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ขั้นตอนการปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรยีนต่างๆ 
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วัตถุประสงค ์

เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของคณะวิทยาศาสตร์ มีการปฏิบัติงานสอดคล้องเป็น

ระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนร้องทุกข์

จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อ เสนอผู้บังคับบัญชา

พิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

การตดิตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน/องทุกข์โดย

ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์โดยผู้ร้องเรียนได้รับ

ความพึงพอใจสูงสุด บนพืน้ฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝา่ย 

ขอบเขต 

เพื่อด าเนินการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง เรื่องราว การรวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรายงานผลการด าเนินการประเมินผล และรวบรวมเสนอผู้บังคับบัญชาของ

คณะวทิยาศาสตร์ตามล าดับขั้น เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบและสั่งการตอ่ไป 

ค าจ ากัดความ 

"ข้อร้องเรียน" หมายความว่า ค าร้องเรียนของผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหายหรืออาจได้รับ

ความเดือดรอ้นเสียหาย หรอืไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของคณะวิทยาศาสตร์หรือมีความ

จ าเป็นต้องให้คณะวิทยาศาสตร์ ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องการเสนอแนะให้

ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถาม หรือขอข้อมูลจากคณะวิทยาศาสตร์ เช่น ร้องเรียนบุคลากรหรือหน่วยงาน

ร้องเรียนการให้บริการ/การด าเนินงาน ร้องเรียนการทุตริตหรอืประฤติมิชอบ เป็นต้น 

"ผู้ร้องเรียน" หมายความว่า พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยา ข้าราชการหรือลูกจ้างซึ่งปฏิบัติงาน

ในมหาวิทยาลัยพะเยา นิสิต หรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหายหรืออาจได้รับความเดือดร้อน

เสียหาย หรือไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของคณะวิทยาศาสตร์ หรือมีความจ าเป็นต้องให้

คณะวิทยาศาสตร์ ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็นชมเชย 

สอบถาม หรอืขอข้อมูลจากคณะวทิยาศาสตร์ 

"คณบดี" หมายความว่า คณบดีคณะวทิยาศาสตร์มหาวิทยาลัยพะเยา 

"ผู้ที่ได้รับมอบหมาย" หมายความว่า พนักงานคณะวิทยาศาสตร์มหาวิทยาลัยพะเยาซึ่งได้รับ

มอบหมายใหป้ฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบการจัดการข้อรอ้งเรียน 

 

 



ประเภทข้อร้องเรยีน 

1. ข้อเรยีนที่เกิดจากการได้รับความเดือดรอ้นเสียหาย หรอือาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย 

2. ข้อเรยีนที่เกิดจากการที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 

3. ข้อรอ้งเรียนที่จ าเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลอดเปลือ้งทุกข์ 

4. ข้อรอ้งเรียนที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคดิเห็น ชมเชย สอบถามขอ้มูลมหาวิทยาลัย 

ผู้มีสิทธิเสนอข้อร้องเรียน 

1. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยพะเยา

นิสติ หรอืผูท้ี่ได้รับความเดือนรอ้นเสียหายจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 

2. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยพะเยา

นิสติ หรอืผูท้ี่อาจได้รับความเดือนรอ้นเสียหายจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 

3. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยพะเยา

นิสติ หรอืผูท้ี่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 

4. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยพะเยา

นิสติ หรอืผูท้ี่จ าเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลอดเปลือ้งทุกข์ 

5. พนักงานมหาวิทยาลัยพะเยา ข้าราชการ หรือลูกจ้าง ซึ่งปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยพะเยา

นิสติ หรอืผูท้ี่ตอ้งการเสนอแนะ ให้ข้อคดิเห็น ชมเชย สอบถามขอ้มูลมหาวิทยาลัย 

6. ผูร้ับมอบฉันทะซึ่งได้รับมอบฉันทะให้รอ้งเรียนแทนผูร้้องเรียน 

ขั้นตอนการร้องเรียน 

1. รายละเอียดในข้อร้องเรียน ต้องมีรายการดังต่อไปนี้ 

1. ชื่อ-นามสกุลของผูร้้องเรียน 

2. ที่อยู่และเบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ของผู้รอ้งเรียน 

