
การจัดการกับข้อร้องเรยีน 
1. ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการภายนอก 
สถาบันยุทธศาสตร์ทางปัญญาและวิจัยมีนโยบายการจัดการข้อร้องเรียนที่ได้รับมาจากนิสิต อาจารย์ ผู้บริหาร 
บุคลากร และผู้ใช้บริการภายนอกผ่านทางช่องทา่งตา่งๆ ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น, จดหมายร้องเรียนอย่างเป็น
ทางการ, การเขา้พบผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง, โทรศัพท์, e-mail และได้มีการก าหนดประเภท 
ข้อร้องเรียนออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 
1. คุณภาพการให้บริการ  
2. พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหนา้ที ่ 
3. ผิดวินัยด้านวิชาชีพ  
โดยมีนโยบายการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้ 

ประเภท 
ข้อร้องเรียน 

ช่องทาง กระบวนการ ด าเนินการ
เสร็จ 

ระยะเวลา 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

1) กล่องรับความคิดเห็นผ่านทางหน้าเว็บไซต์
สถาบันยุทธศาสตร์ทางปัญญาและวิจัย 
2) เอกสารหนังสือ 
ร้องเรียนเป็นทางการ 
3) การเข้าพบผู้บริหาร 
หรือผู้ปฏิบัติงาน 
ที่เก่ียวข้อง 
4) โทรศัพท์/โทรสาร 
5) E-Mail 

• รับข้อร้องเรียนและรวบรวม 
ข้อมูล 
• ประสานงาน/ตรวจสอบ/ 
สอบถามเบื้องต้น โดยผู้ที่ได้รับ 
มอบหมายและภารกิจที่แต่ละ 
ฝ่ายรับผิดชอบ 
• เจ้าหนา้ที่แต่ละฝ่ายแก้ไขข้อ 
ร้องเรียนและรายงาน
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้นรับทราบ 
• มีการติดตามและการจัดการ 
ข้อร้องเรียนรายงานต่อที่ 
ประชุมที่เก่ียวข้อง 
• ตอบกลับให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ 
ผลการร้องเรียน 

• ตอบสนอง
เบื้องต้นภายใน 
1 วัน 
• ด าเนินการ 
ไม่เกิน 15 วัน 
นับจากวันที่ 
ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

พฤติกรรม 
การให้บริการ 
ของเจ้าหนา้ที่ 

1) กล่องรับความคิดเห็นผ่านทางหน้าเว็บไซต์
สถาบันยุทธศาสตร์ทางปัญญาและวิจัย 
2) เอกสารหนังสือร้องเรียนเป็นทางการ 
3) การเข้าพบผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงานที่
เกี่ยวข้อง 
4) โทรศัพท์/โทรสาร 
5) E-Mail 

• รับข้อร้องเรียนและรวบรวม 
ข้อมูล 
• ประสานงาน/ตรวจสอบ/ 
สอบถามเบื้องต้น โดยหัวหน้า
ฝ่าย 
• หัวหน้าฝ่ายวิเคราะห์และแก้ไข 
ข้อร้องเรียน 

• ตอบสนอง
เบื้องต้นภายใน 
1 วัน 
• ด าเนินการ 
ไม่เกิน 30 วัน 
นับจากวันที่ 
ได้รับเรื่อง 
ร้องเรียน 



 

ประเภท 
ข้อร้องเรียน 

ช่องทาง กระบวนการ ด าเนินการ
เสร็จ 

ระยะเวลา 

• มีการ
ติดตามและ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
รายงานต่อท่ี
ประชุม
เกี่ยวข้อง 

   

ผิดวินัยด้าน 
วิชาชีพ 

1) กล่องรับความคิดเห็นผ่านทางหน้าเว็บไซต์
สถาบันยุทธศาสตร์ทางปัญญาและวิจัย 
2) เอกสารหนังสือร้องเรียนเป็นทางการ 
3) การเข้าพบผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
ที่เก่ียวข้อง 
4) โทรศัพท์/โทรสาร 
5) E-Mail 

• รับข้อร้องเรียนและรวบรวม 
ข้อมูล 
• ประสานงาน/ตรวจสอบ/ 
สอบถามเบื้องต้น และรายงาน 
ต่อผู้อ านวยการสถาบัน
ยุทธศาสตร์ทางปัญญาและวิจัย 
เพ่ือพิจารณาแตง่ต้ัง
คณะกรรมการสอบหาข้อเท็จจริง 
• คณะกรรมการสอบหา 
ข้อเท็จจริงด าเนินการและ 
รายงานต่อผู้อ านวยการ 
สถาบันยุทธศาสตร์ทางปัญญา
และวิจัยทราบ และน าเสนอที่
ประชุมณะกรรมการ 
ประจ าสถาบันยุทธศาสตร์ทาง
ปัญญาและวิจัยพิจารณา 
• มีการติดตามและจัดการ 
ข้อร้องเรียนรายงานต่อที่ 
ประชุมที่เก่ียวข้อง 

• ตอบสนอง 
เบื้องต้นภายใน  
1 วัน 
• ด าเนินการไม่ 
เกิน 90 วันนับ 
จากวันที่ได้รับ 
เรื่องร้องเรียน 

 
 
 
 
 



 

2. ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของบุคลากรภายใน 
สถาบันยุทธศาสตร์ทางปัญญาและวิจัยมีนโยบายการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของบุคลากรภายในสถาบัน
ยุทธศาสตร์ทางปัญญาและวิจัย ผ่านทางกล่องรับความคิดเห็นผ่านทางหน้าเว็บไซต์สถาบันยุทธศาสตร์ทาง
ปัญญาและวิจัย โดยเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเสียหาย หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม หรือการแจ้งเบาะแส 
เกี่ยวกับการทุจริตของบุคลากรภายใน ใช้ถ้อยค าที่สุภาพ 
ขั้นตอนการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้ 

ช่องทาง  กระบวนการ  ระยะเวลาด าเนินการเสร็จ 

กล่องรับความคิดเห็นผ่านทาง
หน้าเว็บไซต์สถาบันยุทธศาสตร์
ทางปัญญาและวิจัย 

• จัดท าหนังสือเป็นลายลักษณ์
อักษร โดยใช้ถ้อยค าที่สุภาพ 

• ส่งเรื่องไปยังผู้อ านวยการ
สถาบันยุทธศาสตร์ทางปัญญา
และวิจัย ผ่านทางกล่องรับความ
คิดเห็นผ่านทางหน้าเว็บไซต์
สถาบันยุทธศาสตร์ทางปัญญา
และวิจัย 

• รับข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์  
ภายใน 1 วัน 
• ตรวจสอบข้อเท็จจริง  
ภายใน 7 วัน นับจ าก 
วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ 
• แจ้งผลไปยังผู้ร้องเรียน/  
ร้องทุกข์ 

หมายเหตุ หากเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ เป็นเท็จถือว่าเป็นความผิดและจะถูกด าเนินการตามระเบียบ 

ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 


