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ค ำน ำ 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
ปีงบประมาณ พ.ศ.2565 เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานนี้
ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัย ตั้งแต่ข้ันตอนเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียนฯ   ขั้นตอนทบทวนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน  ขั้นตอน
ส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฯ  ขั้นตอนรับและรวบรวมข้อร้องเรียนฯ   ขั้นตอนการ
ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนฯ  ขั้นตอนชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียน  ขั้นตอนรวบรวมและสรุปรายงาน
ผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ประจ าเดือน   ขั้นตอนจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ รายไตรมาส  
และขั้นตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อร้องเรียนฯ ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ให้
สามารถน ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ไปปฏิบัติในรูปแบบ
เดียวกัน  

คู่มือฉบับนี้ประกอบด้วย 1) วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 2) ขอบเขตของกระบวนการ 3) ค าจ ากัด
ความ 4) หน้าที่ความรับผิดชอบ 5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎ ระเบียบที่
เกี่ยวข้อง 6) ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 7) กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงาน 8) มาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน และ 9) ระบบติดตามประเมินผล 

คณะผู้จัดท าจะติดตามและประเมินผลความส าเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดของคู่มือฉบับ
นี้ เพ่ือน าผลไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
ต่อไป 
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สำรบัญ 
 
เรื่อง หน้ำ 
ค ำน ำ  
สำรบัญ  
1.วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 1 
2.ขอบเขตของกระบวนการ 1 
3.ค าจ ากัดความ 
      - ระดับข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็น  และค าชมเชย 

1 
2 

4.หน้าที่ความรับผิดชอบ 3 
5.ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎ ระเบียบที่เก่ียวข้อง 3 
6.ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 4 
7.ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 5 
 7.1แบบฟอร์มที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 5 
 7.2เอกสารอ้างอิง 5 
8.มาตรฐานการปฏิบัติงาน  6 
9.ระบบติดตามประเมินผล 6 
ภำคผนวก 7 
          ภำคผนวก ก รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 ส่วนที่ 10 สิทธิใน
ข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียนและพระราชกฤษฎีกา  ว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  

8 

ภำคผนวก ข ประกาศนโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 

ภำคผนวก ค   ค าสั่ งแต่งตั้ งคณะกรรมการรับและบริหารข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย 

ภำคผนวก  ง หนังสือรับรองกระบวนการปฏิบัติงาน 
ภำคผนวก จ  ค าอธิบายตัวชี้วัดความส าเร็จของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 
ภำคผนวก  ฉ  แบบฟอร์มการเก็บรวบรวมข้อมูลและรายงาน 
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1. วัตถุประสงค์     
 1) เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและ        
ค าชมเชย  ส าหรับบุคลากรที่เก่ียวข้อง  

2) เพื่อเป็นประโยชน์ในการประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย  ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 
2. ขอบเขตของกระบวนกำร   
 คู่มือการปฏิบัติงานเล่มนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัย ตั้งแต่ขั้นตอน
เสนอแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ   ขั้นตอนทบทวนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อม
จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน  ขั้นตอนส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฯ  ขั้นตอนรับและ
รวบรวมข้อร้องเรียนฯ   ขั้นตอนการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนฯ  ขั้นตอนชี้แจง/ตอบกลับผู้
ร้องเรียน  ขั้นตอนรวบรวมและสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ประจ าเดือน    ขั้นตอนจัดท า
รายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ รายไตรมาส  และขั้นตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟัง
ข้อร้องเรียนฯ  
   
3. ค ำจ ำกัดควำม  

การจัดการ หมายถึง การสั่งการ การด าเนินงาน การประสานงาน การควบคุมงานและติดตาม
ประเมินผลการด าเนินงาน 

ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียน ข้อร้องทุกข์ การร้องขอ และข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น 
ค าชมเชย หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ชมเชยเกี่ยวกับการ