3. Email ของผู้รอ้งเรียน 

4. ชื่อ-นามสกุลและต าแหน่งของเจ้าหน้าที่ (ผูถู้กร้องเรียน) 

5. ส่วนงานหรอืหนว่ยงานที่เจ้าหนา้ที่สังกัด (ผูถู้กร้องเรียน) 

6. รายละเอียดอันเป็นเหตุให้ตอ้งรอ้งเรียน ได้แก่ 

6.1 ช่วงวันและเวลาที่เจา้หนา้ที่กระท าความผิด 

6.2 การกระท าความผิด,พฤติการณ์การทุจรติและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 

7. ใช้ถ้อยค าสุภาพ 

8. ลงลายมือช่ือผู้รอ้งเรียนหรือผู้รับมอบฉันทะ 

ทั้งนี้ ข้อร้องเรียนใดมีรายการไม่ครบถ้วน หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อาจเข้าใจได้ให้ผู้อ านวยการ

หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย ให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องเรียนเพื่อด าเนินการแก้ไขเพิ่มเติมค าร้องเรียนนั้นให้



ถูกต้อง เว้นแต่ ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถาม การขอ

ข้อมูลอาจไม่ตอ้งมรีายการครบตามขอ้ที่ 1 ถึง ข้อที่ 8 ก็ได้  
กรณีที่ผู้ร้องเรียนมีเหตุจ าเป็นไม่สามารถท าข้อร้องเรียนเป็นหนังสือได้อาจแจ้งต่อให้คณบดี

คณะวิทยาศาสตร์หรือผู้ที่ ได้ รับมอบหมายด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ ได้   หรือเว็บไซต์  

www.http://science.up.ac.th  
กรณีการแจ้งด้วยวาจา ให้ผู้ปฏิบัติงานบันทึกถึงเหตุแห่งความจ าเป็นที่ผู้ร้องเรียนจ าต้องแจ้ง

ด้วยวาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องเรียนโดยให้มีรายการหรือเอกสารแนบตามข้อที่ 1 ถึงข้อ

ที่ 8 และวันเดือนปีที่รับค าร้องเรียน พร้อมกับให้ด าเนินการลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียนลายมือชื่อผู้รับค า

ร้องเรียน 

2. วิธีการเสนอข้อร้องเรียน 

2.1 ผูร้้องเรียนเสนอข้อร้องเรียนด้วยตัวเองโดยท าเป็นหนังสือ หรอืกรณีมีเหตุจ าเป็นผู้รอ้งเรียน 

อาจรอ้งเรียนด้วยวาจาหรอืทางโทรศัพท์ก็ได้ 

2.2 กรณีผูร้้องเรียนเจ็บป่วยหรอืไม่สามารถร้องเรยีนด้วยตนเองได้เพราะเหตุอื่นผูร้้องเรียน 

จะมอบฉันทะให้ผู้อื่นเสนอข้อรอ้งเรียนแทนก็ได้ 

3. ช่องทางการเสนอข้อร้องเรียนของคณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา 

3.1 ติดตอ่ด้วยตนเอง ณ คณะวทิยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา 

3.2 ทางไปรษณีย์ โดยส่งไปที่ ส านักงานคณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา ตู้ ปณ 19 หมู่        

ที ่2 ต าบลแมก่า อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 56000 

3.3 ติดตอ่สายตรงต่อคณบดีคณะวทิยาศาสตร์  054-466666 ต่อ 1732 

3.4 ติดตอ่ทางหมายเลขโทรศัพท์ : 054-466666 

ต่อ   1732 คณบดีคณะวิทยาศาสตร์ 

 1730 หัวหนา้ส านักงานคณะวทิยาศาสตร์ 

 1714 หัวหนา้งานบริหารงานทั่วไป 

 1715 หัวหนา้งานวิชาการ 

 1715 หัวหนา้งานแผนงาน 

 1772 หัวหนา้งานปฏิบัติการ 

3.4 ติดตอ่ทางหมายเลขโทรสาร : 054-466664 

3.5 ติดตอ่ทางเว็บไซหลักคณะวทิยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา : www.science.up.ac.th 

