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คณะแพทยศาสตร ์มหาวิทยาลัยพะเยา 



ค าน า 

คู่มือและขั้นตอนการปฏิบัติงานจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ได้จัดท าขึ้นเพื่อก าหนด  แนวทางการ

จัดการข้อร้องเรียนของคณะแพทยศาสตร์ เพื่อพัฒนาและยกระดับการด าเนินงาน  ภายในคณะ

แพทยศาสตร์ใหม้ีมาตรฐาน ท าให้ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน ในการตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล  และแสดงออกถึงความ

โปร่งใส มคีุณธรรม จรยิธรรม ในการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยพะเยา  

ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือและขั้นตอนการปฏิบัติงานจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็น

ประโยชน์ ต่อการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ปฏิบัติงานในคณะแพทยศาสตร์และผู้ที่

เกี่ยวข้อง ต่อไป 

 

คณะแพทยศาสตร์  

                                                                                               ผูจ้ัดท า 
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1. หลักการและเหตุผลการจัดการข้อร้องเรียน  

เพื่อพัฒนาและยกระดับการด าเนินงานภายในคณะแพทยศาสตร์ให้มีมาตรฐาน ท าให้

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ อย่างมี

ประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล และแสดงออกถึงความโปร่งใส มีคุณธรรม จริยธรรม ใน

การ ปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยพะเยา  

2. ค าจ ากัดความ  

“ข้อร้องเรียน” หมายความว่า ค าร้องเรียนของผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับ

ความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของคณะแพทยศาสตร์ หรือมี

ความจ าเป็นต้องให้คณะแพทยศาสตร์ ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องการเสนอแนะ ให้

ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถาม หรอืขอข้อมูลจากคณะแพทยศาสตร์ 

“ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า บุคลากรคณะแพทยศาสตร์ ซึ่งปฏิบัติงานในคณะแพทยศาสตร์ 

นิสิต หรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรือไม่ได้รับความ

สะดวกจากการปฏิบัติงานของคณะแพทยศาสตร์ หรือมีความจ าเป็นต้องให้คณะแพทยศาสตร์ 

ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื้องทุกข์ หรือต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถาม หรือขอ

ข้อมูลจากคณะแพทยศาสตร์  

“คณะกรรมการ” หมายความว่า คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง  

“คณบดี” หมายความว่า คณบดีคณะแพทยศาสตร์ 

“ผู้ที่ได้รับมอบหมาย” หมายความว่า บุคลากรคณะแพทยศาสตร์ ซึ่งได้รับมอบหมายให้ 

ปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบการจัดการข้อรอ้งเรียน  

3. ประเภทข้อร้องเรยีน  

1. ข้อร้องเรียนที่เกิดจากการที่ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจได้รับความเดือดร้อน

เสียหาย  

2. ข้อรอ้งเรียนที่เกิดจากการที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของคณะแพทยศาสตร์  

3. ข้อรอ้งเรียนที่จ าเป็นต้องให้คณะแพทยศาสตร์ ช่วยเหลือ เยียวยา ปลอดเปลือ้งทุกข์  

4. ข้อรอ้งเรียนที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคดิเห็น ชมเชย สอบถามขอ้มูลมหาวิทยาลัย  

4. ผู้มีสิทธิเสนอข้อร้องเรียน  

ผูม้ีสทิธิเสนอข้อร้องเรียน ได้แก่  

1. บุคลากรคณะแพทยศาสตร์ ซึ่งปฏิบัติงานในคณะแพทยศาสตร์ นิสิต หรือผู้ที่ได้รับความ

เดือนรอ้นเสียหายจากการปฏิบัติงานของคณะแพทยศาสตร์  



2. บุคลากรคณะแพทยศาสตร์ ซึ่งปฏิบัติงานในคณะแพทยศาสตร์ นิสิต หรือผู้ที่ไม่ได้รับความ

สะดวกจากการปฏิบัติงานของคณะแพทยศาสตร์ 

3. บุคลากรคณะแพทยศาสตร์ ซึ่งปฏิบัติงานในคณะแพทยศาสตร์ นิสิต หรือผู้ที่จ าเป็นต้องให้

คณะแพทยศาสตร์ ช่วยเหลือ เยียวยา ปลอดเปลือ้งทุกข์ 

4. บุคลากรคณะแพทยศาสตร์ ซึ่งปฏิบัติงานในคณะแพทยศาสตร์ นิสิต หรืออผู้ที่ต้องการ

เสนอแนะ ให้ข้อคดิเห็น ชมเชย สอบถามขอ้มูลคณะแพทยศาสตร์ 

5. ผูร้ับมอบฉันทะซึ่งได้รับมอบฉันทะให้รอ้งเรียนแทนผูร้้องเรียน 

 

5. ขั้นตอนการร้องเรียน 

5.1 ข้อร้องเรียนต้องมีรายการดังต่อไปนี้ 

1. ช่ือและที่อยู่ของผูร้้องเรียน 

2. ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร

เกี่ยวกับเรื่องที่รอ้งเรียน และค าขอให้มหาวิทยาลัยช่วยเหลือเยียวยาหรอืปลดเปลือ้งทุกข์ 

