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ให้สอดคล้องกับประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื ่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน  พ.ศ. 2562                       

เพื่อพัฒนาการดำเนินงานภายในกองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา ให้มมีาตรฐานทำให้ผูร้ับบริการมีความ

พึงพอใจกับการปฏิบัติงาน เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และแสดงออกถึงความโปร่งใส มีคุณธรรม 

จริยธรรม ในการปฏิบัติงานของกองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าแนวปฏิบัติการ

จัดการเรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ฉบับนี ้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน                       

ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของกองกลาง และผูท้ี่เกี่ยวข้องต่อไป 
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กองกลาง  มหาวิทยาลัยพะเยา 

1. หลักการและเหตุผลการจัดการข้อร้องเรียน 

 เพื่อพัฒนาและยกระดับการดำเนินงานภายในของกองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยาให้มีมาตรฐาน              

ทำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างมี

ประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลและแสดงออกถึงความโปร่งใส  มีคุณธรรม จริยธรรม                            

ในการปฏิบัติงานของกองกลาง  

 

2. ขอบเขต 

 2.1 เพื่อให้การดำเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนของกองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา มีขั้นตอน 

กระบวนการ และแนวทางปฏิบัติงานที่เป็นระบบ 

 2.2 เพื่อสร้างความเข้าใจในวิธีการ บริหารจัดการ เรื ่องร้องเรียนแก่หน่วยงานภายนอกและ

ผูร้ับบริการ 

2.3 เพื่อให้มั่นใจว่าคำร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการแก้ปัญหา 

 

3. คำจำกัดความ 

“ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการแจ้งข้อร้องเรียนที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย 

หรือไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของกองกลาง หรือมีความจำเป็นต้องให้กองกลาง ช่วยเหลือ 

หรือต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามขอข้อมูลจากกองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา

“ผู้รับบริการ” หมายความว่า บุคลากร นิสิตมหาวิทยาลัยพะเยา รวมถึงหน่วยงานภาครัฐและเอกชนอื่ น 

ตลอดจนประชาชนทั่วไป ที่มาใช้บริการจากกองกลาง “ผู้รอ้งเรียน” หมายความว่า บุคลากร นิสติ นักเรียน 

มหาวิทยาลัยพะเยา รวมถึงหน่วยงานภาครัฐและเอกชนอื่น ตลอดจน ประชาชนทั่วไป ที่ได้รับความ

เดือดร้อนเสียหาย หรอืไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของกองกลาง 

 

4. ประเภทข้อร้องเรยีน 

4.1. ข้อร้องเรียนที่เกิดจากการที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อน

เสียหาย 
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4.2. ข้อเรียนที่เกิดจากการที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของกองกลาง มหาวิทยาลัย

พะเยา 

4.3. ข้อรอ้งเรียนที่จำเป็นต้องให้กองกลาง ช่วยเหลือ  

4.4. ข้อร้องเรียนที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามข้อมูลกองกลาง มหาวิทยาลัย

พะเยา 

5. ขั้นตอนการร้องเรียน 

5.1. ข้อรอ้งเรียนตอ้งมรีายการดังนี้ 

1.) ชื่อและที่อยู่ของผูร้้องเรียน 

2.) ระบ ุเร ื ่องอ ันเป ็นเหต ุให ้ต ้องร ้องเร ียน พร ้อมท ั ้งข ้อเท ็จจร ิง หร ือพฤติการณ ์                      

ตามสมควรเกี่ยวกับเรื่องที่ร้องเรียน และคำขอให้ได้รับการช่วยเหลือเยียวยา หรือปลด

เปลือ้งทุกข์ 

3.) ใช้ถ้อยคำสุภาพ 

4.) ลงลายมือช ื ่อผ ู ้ร ้องเร ียนหร ือผ ู ้ร ับมอบฉันทะ ท ั ้งน ี ้  ข ้อร ้องเร ียนใดมีรายการ                       