ให้บริการ 
ช่องทางการร้องเรียน หมายถึง สื่อที่ผู้ร้องเรียนใช้ในการแสดงให้หน่วยงานรับทราบข้อร้องเรียน 

ข้อร้องทุกข์ การร้องขอ และข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น ซึ่งมี 9 ช่องทาง คือ หนังสือหรือจดหมาย โทรศัพท์ 
โทรสาร กล่องรับความคิดเห็น เว็บบอร์ด สื่อต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ การเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
แบบสอบถาม และการประชุม 

ประเภทข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนที่มีเนื้อหารายละเอียดตามวัตถุประสงค์ที่แบ่งได้ คือ ข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากมหาวิทยาลัยโดยตรงหรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ 
เช่น นักศึกษา นักวิจัย ชุมชน เป็นต้น 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทางตรงและทางอ้อม จาก
การด าเนินงานของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เช่น ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต บุคลากรของมหาวิทยาลัย 
เป็นต้น 
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ระดับข้อร้องเรียน เป็นกำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเรียน ออกเป็น 4 ระดับ  ดังนี้    
 
ระดับ ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เป็น

รูปธรรม 
เวลำในกำร
ตอบสนอง 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ , ค า
ชมเชย ,  สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ 
ให้ข้อคิดเห็น  / ชมเชย 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล
ของมหาวิทยาลัย 

- การเสนอแนะ
เก่ียวกับการให้บริการ
ของหน่วยงานและ
มหาวิทยาลยั 
- การสอบถามข้อมูล
ด้านการศึกษา การ
วิจัย  การบริการ
วิชาการ และการท านุ
บ ารุงศิลปวัฒนธรรม 

 1 วัน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียน
เก่ียวกับพฤติกรรมการ
ให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ในหนว่ยงาน 
- การร้องเรียน
เก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการของ
หน่วยงาน 

ไม่เกิน 3-5 
วันท าการ 

3 ข้อร้องเรียนใหญ่   -  ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัย
อ านาจของอธิการบดี รอง
อธิการบดี หรือที่ประชุม กบ
ม. 
 
- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสีย
ต่อชื่อเสียงของมหาวิทยาลัย 

- การเรียกร้องให้
มหาวิทยาลยัชดเชย
ค่าเสียหายจากการ
ให้บริการที่ผิดพลาด  
- การร้องเรียน
เก่ียวกับความผิดวินยั
ร้ายแรงของบุคลากร
มหาวิทยาลยั 
- การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อ 
จัดจ้างขนาดใหญ่ 
 
 

ไม่เกิน 15  
วันท าการ 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจ
มหาวิทยาลยั 

 ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าที่ของมหาวิทยาลัย 

- การรับรองหลักสูตร
ของสภาวิชาชีพ 
- การจราจรรอบ
มหาวิทยาลยั 

1 วัน 
(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียนทราบ) 
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4. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
 ผู้รับผิดชอบ บทบำทและหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
(1)ผู้บริหารระดับมหาวิทยาลัย 1.พิจารณาและอนุมัตปิระกาศนโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียนฯ 

2.พิจารณาคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนฯ  
3.พิจารณาข้อร้องเรียนฯ 
4.พิจารณาและมอบหมายผู้ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข 
5.รับทราบผลการด าเนนิการจัดการข้อร้องเรียนฯ 

(2) ผู้ที่เก่ียวข้องในการแก้ไข 
    ข้อร้องเรียน 

1.ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนฯ ตามที่ได้รบัมอบหมาย 
2.สรุปและรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ตามที่ได้รบัมอบหมาย 

(3) ผู้บริหารระดับหน่วยงาน 1.พิจารณามอบหมายการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
(4) คณะกรรมการฯ  
    ระดับมหาวิทยาลัย  

