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ค าน า   
  คู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวร จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบ  
หรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 แนวปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาลในสถาบันอุดมศึกษา           
รวมไปถึงการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบตามแนวทางการประเมินคุณธรรมและ      
ความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ Integrity and Transparency Assessment ITA              
ของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  ซึ่งก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ      
มุ่งให้เกิดประโยชน์เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน              
ที่เกินความจ าเป็น   
  ดังนั้น เพ่ือให้การจัดการเรื่องร้องเรียนมีมาตรฐาน เกิดความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ              
มหาวิทยาลัยนเรศวร จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
ร้องเรียนใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานเพ่ือให้เกิดความชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน อีกทั้งเพ่ือป้องกัน
ปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติ รวมถึงการป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ 
มหาวิทยาลัยนเรศวร ได้ก าหนดกระบวนการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และก าหนดช่องทาง           
การร้องเรียน รวมถึงก าหนดหน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบไว้แล้ว และหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบัติงานนี้จะเกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัยนเรศวร 
 
         

      
                    มหาวิทยาลัยนเรศวร  
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บทน า 
  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546                
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ ประกอบกับแนวปฏิบัติตามหลักธรรมาภิบาลในสถาบันอุดมศึกษา           
และแนวทางการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ Integrity and 
Transparency Assessment ITA ของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ      
ได้มีการประเมินในเรื่องการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้
กระบวนการเรื่องร้องเรียนที่เก่ียวกับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานมีความโปร่งใส และเป็นธรรม หน่วยงานควรมี
การก าหนดกระบวนงาน มีขั้นตอนการปฏิบัติ มีช่องทางการร้องเรียน มีหน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบ มีการ
เผยแพร่ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน พร้อมระบุปัญหา อุปสรรค และแนวทางแก้ไข รวมถึงมีการสรุป
รายงานผลการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้การด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนมีความโปร่งใส 
เป็นธรรม ตลอดจนมีการปรับปรุงแก้ไขกระบวนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ีน   
  มหาวิทยาลัยนเรศวร จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนของ
มหาวิทยาลัยนเรศวรขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  โดยมีกองกลาง ส านักงานอธิการบดี 
เป็นหน่วยงานรับผิดชอบในกระบวนการและข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียน 
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วัตถุประสงค์ 
  1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ                 
เรื่องร้องเรียน รวมถึงเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ให้มีมาตรฐานเดียวกัน และเป็นไปอย่าง               
มีประสิทธิภาพ   
  2. เ พ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวร มีขั้นตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน   
  3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่าง                
มีประสิทธิภาพ  
  4. เพ่ือเผยแพร่ให้ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้เสียของมหาวิทยาลัย ทราบกระบวนการ              
รับเรื่องร้องเรียน และทราบช่องทางการร้องเรียน  
 

ขอบเขต 
ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการเรื่องร้องเรียน รวมถึงเรื่องร้องเรียน     

การทุจริตและประพฤติมิชอบและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน 
มหาวิทยาลัยนเรศวร โดยผ่านช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้   

ช่องทางที่ 1 Website :  www.nu.ac.th   
1.1 สายตรงอธิการบดีมหาวิทยาลัยนเรศวร  
1.2 ช่องทางแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ   

ช่องทางที่ 2 ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail)  :  naresuan@nu.ac.th   
ช่องทางที่ 3   ติดต่อหรือยื่นเอกสารร้องเรียนด้วยตนเอง ณ กองกลาง ชั้น 1 อาคาร

ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยนเรศวร โทรศัพท์ 0-5596-1121 
ข่องทางที่ 4 ส่งเอกสารจดหมายทางไปรษณีย์ เรียนอธิการบดีมหาวิทยาลัยนเรศวร      

