
 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานเก่ียวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน 

มหาวิทยาลัยนเรศวร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผ่านการพิจารณาที่ประชุมคณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย ครั้งที่ ๖/๒๕๖๗ 

๑๙ มีนาคม ๒๕๖๗ 



 
 

ค าน า   

  คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื ่องร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวร จัดทำขึ้นเพื่อ              
เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซึ่งกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกิน              
ความจำเป็น   
  ดังนั้น เพื่อให้การจัดการเรื ่องร้องเรียนให้ได้ข้อยุติ มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ              
กองกฎหมาย มหาวิทยาลัยนเรศวร จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื ่องร้องเรียน เพื่อให้
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียนใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงาน เพื่อให้เกิดความชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน อีกทั้งเพื่อป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องกันการ            
ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งกองกฎหมาย มหาวิทยาลัยนเรศวร ได้กำหนดกระบวนการดำเนินงาน ขั้นตอน            
การปฏิบัติงาน และกำหนดช่องทางการร้องเรียน รวมถึงกำหนดหน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็น
อย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบัติงานนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัยนเรศวร 
 
         

     กองกฎหมาย ส านักงานอธิการบดี  
                    มหาวิทยาลัยนเรศวร  

          
 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ   

            หน้า  

คำนำ 

บทนำ             ๑ 

วัตถุประสงค์            ๒  

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน           ๔ 

หลักเกณฑ์การพิจารณากำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน                ๖ 

แผนผังแสดงขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน และการพิจารณาเรื่องร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวร         ๗ 

ภาคผนวก             

- แบบฟอร์มการเสนอข้อร้องเรียน 

อ้างอิง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑ 

บทน า 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖                
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ ประกอบกับตามคู ่มือการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ดำ เน ิ น งานของหน ่ วยงานภาคร ั ฐ  Integrity and Transparency Assessment ITA ของสำน ั กง าน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได้มีการประเมินในเรื่องการจัดการเรื่องร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้กระบวนการเรื่องร้องเรียนที ่เกี ่ยวกับเรื ่องร้องเรียน                
ของหน่วยงานมีความโปร่งใส และเป็นธรรม หน่วยงานควรมีการกำหนดกระบวนงาน มีขั้นตอนการปฏิบัติ               
มีช่องทางการร้องเรียน มีหน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบ มีการเผยแพร่ผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน พร้อมระบุ
ปัญหา อุปสรรค และแนวทางแก้ไข รวมถึงมีการสรุปรายงานผลการดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน เพื่อให้
การดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนมีความโปร่งใส เป็นธรรม ตลอดจนมีการปรับปรุงแก้ไขกระบวนการ
บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขี้น   
  กองกฎหมาย มหาวิทยาลัยนเรศวร จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานเกี ่ยวกับการจัดการเรื ่อง
ร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวรขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  โดยมีกองกลาง สำนักงาน
อธิการบดี เป็นหน่วยงานรับผิดชอบในกระบวนการและข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียน 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๒ 

วัตถุประสงค์ 

  ๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื ่อง
ร้องเรียน ให้มีมาตรฐานเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ   
  ๒. เพื ่อให้การดำเนินงานจัดการเร ื ่องร ้องเร ียนของมหาวิทยาลัยนเรศวร มีข ั ้นตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน   
  ๓. เพื ่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที ่มุ ่งไปสู ่การบริหารคุณภาพทั ่วทั ้งองค์กรอย่าง                 
มีประสิทธิภาพ  
  ๔. เพื ่อเผยแพร่ให้ผู ้ร ับบริการ และผู ้มีส่วนได้ เสียของมหาวิทยาลัย ทราบกระบวนการ              
รับเรื่องร้องเรียน และทราบช่องทางการร้องเรียน  
 

ขอบเขต 

ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการเรื่องร้องเรียน และดำเนินการจัดการ              
ข้อร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน มหาวิทยาลัยนเรศวร โดยผ่านช่องทางแจ้งเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ  

