
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา พิษณุโลก 

 
1. หลักการและเหตุผล  

ในการด าเนินงานบริหารหลักสูตรนั้น การจัดการข้อร้องเรียนของนักศึกษาเป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ี 
สะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการบริหารหลักสูตร และความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่ อการ
หลักสูตร ส่งผลต่ออัตราการคงอยู่ของนักศึกษาในอีกรูปแบบหนึ่ง โดยหลักสูตรต้องมีระบบในการ
จัดการข้อร้องเรียนท่ี สามารถรองรับปัญหาข้อร้องเรียนของนักศึกษาผ่านช่องทางท่ีก าหนด มีแนวทาง
การแก้ไข ตลอดจนมี แนวทางในการป้องกันปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้นซ้ าเพื่อให้นักศึกษาเกิดความเช่ือมั่น
ในการบริหารจัดการของหลักสูตร  

มทร.ล้านนา พิษณุโลก จึงได้พัฒนาระบบและกลไกการจัดการข้อร้องเรียนขึ้น เพื่อให้การ
จัดการข้อร้องเรียน เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีการก าหนดขั้นตอนการด าเนินงานท่ีชัดเจน น าไปสู่
การหาแนวทางการแก้ไขปัญหาจากข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นรูปธรรม นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการ
บริหารจัดการ ของหลักสูตรฯ ก่อให้แนวปฏิบัติท่ีดีในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนต่อไป 

 
2. วัตถุประสงค์ 

2.1 เพื่อให้นักศึกษา และผู้ท่ีเกี่ยวข้องทราบขั้นตอนของการจัดการข้อร้องเรียน  
2.2 เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน อันเป็นส่วนหนึง่ในการ

บริหารจัดการข้อร้องเรียนของหลักสูตร และส่วนหนึ่งในธรรมาภิบาลการบริหารจัดการ  
2.3 เพื่อให้เกิดแนวปฏิบัติท่ีดีของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 
ข้อร้องเรียน  หมายถึง  ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นหรือปัญหาท่ีนักศึกษา บุคลากรในคณะมหาวิทยาลัย 

ผู้ปกครอง ผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนท่ัวไปได้รับผลกระทบจากการกระท าของบุคคล/
บุคลากรในหน่วยงานหรือคณะฯ   เพื่อให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานของ หลักสูตร/สาขา ให้เป็นไป
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ   จึงขอให้ผู้ร้องเรียนกรุณา  ระบุช่ือตัวบุคคล/หลักสูตร/สาขา/คณะ ท่ีท่านต้องการ
ร้องเรียนอย่างชัดแจ้งและโปรดแจ้งช่องทางท่ีคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน  สามารถติดต่อท่านเพื่อ
สอบถามข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมและแจ้งผลการด าเนินงานแก่ท่านได้ 
 

ประเภทของข้อร้องเรียน 
1. ข้อร้องเรียนท่ีเกิดจากความบกพร่องของการบริการ/พฤติกรรมบุคลากร 
2. ข้อร้องเรียนเกิดจากความไม่ปลอดภัยชีวิตและทรัพย์สิน/ความเส่ียงในการบริหารจัดการของสาขา/

คณะ 
 

ช่องทางส่งข้อร้องเรียน  ได้แก่   
1. ยื่นข้อร้องเรียนด้วยตนเองต่อ กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน   
(ในเวลาราชการ) 

 2. ใส่กล่องรับข้อร้องเรียน (เปิดกล่องรับข้อร้องเรียนทุกวันพุธของสัปดาห์) 
 3. ส่งทางจดหมาย   ถึง กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ หรือ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน   
 4. โทรศัพท์ 0-55298-438 ต่อ 1125 ถึง   รองอธิการบดี มทร. ล้านนา พิษณุโลก 
 5. เว็บไซต์ www.plc.rmutl.ac.th 



           
คณะกรรมการรับและคัดกรองข้อร้องเรียน 

1. รศ.ศีลศิริ  สง่าจิตร    ประธานกรรมการ 
2. นายวยุกร  เกตุน้อย    กรรมการ  
3. นายธีรพงศ์  แสงนาค    กรรมการ 
4. นายอ านาจ  ช่ืนแสงมอญ   กรรมการ 
5. นางสาวสุรัสวดี  บุญสนอง   กรรมการ 
6. นางสาวปริยาภัสสร์   เพ็งจันทร์   กรรมการ 
7. นางสาวธัญญารัตน์   จารี   กรรมการ 
8. นายณัฐภัทร   มาแดง    กรรมการ 
9. นางสาวอาภรณ์   นากุ    กรรมการเลขานุการ 

