
คู่มือ 

การบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน 

(Complaint Management 

Standard Operation Procedure) 

 

 

มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร ์

อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 

  

  



1. วัตถุประสงค ์

๑. เพ่ือให้ความคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและน า ไปสู่การ
ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น 

๒. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 

๓. เพ่ือเป็นแนวทางข้ันต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกล่ีย เพ่ือป้องกันการฟ้องร้อง 
๔. เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดข้ึนช้าๆ 

๕. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๖. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

2. ขอบเขต 

 รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึง
พอใจต่อการบริการ หรือ แบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ น ามาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล น าส่งให้
ผู้เกี่ยวข้องด าเนินการตอบสนอง/แก้ไขข้อร้องเรียน และน าเข้าสู่การทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์และกรรมการพัฒนามหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 

3. ค าจ ากัดความ 

 • เร่ืองร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากนักศึกษา ญาติ ผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและ
ภายใน หน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ
แจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 
    • ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ 
ส่ิงแวดล้อม และอ่ืนๆ ของมหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 
     • ผู้ร้องเรียน หมายถึง นักศึกษา ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วน
ได้ ส่วนเสีย ตลอดจนผู้ มาติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
 • ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยตู้
รับเรื่องร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้อ านวยการ ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือช่องทางอ่ืนๆ เช่น ผ่านส่ือ 
 • การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค า
ชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 
 



  1. การแต่งตั้ง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 
  2. การรับข้อร้องเรียน 
  3. การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
  4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ 
  5. การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
  6. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  7. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 

  • การเจรจาต่อรอง ไกล่เกล่ีย ขั้นต้น หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจาไกล่
เกล่ียเฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 
 • คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็น
ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 
 • ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น 4 ระดับ 
 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ ์
เวลาใน

การ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรยีนไม่ไดร้ับความ
เดือดร้อน แตต่ิดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / 
ชมเชย ในการให้บริการ 

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการ 

ไม่เกิน 5 
วันท าการ 

  

หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก 

ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความเดือดร้อน 
แต่มีการพูดคุยและสามารถ
แก้ไขไดโ้ดยหน่วยงานเดียว 
 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับ พฤติกรรม
การให้บริการของเจา้หน้าท่ีใน
หน่วยงาน 
-การร้องเรียนเกี่ยวกับคณุภาพการ
ให้บริการ 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 
 

หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ ่

-ผู้ร้องเรียนไดร้ับความเดือดร้อน 
มีการโต้แย้งเกิดขึ้น  ไม่สามารถ
แก้ไขไดห้น่วยงานเดียว ต้อง
อาศัยทีม ไกลเ่กลี่ย และอ านาจ
คณะกรรมการบรหิารในการ
แก้ไข 
 -เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อ
ช่ือเสียงของมหาวิทยาลัยฯ 

 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิด
วินัยร้ายแรงของโดยเจ้าหน้าที ่
-การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของ
การจัดซ้ือจดัจ้าง 
-การร้องเรียนผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก่ เฟสบุ๊ค อีเมล ์
เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น 

ไม่เกิน 30 
วันท าการ 

-ทีมไกล่เกลี่ย  
-คณะกรรมการ    
บริหารมหาวิทยาลัย 
 

4 การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความ เดือดร้อน 
และร้องเรียนต่อสื่อมวลชน หรือ
มีการ ฟ้องร้องเกิดขึ้น 

-การเรียกร้องให้หน่วยงานชดเชย
ค่าเสียหายจาการให้บริการที่
ผิดพลาด  
 

ไม่เกิน 60 
วัน ท าการ 

-ทีมไกล่เกลี่ย 
-คณะกรรมการบริหาร
มหาวิทยาลยั 
-หน่วยงานระดับสูงขึ้น
ไป เช่น 
กระทรวงศึกษาธิการ 



4. นโยบายปฏิบัติ 

 4.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหาร
จัดการข้อร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริง
เบ้ืองต้น และจัดท ารายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

  4.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกล่ีย โดยมีหน้าที่ก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกล่ียด้วยสันติ
วิธีก ากับ ติดตามประเมินผล รวมทั้งไกล่เกล่ียกรณีพิพาท/ข้อขัดแย้ง ที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน 

 4.3 ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 
    -ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 
    -ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง 
    -ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบัน ทึกรายละเอียดการร้องเรียน

พร้อมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
    -ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์   

ที ่สามารถติดต่อได ้
    -ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่างๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแล

ระบบรวบรวมข้อมูล 
    -ร้องเรียนทางส่ือ ส่ิงพิมพ์ ส่ือมวลชน ให้รวบรวมข้อมูล 

 4.4 ให้ทุกส่วนราชการ น ามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการข้อร้องเรียน” ใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม ก ากับ ติดตาม ในหน่วยงาน 

ระบบการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนมหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(๑) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

1.1 ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.2 ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน 
1.4 ออก/แจ้งค าส่ังแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้ 