 
ค าจ ากัดความ 

  เรื่องร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ร้องเรียนต่อมหาวิทยาลัย
นเรศวร จากการให้บริการของมหาวิทยาลัย ที่ไม่ได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ หรือความคาดหวัง ทำให้
เกิดความไม่พอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการในเรื่องต่างๆ ดังนี้   
  ๑. ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือมีการดำเนินการ         
ที่สร้างความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน   
  ๒. ข้อร้องเรียนเกี ่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของมหาวิทยาลัยนเรศวร เนื ่องจาก               
มีประสิทธิภาพไม่ครบถ้วน บกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม   
  ๓. ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัย ในการปฏิบัติงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ 
ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ระเบียบแบบแผนของทางราชการ ผิดจริยธรรม จรรยาบรรณ รวมทั้งมีพฤติกรรมทั้ง
ส่วนตัวหรือ การงานที่เสื่อมเสียต่อตำแหน่งหน้าที่ 
  ๔. ข้อร้องเรียนที ่มีความร้ายแรงกรณีพิเศษ หมายถึงข้อร้องเรียนที ่มีการเสนอข่าวทาง
สื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องเร่งด่วนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยนเรศวร   
 
 
 



๓ 
 

  ข้อเสนอแนะ หมายความว่า คำร้องเพื่อแจ้งให้ทราบหรือแนะนำ เพื่อก่อให้เกิดการปรับปรุง
ระบบการให้บริการของมหาวิทยาลัยนเรศวร    
 

  ผู้ร้องเรียน หมายความว่า นิสิต นักศึกษา บุคลากร ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือผู้ที่
ได้รับมอบฉันทะให้ร้องเรียน แทนองค์กรภาครัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ หน่วยงานเอกชน ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียภายใน และภายนอกของมหาวิทยาลัยนเรศวร ผู้มาติดต่อยังมหาวิทยาลัยนเรศวร ในช่องทางต่างๆ   
 

  ผู้บริหาร หมายความว่า อธิการบดี รองอธิการบดี คณบดี ผ ู ้อำนวยการ รองคณบดี                  
รองผู้อำนวยการ ผู้ช่วยคณบดี หัวหน้าภาควิชา รองหัวหน้าภาควิชา ผู้อำนวยการกอง และผู้ดำรงตำแหน่งที่
เรียกชื่ออย่างอ่ืนที่ฐานะเทียบเท่าตำแหน่งดังกล่าว   
   

ผู้บังคับบัญชา หมายความว่า รองอธิการบดี หรือผู้อำนวยการสำนักงานอธิการบดี ที่ได้รับ
มอบหมายให้พิจารณาวิเคราะห์ และจัดการเรื่องร้องเรียน   
  

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการประสานงาน เจ้าหน้าที่ซึ่งรับผิดชอบเรื่องทะเบียนเอกสารลับ
สังกัดกองกลาง, นิติกร กองกฎหมาย หรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียนที่สังกัดตามหน่วยงานต่าง ๆ 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายความว่า ช่องทางท่ีสามารถรับ หรือส่งเร่ืองร้องเรียนได้ ประกอบด้วย      
๑. Website : www.nu.ac.th : ช่องทางการร้องเรียน 

   ๑.๑ สายตรงอธิการบดี 
   ๑.๒ ช่องทางแจ้งร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๒. โทรศัพท์ : ๐-๕๕๙๖-๑๐๐๐ 
๓. ยื่นเอกสาร/แบบฟอร์มด้วยตนเอง ณ กองกลาง  สำนักงานอธิการบดี ชั้น ๑ มหาวิทยาลัย 

นเรศวร โทรศัพท์ ๐-๕๕๙๖-๑๑๒๑  หรือ ดาวน์โหลดเอกสารได้ท่ี Website : www.nu.ac.th  
๔. ส่งเอกสาร/แบบฟอร์มทางไปรษณีย์ 

เรียน อธิการบดีมหาวิทยาลัยนเรศวร  
เลขที่ ๙๙ หมู่ ๙ มหาวิทยาลัยนเรศวร  
สำนักงานอธิการบดี  ตำบลท่าโพธิ์ อำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ๖๕๐๐๐  

๕. ยื่นเอกสาร/แบบฟอร์ม ผ่านคณะ/หน่วยงาน ส่งเรื่องมาท่ีกองกลาง ภายในระยะเวลา ๑-๒  
วันทำการ 

๖. ยื่นเอกสารผ่านหน่วยงานอื่น เช่น สตง. ป.ป.ช. ศูนย์ดำรงธรรม เป็นต้น 
 



๔ 

 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายความว่า การจัดการในเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
การสอบถาม หรือการร้องขอข้อมูล   

 

