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ค าน า 
 
 คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา นี้ ปรับปรุงมาจากปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 เพ่ือให้
ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานให้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
ตั้งแต่ขั้นตอนการขอเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนทบทวนแนวทาง      
การจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ขั้นตอนการส่งเสริมการปฏิบัติงานตามคู่มือการ
จัดการข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียน ขั้นตอนรวบรวมและสรุปผลรายงานการจัดการ
ข้อร้องเรียนฯ ประจ าเดือน ขั้นตอนจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ประจ าปี และขั้นตอน
ประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อร้องเรียนฯ ของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
ให้สามารถน ากระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ไปปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน 
 คู่มือฉบับนี้ประกอบไปด้วย 1) หลักการและเหตุผล 2) ขอบเขตของกระบวนการ 3) วัตถุประสงค์ 
4) หลักทั่วไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ฯ 5) ค าจ ากัดความ 6) การจัดตั้ง
ศูนย์รับการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 7) สถานที่ตั้งศูนย์รับการจัดการ 
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 8) หน้าที่ของศูนย์รับการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 9) ระดับข้อร้องเรียน จ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียน 
10) หน้าที่ความรับผิดชอบ 11) การบันทึกข้อร้องเรียน 12) ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และ
ความรับผิดชอบของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 13) การติดตามแก้ไขปัญหา
ข้อร้องเรียน 14) การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 15) แบบฟอร์มการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 16) ระบบติดตามผลการประเมิน 17) มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
และ 18) ผังกระบวนการปฏิบัติงาน (Quality Work Procedure : QWP) 
 คณะผู้จัดท าจะติดตามและประเมินผลความส าเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดในคู่มือ
ฉบับนี้ เพ่ือน าผลไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการการจัดการข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ต่อไป 
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คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
 
หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ประกอบกับมหาวิทยาลัยราชภัฏสวน
สุนันทาไดต้ระหนักถึงเรื่องนโยบายคุณธรรมและความโปร่งใสในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เพ่ือเป็น
มาตรฐานแนวทางปฏิบัติและค่านิยมส าหรับบุคลากรของมหาวิทยาลัยให้ยึดถือและปฏิบัติควบคู่กับ
กฎระเบียบและข้อบังคับอ่ืน ๆ และจรรยาบรรณของบุคลากร โดยมุ่งมั่นที่จะน า มหาวิทยาลัยให้
ด าเนินงานตามภารกิจด้วยความโปร่งใส บริหารงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีคุณธรรม ปราศจากการ
ทุจริต 
 
ขอบเขตของกระบวนการ 
 คู่มือการปฏิบัติงานเล่มนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและ
ค าชมเชย ของมหาวิทยาลัยฯ ตั้งแต่ขั้นตอนการพิจารณาแต่ตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ขั้นตอนทบทวนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อมทั้งจัดท า
คู่มือปฏิบัติงาน ขั้นตอนส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนรับและรวบรวม    
ข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน ขั้นตอนการชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียน 
ขั้นตอนรวบรวมและสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ประจ าเดือน ขั้ นตอนการจัดท ารายงาน
สรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ประจ าปี และขั้นตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อ
ร้องเรียนฯ 
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วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและ       

ค าชมเชย ส าหรับบุคลากรที่เกี่ยวข้อง 
2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 

ข้อคิดเห็นและค าชมเชย บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา มีขั้นตอนกระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

4. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยเปิดโอกาสให้
ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะ หรือค า ชมเชย 
เกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงแก้ไข การด าเนินงาน
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาต่อไป 
 5. เพ่ือเป็นประโยชน์ในการประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ฯ 

การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนฯ บัณฑิตวิทยาลัยได้น าแนวทางการด าเนินการตามพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 และประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล 
  1. ลักษณะของเรื่องราวร้องเรียน 
   1.1 เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน 
หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
   1.2 ความเดือดร้อนหรือเสียหาย เกิดจากหน้าที่ของบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ละเลยต่อหน้าที่ ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่
ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท า
ไม่ถูกต้องตามขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริต หรือ
โดยไม่มเีหตุผลอันสมควร 
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  2. ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ 
   เป็นเรื่องผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องขอเพ่ือให้ บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วย
วาจาหรือลายลักษณ์อักษร ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่
มีอ านาจหน้าที่โดยตรงด าเนินการต่อไปได้ 
 