โดยส่งไปรษณีย์มายัง เลขที่ 99 หมู่ 9 ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยนเรศวร ต าบลท่าโพธิ์ อ าเภอเมือง 
จังหวัดพิษณุโลก 65000  
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ค าจ ากัดความ 
  เรื่องร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย ร้องเรียนต่อมหาวิทยาลัย
นเรศวร จากการให้บริการของมหาวิทยาลัย ที่ไม่ได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ หรือความคาดหวัง ท าให้
เกิดความไม่พอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการในเรื่องต่างๆ ดังนี้   
  1. ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือมีการด าเนินการ         
ที่สร้างความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน   
  2. ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจของมหาวิทยาลัยนเรศวร เนื่องจาก               
มีประสิทธิภาพไม่ครบถ้วน บกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม   
  3. ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัย ในการปฏิบัติงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ 
ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ระเบียบแบบแผนของทางราชการ ผิดจริยธรรม จรรยาบรรณ รวมทั้งมีพฤติกรรมทั้ง
ส่วนตัวหรือ การงานที่เสื่อมเสียต่อต าแหน่งหน้าที่ 
  4. ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงกรณีพิเศษ หมายถึงข้อร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทาง
สื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องเร่งด่วนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยนเรศวร   
 

  ข้อเสนอแนะ หมายความว่า ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบหรือแนะน า เพ่ือก่อให้เกิดการปรับปรุง
ระบบการให้บริการของมหาวิทยาลัยนเรศวร  
  บัตรสนเท่ห์ หมายความว่า การกล่าวหาหรือกล่าวโทษโดยมิได้ลงชื่อจริงของผู้ร้องเรียน 
 

  ผู้ร้องเรียน หมายความว่า ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือผู้ที่ได้รับมอบฉันทะ             
ให้ร้องเรียนแทนองค์กรภาครัฐ พนักงานรัฐวิสาหกิจ หน่วยงานเอกชน ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใน 
และภายนอกของมหาวิทยาลัยนเรศวร ผู้มาติดต่อยังมหาวิทยาลัยนเรศวร ในช่องทางต่างๆ   
 

  ผู้บริหาร หมายความว่า อธิการบดี รองอธิการบดี คณบดี ผู้อ านวยการ รองคณบดี                  
รองผู้อ านวยการ ผู้ช่วยคณบดี หัวหน้าภาควิชา รองหัวหน้าภาควิชา ผู้อ านวยการกอง และผู้ด ารงต าแหน่ง        
ที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนที่ฐานะเทียบเท่าต าแหน่งดังกล่าว   
   

ผู้บังคับบัญชา หมายความว่า รองอธิการบดี หรือผู้อ านวยการส านักงานอธิการบดี ที่ได้รับ
มอบหมายให้พิจารณาวิเคราะห์ และจัดการเรื่องร้องเรียน   
  

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ซึ่งรับผิดชอบเรื่องทะเบียน
เอกสารลับสังกัดกองกลาง นิติกรกองกฎหมาย หรือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียนที่สังกัดตามหน่วยงานต่างๆ 

การอุทธรณ์ร้องทุกข์ หมายความว่า เรื่องที่ข้าราชการหรือพนักงานด าเนินการอุทธรณ์หรือ
ร้องทุกข์ โดยให้ปฏิบัติตามข้อบังคับมหาวิทยาลัยนเรศวร ว่าด้วย การอุทธรณ์และการพิจารณาอุทธรณ์ พ.ศ.
2557 และข้อบังคับมหาวิทยาลัยนเรศวร ว่าด้วย การร้องทุกขแ์ละการพิจารณาเรื่องการร้องทุกข์ พ.ศ.2557  
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ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  หมายความว่า ช่องทางที่สามารถรับหรือส่งเรื่องร้องเรียนได้ 
ประกอบด้วย      

ช่องทางที่ 1 Website :  www.nu.ac.th   
1.1 สายตรงอธิการบดีมหาวิทยาลัยนเรศวร  
1.2 ช่องทางแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ   

ช่องทางที่ 2 ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail)  :  naresuan@nu.ac.th   
ช่องทางที่ 3   ติดต่อหรือยื่นเอกสารร้องเรียนด้วยตนเอง ณ กองกลาง ชั้น 1 

อาคารส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยนเรศวร โทรศัพท์ 0-5596-1121 
ข่องทางที่ 4 ส่งเอกสารจดหมายทางไปรษณีย์ เรียนอธิการบดีมหาวิทยาลัย

นเรศวร โดยส่งไปรษณีย์มายัง เลขที่ 99 หมู่ 9 ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยนเรศวร ต าบลท่าโพธิ์                
อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 65000  