การด าเนินการ หมายความว่า การที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบได้มี
กระบวนการตรวจสอบและมีการแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน เช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การประชุม
ปรึกษาหารือ การหาทางออกของการแก้ไขปัญหาร่วมกัน ของผู้ร้องและผู้ถูกร้อง หรือกรณีเจ้าหน้าที่กระทำผิด                
ได้มีการว่ากล่าวตักเตือน หรือลงโทษทางวินัยตามกฎหมาย ระเบียบแบบแผนของทางราชการเป็นต้น   

 

การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่   
 ๑. เรื่องท่ีได้ดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ  
 ๒. เรื่องท่ีได้ดำเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้

ดำเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนตามความเหมาะสม  และ              
ได้แจ้งผู้ร้องทราบแล้ว   

 ๓. เรื่องที่ได้ดำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเช่นพ ้นวิสัยการดำเนินการ 
และขอบเขตอำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งทำความเข้าใจกับผู้ร้อง 

 ๔. เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ  หรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องต่อ   

 ๕. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง หรือเรื่องที่อยู่ในกระบวนการทางศาล                
ข้อร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี   

 ๖. เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยการดำเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ดำเนินการอยู่แล้ว   
 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน1 

 ๑. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมีรายละเอียดประกอบด้วย   

  ๑.๑ วันเดือนปี ที่เขียน/ร้องเรียน 

  ๑.๒ ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล (ถ้ามี) ที่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้  

  ๑.๓ ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของข้อร้องเรียนที่ชัดเจนว่า  ได้รับความเดือดร้อน

เสียหายอย่างไร ต้องดำเนินการแก้ไขอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ของ

มหาวิทยาลัยนเรศวร ได้ชัดแจ้งเพียงพอที่จะสามารถดำเนินการสืบสวนสอบสวนได้   

 

                                                           
1 หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๒๐๖/ว๒๑๘ ลงวันที่ ๒๕ ธันวาคม  ๒๕๔๑   



๕ 

 

  ๑.๔ ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และ พยานบุคคล (ถ้ามี) พร้อมลงลายมือชื่อ                 

ผู้ร้องเรียน 

 ๒. เรื่องที่ร้องเรียนต้องมีเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแส หรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ

บุคคลหรือหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง   

 ๓. การใช้บริการร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวรนั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู ้ใช้ 

บริการได้ เพ่ือยืนยันตัวตนว่ามีอยู่จริง ไม่ได้สร้างเร่ืองเพ่ือกล่าวหาบุคคลหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย   

 ๔. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ 

ของเจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยนเรศวร   

 ๕. เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้มหาวิทยาลัยนเรศวร ช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อนในด้านที่

เกี่ยวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของมหาวิทยาลัยนเรศวรโดยตรง   

 ๖. หากเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้  

เพ่ือให้ได้ ข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อ ๑ นั้น ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นฐานข้อมูล  

 ๗. เรื่องร้องเรียนที่ไม่รับพิจารณา คือ 

     ๗.๑ เรื่องร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์  เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้น  ระบุพยานหลักฐาน

กรณีแวดล้อมชัดแจ้ง2  โดยผู้ร้องเรียนต้องแจ้งเบาะแส ระบุให้เห็นถึงพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องมาให้ชัดเจน ซึ่ง

อาจเป็นพยานบุคคล พยานเอกสารหรือพยานวัตถุ รวมถึงวันเวลา และสถานที่ที่ปรากฏข้อเท็จจริง พร้อมกับ

แนบเอกสารพยานหล ักฐานที ่ เก ี ่ยวข ้องมาด ้วย (ถ ้าม ี ) โดยมีพยานหล ักฐานเพ ียงพอที ่จะสามารถ

ดำเนินการสืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงได้ และส่วนของพยานบุคคล ผู้ร้องเรียนจะต้องระบุให้เห็นถึงพยานบุคคล

ว่าเป็นใครบ้าง เพ่ือที่ผู้บังคับบัญชาจะได้พิจารณาเชิญมาให้ถ้อยคำ ซักถามข้อเท็จจริง ซึ่งพยานบุคคลที่ระบุมานี้

ควรเป็นบุคคลที่ได้เห็น ได้ยิน หรือได้ทราบข้อความที่เกี่ยวกับเรื่องที่ผู้ถูกกล่าวหากระทำความผิดวินัย กรณีที่มี