3. ใช้ถ้อยค าสุภาพ 

4. ลงลายมือช่ือผู้รอ้งเรียนหรือผู้รับมอบฉันทะ 

ทั้งนี้ ข้อร้องเรียนใดมีรายการไม่ครบถ้วน หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อาจเข้าใจได้  ให้หัวหน้า

ส านักงานคณะฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย ให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องเรียนเพื่อด าเนินการแก้ไขเพิ่มเติม  ค า

ร้องเรียนนั้นให้ถูกต้อง เว้นแต่ ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย  การ

สอบถาม การขอขอ้มูล อาจไม่ตอ้งมรีายการครบตามขอ้ที่ 1 ถึง ข้อที่ 4 ก็ได้ 

กรณีที่ผู้ร้องเรียนมีเหตุจ าเป็นไม่สามารถท าข้อร้องเรียนเป็นหนังสือได้อาจแจ้งต่อให้หัวหน้า

ส านักงานคณะฯ หรอืผูท้ี่ได้รับมอบหมายด้วยวาจาหรอืทางโทรศัพท์ก็ได้ 

กรณีการแจ้งด้วยวาจา ให้ผู้ปฏิบัติงานบันทึกถึงเหตุแห่งความจ าเป็นที่ผู้ร้องเรียนจ าต้องแจ้ง

ด้วยวาจาไว้ดว้ย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องเรียนโดยใหม้ีรายการหรือเอกสารแนบตามข้อที่ 1 ถึง ข้อ

ที่ 4 และวันเดือนปีที่รับค าร้องเรียน พร้อมกับให้ด าเนินการลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน ลายมือชื่อผู้รับ ค า

ร้องเรียน 

กรณีการรับข้อรอ้งเรียนทางโทรศัพท์ ให้ผู้รอ้งเรียนลงลายมือช่ือในโอกาสแรกที่จะท าได้ 

5.2 วิธีการเสนอข้อร้องเรียน 

1. ผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียนด้วยตัวเองโดยท าเป็นหนังสือ หรือกรณีมีเหตุจ าเป็นผู้ร้องเรียน

อาจรอ้งเรียนด้วยวาจาหรอืทางโทรศัพท์ก็ได้ 

2. กรณีผู้ร้องเรียนเจ็บป่วยหรือไม่สามารถร้องเรียนด้วยตนเองได้เพราะเหตุอื่น ผู้ร้องเรียนจะ

มอบฉันทะให้ผู้อื่นเสนอข้อรอ้งเรียนแทนก็ได้ 

 



5.3 ช่องทางการเสนอข้อร้องเรียน 

1. เสนอด้วยตนเองได้ที่กลุ่มรับเรื่องรอ้งราวร้องทุกข์ ส านักงานคณะแพทยศาสตร์ 

2. ทางไปรษณีย์ โดยส่งไปที่ ส านักงานคณะแพทยศาสตร์ ตู้ ปณ 19/1 หมู่ที่ 2 ต าบลแม่กา

อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 56000 

3. เว็บไซต์ www. medicine.up.ac.th 
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4. ช่องทางอื่นๆที่มหาวิทยาลัยก าหนด เช่น ทางโทรศัพท์ 

6. การรับข้อร้องเรยีน 

ให้หัวหน้าส านักงานคณะฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายออกใบรับข้อร้องเรียนไว้เป็นหลักฐานซึ่งใบ

รับข้อร้องเรียนจะต้องมีข้อความที่แสดงถึงวัน เดือน ปี ที่รับข้อร้องเรียนและลงลายมือชื่อ  ผู้รับข้อ

ร้องเรียน ในกรณีที่หัวหน้าส านักงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายได้รับข้อร้องเรียนที่เสนอมาทางไปรษณีย์ 

หรอืทางจดหมายอิเล็กทอนิกส์ ให้หัวหนา้ส านักงานคณะฯ หรอืผูท้ี่ได้รับมอบหมายตอบแจ้งการรับ ข้อ

ร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องเรียน หรือในรูปของ

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ภายใน 10 วันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

7. ข้อร้องเรียนท่ีไม่อาจรับไว้ด าเนินการได้ 

1. ข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตรยิ์ 

2. ข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล 

3. ข้อรอ้งเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรม หรอืเป็นข้อร้องเรียนที่ศาลได้มคี าพิพากษาหรอื 

ค าสั่งถึงที่สุดแล้ว 

4. ข้อรอ้งเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ที่ไม่ระบุพยานหลักฐานหรอืกรณีแวดล้อมชัดแจง้ 

ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอน 

5. ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และสรุปผลการ

พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ

(ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงานการ

ตรวจเงนิแผ่นดนิ (สตง.) ส านักงานป้องกันและปราบปรามการฟอกเงนิ (ป.ป.ง.) 