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.5 แจ้งรายชื่อให้มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

(๒) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯจาก
ช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 



(1) โทรศัพท์ 
(2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
(3) หนังสือ/จดหมาย 
(5) อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 

(๓) การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ฯ 

๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ
ร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form 

๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล 
หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกล่ันแกล้ง รวมทั้ง
เป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(4) ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในก าหนด มีดังน้ี 
   ๕.๑ ภายในเวลา ๑๐ วันท าการ 

ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจรงิจากฐานข้อมูลของมหาวิทยาลยั
นราธิวาสราชนครินทร ์

   ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วันท าการ 

ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องทาหลักฐานเพิ่มเติม 

   ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันท าการ 

ได้แก่ เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 

(5) การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่ปรากฏอยู่ในเขตข้อมูล (field) “วันที่รับ” ของระบบงานบริหาร 
เรื่องร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 

(6) การต้ังข้อก าหนด เรื่องร้องเรียนเรื่องใดจะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการ
ร้องเรียน ของผู้รับบริการนั้นให้หน่วยงานที่ด าเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการรับเรื่อง
ร้องเรียน” ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดลาดับชั้นความส าคัญ
ของเรื่องร้องเรียน โดยก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ต้องด าเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 

6.๑ เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลต่อสุขภาพ 
และอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

6.๒ เรื่องร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด และท าให้เกิดการความไม่ปลอดภัย 
6.๓ เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นนโยบายของมหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ ทั้งนี้

ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ด าเนินการ เสนอเรื่อง และด าเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลาการ แก้ไข
ปญัหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 

การรับเรื่องร้องเรียน 

๑.ประเภทที่สามารถรับร้องเรียน 

1. เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการบริหารจัดการของมหาวิทยาลัยฯ 
2. เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการจัดเรียนการสอน 
3. เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการพัฒนานักศึกษา 



4. เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการบริการหรือพฤติกรรมบุคลากร และเรื่องทั่วไป 
5. เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับชีวิตและทรัพย์สิน 
6. เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการทุจริต 

๒. ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 

(1) โทรศัพท์ 
(2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
(3) หนังสือ/จดหมาย 
(4) อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 

๓.หลักเกณฑ์การพิจารณากล่ันกรองเร่ืองร้องเรียนเบ้ืองต้น 

1. การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้ ให้ยุติเรื่อง
เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 

2. การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกล่ียได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 

3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะน า การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่
ต้องด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนดโดยให้พิจารณายุติเรื่อง และส่งเรื่องให้มหาวิทยาลัยนราธิวาส      
ราชนครินทร์เพ่ือเป็นข้อมูล 

ผู้รับผิดชอบหลัก : 
ล าดับ ชื่อ-สกุล ต าแหน่ง หมายเลขติดต่อ 

1 นายพิษิฏฐ์ สุรวัลลภ ผู้อ านวยการส านักงานอธิการบดี 084-214-9219 

2 นางสุขสิริ อุบลรัตน์ นิติกร  084-968-2506 

 



แผนผังกระบวนการท างานของ 

ระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน มหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ 

 

ด าเนินการต่อ ไม่ด าเนินการ 
ลงทะเบียน เก็บเรื่อง และ

ช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข กรณรีะดับ

ความรุนแรงไม่เกิน 2 

ช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ประชุมคณะกรรมการจัดการข้อรอ้งเรียน สืบหา

รายละเอียด/ ข้อมูลเพิ่มเติม/ ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

ก าหนดแนวทางแก้ไข และการด าเนินการแก้ไข

ตามแนวทางที่ก าหนด 

สรุปผล แจ้งการพิจารณาให้หน่วยงานต้นเรื่องและ

ผู้ร้องเรยีนทราบ 

รายงานต่อมหาวิทยาลัย 

ใช่ 

ไม่ใช่ 

ระดับ 3 ข้ึนไป 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนรับข้อร้องเรยีนและพิจารณา ระดับความรุนแรง
เบื้องต้น 

ระดับ 4 : การฟ้องร้อง ด าเนินการแก้ไข ไม่เกิน 60 วัน 

ระดับ 3 : ข้อร้องเรียนเรื่องใหญ ่ด าเนินการแกไ้ข ไม่เกิน 30 วัน 
ระดับ 2 : ข้อร้องเรียนเรื่องเล็ก ด าเนินการแก้ไข ไม่เกิน 15 วัน 
ระดับ 1 : ข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ ด าเนินการแกไ้ข ไม่เกิน 5 วัน 
ระดับ 0 : ไม่กระทบ ไมต่้องด าเนนิการ 

คณะกรรมการก ากับตดิตามการจดัการเรื่องร้องเรียน

มหาวิทยาลยันราธิวาสราชนครินทร์ 

หนว่ยตรวจสอบภายใน  

ทกุไตรมาส 

ก ากบั 

ทกุ ๒ ไตรมาส 

ก า


