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ค ำน ำ 
       

คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย นี้ ปรับปรุงจาก
งบประมาณ พ.ศ.2564 เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมขั้นตอน
การจัดการข้อร้องเรียนของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ตั้งแต่ขั้นตอนเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียน ขั้นตอนทบทวนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ขั้นตอนส่งเสริมการปฏิบัติตาม
คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนรับและรวบรวมข้อร้องเรียนฯ   ขั้นตอนการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้อง  
เรียนฯ ขั้นตอนชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียน ขั้นตอนรวบรวมและสรุปรายงานผลการจั ดการข้อร้องเรียนฯ ประจ าเดือน 
ขั้นตอนจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ รายไตรมาส และขั้นตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อ
ร้องเรียนฯ ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้สามารถน ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นและค าชมเชยไปปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน 
           คู่มือฉบับนี้ประกอบด้วย 1) วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 2)ขอบเขตของกระบวนการ 3)ค าจ ากัดความ 4)หน้าที่
ความรับผิดชอบ 5)ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฏ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 6)ข้อก าหนดที่ส าคัญของ
กระบวนการ 7)กระบวนการและข้ันตอนการปฏิบัติงาน 8)มาตรฐานการปฏิบัติงานและ 9)ระบบติดตามประเมินผล 
 คณะผู้จัดท าจะติดตามและประเมินผลความส าเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดของคู่มือฉบับนี้ เพ่ือน าผล
ไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชยต่อไป 
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กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเหน็และค ำชมเชย 
1. วัตถปุระสงค์   

          1) เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ส าหรับ
บุคลากรที่เกี่ยวข้อง 
 2) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นและค าชมเชย ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน   
 3) เพ่ือให้ความมั่นใจได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนด
ไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับนโยบายของมหาวิทยาลัย 
    

2. ขอบเขตของกระบวนกำร  
คู่มือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ตั้งแต่ขั้นตอนเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนทบทวนแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อม
จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ขั้นตอนส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนรับและรวบรวมข้อ
ร้องเรียนฯ ขั้นตอนการตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนฯ ขั้นตอนชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียน ขั้นตอนรวบรวมและ
สรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ประจ าเดือน ขั้นตอนจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ รายไตร
มาส และขั้นตอนประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับฟังข้อร้องเรียนฯ 

  
3. ค ำจ ำกัดควำม 

          การจัดการ หมายถึง การสั่งการ การด าเนินงาน การประสานงาน การควบคุมงานและติดตามประเมินผลการ
ด าเนินงาน   
    ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียน ข้อร้องทุกข์ การร้องขอ และข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น 
  ค าชมเชย หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ชมเชยเกี่ยวกับการ
ให้บริการ 
 ช่องทางการร้องเรียน หมายถึง สื่อที่ผู้ร้องเรียนใช้ในการแสดงให้หน่วยงานรับทราบข้อร้องเรียน ข้อร้องทุกข์ 
การร้องขอ และข้อเสนอแนะหรือข้อคิดเห็น ซึ่ง 9 ช่องทาง คือ หนังสือหรือจดหมาย โทรศัพท์ โทรสาร กล่องรับความ
คิดเห็น เว็บบอร์ด สื่อต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ การเดินทางมาร้องเรียนด้วยตนเอง แบบสอบถาม และการประชุม 
 ประเภทข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนที่มีเนื้อหารายละเอียดตามวัตถุประสงค์ท่ีแบ่งได้ คือ ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากมหาวิทยาลัยโดยตรงหรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ เช่น นักศึกษา 
นักวิจัย ชุมชน เป็นต้น 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทางตรงและทางอ้อม จากการ
ด าเนินงานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต บุคลากรของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น 
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ระดบัข้อร้องเรียน เป็นการจ าแนกความส าคญัของข้อร้องเรียน ออกเป็น 4 ระดบั ดงันี ้

ระดับ ประเภท นิยำม ตัวอย่ำงท่ีเป็นรูปธรรม เวลำในกำร
ตอบสนอง 

1 ข้อคิดเห็น,ข้อเสนอแนะ, 
ค าชมเชย,สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรยีนไมไ่ดร้ับความ
เดือดร้อน แตต่ิดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคดิเห็น/
ชมเชย/สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูลของมหาวิทยาลยั 

-การเสนอแนะเกี่ยวกับ
การให้บริการของหน่วย 
งานและมหาวิทยาลัย 
-การสอบถามข้อมลูด้าน
การศึกษา การวิจัย การ
บริการ วิชาการและการ
ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม 

1 วัน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความ
เดือดร้อน แตส่ามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงาน 
-การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 
3-5 

วันท าการ 

3 ข้อร้องเรียนใหญ่ -ผู้ร้องเรียนไดร้ับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก่ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัย
อ านาจของอธิการบดี/รอง
อธิการบดีหรือท่ีประชุม กบม. 
-เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อ
ช่ือเสียงของมหาวิทยาลัย 

-การเรียกร้องให้
มหาวิทยาลยัชดเชย
ค่าเสียหายจากการ
ให้บริการที่ผดิพลาด 
-การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินยัร้ายแรงของ
บุคลากรมหาวิทยาลัย 
-การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้างขนาดใหญ ่

ไม่เกิน 15 วันท าการ 

4 ข้อร้องเรียนนอกเหนือ
อ านาจมหาวิทยาลัย 

-ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าท่ีของมหาวิทยาลัย 

-การรับรองหลักสูตรของ
สภาวิชาชีพ 
-การจราจรรอบ
มหาวิทยาลยั 

1 วัน 
(ช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียน

ทราบ) 
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4. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
 

ผู้รับผิดชอบ บทบำทและหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

1.ผู้บริหารระดับมหาวิทยาลัย 1.พิจารณาและอนุมัติประกาศนโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียนฯ 
2.พิจารณาคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
3.พิจารณาข้อร้องเรียนฯ 
4.พิจารณาและมอบหมายผู้ที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข 
5.รับทราบผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนฯ 

2.ผู้ที่เก่ียวข้องในการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน 

1.ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนฯ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 
2.สรุปและรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 

3.ผู้บริหารระดับหน่วยงาน 1. พิจารณามอบหมายการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
4.คณะกรรมการฯระดับมหาวิทยาลัย 1.เสนอแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ 

2.ทบทวนแนวทางจัดการข้อร้องเรียนฯ พร้อมจัดท าคู่มือการปฏิบัติ 
3.ส่งเสริมการปฏิบัติตามคู่มือการปฏิบัติงานการข้อร้องเรียนฯ 
4.รับและรวบรวมข้อร้องเรียนฯ 
5.ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียนฯ 
6.จ าแนกข้อร้องเรียนฯ 
7.ชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียนฯ 
8.รวบรวมและสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ 
9.จัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนฯ(รายไตรมาส) 
10.ประเมินประสิทธิภาพช่องทางการรับข้อร้องเรียนฯ 

5.ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 1.ส่งเรื่องร้องเรียนฯ 
2.รับทราบผล 
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4.1 ผังผู้รับบรกิารร้องเรียน ผ่านช่องทาง 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้รับบรกิารร้องเรียน ผ่านช่องทาง 

1.ยื่นดว้ยตัวเองเคาน์เตอร์

บริการด้านหน้าศูนย์วิทย

บริการและศูนยเ์ทคโนโลยี

สารสนเทศ

2.ช่องทางโทรศัพท์/

โทรสาร ส านักวทิยบริการ

และเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3.ช่องทางเว็บไวต ์

/เพจFacebook 

4. ช่องทางอีเมล/์ทาง
ไปรษณีย ์

ผูรั้บผดิชอบขอ้ร้องเรียนด าเนินการตามการตรวจสอบและวเิคราะหืขอ้ร้องเรียน เสนอผูบ้ริหาร
พิจารณา

ผูบ้ริหาร
พิจารณาและสัง่

การ

ผูรั้บผดิชอบรับขอ้ร้องเรียน ประสานงานกบัฝ่ายงานและส่วนงานต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้งเพ่ือแกไ้ข