ไม่ครบถ้วน หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อาจเข้าใจได้ให้ให้ผู ้อำนวยการกองหรือผู ้ที ่ได้รับ

มอบหมายให้คำแนะนำแก่ผู ้ร้องเรียนเพื่อดำเนินการแก้ไขเพิ่มเติมคำร้องเรียนนั้นให้

ถูกต้อง เว ้นแต่ข ้อร ้องเร ียน ที ่ม ีล ักษณะเป็นข ้อเสนอแนะ ข ้อคิดเห็น คำชมเชย                       

การสอบถาม การขอขอ้มูล อาจไม่ตอ้งมรีายการครบตามขอ้ที่ 1 ถึง ข้อที่ 4 ก็ได้ 

 กรณีที่ผู้ร้องเรียนมีเหตุจำเป็นไม่สามารถทำข้อร้องเรียนเป็นหนังสือได้อาจแจ้งต่อให้ผู้อำนวยการ

หรอืผูท้ี่ได้รับมอบหมายด้วยวาจาหรอืทางโทรศัพท์ก็ได้ 

 กรณีการแจ้งด้วยวาจา ให้ผู้ปฏิบัติงานบันทึกถึงเหตุแห่งความจำเป็นที่ผู้ร้องเรียนจำต้องแจ้งด้วย

วาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องเรียนโดยให้มีรายการหรือเอกสารแนบ ตามข้อที่ 1 ถึงข้อที่ 4 

และวันเดือนปีที่รับคำรอ้งเรียน พร้อมกับให้ดำเนินการลงลายมอืชื่อผู้ร้องเรียน ลายมอืชื่อ ผูร้ับคำร้องเรียน 

กรณีการรับข้อรอ้งเรียนทางโทรศัพท์ ให้ผู้รอ้งเรียนลงลายมอืชื่อในโอกาสแรกที่จะทำได้ 

5.2. วิธีการเสนอข้อรอ้งเรียน 

1.) ผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียนด้วยตัวเองโดยทำเป็นหนังสือ หรือกรณีมีเหตุจำเป็น               

ผูร้้องเรียนอาจร้องเรียนด้วยวาจาหรอืทางโทรศัพท์ก็ได้ 
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2.) กรณีผู ้ร ้องเร ียนเจ็บป่วยหรือไม่สามารถร้องเรียนด้วยตนเองได้เพราะเหตุอื่น                 

ผูร้้องเรียนจะมอบฉันทะให้ผู้อื่นเสนอข้อรอ้งเรียนแทนก็ได้ 

5.3. ช่องทางการเสนอขอ้ร้องเรียนของกองกลาง 

1.) เสนอด้วยตนเองได้ที่กองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา (งานธุรการ รับเรื่องร้องทุกข์)  

2.) ทางไปรษณีย์ โดยส่งไปที่ กองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา 19 หมู่ที ่ 2 ตำบลแม่กา                   

อำเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 56000 

3.) ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ผา่น Email : DOGA@UP.AC.TH 

4.) ช่องทางแจ้งเรื ่องร้องเรียนการทุจริต ผ่านเว็บไซต์กองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา 

https://doga.up.ac.th/up_doga/up/Contact_Appeal.aspx  

 

 

 

 

 

 

 

 

5.)  ช่องทางอื่น ๆ เช่น โทรศัพท์ 0 5446 6666 ตอ่ 1017 งานธุรการ กองกลาง 

 

5.4. การรับข้อรอ้งเรียน 

 ให้ผู ้อำนวยการกอง หรือผู ้ที ่ได้รับมอบหมายรับข้อร้องเรียนไว้เป็นหลักฐาน ซึ่งใบรับ                  

ข้อร้องเรียนจะต้องมีข้อความที่แสดงถึงวัน เดือน ปี ที่รับข้อร้องเรียนและลงลายมือชื่อผู้รับข้อร้องเรียน                 