 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายความว่า การจัดการในเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
การสอบถาม หรือการร้องขอข้อมูล   

 

การด าเนินการ หมายความว่า การที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบได้มี
กระบวนการตรวจสอบและมีการแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน เช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การประชุม
ปรึกษาหารือ การหาทางออกของการแก้ไขปัญหาร่วมกัน ของผู้ร้องและผู้ถูกร้อง หรือกรณีเจ้าหน้ากระท าผิด                
ได้มีการว่ากล่าวตักเตือน หรือลงโทษทางวินัยตามกฎหมาย ระเบียบแบบแผนของทางราชการ เป็นต้น   

 

ประเภทของข้อร้องเรียน ได้แก่ 
1. การทุจริตหรือประพฤติมิชอบในหนาที่ราชการ เช่น การทุจริตในหน้าที่ราชการ 

หรือการปฏิบัติมิชอบในหน้าที่ราชการ 
2. การจัดการศึกษาไม่ได้คุณภาพมาตรฐาน เช่น การบริหารจัดการหลักสูตร                   

การจัดการเรียนการสอน การวัดประเมินผล เป็นต้น  
3. การบริหารงานบุคคล เช่น  การสรรหา คัดเลือก การบรรจุและแต่งตั้ง                     

การมอบหมายงาน  การแต่งตั้งให้ด ารงต าแหน่งสูงขึ้น การลา การก าหนดค่าตอบแทน การเปลี่ยนต าแหน่งและ
โอนย้ายสังกัด เป็นต้น 

4. จริยธรรมของผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย การประพฤติปฏิบัติอาจเป็นการกระท า
ในหน้าที่หรือการประพฤติในเรื่องส่วนตัวที่เป็นความผิดทางจริยธรรมของผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย  

5. การให้บริการของมหาวิทยาลัย เช่น กรณีเจ้าหน้าที่ให้บริการ หรือ การสื่อสารที่ไม่
เหมาะสม หรือ ให้บริการล่าช้า  
   6. ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
มหาวิทยาลัยหรือหน่วยงานเพ่ือพัฒนาและยกระดับคุณภาพและความโปร่งใสในการด าเนินงาน และเป็นไป   
ตามหลักธรรมาภิบาล 

 

http://www.nu.ac.th/
mailto:naresuan@nu.ac.th
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การด าเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่   
  1. เรื่องท่ีได้ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้อง

ได้ทราบแล้ว  
  2. เรื่องที่ได้ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงาน

เจ้าของเรื่องได้ด าเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนตามความ
เหมาะสมและได้แจ้งผู้ร้องทราบแล้ว   

  3. เรื่องที่ได้ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการ
ด าเนินการ และขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้องแล้ว 

  4. เรื่องท่ีส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบ  หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วและ
ได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องต่อ   

  5. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง หรือเรื่องที่อยู่ในกระบวนการ
ทางศาล ข้อร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี   

  6. เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่ พ้นวิสัยการด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้
ด าเนินการอยู่แล้ว   
 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน1 
  1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมีรายละเอียดประกอบด้วย   
   1.1 วันเดือนปี  
   1.2 ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล (ถ้ามี) ที่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้  
   1.3 ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของข้อร้องเรียนที่ชัดเจนว่า ได้รับความ

เดือดร้อนเสียหายอย่างไร ต้องด าเนินการแก้ไขอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของ
เจ้าหน้าที่ของมหาวิทยาลัยนเรศวร ได้ชัดแจ้งเพียงพอที่จะสามารถด าเนินการสืบสวนสอบสวนได้   

   1.4 ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และ พยานบุคคล (ถ้ามี) พร้อมลงลายมือ
ชื่อผู้ร้องเรียน 

  2. เรื่องที่ร้องเรียนต้องมีเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแส หรือสร้างข่าว                
ที่เสียหายต่อบุคคลหรือหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง   

  3. การใช้บริการร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวรนั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยัง
ผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยันตัวตนว่ามีอยู่จริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความ
เสียหาย   

  4. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่
ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยนเรศวร   

  
 

                                                           
1 หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม  2541 
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5. เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้มหาวิทยาลัยนเรศวร ช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อน
ในด้านที่เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของมหาวิทยาลัยนเรศวรโดยตรง   