ค าจ ากัดความ 
 การจัดการ หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน /ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / 
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล   
 ผู้ร้องเรียน หมายถึง นักศึกษา บุคลากร ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ตลอดจนผู้ติดต่อมารับบริการผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน / 
การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย / การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล เป็นต้น 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากนักศึกษา บุคลากร ประชาชนทั่วไป  ที่ไม่ได้รับการ
ตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบแก้ไข หรือ
ปรับเปลี่ยนการด าเนินการให้ดียิ่งขึ้นเพ่ือการพัฒนามากกว่าการจับผิด 
 ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ
สิ่งแวดล้อม และอ่ืน ๆ ของหน่วยงาน เพ่ือลดความเสี่ยง และการควบคุมภายในที่มีประสิทธิภาพ  
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานทั้งระดับหน่วยงานและบุคคลนั้น ๆ 
 ข้อคิดเห็น หมายถึง ความเห็น ทรรศนะ ที่สามารถเสนอให้กับผู้ให้บริการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์ 
 ค าชมเชย หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
ชมเชยเกี่ยวกับการให้บริการ 
 
การจัดตั้งศูนย์รับการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา 
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนที่ติดต่อราชการหรือ 
ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็น
ศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา จึงได้จัดตั้ง“ศูนย์รับการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นและค าชมเชย” ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับ และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจาก การ
ร้องเรียน 
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สถานที่ตั้งศูนย์รับการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย  
 ตั้งอยู่ ณ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา อาคารศรีจุฑาภา ชั้น 2 เป็นศูนย์กลาง
ในการรับเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
 
หน้าที่ของศูนย์รับการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย  

มีหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน หรือ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ที่มาจากช่องทางการรับข้อ
ร้องเรียนต่าง ๆ 
 
ระดับข้อร้องเรียน จ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียน ออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม ระยะเวลา 
1. ข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค าชมเชย 
สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น/
ชมเชย สอบถามข้อมูลหรือร้อง
ขอข้อมูลของมหาวิทยาลัย 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของหน่วยงานและ
มหาวิทยาลัย 
- การสอบถามข้อมูลด้านการศึกษา 
การวิจัย การบริการวิชาการและ
ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม 

1 วัน 

2. ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
แต่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 3-5 วัน
ท าการ 

3. ข้อร้องเรียนใหญ่ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
ไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัย
อ านาจของอธิการบดี รอง
อธิการบดี หรือที่ประชุม
คณะกรรมการบริหาร
มหาวิทยาลัย 

- การเรียกร้องให้มหาวิทยาลัย
ชดเชยค่าเสียหายจากการให้บริการ
ที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดวินัย
ร้ายแรงของบุคลากร 

ไม่เกิน 15 วันท า
การ 

4. ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจของ
บัณฑิตวิทยาลัย 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าที่ของมหาวิทยาลัย 

- การรับรองหลักสูตรของสภา
วิชาชีพ 
- การจราจรรอบมหาวิทยาลัย 

1 วัน (ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียนทราบ
หลังทราบเรื่อง) 
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หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 

ผู้รับผิดชอบ บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. ผู้บริหารระดับมหาวิทยาลัย 1. พิจารณาและอนุมัติประกาศ นโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียนฯ 

2. พิจารณาข้อร้องเรียนฯ (ส าหรับข้อร้องเรียนใหญ่ และข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจของบัณฑิตวิทยาลัย) 
3. พิจารณาและมอบหมายผู้ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข (ส าหรับข้อ
ร้องเรียนใหญ่ และข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของบัณฑิตวิทยาลัย) 
4. รับทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน  

2. ผู้บริหารระดับหน่วยงาน 1. พิจารณาคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนฯ ของ
บัณฑิตวิทยาลัย 
2. พิจารณาข้อร้องเรียนฯ (ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล และข้อร้องเรียนเล็ก) 
3. พิจารณาและมอบหมายผู้ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข (ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล และข้อ
ร้องเรียนเล็ก) 
4. รับทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 

3. คณะกรรมการฯ 1. เสนอแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
2. ทบทวนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน 
3. ส่งเสริมการปฏิบัติงานตามคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
4. รับและรวบรวมข้อร้องเรียน 
5. ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนฯ 
6. จ าแนกข้อร้องเรียนฯ 
7. ชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียนฯ 
8. รวบรวมและสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
9. จัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ (รายปี) 
10. ประเมินประสิทธิภาพช่องทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ 