ในกรณีที ่ผู ้อำนวยการกอง หรือผู ้ที ่ได้รับมอบหมายรับข้อร้องเรียนที ่เสนอมาทางไปรษณีย์ หรือ                    

ทางจดหมายอิเล็กทอนิกส์ ให้ผู้อำนวยการกองหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายตอบแจ้งการรับ ข้อร้ องเรียน                

ไปยังผู ้ร ้องเรียนโดยทางไปรษณีย์ตามสถานที ่อยู ่ที ่ปรากฏในคำร้องเรียน หรือในรูปของจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ภายใน 10 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อรอ้งเรียน 

mailto:DOGA@UP.AC.TH
https://doga.up.ac.th/up_doga/up/Contact_Appeal.aspx
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5.5. ข้อรอ้งเรียนที่ไม่อาจรับไว้ดำเนินการได้ 

1.) ข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตรยิ์ 

2.) ข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล 

3.) ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ศาลได้มีคำพิพากษา

หรอืคำสั่งถึงที่สุดแล้ว 

4.) ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ที่ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อม              

ชัดแจง้ ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอน 

5.) ข้อรอ้งเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และสรุปผลการ

พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

(ป.ป.ช.) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจรติในภาครัฐ (ป.ป.ท.) สำนักงานการตรวจ

เงินแผน่ดิน (สตง.) สำนักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงนิ (ป.ป.ง.) 

ข้อร้องเรียนตามข้อ (4) กองกลาง พิจารณาเบื ้องต้นแล้วไม่สามารถพิจารณาได้                   

เสนอสำนักงานอธิการบดี ไว ้ดำเนินการได้หากเป็นเรื ่องที ่เก ี ่ยวข้องกับประโยชน์สาธารณะและ                      

การพิจารณาจะไม่มผีลกระทบต่อการปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐอื่น ๆ  ที่เกี่ยวข้อง 

 

6. การดำเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน 

6.1. การลงทะเบียนในสารบบการพจิารณา 

ข้อร้องเรียนที ่เสนอต่อผู ้อำนวยการกองหรือผู ้ท ี ่ได ้ร ับมอบหมายแล้ว ให้ลงทะเบียน                      

ข้อร้องเรียนในสารบบการพิจารณาแล้วตรวจข้อร้องเรียนในเบื้องต้น ถ้าเห็นว่าเป็นข้อร้องเรียนที่สมบูรณ์

ครบถ้วนใหร้ีบดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ หากไม่สามารถดำเนินการได้ให้เสนอข้อรอ้งเรียนดังกล่าวไปยัง

สำนักงานอธิการบดีเพื่อดำเนินการต่อไป ถ้าเห็นว่าข้อร้องเรียนนั้นไม่สมบูรณ์ครบถ้วนไม่ว่าด้วยเหตุใด ๆ 

ให้ผู้อำนวยการกองหรือ ผูท้ี่ได้รับมอบหมายแนะนำให้ผูร้้องเรียนแก้ไขภายในระยะเวลาที่กำหนด ถ้าเห็นว่า

ข้อที่ไม่สมบูรณ์ครบถ้วนนั้นเป็นกรณีที่ไม่อาจแก้ไขให้ถูกต้องได้ หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอำนาจ

หน้าที่ของกองกลาง หรือผู้ร้องเรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาที่กำหนด ให้บันทึกไว้ และเสนอ                 

ข้อร้องเรียนดังกล่าว ไปยังสำนักงานอธิการบดีเพื ่อดำเนินการต่อไป และแจ้งให้ผู ้ร ้องเรียนทราบ                    

ถึงขัน้ตอนหรือระยะเวลาการพจิารณาเรื่องร้องเรียนเท่าที่จะสามารถกระทำได้ 
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6.2. การแจ้งผลการดำเนินการการพิจารณาข้อร้องเรียน 