  6. เรื่องร้องเรียนมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้  
เพ่ือให้ได้ ข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อ 1 นั้น ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นฐานข้อมูล  

  7. เรื่องร้องเรียนที่ไม่รับพิจารณา คือ 
      7.1 เรื่องร้องเรียนที่ เป็นบัตรสนเท่ห์  เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้น  ระบุ

พยานหลักฐานกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง2 โดยผู้ร้องเรียนต้องแจ้งเบาะแส ระบุให้เห็นถึงพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง    
มาให้ชัดเจนซึ่งอาจเป็นพยานบุคคล พยานเอกสารหรือพยานวัตถุ รวมถึงวันเวลา และสถานที่ท่ีปรากฎข้อเท็จจริง 
พร้อมกับแนบเอกสารพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องมาด้วย (ถ้ามี) โดยมีพยานหลักฐานเพียงพอที่จะสามารถ
ด าเนินการสืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงได้ และส่วนของพยานบุคคล ผู้ร้องเรียนจะต้องระบุให้เห็นถึงพยานบุคคล
ว่าเป็นใครบ้าง เพ่ือที่ผู้บังคับบัญชาจะได้พิจารณาเชิญมาให้ถ้อยค า ซักถามข้อเท็จจริง ซึ่งพยานบุคคลที่ระบุมานี้               
ควรเป็นบุคคลที่ได้เห็น ได้ยิน หรือได้ทราบข้อความที่เกี่ยวกับเรื่องที่ผู้ถูกกล่าวหากระท าความผิดวินัย กรณีที่มี
ปัญหาในทางปฏิบัติเกี่ยวกับหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ หากพิจารณาแล้วเห็นว่าไม่มี
พยานหลักฐานที่ชัดเจน ตลอดจนไม่มีการอ้างถึงพยานบุคคลที่จะสืบสวนสอบสวนได้ ให้อธิการบดีในฐานะ
ผู้บังคับบัญชา ซึ่งมีอ านาจสั่งบรรจุ ตามมาตรา 28 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือนใน
สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2547 สั่งยุติหนังสือร้องเรียนนั้น 

    7.2 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์3 
    7.3 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับนโยบายรัฐบาล   
    7.4 ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ศาลได้มี               
ค าพิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว   
    7.5 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ตรวจสอบพิจารณาวินิจฉัย และสรุปผล
การพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ป.ป.ช)  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท) ส านักงานการตรวจเงิน
แผ่นดิน (สตง.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง) เป็นต้น   
 
 
 
 
 

                                                           
2 หนังสือส านักงาน ก.พ. ที่ นร 1011 /ว 26 ลงวันที่  27 กันยายน  2547  เรื่อง หลักเกณฑ์และแนวปฏิบัติ
เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและการสืบสวนเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษช้าราชการกระท าความผิดวินัยให้ส่วน
ราชการทราบและถือปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรี   
3 ประกาศส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนและการกล่าวโทษ  
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หลักเกณฑ์การพิจารณาก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
  ตามแนวปฏิบัติของการรับเรื่องร้องเรียน ตามมติคณะรัฐมนตรี4 ได้ก าหนดแนวปฏิบัติเกี่ยวกับ
การร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการไว้โดยสรุป ดังรายละเอียดจะกล่าวต่อไปนี้ ซึ่งในส่วนของมหาวิทยาลัยนเรศวร 
ได้น าหลักการดังกล่าวมาปรับใช้กับบุคลากรทุกกลุ่ม  
  1. เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องการกล่าวโทษบุคลากรในสังกัด ถือเป็นความลับ ในการ
ด าเนินการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะกรณรีะบุพยานหลักฐานชัดเจนเท่านั้น  
  2. กรณีอธิการบดีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้ส่งส าเนาเรื่องดังกล่าว โดยปิดชื่อผู้ร้องเรียน หรือ
ส าเนาบัตรสนเท่ห์ให้ผู้บังคับบัญชาของผู้ถูกกล่าวหาท าการสืบสวนในทางลับ หากไม่มีมูลตามที่กล่าวหา                
ว่ากระท าผิดวินัย ให้ยุติเรื่อง หากพบมูลความผิด ให้ด าเนินการทั้งคดีอาญาและทางวินัย  
  3. ให้ผู้บังคับบัญชาที่รับเรื่องร้องเรียน แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบในทางลับ หลังจากท่ีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน และเม่ือด าเนินการแล้วได้ผลเป็นประการใด ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบด้วย     