ปัญหาในทางปฏิบัติเกี่ยวกับหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ หากพิจารณาแล้วเห็นว่า ไม่มี

พยานหลักฐานที่ชัดเจน ตลอดจนไม่มีการอ้างถึงพยานบุคคลที่จะสืบสวนสอบสวนได้ ให้อธิการบดีในฐานะ 

 

                                                           
2 หนังสือสำนักงาน ก.พ. ที่ นร ๑๐๑๑ /ว ๒๖ ลงวันที่  ๒๗ กันยายน  ๒๕๔๗  เร่ือง หลักเกณฑ์และแนว
ปฏิบัติเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและการสืบสวนเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการกระทำความผิดวินัยให้
ส่วนราชการทราบและถือปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรี   



๖ 

ผู ้บังคับบัญชา ซึ ่งมีอำนาจสั ่งบรรจุ ตามมาตรา ๒๘ แห่งพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือนใน

สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. ๒๕๔๗ สั่งยุติหนังสือร้องเรียนนั้น 

   ๗.๒ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์3 

   ๗.๓ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล   

   ๗.๔ ข้อร้องเรียนที ่เข้าสู ่กระบวนการยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที ่ศาลได้มี                

คำพิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว   

   ๗.๕ ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื ่นได้ตรวจสอบพิจารณาวินิจฉัย และสรุปผลการ

พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช)  

สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท) สำนักงานการตรวจเงินแผ่นดิน 

(สตง.) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง) เป็นต้น   

หลักเกณฑ์การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

  ตามแนวปฏิบัติของการรับเรื่องร้องเรียน ตามมติคณะรัฐมนตรี4 ได้กำหนดแนวปฏิบัติเกี่ยวกับ
การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการไว้โดยสรุป ดังรายละเอียดจะกล่าวต่อไปนี้ ซึ่งในส่วนของมหาวิทยาลัยนเรศวร 
ได้นำหลักการดังกล่าวมาปรับใช้กับบุคลากรทุกกลุ่ม  
  ๑. เมื ่อผู ้บังคับบัญชาได้รับเรื ่องการกล่าวโทษบุคลากรในสังกัด ถือเป็นความลับ ในการ

ดำเนินการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะระบุพยานหลักฐานชัดเจนเท่านั้น  

  ๒. กรณีอธิการบดีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้ส่งสำเนาเรื่องดังกล่าว โดยปิดชื่อผู้ร้องเรียน หรือ

สำเนาบัตรสนเท่ห์ให้ผู้บังคับบัญชาของผู้ถูกกล่าวหาทำการสืบสวนในทางลับ หากไม่มีมูลตามที ่กล่าวหาว่า

กระทำผิดวินัย ให้ยุติเรื่อง หากพบมูลความผิด ให้ดำเนินการทั้งคดีอาญาและทางวินัย  

  ๓. ให้ผู้บังคับบัญชาที่รับเรื่องร้องเรียน แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบในทางลับ หลังจากท่ีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน และเม่ือดำเนินการแล้วได้ผลเป็นประการใด ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบด้วย     

๔. ให้อธิการดีใช้ดุลพินิจสั่งการตามที่เห็นสมควร เพื่อคุ้มครองผู้ร้อง พยาน และบุคคลที่ให้
ข้อมูลในการสืบสวนสอบสวน อย่าให้ต้องรับภัย หรือความไม่ชอบธรรม ซึ่งอาจเนื่องมาจากการร้องเรียน การ
เป็นพยาน หรือการให้ข้อมูลที่เก่ียวกับเรื่องร้องเรียนนั้น   

 

                                                           
3 ประกาศสำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนและการกล่าวโทษ  
4 หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๒๐๖/ว๒๑๘ ลงวันที่ ๒๕ ธันวาคม  ๒๕๔๑   
 



         
    

หมายเหตุ  ** ความหมายของ "บัตรสนเท่ห์ท่ีระบุพยานหลักฐานชัดเจน" 
                  ถูกก าหนดไว้ในคู่มือการปฏิบัติงานเก่ียวกับการจัดการเร่ืองร้องเรียน หน้า ๕-๖ หัวข้อ "หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน"

แผนผังแสดงข้ันตอนการรับเร่ืองร้องเรียน และการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวร
๗

      

        