1.เสนอแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
2.ทบทวนแนวทางการจัดการขอ้ร้องเรียนฯ พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติ 
3.ส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
4.รับและรวบรวมข้อร้องเรียนฯ 
5.ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนฯ 
6.จ าแนกข้อร้องเรียนฯ 
7.ชี้แจง / ตอบกลับผู้ร้องเรียนฯ 
8.รวบรวมและสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
9.จัดท ารายงานสรปุผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ (รายไตรมาส) 
10.ประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับข้อร้องเรียนฯ 

(5)ผู้รบับริการ /ผู้มีส่วนไดส้่วน
เสีย 

1.ส่งเร่ืองร้องเรียนฯ  
2.รับทราบผล 

 
 
5. ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริการ  ต้องการช่องทางในการร้องเรียน  คิดเห็น  ชมเชย และ
เสนอแนะ  อีกทั้งต้องการให้น าข้อมูลจากช่องทางต่างๆ ไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน 

กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียน

และพระราชกฤษฎีกา  ว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  
มาตรา 38 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการต้องจัดให้มีระบบการตอบค าถามเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของส่วน

ราชการให้ประชาชนทราบ  โดยต้องมีระยะเวลาในการตอบให้ชัดเจน  
มาตรา 41 ก าหนดให้ในกรณีส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ  หรือความคิดเห็นของ

ประชาชนในการชี้แจงปัญหาและอุปสรรค  ความยุ่งยากหรือปัญหาในวิธีปฏิบัติราชการ ส่วนราชการจะต้อง
น ามาพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและแจ้งผลให้ผู้แจ้งทราบด้วย   

มาตรา 42 ก าหนดให้ส่วนราชการที่มีหน้าที่ออกกฎเพื่อบังคับส่วนราชการอ่ืนให้ปฏิบัติตาม  มี
หน้าที่ต้องตรวจสอบว่ากฎนั้นเป็นอุปสรรคหรือเกิดความยุ่งยากซับซ้อน หรือล่าช้าหรือไม่  เพื่อปรับปรุงให้
เหมาะสมและถ้าได้รับการร้องเรียนจากส่วนราชการหรือข้าราชการ  ให้ส่วนราชการที่ออกกฎพิจารณาโดย
ทันทีและแจ้งผลให้ทราบ 
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6. ข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนกำร 

 
 

ข้อก ำหนดที่ส ำคัญ 
ที่มำของข้อก ำหนด 

ตรงกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย 

สอดคล้องกับข้อก ำหนด
ด้ำนกฎหมำย ระเบียบ/

ข้อบังคับ 
ของมหำวิทยำลัย 

ค ำนึงถึงประสิทธิภำพ
ของกระบวนกำร ควำม

คุ้มค่ำ  
และกำรลดต้นทุน 

1.สามารถด าเนนิการ
จัดการข้อร้องเรียนฯ 
ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

  - 

2.สามารถจัดการข้อ
ร้องเรียนฯ โดย
ตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได ้

  - 
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7. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 
7.1 แบบฟอร์มที่ใช้ในกำรปฏิบัติงำน 

 
รหัส ชื่อแบบฟอร์ม 

FM – CP3-01 แบบรับข้อร้องเรียนฯ 
FM – CP3-02 แบบบนัทึกข้อความ เร่ือง ขอส่งบันทึกข้อร้องเรียนฯ 
FM – CP3-03 แบบบนัทึกข้อร้องเรียนฯ 
FM – CP3-04 แบบบนัทึกสรุปจ านวนข้อร้องเรียนฯ 
FM – CP3-05 แบบรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
 
  
7.2 เอกสำรอ้ำงอิง 
   

1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและ
การร้องเรียนและพระราชกฤษฎีกา  ว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  

2. นโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย  
3. ค าสั่งแต่งตัง้คณะกรรมการรับและบริหารข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ

ค าชมเชย 
4. หนังสือรับรองกระบวนการปฏบิัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 
5. ค าอธิบายตัวชี้วัดความส าเร็จของกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 
6. แบบฟอร์มการเก็บรวบรวมและรายงาน  
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8. มำตรฐำนกำรปฏิบัตงิำน 
 