4. ให้ผู้บังคับบัญชาใช้ดุลพินิจสั่งการตามที่เห็นสมควร เพ่ือคุ้มครองผู้ร้อง พยาน และบุคคล     
ที่ให้ข้อมูลในการสืบสวนสอบสวน อย่างให้ต้องรับภัย หรือความไม่ชอบธรรม ซึ่งอาจเนื่องมาจากการร้องเรียน 
การเป็นพยาน หรือการให้ข้อมูลที่เก่ียวกับเรื่องร้องเรียนนั้น   

 
ระบบการก ากับติดตามการจัดการข้อร้องเรียน 
1. หน่วยงานหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนจะต้องด าเนินการ แก้ไข ตรวจสอบ หรือ

แสวงหาข้อเท็จจริงแล้วแต่กรณีเพ่ือด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนโดยให้แจ้งผลการด าเนินการกลับมายัง
กองกลางภายในระยะเวลาตามที่ก าหนด และหากกรณีเมื่อพ้นระยะเวลาก าหนดไว้ส าหรับการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนแล้ว หากมีกรณีบุคคลหรือหน่วยงานไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จ หรือมิได้แจ้งผลการ
ด าเนินการภายในเวลาที่ก าหนด ให้กองกลางสอบถามและติดตามผลการด าเนินการดังกล่าวได้ โดยการส่ง
หนังสือติดตาม กรณีเห็นว่าหน่วยงานหรือบุคคลที่เกี่ยวกับข้อร้องเรียนเพิกเฉยไม่ด าเนินการตามข้อร้องเรียน      
ให้รายงานต่ออธิการบดีเพ่ือพิจารณาต่อไป 

2. การบริหารจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของมหาวิทยาลัย ให้กองกลางวิเคราะห์และ
ก าหนดแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ โดยสามารถเสนอแนวทางหรือมาตรการในการจัดการ
ผลกระทบในทางลบที่อาจเกิดขึ้นจากข้อร้องเรียน รวมทั้งติดตาม ประเมินผลและสรุปผลการด าเนินการ      
เพ่ือเสนอต่ออธิการบดีทุก ๆ 6 เดือน  

 
 
 

 

                                                           
4 หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม  2541  
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แผนผังแสดงข้ันตอนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของมหาวิทยาลัยนเรศวร 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การพิจารณาเร่ืองร้องเรียน 
    

ผู้ร้องเรียนแจ้งเร่ืองร้องเรียน  
 
 

ช่องทางแจ้งเร่ืองร้องเรียน 
    
 
 

ต้องมีหลักฐานหรือเอกสาร ดังน้ี 
1. หนังสือร้องเรียนแสดงถึง
วัตถุประสงค์ของการร้องเรียน 
พร้อมพยานหลักฐาน อันได้แก่ 
พยานเอกสาร พยานวัตถุ หรือ
พยานบุคคล ท่ีสามารถสนับสนุน
ข้อเท็จจริงในเรื่องดังกล่าวได้ 
พร้อมลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน     
2. แสดงท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ 
และอีเมล (ถ้ามี)  
ที่สามารถติดต่อกลับได้ใน
หนังสือร้องเรียน 

1. Website :www.nu.ac.th   
    1.1 สายตรงอธิการบดีมหาวิทยาลัย 
         นเรศวร  
    1.2 ช่องทางแจ้งเรื่องร้องเรียนการ 
         ทุจริตและประพฤติมิชอบ   
2. ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail)  :   
    naresuan@nu.ac.th   
3. ติดต่อหรือยื่นเอกสารร้องเรียน 
   ด้วยตนเอง ณ กองกลาง ชั้น 1  
   อาคารส านักงานอธิการบดี  
   โทรศัพท์ 0-5596-1121 
4. ส่งเอกสารจดหมายทางไปรษณีย์  
   เรียนอธิการบดีมหาวิทยาลัยนเรศวร         
   มายังท่ีอยู่ เลขท่ี 99 หมู่ 9 ส านักงาน 
   อธิการบดี มหาวิทยาลัยนเรศวร  
   ต าบลท่าโพธิ์ อ าเภอเมือง จังหวัด 
   พิษณุโลก 65000  
 
