 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ลงช่ือ.........................................................................ผู้ร้องเรียน 
                                                                           (...............................................................................) 

 
ลงช่ือ............................................................................ผูร้บัแจง้ 

                                                                           (...............................................................................) 
ต ำแหน่ง................................................................................................ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