มำตรฐำนกำรปฏิบัตงิำน ค่ำเป้ำหมำย 
1. ร้อยละความส าเร็จของการจัดการข้อร้องเรียน
เก่ียวกับอาคารสถานที่ สิ่งแวดลอ้มและสิ่งอ านวย
ความสะดวกตามพันธกิจของมหาวิทยาลยั 
2. จ านวนข้อร้องเรียนด้านการทุจริตที่ได้รับการ
แก้ไขในระยะเวลาที่ก าหนด 

ร้อยละ 90 
 

 
                          ≤5 

 
9. ระบบตดิตำมประเมินผล 
 การติดตามประเมนิผลการปฏิบตัิงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น
และค าชมเชย  นัน้ มีระบบการติดตามประเมนิผลการด าเนินงานของกระบวนการ ดังนี ้
 

กิจกรรม ระยะเวลำด ำเนินกำร ผู้รับผิดชอบ 

1. ก าหนดผู้รับผิดชอบในการตดิตามประเมินผล 
   การด าเนินงานของกระบวนการ 

มกราคม  งานประชาสัมพนัธ ์

2. ด าเนินการติดตามประเมินผลการด าเนนิงาน 
   ของกระบวนการ 

  มีนาคม  กรกฎาคม  
กันยายน  

งานประชาสัมพนัธ ์

3. รวบรวมและสรุปผลการติดตามประเมินผลการ    
    ด าเนินงานของกระบวนการ 

  มีนาคม  กรกฎาคม  
กันยายน  

งานประชาสัมพนัธ ์

4. รายงานผลการติดตามประเมนิผลการด าเนินงาน   
   ของกระบวนการต่อผู้บังคบับญัชา  
   เพื่อให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงกระบวนการ 

เมษายน กรกฎาคม  
ตุลาคม  

งานประชาสัมพนัธ ์

5. น าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงกระบวนการ เมษายน กรกฎาคม  
ตุลาคม 

คณะกรรมการฯ 

6. ประเมินผลความส าเร็จของการด าเนินงาน 
    ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ตุลาคม   คณะกรรมการฯ 
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ภำคผนวก 
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ภำคผนวก ก 
 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 ส่วนที่ 10 
สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียนและพระราชกฤษฎีกา 

ว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
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ภำคผนวก ข 

นโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย  
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ภำคผนวก ค 
ค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการรับและบริหารข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย 
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ภำคผนวก ง 
หนังสือรับรองกระบวนการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย 
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ภำคผนวก จ 

ค ำอธิบำยตัวชีวั้ดควำมส ำเร็จของกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และค ำชมเชย 
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ค ำอธิบำยตัวชี้วัดควำมส ำเร็จของกระบวนกำรกำรจัดกำรขอ้ร้องเรียนฯ 
 
ที่ ตัวชี้วัด (KQI) ค ำอธิบำยตัวชี้วัด เป้ำหมำย 
1 ร้อยละของตัวแทนหน่วยงานที่เป็น 

คณะกรรมการฯ 
จ านวนตัวแทนของหน่วยงาน x 100 

จ านวนหน่วยงานทั้งหมด 
ร้อยละ 100 

2 คู่มือปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
ได้รับการอนุมัต ิ

การพิจารณาการจัดท าคู่มือ 
ที่ได้รับการอนุมัติจากผูบ้ริหาร 

1 ฉบับ 

3 ร้อยละของบุคลากรที่เข้าใจการปฏิบัติงานใน
การจัดการข้อร้องเรียนฯ 

บุคลากรที่เปน็คณะกรรมการฯ ที่เข้าใจ x 100 
คณะกรรมการฯ ทั้งหมด 

ร้อยละ 80 

4 ร้อยละข้อมูลของผู้ร้องเรียน 
ที่สามารถแจ้งกลับได ้

จ านวนข้อร้องเรียนฯ ที่สามารถแจ้งกลับได้ x 100 
จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 