สามารถแกไ้ขได ้ ไม่สามารถแกไ้ข

ผูรั้บขอ้ร้องเรียน ช้ีแจง/ตอบกลบัผูร้้องเรียน 
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5. ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
 5.1 ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริการ ต้องการช่องทางในการร้องเรียน คิดเห็น ชมเชย และ เสนอแนะ อีกทั้ง
ต้องการให้น าข้อมูลจากช่องทางต่างๆไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
 กฏ ระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักไทย พ.ศ.2550 ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียนและพระราช 
กฤษฏีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
 มาตรา 38 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการต้องจัดให้มีระบบการตอบค าถามเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของส่วนราชการให้
ประชาชนทราบ โดยต้องมีระยะเวลาในการตอบให้ชัดเจน 
 มาตรา 41 ก าหนดให้ในกรณีส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือความคิดเห็นของประชาชนใน
การชี้แจงปัญหาและอุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาในวิธีปฏิบัติราชการ ส่วนราชการจะต้องน ามาพิจารณาด าเนินการ
ให้ลุล่วงไปและแจ้งผลให้ผู้แจ้งทราบด้วย 
 มาตรา 42 ก าหนดให้ส่วนราชการที่มีหน้าที่ออกกฏเพื่อบังคับส่วนราชการอ่ืนให้ปฏิบัติตาม มีหน้าที่ต้อง
ตรวจสอบว่ากฏนั้นเป็นอุปสรรคหรือเกิดความยุ่งยากซับซ้อน หรือล่าช้าหรือไม่ เพ่ือปรับปรุงให้เหมาะสมและถ้าได้รับ
การร้องเรียนจากส่วนราชการหรือข้าราชการ ให้ส่วนราชการที่ออกกฏพิจารณาโดยทันทีและแจ้งผลให้ทราบ  
. 

ผู้รับบริกำร ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวัง 

บุคลากรของมหาวิทยาลัย 
หน่วยงานต่างๆ  
 

ได้รับเอกสารทันเวลาและถูกต้อง 

            
 

6. ข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนกำร 
 

ข้อก ำหนดที่ส ำคัญ 

ที่มำของข้อก ำหนด 

ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 

สอดคล้องกับข้อก ำหนด
ด้ำนกฏหมำย ระเบียบ/

ข้อบังคับ ของ
มหำวิทยำลัย 

ค ำนึงถึงประสิทธิภำพ
ของกระบวนกำร ควำม
คุ้มค่ำและกำรลดต้นทุน 

1.สามารถด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนฯภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

  - 

2.สามารถจัดการข้อร้องเรียนฯ 
โดยตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการได้ 

  - 
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7. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
  7.1 กระบวนกำรปฏิบัติงำนที่มีคุณภำพ (Quality Work Procedure :QWP)   
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7.2 แบบฟอร์มที่ใช้ในกำรปฏิบัติงำน 
 
       รหัส                                     ชื่อแบบฟอร์ม 
 FM-CP-01 แบบรับข้อร้องเรียนฯ 
 FM-CP-02 แบบบันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งบันทึกข้อร้องเรียนฯ 
 FM-CP-03 แบบบันทึกข้อร้องเรียนฯ 
 FM-CP-04 แบบบันทึกสรุปจ านวนข้อร้องเรียนฯ 
 FM-CP-05 แบบรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนฯ 

 
 
7.3 เอกสำรอ้ำงอิง 
      1.รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่าวสารและการร้องเรียนและพระราช
กฤษฎา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ..2546 
       2. นโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 
       3. ค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการรับและบริหารข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย 
       4. แบบฟอร์มที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 
 
8.มำตรฐำนกำรปฏิบัติงำน 
 

มำตรฐำนกำรปฏิบัติงำน ค่ำเป้ำหมำย 
1.ร้อยละของข้อร้องรียนที่ประสบความเร็จในการ
แก้ปัญหา 

ร้อยละ 70 

2.ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับการสั่งการและไม่
กลับมาร้องเรียนซ้ าในเรื่องเดิมในรอบหนึ่งปีงบประมาณ 

ร้อยละ 70 

3.ร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ร้อยละ 70 
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9.ระบบติดตำมประเมินผล 
       การติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย นั้น 
มี ระบบการติดตามประเมินผลการด าเนินงานของกระบวนการ ดังนั้ 
 

กิจกรรม ระยะเวลาด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ 
1.ก าหนดผู้รับผิดชอบในการติดตามประเมินผลการ
ด าเนินงานของกระบวนการ 