4. ผู้ที่เกี่ยวข้องในการแก้ไขข้อร้องเรียน 1. ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนฯ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 
2. สรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ตามที่ได้รับมอบหมาย 

5. ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 1. ส่งเรื่องร้องเรียนฯ 
2. รับทราบผล 
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การบันทึกข้อร้องเรียน 
1. กรอกบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด  ชื่อ – นามสกุล  ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ 

เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ ตามแบบฟอร์มที่บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา
ก าหนด 

2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียนไว้
เป็นหลักฐาน 
 
ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทา มีขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 

1. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้ 
1.1 เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ และหากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือให้

จัดให้มีการบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน โดยให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสรุป
ข้อเท็จจริงและเสนอให้คณะกรรมการฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเพ่ือพิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดย
ไม่ชักช้า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน หากไม่
สามารถด าเนินการภายในระยะเวลาดังกล่าวได้ ให้ชี้แจงเหตุผลประกอบด้วย 

1.2 คณะกรรมการฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน 3 วันท าการ
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน เพ่ือศูนย์รับข้อร้องเรียนจะได้แจ้งข้อร้องเรียนดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จ
ภายใน 2 วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้ด าเนินการตามข้อ 1 แล้วเสร็จ 

2. กระบวนการจัดการข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย ดังนี้ 
2.1 เมื่อได้รับข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะและค าชมเชยจากผู้รับบริการ ให้ศูนย์รับ          

ข้อร้องเรียน บันทึกลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือค าชมเชย และสรุปข้อคิดเห็น          
ข้อเสนอแนะค าชมเชย รายงานไปยังคณะกรรมการฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 

2.2 ส่งข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป 
2.3 แจ้งผลการด าเนินการดังกล่าวกลับไปยังผู้เสนอข้อคิดเห็น ข้อเสนอ แนะทราบ 

 
การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายในก าหนด เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
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การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1. รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
2. รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ต่อไป 
 
แบบฟอร์มการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุ เรื่องราวร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย พร้อมแนบ
เอกสารหลักฐานตามความเหมาะสม พอสมควรแก่เหตุที่แจ้ง 
 
ระบบติดตามผลการประเมิน 
 การติดตามผลการประเมินการปฏิบัติงานกระบวนการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและ
ค าชมเชย นั้น มีระบบติดตามประเมินผลการด าเนินงานของกระบวนการดังนี้ 
 

กิจกรรม ระยะเวลาด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ 
1. ก าหนดผู้รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียน เดือนตุลาคม งานอาคารและสถานที่ 
2. ก าหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียน เดือนตุลาคม งานอาคารและสถานที่ 
3. ก าหนดระบบในการจัดการข้อร้องเรียน เดือนพฤศจิกายน งานอาคารและสถานที่ 
4. ด าเนินการติดตามผลการด าเนินงานของกระบวนการ ทุกเดือน งานอาคารและสถานที่ 
5. รวบรวมและสรุปผลการติดตามผลการด าเนินงานของ
กระบวนการ 

ทุกเดือน งานอาคารและสถานที่ 

6. รายงานผลการติดตามประเมินผลการด าเนินงานของ
กระบวนการต่อผู้บังคับบัญชา  

ทุกเดือน งานอาคารและสถานที่ 

7. รายงานและสรุปผลการด าเนินงานของกระบวนการ
ประจ าปีต่อผู้บังคับบัญชา  

เดือนกันยายน งานอาคารและสถานที่ 

8. น าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงกระบวนการ เดือนกันยายน คณะกรรมการฯ 
9. ประเมินผลความส าเร็จของการด าเนินงานตาม
มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

เดือนกันยายน คณะกรรมการฯ 
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มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน ค่าเป้าหมาย 
1. ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ประสบความส าเร็จในการแก้ไขปัญหา ร้อยละ 80 
2. ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับการสั่งการและไม่กลับมาร้องเรียนซ้ า 
ในเรื่องเดิมในรอบหนึ่งปีงบประมาณ 

ร้อยละ 80 

3. ร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ร้อยละ 80 
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ผังกระบวนการปฏิบัติงาน (Quality Work Procedure : QWP) 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550  

ส่วนที่ 10 สิทธใินข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน 
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ภาคผนวก ข 
นโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 

ข้อคิดเห็น และค าชมเชย 
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ภาคผนวก ค 
แบบฟอร์มข้อรอ้งเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  

และค าชมเชย 
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