ร้อยละ 100 

5 ร้อยละของการส่งคืนข้อร้องเรียนฯ  
ที่ไม่เก่ียวข้องกับหน่วยงาน 

จ านวนการส่งคนืข้อร้องเรียนฯ x 100 
จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 

ร้อยละ 0 

6 ร้อยละของข้อร้องเรียนฯ ที่มีการแจ้งผลกลับ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

จ านวนข้อร้องเรียนฯ  
ที่แจ้งกลับภายในระยะเวลาที่ก าหนด x 100 

จ านวนข้อร้องเรียนฯ ทั้งหมด 

ร้อยละ 70 

7 จ านวนรายงานสรุปผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนประจ าเดือน 

พิจารณาจากจ านวนคร้ังของการรวบรวม และสรุป
รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ  

8 ฉบับ 

8 จ านวนคร้ังของการรายงานสรุปผลการ
จัดการข้อร้องเรียนฯ ต่อผู้บริหาร 

พิจารณาจากจ านวนคร้ังของการรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนฯ ต่อผู้บริหาร 

3 คร้ัง 

9 รายผลงานการประเมินประสิทธิภาพช่อง
ทางการรับฟงัข้อร้องเรียนฯ 

พิจารณาจากการจัดท ารายงานผลการประเมิน
ประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อร้องเรียนฯ 

1 ฉบับ 

10 มีรายงานการประชุมทบทวนกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน 

พิจารณาจากรายงานการประชมุของ
คณะกรรมการที่มีระเบียบวาระที่มีการทบทวน
และปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

1 ฉบับ 

11 ร้อยละของข้อร้องเรียน 
ที่ประสบความส าเร็จในการแก้ปัญหา 

จ านวนข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ
ค าชมเชย ทีป่ระสบความส าเร็จ 

ในการแก้ปัญหา x 100 
จ านวนข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ

ค าชมเชย ทัง้หมด 

ร้อยละ 70 

12 ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการสัง่
การแล้วไม่กลับมาร้องเรียนซ้ าอีกในเร่ืองเดิม 
ในรอบหนึ่งปีงบประมาณ 

จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการสัง่การแล้วไม่
กลับมาร้องเรียนอีกในเร่ืองเดิม รอบหนึ่ง

ปีงบประมาณ x 100 
จ านวนข้อร้องเรียน ทั้งหมด 

ร้อยละ 70 

13 ร้อยละของความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการ 

พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการโดยน ามาคิดเปน็ค่าร้อยละ 

ร้อยละ 80 
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ภำคผนวก ฉ 

          แบบฟอร์มการเก็บรวบรวมและรายงาน 
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แบบฟอร์มกำรเก็บ รวบรวมข้อมูลและรำยงำน 
 

 ในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน มหาวิทยาลัยได้มีการก าหนดแบบฟอร์มส าหรับการปฏิบัติงานการ
จัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้การด าเนินการเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกันและสะดวกต่อการรวบรวมและรายงานผลจึงได้ออกแบบฟอร์ม ดังนี้ 
 

1. แบบร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย (FM – CP3-01) 
2. แบบบันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งข้อร้องเรียน (FM – CP3-02) 
3. แบบบันทึกข้อร้องเรียน (FM – CP3-03) 
4. แบบบันทึกสรุปจ านวนข้อร้องเรียนประจ าเดือน (FM – CP3-04) 
5. แบบรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย (FM – CP3-05) 
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มหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนสุนันทำ วิทยำเขตนครปฐม 
(ส ำหรับผู้ร้องเรียน) 

เลขที่รับ…...........                                       
แบบรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค ำชมเชย   

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

เรื่อง....................................................................................................... .......................................................... 
เรียน ผู้บริหาร / คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนฯ 
 1. ข้าพเจ้า............................................................................................ ..................อายุ.................ปี                  
 2. ข้าพเจ้าขอร้องเรียน/ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชยต่อ คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนฯ ดังนี้ 
............................................................................................................. .......................................................................
............................................................................................................. .......................................................................
............................................................................................................. ........................................................... 