หัวหน้าส านักงานคณะฯ อาจพิจารณาให้รับข้อร้องเรียนตามข้อ (4) ไว้ด าเนินการได้ หากเป็น

เรื่องที่เกี่ยวข้องกับประโยชน์สาธารณะและการพิจารณาจะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของ

หนว่ยงานของรัฐอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

8. การด าเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน 

8.1 การลงทะเบียนในสารบบการพจิารณา 

ข้อร้องเรียนที่เสนอต่อหัวหน้าส านักงานคณะฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายแล้ว ให้ลงทะเบียนข้อ

ร้องเรียนในสารบบการพิจารณาแล้วตรวจข้อร้องเรียนในเบื้องต้น ถ้าเห็นว่าเป็นข้อร้องเรียนที่สมบูรณ์

ครบถ้วนให้รีบด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ หากไม่สามารถด าเนินการได้ให้เสนอข้อร้องเรียนดังกล่าว

ต่อคณบดีเพือ่ด าเนนิการตอ่ไป 

ถ้าเห็นว่าข้อร้องเรียนนั้นไม่สมบูรณ์ครบถ้วนไม่ว่าด้วยเหตุใด ๆ ให้หัวหน้าส านักงานคณะฯ 

หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายแนะน าให้ผู้ร้องเรียนแก้ไขภายในระยะเวลาที่ก าหนด ถ้าเห็นว่าข้อที่ไม่สมบูรณ์

ครบถ้วนนั้นเป็นกรณีที่ไม่อาจแก้ไขให้ถูกต้องได้ หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของคณะ 

หรือผู้ร้องเรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาที่ก าหนด ให้บันทึกไว้และเสนอข้อร้องเรียน

ดังกล่าวต่อคณบดีเพื่อด าเนินการต่อไป และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงขั้นตอนหรือระยะเวลาการ

พิจารณาเรื่องร้องเรียนเท่าที่จะสามารถกระท าได้ 

8.2 การแต่งตั้งคณะกรรมการ 

ข้อร้องเรียนอยู่ในอ านาจของคณะ ให้หัวหน้าส านักงานคณะฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเป็น

หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง และให้คณบดีแต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อท าหน้าที่ด าเนินการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางการแก้ไขปัญหา โดยมีองคป์ระกอบดังนี้ 

 (1) หัวหนา้ส านักงานคณะแพทยศาสตร์ เป็นประธานกรรมการ 

 (2) หัวหนา้งานภายในส านักงานคณะแพทยศาสตร์ เป็นกรรมการ 

 (3) บุคลากรภายในคณะแพทยศาสตร์หนึ่งคนที่คณบดีมอบหมาย เป็นกรรมการ 

 (4) บุคลากรภายในส านักงานคณะแพทยศาสตร์หนึ่งคนที่ได้รับมอบหมาย เป็นเลขานุการ 

8.3 การแจ้งผลการด าเนินการการพิจารณาข้อร้องเรียน 

เมื่อคณะกรรมการด าเนินการแล้วเสร็จ ให้หัวหน้าส านักงานคณะฯ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย

รายงานผลให้คณบดีและแจ้งผลการด าเนินการต่อข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 30 วันท า

การ นับแต่วันที่ได้รับข้อรอ้งเรียน กรณีคณะกรรมการเห็นว่าจะไม่สามารถด าเนินการตอ่ข้อร้องเรียนให้

แล้วเสร็จภายในก าหนดระยะเวลา ให้แจ้งเหตุที่ท าให้การด าเนินการไม่แล้วเสร็จต่อคณบดี โดยเสนอ

ผา่นหัวหนา้ส านักงานคณะฯ หรอืผูท้ี่ได้รับมอบหมาย เพื่อขอขยายระยะเวลาการด าเนินการได้อกีคราว

ละไม่เกิน 15 วันท าการ  

 

 



9. ขั้นตอนและแผนผังการจัดการข้อร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แบบรับข้อร้องเรียน 

คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยพะเยา 

_____________________________________________________ 

วันที่...........เดือน........................พ.ศ.............เวลา..................... 

เรื่อง 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ข้อมูลผู้ร้องเรยีน 

ชื่อ-สกุล นาย/นาง/นางสาว.............................................................................................................. 

ที่อยู่ปัจจุบัน เลขที่......................................หมูท่ี่......................แขวง/ต าบล....................................... 

เขต/อ าเภอ....................................จังหวัด............................................รหัสไปรษณีย์......................... 

โทรศัพท์..........................................มอืถือ......................................Email………………….………………………. 

 

ข้อมูลผู้ถูกร้องเรียน 

ชื่อ-สกุล นาย/นาง/นางสาว............................................................................................................... 

ต าแหน่ง............................................................................................................................................ 

สังกัด................................................................................................................................................. 

 

รายละเอียด/ข้อเท็จจริง 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 



………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

ลงช่ือ.........................................................................ผู้ร้องเรียน 

 (............................................................................) 

 

 

 

ลงช่ือ............................................................................ผู้รับแจ้ง 

                                          (...............................................................................) 

ต าแหน่ง.............................................................................................. 

 