 
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน   
 1. รองอธิการบดี มทร.ล้านนา พิษณุโลก  ประธานกรรมการ 
 2. ผู้อ านวยการกองบริหารทรัพยากร  กรรมการ 
 3. ผู้อ านวยการกองการศึกษา   กรรมการ  
 4. หัวหน้าสาขา     กรรมการ 
 5. หัวหน้าหลักสูตร ทุกหลักสูตร   กรรมการ 
 6. รองฝ่ายบริหาร    กรรมการ 
 7. รองฝ่ายทรัพยากรมนุษย์   กรรมการ 
 8. รองฝ่ายบริการ    กรรมการ 
 9. รองฝ่ายยุทธศาสตร์และแผน   กรรมการ 

10. รองฝ่ายวิชาการ     กรรมการ 
 11. รองฝ่ายกิจการนักศึกษา   กรรมการ 
 12. รองฝ่ายวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ กรรมการ 
 13. รองฝ่ายวิจัยและบริการวิชาการ  กรรมการ  
 14. หัวหน้าส านักงานประกันคุณภาพการศึกษา กรรมการและเลขานุการ 
 15.  ดร.โสภณา ส าราญ    กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ 



 

ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน    (ระยะเวลาการด าเนินการ ไม่เกิน 16 วัน) 
 

ล าดับ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ เวลา 

1 
 

- รับข้อร้องเรียน ตรวจสอบเบ้ืองต้น และลงทะเบียน 
คณะกรรมการรับและคัด
กรองข้อร้องเรียน 

3 วันท าการ 

2 

- แจ้ง/ส่งข้อให้กับประธานกรรมการเพื่อพิจารณา
ภายใน 2 วันท าการนับต้ังแต่วันท่ีได้รับข้อร้องเรียน  
- แจ้งตอบรับการได้รับข้อร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียน
ภายใน 3 วันท าการนับต้ังแต่วันท่ีได้รับข้อร้องเรียน 

คณะกรรมการรับและคัด
กรองข้อร้องเรียน 

3 
- สอบถาม/สืบหารายละเอียด/ข้อมูลเพิ่มเติม/ 
ข้อเท็จจริงเบ้ืองต้น  

คณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียน   

 

3 วันท าการ 

4 
- ประชุมร่วมกับผู้เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาข้อเท็จจริง 
สาเหตุ และก าหนดแนวทางแก้ไข  

- คณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียนและผู้ท่ีเกี่ยวข้อง  

ไม่เกิน 7 วัน 
ท าการ 

5 
- รายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนและ
รวบรวมสถิติ รายงานต่อคณะกรรมการบริหาร / 
กรรมการประจ าเขตพื้นท่ี 

กรรมการและเลขานุการ/
ผู้ช่วยเลขานุการ   

 
 

3 วันท าการ/
รวบรวมสถิติ
ทุก 6 เดือน 6 

- แจ้งผลและแนวทางแก้ไขให้แก่ผู้ร้องเรียน 
  

ป ระ ธ าน กรรม การห รื อ
ผู้เกี่ยวข้อง 

หมายเหตุ  
: กรณีบัตรสนเท่ห์ หรือ ข้อร้องเรียนท่ีไม่แจ้งช่ือ ท่ีอยู่ ไม่นับเป็นข้อร้องเรียน  แต่ใช้เป็นข้อมูลประกอบ หรือ 
ร้องเรียนกรณีละเมิด  ละเลยไม่ปฏิบัติหน้าท่ี (ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ) การด าเนินการให้เป็นข้อ ลับ ทุกขั้นตอน



ชื่อกระบวนการ  ระบบและกลไกการจัดการข้อร้องเรียน    ชื่อหน่วยงาน มทร.ล้านนา  พิษณุโลก 

 

ล าดับ
ท่ี 

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1 

 

 

 

 
 
 
 

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือแจ้งข้อร้องเรียน
ผ่านช่องทางต่าง ๆ เป็นลายลักษณ์อักษร 
พร้อมลงช่ือ เบอร์โทรติดต่อกลับ ดังนี้ 
- ยื่นข้อด้วยตนเองต่อ 
- ใส่กล่องรับข้อร้องเรียน   
- ส่งทางจดหมาย   หรือโทรศัพท์ 