3. ข้าพเจ้าต้องการทราบค าตอบด้วยตนเอง / ให้แจ้งไปตามที่อยู่ที่ติดต่อได้สะดวก เลขที่.................. ซอย
........................................... ถนน.........................................ต าบล/แขวง...................................................อ าเภอ/
เขต .....................................จงัหวัด...................................... รหัสไปรษณีย์.......... ................................โทรศัพท์
............................................................... มือถือ ................................................................................. 
 4. E-mail ............................................................................................. ................................................ 
 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการและมีความประสงค์ให้ (เปิดเผย / ปกปิด)  
ชื่อที่อยู่ของข้าพเจ้า  

                            ขอแสดงความนับถือ 
                                   
                                   ลงชื่อ...................................................... ผู้ร้องเรียน 

              ( ......................................................)  
หมำยเหตุ  ถ้าไม่ลงชื่อและที่อยู่ถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์ 
ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ ผู้รับเรื่องช่ือ ............................................................ ..นำมสกุล 
.................................................. 
หน่วยงำนที่รับเรื่อง
................................................................................................................................................. 
    เกี่ยวข้อง          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 ข้อร้องเรียนใหญ่       ระดบั 4 คือ ข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจมหาวิทยาลัยฯ 

 (ส ำหรับบุคลำกรที่รับผิดชอบติดตำมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน) 
 
 

(FM – CP3-01) 
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แบบบันทึกข้อควำม เรื่อง ขอส่งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ  และค ำชมเชย  

บันทึกข้อคบันทึกข้อควำมวำม  
 
ส่วนรำชกำร  (หน่วยงำน) ........................................................................... โทร. ……………….......................... 
ที ่      ....................................................................         วันที่  ………………………………………………… 
เรื่อง     ขอน าส่ง.......................................................................................... ........................................................... 
เรียน    ........................................................................................................ 
 

ด้วยคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนฯ ได้รับเรื่องร้องเรียน   จาก ........................................................... 
เมื่อวันที่ ........................... (รายละเอียดตามเอกสารดังแนบ) 

  
ในการนี้  จึงขอน าส่งเรื่องร้องเรียน ขอร้องเรียน/ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชย ดังกล่าวมายังท่าน 

ได้พิจารณามอบหมายให้ผู้ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ   ทั้งนี้ขอให้รายงานผลการด าเนินการไปยังตัวแทนหน่วยงานของ
ท่าน (ตามค าสั่งดังแนบ) เพ่ือชี้แจงและตอบกลับยังผู้ร้องเรียนฯ รับทราบผลการด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน ต่อไป  
 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ / พิจารณา   
 

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

  ผู้มีอ านาจลงนาม

(FM – CP3-02) 
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(ส ำหรับบุคลำกรที่รับและติดตำมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน) 

แบบบันทึกข้อร้องเรียน    
ล าดับที่ข้อร้องเรียน ....................................................    วันที่ .................................................................. 

ชื่อ / ที่อยู่ /  
โทรศัพท์ 

ผู้ร้องเรียน / ผู้บันทึก 
ร้องเรียนผ่านช่องทาง รายละเอียดของข้อร้องเรียน 

ระดับของ 
ข้อร้องเรียน 

หน่วยงานอื่นที่
เกี่ยวข้อง 

วิธีการและผลการด าเนินงาน 
แก้ไข / ปรับปรุง 

วันที่ตอบกลับผู้
ร้องเรียน 

(วัน/เดือน/ปี) 
 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

  หนังสือหรือจดหมาย 
 โทรศัพท์ 
 โทรสาร 
 กล่องรับความคิดเห็น 
 เว็บบอร์ด 
 สื่อต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ 
 เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
 แบบสอบถาม 
 การประชุม 
 อ่ืนๆ ........................................ 