กองกลางส่งเรื่อง
ที่อธิการบดีมอบหมาย

ให้หน่วยงาน ภายใน ๑-๒ วันทำการ

ต้องมีหลักฐานหรือเอกสาร ดังนี้
๑. หนังสือร้องเรียน แสดงถึง
วัตถุประสงค์ของการร้องเรียน พร้อม
พยานหลักฐาน อันได้แก่ พยานเอกสาร 
พยานวัตถุ หรือพยานบุคคล ที่สามารถ
สนับสนุนข้อเท็จจริงในเร่ืองดังกล่าวได้ 
พร้อมลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน  
๒. แสดงที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ และ
อีเมล (ถ้ามี) ที่สามารถติดต่อกลับได้ใน
หนังสือร้องเรียน 

ช่องทางแจ้งเรื่องร้องเรียน

๑. Website : www.nu.ac.th : ช่องทางการ
ร้องเรียน

๑.๑ สายตรงอธิการบดี
๑.๒ ช่องทางแจ้งร้องเรียนการทุจริตและ   

ประพฤติมิชอบ
๒.โทรศัพท์ : ๐-๕๕๙๖-๑๐๐๐

๓. ย่ืนเอกสาร/แบบฟอร์มด้วยตนเอง ณ กองกลาง
สำนักงานอธิการบดี ชั้น ๑ มหาวิทยาลัยนเรศวร 
โทรศัพท์ ๐-๕๕๙๖-๑๑๒-๑  หรือ ดาวน์โหลด

เอกสารได้ที่ Website : www.nu.ac.th

๔. ส่งเอกสาร/แบบฟอร์มทางไปรษณีย์
เรียน อธิการบดีมหาวิทยาลัยนเรศวร 
เลขที่ ๙๙ หมู่ ๙ มหาวิทยาลยันเรศวร 
สำนักงานอธิการบดี  ตำบลท่าโพธิ์ อำเภอ
เมือง จังหวัดพิษณุโลก ๖๕๐๐๐ 

ผู้ร้องเรียน
แจ้งเรื่องร้องเรียน

การพิจารณาเรื่องร้องเรียน

เรื่องร้องเรียน
สมบูรณ์

เรื่องร้องเรียนไม่
สมบูรณ์

ให้ผู้ร้องเรียน
แก้ไขภายใน 
๓ วันทำการ

บัตรสนเท่ห์ บัตรสนเท่ห์
ที่ระบุพยาน

หลักฐานชัดเจน

อธิการบดี
มอบหมาย

ไม่รับพจิารณา
และยุติเรื่อง

ให้ผู้บังคับบัญชาของผู้ถูก
ร้องเรียน หรือหน่วยงาน/คณะที่
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนดำเนินการ
สืบสวนในทางลับ (ดำเนินการ
ภายใน ๓๐ วันทำการ
วันทำการ นับแต่ได้รับเรื่อง หาก
ไม่แล้วเสร็จขอขยายระยะเวลาต่อ
อธิการบดีได้ตามความจำเป็นแต่
ละกรณี)

กรณีเป็นเร่ืองร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบ ให้กอง

กฎหมายตรวจสอบและสืบสวน
ในทางลับ (ดำเนินการภายใน

๓๐ วันทำการ นับแต่ได้รับเรือ่ง 
หากไม่แล้วเสร็จขอขยาย

ระยะเวลาต่ออธิการบดีได้ตาม
ความจำเป็นแต่ละกรณี)

มีมูลกระทำผิดทางจรรยาบรรณ 
วินัย หรืออาญา

ไม่มีมูล

อธิการบดี
พิจารณารายงาน

ผลการสืบสวนในทางลับ

มีมูลกระทำผิดทาง
จรรยาบรรณ วินัย หรืออาญา

ไม่มีมูล

ยุติเร่ือง
มอบหน่วยงาน/คณะ 
แจ้งผลผู้ร้องเรียน 
(๑-๕ วันทำการ)

๑. กรณีมีมูลทางจรรยาบรรณ มอบกองการบริหาร
งานบุคคลดำเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง และแจ้งผลผู้
ร้องเรียน
๒. กรณีมีมูลทางวินัยหรืออาญามอบกองกฎหมาย
ดำเนินการทางวินัยหรืออาญา และแจ้งผลผู้ร้องเรียน