6.2.1. กรณีมีขอ้ร้องเรียน  

1.) ข้อร้องเรียนที่กองกลาง สามารถพิจารณาดำเนินการได้ เมื่อดำเนินการแล้ว

เสร็จ ให้ผู้อำนวยการกองหรอืผูท้ี่ได้รับมอบหมายรายงานผลไปยังสำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา

เพื่อทราบต่อไป  

2.) ข้อร้องเรียนที่กองกลาง ไม่สามารถพิจารณาดำเนินการได้เสนอเรื่องไปยัง

สำนักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยพะเยา เพื่อพิจารณาต่อไป 

3.) เมื่อดำเนินการตามข้อ 1.) และข้อ 2.) เรียบร้อยแลว้ ให้ผู้อำนวยการกอง หรือ         

ผู ้ที ่ได้รับมอบหมายแจ้งผลการดำเนินการต่อข้อร้องเรียน ให้ผู ้ร้องเรียนทราบภายใน 30 วันทำการ                

นับแต่วันที่ได้รับข้อรอ้งเรียน 

6.2.2. กรณีมีข้อร้องเรียนตามข้อ 6.2.1 เมื ่อดำเนินการแล้วเสร็จ และกรณีไม่มีข ้อ

ร้องเรียน ให้ผู ้อำนวยการกองหรือผู ้ท ี ่ได ้ร ับมอบหมายดำเนินการรายงานการรับเรื ่องร้องเรียน                

การทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจำปีงบประมาณ รอบ 6 เดือน และรอบ 12 เดือน ให้อธิการบดีทราบ

ต่อไป  
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ขั้นตอนการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ 

หน่วยงานกองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้รับผิดชอบโดย : หน่วยบุคคล งานธุรการ กองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ 

ของ มหาวิทยาลัยพะเยา 
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แผนการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

หน่วยงานกองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา 

 

ช่องทาง การตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนินการรับ 

ข้อร้องเรียน 

แจ้งการพจิารณาข้อ

ร้องเรียน 
สรุปสถิติการร้องเรียน 

1. มารอ้งเรยีนด้วยตนเองที่

กองกลาง 

ทุกครัง้ที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วนัทำการ 1. กรณกีองกลางสามารถ

พิจารณาและดำเนนิการได้

จะแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ

หลังจากรับเร่ืองรอ้งเรียน 

ภายใน 30 วันทำการ 

2. กรณีกองกลางไมส่ามารถ

พิจารณาดำเนินการได้เสนอ

ต่อสำนักงานอธิการบดี

มหาวิทยาลยัพะเยา และ

ประสานแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ

หลังจากรับเร่ืองรอ้งเรียน 

ภายใน 30 วันทำการ 

สรุปสถิติการรอ้งเรียนประจำปี

งบประมาณ รอบ 6 เดือน และ

รอบ 12 เดอืน  2. ทางไปรษณยี ์ ทุกวัน ภายใน 1 วนัทำการ 

3. ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์  

    ผ่าน Email : 

DOGA@UP.AC.TH 

ทุกวัน ภายใน 1 วนัทำการ 

4. รอ้งเรียนการทุจริตผ่านเวบ็

ไซตกองกลาง 

ทุกวัน ภายใน 1 วนัทำการ 

5. ช่องทางอื่น ๆ เช่น โทรศัพท์/

โทรสาร ฯลฯ  

ทุกวัน ภายใน 1 วนัทำการ 

  

ผู้รับผิดชอบโดย : หน่วยบุคคล งานธุรการ กองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา
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แบบรับข้อร้องเรยีนทั่วไปและข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

มหาวิทยาลัยพะเยา 
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หลักเกณฑ์กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

ขั ้นตอนการปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียนต่าง ๆ ของกองกลาง มหาวิทยาลัยพะเยา เป็นไป                     

ตามประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื่อง แนวทางการจัดการขอ้ร้องเรียน พ.ศ. 2562 
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กองกลาง งานธุรการกองกลาง งานธุรการ