 

กองกลาง ตรวจสอบความสมบูรณ์ของเรื่องร้องเรียน  
ลงรับเรื่องในทะเบียนลับ เสนอรองอธิการบดีท่ีก ากับดูแล 
เพื่อให้ความเห็นและเสนออธิการบดีมอบหมายเรื่อง
ร้องเรียนท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของแต่ละหน่วยงาน  
(1-3 วันท าการ) 

1. กรณมีีมูลทางจรรยาบรรณ กองการบริหาร 
งานบุคคลด าเนนิการในสว่นที่เกี่ยวขอ้งและแจ้งผล
ผู้ร้องเรียน 
2. กรณมีีมูลทางวนิัยหรืออาญา กองกฎหมาย
ด าเนนิการทางวินัยหรอือาญา และแจ้งผล 
ผู้ร้องเรียน 

เร่ืองร้องเรียน
สมบูรณ์ 

เร่ืองร้องเรียน
ไม่สมบูรณ์ 

บัตรสนเท่ห์ บัตรสนเท่ห์ 
ที่ระบุพยาน 
หลักฐาน
ชัดเจน ไม่รับ

พิจารณา
และยุติเรือ่ง 

ให้ผู้ร้องเรียน
แก้ไขภายใน  
3 วันท าการ 

ผู้ร้องเรียน 
ไม่แก้ไข 

ให้สมบูรณ ์

มีมูลกระท าผิดทางจรรยาบรรณ 
วินัย หรืออาญา 

ไม่มีมูล 

        อธิการบด ี
     พจิารณารายงาน 
 ผลการสืบสวนในทางลับ 

ให้ผู้บังคับบัญชาของผู้ถกู
ร้องเรียน หรือหนว่ยงาน 
ที่เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
ด าเนนิการสืบสวนในทางลับ 
(ด าเนินการภายใน 30 
วันท าการ นับแต่ได้รับเรือ่ง 
หากไม่แล้วเสรจ็ขอขยาย
ระยะเวลาต่ออธกิารบดีได้
ตามความจ าเป็นแต่ละกรณี) 

กรณเีป็นเรื่องร้องเรียนการ
ทุจรติและประพฤตมิิชอบ  
ให้กองกฎหมายตรวจสอบ
และสืบสวนในทางลับ 
(ด าเนินการภายใน 30 วัน 
ท าการ นับแต่ได้รับเรื่อง 
หากไม่แล้วเสรจ็ ขอขยาย
ระยะเวลาต่ออธกิารบดีได้
ตามความจ าเป็นแต่ละกรณี) 

อธิการบดีมอบหมาย 

มีมูลกระท าผิดทาง 
จรรยาบรรณ วนิัย หรอือาญา 

ไม่มีมูล 

ยุติเรื่อง 
มอบหน่วยงาน/คณะ  

แจ้งผลผูร้้องเรียน  
(1-5 วันท าการ) 

ผู้ร้องเรียน 
รับทราบผล 

    อธกิารบด ี

      รับทราบ 
กองกลาง 

แจ้งผลผูร้้องเรียน  

ยุติเรื่อง 
กองกลางแจ้งผล

ให้อธิการบด ี
และผู้รอ้งเรียน

ทราบ 
(1-5 วันท าการ) 
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อ้างอิง 
 

1. หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 เรื่อง 
หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว ร้องเรียน
กล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย และสิ่งที่ส่งมาด้วย ประกอบด้วย  

      1.1 บัญชีรายชื่อมติคณะรัฐมนตรี/ค าสั่งนายกรัฐมนตรีเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษ
ข้าราชการและการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย ที่ยกเลิก  

      1.2 ส า เนาหนังสือกระทรวงมหาดไทย ด่วนมากที่  มท 0208.3 /9125 ลงวันที่                          
1 กรกฎาคม 2541 