อธิการบดี
รับทราบ

กองกลาง
แจ้งผลผู้ร้องเรียน 

ผู้ร้องเรียน
รับทราบผล

๖. ยื่นเอกสารผ่านหน่วยงานอื่น เช่น สตง. 
ป.ป.ช. ศูนย์ดำรงธรรม เป็นตน้

กองกลาง (ซึ่งเป็นหน่วยงานรับผิดชอบ) รับเรื่องในทะเบียนลับและตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของเรื่องร้องเรียน และเสนอผู้อำนวยการสำนักงานอธิการบดีเพื่อให้

ความเห็น  และเสนออธิการบดีมอบหมายเรื่องร้องเรียน
ที่อยู่ในอำนาจหน้าท่ีของแต่ละหน่วยงาน (ระยะเวลาภายใน ๑-๓ วันทำการ)

ยุติเรื่อง
กองกลางแจ้งผล

ให้อธิการบดี
และผู้ร้องเรียน

ทราบ
(๑-๕ วันทำการ)

ผู้ร้องเรียน
ไม่แก้ไข

ให้สมบูรณ์

๕. ยื่นเอกสาร/แบบฟอร์ม ผ่านคณะ/หน่วยงาน 
ส่งเร่ืองมาที่กองกลาง ภายในระยะเวลา ๑-๒ 
วันทำการ



ภาคผนวก 
 

แบบฟอร์มการเสนอข้อร้องเรียน  
 
 
วันที่.................................. 

สถานะของผู้ร้องเรียน 
 บุคคลภายในมหาวิทยาลัย 
 บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย 

ประเภทเรื่องร้องเรียน  
 การไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย  
 ไม่ได้รับความเป็นธรรม   
 เจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัยกระทำผิด 
     จริยธรรม เสื่อมเสียต่อตำแหน่งหน้าที่ 
 เรื่องท่ีสร้างความเสียหายร้ายแรงต่อ 
     ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัยนเรศวร  
 เรื่องอ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ..................... 
     .......................................................... 

ชื่อ-สกุลผู้ร้องเรียน............................................................................................................. ............................... 
แผนก.............................................กอง...................................หมายเลขโทรศัพท์............................................. 
         หัวข้อเรื่องที่ร้องเรียน ......................................................................... .................................................. 
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................................................... ........... 
....................................................................................................................... ................................................... 
............................................................................................................................. ............................................. 
.............................................................................................................................................................. ............ 
...................................................................................................................... .................................................... 
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................................................. ............. 
..................................................................................................................... .................................................... 

• หลักฐานและเอกสารประกอบ (ถ้ามี) .............................................................................................. .. 
............................................................................................................................. ............................................ 
...................................................................................... ...................................................................................  
ส่งไปยัง กองกลาง สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยนเรศวร เลขท่ี ๙๙ หมู่ ๙ ต.ท่าโพธิ์ อ.เมือง จ.พิษณุโลก ๖๕๐๐๐ 

 

 



อ้างอิง 
 

๑. หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๐๒๐๖/ว ๒๑๘ ลงวันที่ ๒๕ ธันวาคม ๒๕๔๑           

เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี ่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว 

ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย และสิ่งที่ส่งมาด้วย ประกอบด้วย  

      ๑.๑ บัญชีรายชื่อมติคณะรัฐมนตรี/คำสั่งนายกรัฐมนตรีเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษ

ข้าราชการและการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระทำผิดวินัย ที่ยกเลิก  

      ๑.๒ สำเนาหนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมากที่ มท ๐๒๐๘.๓ /๙๑๒๕ ลงวันที ่             

๑ กรกฎาคม ๒๕๔๑  

      ๑.๓ สำเนาหนังสือสำนักงาน ก.พ. ท่ี นร. ๐๗๐๙.๒/๕๘๐ ลงวันท่ี ๔ พฤศจิกายน  ๒๕๔๑  

      ๑.๔ สำเนาหนังสือสำนักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา ที่ นร ๐๖๐๑/๒๕๖๕ ลงวันที่ ๑๖ 

ธันวาคม ๒๕๔๐  

๒. หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร ๑๐๑๑/ว ๒๖ ลงวันที่ ๑๗ กันยายน ๒๕๔๗ เรื่อง 

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว 

ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการกระทำความผิดวินัย    

๓. ประกาศสำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนและ

การกล่าวโทษ ฉบับลงวันที่ ๓ กันยายน ๒๕๕๘  

  

  

 

 