มกราคม งานประชาสัมพันธ์ 

2.ด าเนินการติดตามประเมินผลการด าเนินงานของ
กระบวนการ 

มีนาคม กรกฎาคม 
กันยายน 

งานประชาสัมพันธ์ 

3.รวบรวมและสรุปผลการติดตามประเมินผลการด าเนิน 
งานของกระบวนการ 

มีนาคม กรกฎาคม 
กันยายน 

งานประชาสัมพันธ์ 

4.รายงานผลการติดตามประเมินผลการด าเนินงานของ
กระบวนการต่อผู้บังคับบัญชา 

เมษายน กรกฎาคม 
ตุลาคม 

งานประชาสัมพันธ์ 

5.น าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงกระบวนการ เมษายน กรกฎาคม 
ตุลาคม 

คณะกรรมการฯ 

6.ประเมินผลความส าเร็จของการด าเนินงานตาม
มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ตุลาคม คณะกรรมการฯ 
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ภำคผนวก 
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หนังสือรับรองกระบวนการปฏิบัติงาน 
 

     ข้าพเจ้าผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศิริลักษณ์      เกตุฉาย  ต าแหน่งผู้อ านวยการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ได้พิจารณาและเห็นชอบกับการปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็ 
ในฐานะผู้บังคับบัญชาส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
               โดยยินยอมให้ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ น ากระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย มาใช้ในหน่วยงานตั้งแต่วันที่ ๓๐ พฤศจิกายน ๒๕๖๔ เป็น
ต้นไป 
 
                                         ให้ไว้ ณ  วันที่ ๓๐ พฤศจิกายน ๒๕๖๔ 
 
 

                                                                                                                   
                                                                  (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ศิริลักษณ์        เกตุฉาย) 
                                                              ผู้อ านวยการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ภำคผนวก  ก 
รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พ.ศ.2550 

ส่วนที่ 10 สิทธิในข้อมูลข่ำวสำรและกำรร้องเรียน 
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ส่วนที่ 10 
สิทธิในข้อมูลข่ำวสำรและกำรร้องเรียน 

 
--------------------------------- 

มาตรา 55 บุคคลย่อมมีสิทธิได้รับทราบข้อมูลหรือข่าวสารสาธารณะในครอบครองของหน่วยราชการ
หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่น เว้นแต่การเปิดเผยข้อมูลหรือข่าวสารนั้นจะกระทบต่อ
ความมั่นคงของรัฐ ความปลอดภัยของประชาชนหรือส่วนได้เสียอันพึงได้รับความคุ้มครองของบุคคลอ่ืน 

มาตรา 56 บุคคลย่อมมีสิทธิได้รับข้อมูล ค าชี้แจง และเหตุผลจากหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ 
รัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่น ก่อนการอนุญาตหรือการด าเนินดครงการหรือกิจกรรมใดที่อาจมี
ผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อม สุขภาพอนามัย หรือส่วนได้เสียส าคัญอ่ืนใดที่เกี่ยวกับตนหรือชุมชนท้องถิ่น
และมีสิทธิแสดงความคิดเห็นของตนต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือน าไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกล่าว 

การวางแผนพัฒนาสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และวัฒนธรรม การเวนคืนอสังหาริมทรัพย์ การวางผัง
เมืองการก าหนดเขตการใช้ประโยชน์ในที่ดิน และการออกกฎทีอ่าจมีผลกระทบต่อส่วนได้เสียส าคัญของ
ประชาชนให้รัฐจัดให้มีกระบวนการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนอย่างทั่วถึงก่อนด าเนินการ 

มาตรา 57 บุคคลย่อมมีสิทธิมีส่วนร่วมในกระบวนการพิจารณาของเจ้าหน้าที่ของรัฐในการปฏิบัติ
ราชการทางปกครองอันมีผลหรืออาจมีผลกระทบต่อสิทธิและเสรีภาพของตน 

มาตรา 58 บุคคลย่อมมีสิทิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอัน
สมควร 