      1.3 ส าเนาหนังสือส านักงาน ก.พ. ที่ นร 0709.2/580 ลงวันที่ 4 พฤศจิกายน 2541 
      1.4 ส าเนาหนังสือส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา ที่ นร 0601/2565 ลงวันที่ 16 

ธันวาคม 2540 
2. หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 1011/ว 26 ลงวันที่ 17 กันยายน 2547 เรื่อง 

หลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราว 
ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการกระท าความผิดวินัย    

3. ประกาศส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนและ
การกล่าวโทษ ฉบับลงวันที่ 3 กันยายน 2558  
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ภาคผนวก 

 
แบบฟอร์มการเสนอข้อร้องเรียน 

สถานะของผู้ร้องเรียน 
 บุคลากรภายในมหาวิทยาลัย 
 บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย 

ประเภทเรื่องร้องเรียน  
 การทุจริตหรือประพฤติมิชอบในหนาที่ 
     ราชการ  
 การจัดการศึกษาไม่ได้คุณภาพมาตรฐาน  
 การบริหารงานบุคคล  
 จริยธรรมของผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย  
 การให้บริการของมหาวิทยาลัย  
 ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  

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

เรียน อธิการบดีมหาวิทยาลัยนเรศวร 
 
ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน................................................................................................................. .......................... 
หน่วยงาน...............................................................................หมายเลขโทรศัพท์............................................. 
         รายละเอียดข้อเท็จจริง...........................................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
..................................................................................... .....................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................. 
.................................................................................... ......................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................. 
................................................................................... .......................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................. 
.................................................................................. ........................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................. ............................................ 
ส่งไปยัง กองกลาง ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยนเรศวร เลขท่ี 99 หมู่ 9 ต.ท่าโพธิ์ อ.เมือง จ.พิษณุโลก 65000 

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

..........................................................ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน 
 
 



แบบ Check List การตรวจสอบความสมบูรณ์ของเรื่องร้องเรียน 
ส่วนที่ 1 ประเภทเรื่องร้องเรียน  

 การทุจริตหรือประพฤติมิชอบในหนาที่ราชการ  
 การจัดการศึกษาไม่ได้คุณภาพมาตรฐาน  
 การบริหารงานบุคคล  
 จริยธรรมของผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย  
 การให้บริการของมหาวิทยาลัย  
 ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  

ส่วนที่ 2 รายละเอียด 
ประเภทเอกสาร การด าเนินการ หมายเหตุ 

กรณีบัตรสนเท่ห์   
 บัตรสนเท่ห์ไม่สมบูรณ์/ไม่ระบุรายละเอียด ยุติเรื่อง/ไม่รับพิจารณา  
 บัตรสนเท่ห์ที่ระบุข้อมูล/พยานหลักฐานชัดเจน  
      ต้องมีข้อมูล ดังนี้ 
        ชื่อ-สกุลผู้ร้องเรียน 
        หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
        ข้อเท็จจริง 
        พยานหลักฐาน/พยานวัตถุ 
        ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน 

เสนออธิการบดี  
(ผ่านรองอธิการบดีที่ก ากับดูแล) 

 

กรณีเอกสาร/แบบฟอร์มการเสนอข้อร้องเรียน   
 เรื่องร้องเรียนไม่สมบูรณ์/ไม่ระบุรายละเอียด กองกลางประสานผู้ร้องเรียนให้

แก้ใขภายใน 3 วันท าการ 
หากเกินระยะเวลาที่
ก าหนดให้ยุติเรื่อง/ 
ไม่รับพิจารณา 

 เรื่องร้องเรียนทีส่มบูรณ์ต้องมีข้อมูล ดังนี้ 
        ชื่อ-สกุลผู้ร้องเรียน 
        หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
        ข้อเท็จจริง 
        พยานหลักฐาน/พยานวัตถุ 
        ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียน 

เสนออธิการบดี  
(ผ่านรองอธิการบดีที่ก ากับดูแล) 

 

 
หมายเหตุ : เรื่องร้องเรียนตามหมวด 10 แห่งระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วย การจดัซื้อจัดจา้งและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
พ.ศ.2560 เมื่อกองกลางลงรับเรื่องเรียบร้อยแล้วให้ส่งเรื่องให้กองคลังเพื่อด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

 
 
 