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

 ไม่มีมูล 
 
 มีมูล 
    ระดับ 1 
    ระดับ 2 
    ระดับ 3 
    ระดับ 4 
 
 
 

 ไม่มี 
 
 มี  (ระบุ) 

……………… 
……………… 
……………… 
……………… 
……………… 
……………… 
……………… 

 ด าเนินการแก้ไขตาม 
............................................... 
............................................... 
............................................... 
............................................... 
............................................... 
............................................... 
............................................... 
............................................... 
............................................... 

 
……………… 

 ทันภายใน
ก าหนด 
 
 เกินก าหนด 

ลงลำยมือชื่อ ผู้ปฏิบัติ 
 

ผู้ร้องเรียน / ผู้บันทึก  
 

ผู้ด ำเนินกำร 
หมำยเหตุ  : ระดับ 1 คือ ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล    ระดับ 2 คือ ข้อร้องเรียนเล็ก    ระดับ 3 คือ ข้อร้องเรียนใหญ่                
                    ระดับ 4 คือ ขอ้ร้องเรียนนอกเหนืออ ำนำจมหำวทิยำลยัฯ 
 
 

(FM – CP3-03) 
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จ ำนวน    
(เร่ือง) 

จ ำนวน    
(เร่ือง) 

(ส ำหรับบุคลำกรที่สรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน) 
แบบบันทึกสรุปจ ำนวนข้อร้องเรียน ประจ ำเดือน ........................................  หน่วยงำน ..............................................  

 
จ านวน 

ผู้ร้องเรียน 
(คน) 

จ านวนข้อร้องเรียน ผลการด าเนินงาน 

เหตุผลที่ด าเนินการไม่ได้ตามระยะเวลาที่ก าหนด  
ช่องทาง 

 

  ระดับของ 
ข้อร้องเรียน 

ตอบกลับภายใน 
ก าหนด (เรื่อง) 

ตอบกลับเกิน 
ก าหนด (เรื่อง) 

  - หนังสือหรือจดหมาย                  
 - โทรศัพท ์                                   
 - โทรสาร                                      
 - กล่องรับความคิดเห็น                 
 - เว็บบอร์ด                                    
 - สื่อต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์        ..……. 
 - เดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง  ……. 
 - แบบสอบถาม                             
 - การประชุม                                 
 - อ่ืนๆ ........................................ 

ไม่มีมูล               
..……. 
 
มีมูล 
    - ระดับ 1         . 
    - ระดับ 2         
    - ระดับ 3         
    - ระดับ 4          
 

   

หมำยเหตุ  : ระดับ 1 คือ ข้อคิดเห็น , ข้อเสนอแนะ , ค าชมเชย , สอบถามหรือร้องขอข้อมูล    ระดับ 2 คือ ข้อร้องเรียนเล็ก    ระดับ 3 คือ ข้อร้องเรียนใหญ่                
                    ระดับ 4 คือ ข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจมหาวิทยาลัยฯ 
 
                                            (...................................)                                                                          (..........................................................)                                                                                     
                                          ผู้สรุปรำยงำนผล                                                                           ผู้อ ำนวยกำรส ำนักงำนวิทยำเขตนครปฐม 

 
 
 

(FM – CP3-04) 
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(ส ำหรับบุคลำกรที่สรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน) 

แบบรำยงำนสรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค ำชมเชย   ประจ ำเดือน ........................... หน่วยงำน .............................................. 

 
                                             (.......................................................)                                                                    (.......................................................)                                                                                     
                                                 ผู้สรุปรำยงำนผล                                                                           ผู้อ ำนวยกำรส ำนักงำนวิทยำเขตนครปฐม

ช่องทางรับ
เรื่อง

ร้องเรียน 
เรื่องร้องเรียน หน่วยงานรับผิดชอบ 

ระยะเวลา
ด าเนินการ 

ผลการติดตาม หลักฐานอ้างอิง 
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