มาตรา 59 บุคคลย่อมมีสิทธิที่จะฟ้องหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ ราชการส่วน
ท้องถิ่น หรือองค์กรอ่ืนของรัฐที่เป็นนิติบุคคล ให้รับผิดเนื่องจากการกระท าหรือการละเว้นการกระท าของ
ข้าราชการ พนักงานหรือลูกจ้างของหน่วยงานนั้น 

มาตรา 60 สิทธิของบุคคลซึ่งเป็นผู้บริโภคย่อมได้รับความคุ้มครองในการได้รับข้อมูลที่เป็นความจริง 
และมีสิทธิร้องเรียนเพื่อให้ได้รับการแก้ไขเยียวยาความเสียหาย รวมทั้งมีสิทธิรวมตัวกันเพื่อพิทักษ์สิทธิของ
ผู้บริโภค 

ให้มีองค์การอิสระเพ่ือการคุ้มครองผู้บริโภคซึ่งประกอบด้วยตัวแทนผู้บริโภคท าหน้าที่ให้ความเห็น
เพ่ือประกอบการพิจารณาของหน่วยงานของรัฐในการตราและการบังคับใช้กฏหมาย และกฎให้ความเห็นใน
การก าหนดมาตรการต่างๆ เพ่ือคุ้มครองผู้บริโภค รวมทั้งตรวจสอบและรายงานการกระท าหรือละเลยการ
กระท าอันเป็นการคุ้มครองผู้บริโภค 

มาตรา 61 บุคคลย่อมมีสิทธิติดตามและร้องขอให้มีการตรวจสอบการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ด ารงค์
ต าแหน่งทางการเมืองและเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

บุคคลผู้ให้ข้อมูลโดยสุจริตแก่องค์กรตรวจสอบการใช้อ านาจรัฐหรือหน่วยงานของรัฐเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติหน้าที่ของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง หน่วยงานของรัฐ หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐย่อมได้รับความคุ้มครอง 

 
 
 
 



 

 

16 คู่มือกระบวนการปฏิบัติงานการจดัการข้อร้องเรยีน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและค าชมเชย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 
 
 

นโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย 
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คณะผู้จัดท ำ 

คู่มือปฏิบัติงำนกระบวนกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค ำชมเชย 
 

1. ผศ.ดร.ศิริลักษณ์      เกตุฉาย  ผู้อ านวยการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

2. ผศ.ดร.กันยพัชร์     ธนกุลวุฒิโรจน ์ รองผู้อ านวยการฝ่ายประกันคุณภาพและรายได้ 

3. อาจารย์อภิรักษ์  ธิตินฤมิต รองผู้อ านวยการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ 

4. นางสิริพร   ป้อมจัตุรัส รักษาการในต าแหน่งหัวหน้าส านักงาน 

5. นางสาวนุชจรี   เกตุสุวรรณ์ หัวหน้าฝ่ายงานบริหารงานทั่วไป 

6. นางชนิดา   ชิราพฤกษ์ รักษาการหัวหน้าฝ่ายแผนงานและประกันคุณภาพ 

7. นายอโณทัย   อรุณเรือง หัวหน้าฝ่ายระบบเครือข่ายและอินเตอร์เน็ต 

8. นายอัครเดช   สินแต่ง  หัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ 

9. นางสาวสมใจ   อินทรวารี รักษาการหัวหน้าฝ่ายบริการสารสนเทศ 

10. นางสาวสุภาภรณ์  ใจสุข  รักษาการหัวหน้าฝ่ายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 

11. นางสาวกฤษณา  อยู่พวง  รักษาการหัวหน้าฝ่ายวิทยพัฒนา 

12. ว่าที่ ร.ต.หญิงนิธิมา  แก้วมณี  หัวหน้าฝ่ายสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง 

13. นายธเนตร   มะนิก  รักษาการหัวหน้าฝ่ายบริการสื่อการศึกษา 

14. นางหัตถยารักษ์  เอมศรีกุล เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 

15. นางสาวโสพิชญ์  สุขเจริญ  นักวิชาการพัสดุ 

16. นางสาววาสนา  แสงพรม  นักวิเคราะห์นโยบายและแผน 

17. นางสาวชนะกานต์  พงศาสนองกุล นักวิชาการพัสดุ 

18. นางสาวสุณีพร  ศรีฤทธิชัย พนักงานการเงินและบัญชี 
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