3.6 ติดตอ่ทาง Facebook คณะวทิยาศาสตร์ : https://www.facebook.com/science.sc.up 

3.7 ติดต่อทางไปรษณีย์ : คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา 19 หมู่ 2 ต.แม่กา อ.เมือง จ.พะเยา 

56000 

 

http://www.http/


การรับข้อร้องเรยีน 

ให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายออกใบรับข้อร้องเรียนไว้เป็นหลักฐานซึ่งใบรับข้อร้องเรียนจะต้องมี

ข้อความที่แสดงถึงวัน เดือน ปี ที่รับข้อร้องเรียนและลงลายมือชื่อผู้รับข้อร้องเรียน ในกรณีที่ผู้ที่ได้รับ

มอบหมายได้รับข้อร้องเรียนที่เสนอมาทางไปรษณีย์หรือทางจดหมายอิเล็กทอนิกส์ ให้ผู้ที่ได้รับ

มอบหมายตอบแจ้งการรับ ข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค า

ร้องเรียน หรอืในรูปของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ภายใน 10 วันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อรอ้งเรียน 

การด าเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน 

1. การลงทะเบียนในสารบบการพจิารณา 

ข้อร้องเรียนที่เสนอต่อผู้ที่ได้รับมอบหมายแล้ว ให้ลงทะเบียนข้อร้องเรียนในสารบบการ

พิจารณาแล้วตรวจข้อร้องเรียนในเบื้องต้น ถ้าเห็นว่าเป็นข้อร้องเรียนที่สมบูรณ์ครบถ้วนให้รีบ

ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ หากไม่สามารถด าเนินการได้ให้เสนอข้อร้องเรียนดังกล่าวต่อคณบดีเพื่อ

ด าเนนิการตอ่ไป 

ถ้าเห็นว่าข้อร้องเรียนนั้นไม่สมบูรณ์ครบถ้วนไม่ว่าด้วยเหตุใด ๆ ให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายแนะน า

ให้ผู้ร้องเรียนแก้ไขภายในระยะเวลาที่ก าหนด ถ้าเห็นว่าข้อที่ไม่สมบูรณ์ครบถ้วนนั้นเป็นกรณีที่ไม่อาจ

แก้ไขให้ถูกต้องได้ หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ผู้ร้องเรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียนภายใน

ระยะเวลาที่ก าหนด ให้บันทึกไว้และเสนอข้อร้องเรียนดังกล่าว ต่อผู้อ านวยการเพื่อด าเนินการต่อไป

และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงขั้นตอนหรือระยะเวลาการพิจารณาเรื่องร้องเรียนเท่าที่จะสามารถ

กระท าได้ 

 

2. การแจ้งผลการด าเนินการการพิจารณาข้อร้องเรียน 

เมื่อด าเนินการแล้วเสร็จ ผู้ที่ได้รับมอบหมายรายงานผลให้ผู้อ านวยการทราบและแจ้งผลการ

ด าเนินการต่อข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 30 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียนกรณีที่

ไม่สามารถด าเนินการต่อข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในก าหนดระยะเวลา ให้แจ้งเหตุที่ท าให้การ

ด าเนินการไม่แล้วเสร็จต่อผู้อ านวยการทราบ เพื่อขอขยายระยะเวลาการด าเนินการได้อีกคราวละไม่

เกิน 15 วันท าการ 

 

 

 

 

 

 



ช่องทางการเสนอข้อร้องเรียนของคณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 



ขั้นตอนแผนผังการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 

คณบดี

คณบดี

คณบดี

ส่งกองกฏหมาย 

มหาวทิยาลยัพะเยา

พิจารณา



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หลักเกณฑ์กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนการปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียนต่างๆ ของคณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา

เป็นไปตามประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อรอ้งเรียน พ.ศ. 2562 

 

 



 



 



 



 



 



คณะวทิยาศาสตร ์  มหาวทิยาลัยพะเยา