ถูกต้อง ครบถ้วน คณะกรรมการรับและ
คัดกรองข้อร้องเรียน 

 

2  ด าเนินการลงทะเบียนรับข้อร้องเรียน 
ในสมุดบันทึกข้อร้องเรียน หรือระบบ
คอมพิวเตอร์ 

ทันทีท่ีได้รับข้อ คณะกรรมการรับและ
คัดกรองขอ้ร้องเรียน 

 

3 

 

 

 
 
 
 

คัดกรองข้อร้องเรียน พิจารณาความ
น่าเช่ือถือของประเด็นท่ีร้องเรียน ความ
รุนแรงของข้อร้องเรียนท่ีอาจจะส่งผลเสีย
และภาพลักษณ์ของ มหาวิทยาลัยฯ และ
จัดท าสรุปเพื่อน าส่งส่วนงานท่ีเกี่ยวข้อง   

ท าการวิเคราะห์ข้อเท็จจริง 
ส่งต่อหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ตรวจสอบโดยเร็ว เป็นธรรม 

คณะกรรมการรับและ
คัดกรองข้อร้องเรียน 

 

4 

 

 
 
 
 

สรุปประเด็นปัญหาข้อร้องเรียน เสนอต่อ
ประธานกรรมการจัดการข้อร้องเรียน เพื่อ
พิจารณาร่วมกับคณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้อง 

พิจารณาข้อร้องเรียนด้วย
ความเป็นกลาง ถูกต้องและ
ครบถ้วน 

- รองอธิการบดี มทร.
ล้านนา พิษณุโลก 
-กรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

บันทึกข้อความ,หนังสือ
ร้องเรียน 

1 วัน 

ตรวจสอบ วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 
เบื้องต้น 

 

3 วัน 
 

7 วัน 
ชชัว่
โมง 

รับเรื่องร้องเรียน
จากช่องทางต่างๆ 

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
 

1 วัน 

ท าบันทึกเสนอประธานกรรมการ
จัดการข้อร้องเรียน 



ล าดับ
ท่ี 

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

5 

 

 

 

 
 
 
 

พิจารณามอบหมายหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง สาเหตุ และก าหนด
แนวทางแก้ไขและด าเนินงานตามแนวทาง
ท่ีก าหนด   

การด าเนินการภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด ด้วย
ความยุติธรรม โปร่งใส 
ตรวจสอบได้ 

หน่วยงานท่ีถูก
ร้องเรียน 

หนังสือท่ีแจ้งให้
หน่วยงานนัน้ๆตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

6  คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนติดตาม
การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนใน
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 

ข้อท่ีได้รับจากหน่วยงานท่ี
ตรวจสอบมีข้อเท็จจริงท่ี
ถูกต้อง เป็นธรรม  
 

คณะกรรมการจัดการ
ข้อร้องเรียน 
 

หนังสือท่ีแจ้งให้
หน่วยงานนัน้ๆตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

7  รายงานผลการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน ต่อคณะกรรมการบริหาร / 
กรรมการประจ าเขตพื้นท่ี   
 
 
 
 

ข้อสรุปจากการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

กรรมการและ
เลขานุการ/
ผู้ช่วยเลขานุการ   

เอกสารข้อสรุปจากการ
จัดการข้อร้องเรียน 

8  
        ไม่ยุติ     ยุติ   
 
 

ยุติข้อแจ้งผลการด าเนินการแก่ผู้
ร้องเรียน/หน่วยงานท่ีส่งข้อร้องเรียน แต่
ถ้าไม่ยุติส่ังตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 

เอกสารข้อสรุปจากการ
จัดการข้อร้องเรียน 
 

ประธานกรรมการหรือ
ผู้เกี่ยวข้อง 

 หนังสือแจ้งผลการ
ด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

มอบหมายหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ด าเนินการแก้ไขตามมติที่ประชุม 

 
1 วัน 
 

 
ติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง

ข้อร้องเรียน 
 

 

3 วัน 
 

3 วัน 
 

แจ้งผลการ
พิจารณา 

 

รายงานผลการพิจารณา
และแนวทางแก้ไข ต่อ 
คณะกรรมการบริหาร / 

กรรมการประจ าเขตพื้นที ่
 



 


