
การจัดการกับข้อร้องเรยีน 
1. ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการภายนอก 

ส ำนักคอมพิวเตอร์มีนโยบำยกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ได้รับมำจำกนิสิต อำจำรย์  ผู้บริหำร บุคลำกร 
และผู้ใช้บริกำรภำยนอกผ่ำนทำงช่องทำงต่ำงๆ ได้แก่ กล่องรับควำมคิดเห็น, จดหมำยร้องเรียนอย่ำงเป็น
ทำงกำร, กำรเข้ำพบผู้บริหำรหรือผู้ปฏิบัติงำนที่เกี่ยวข้อง, โทรศัพท์, e-mail และได้มีกำรก ำหนดประเภท 
ข้อร้องเรียนออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

1. คุณภำพกำรให้บริกำร  

2. พฤติกรรมกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่  

3. ผิดวินัยด้ำนวิชำชีพ  

โดยมีนโยบำยกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ดังนี้  

ประเภท 
ข้อร้องเรียน 

ช่องทาง กระบวนการ 
ระยะเวลา

ด าเนินการเสร็จ 

คุณภำพ 
กำรให้บริกำร 

1) กล่องรับควำมคิดเห็น 
2) เอกสำรหนังสือ

ร้องเรียนเป็นทำงกำร 
3) กำรเข้ำพบผู้บริหำร

หรือผู้ปฏิบัติงำน 
ที่เก่ียวข้อง 

4) โทรศัพท์/โทรสำร 
5) E-Mail 

 รับข้อร้องเรียนและรวบรวม
ข้อมูล 

 ประสำนงำน/ตรวจสอบ/
สอบถำมเบื้องต้น โดยผู้ที่ได้รับ
มอบหมำยและภำรกิจที่แต่ละ
ฝ่ำยรับผิดชอบ 

 เจ้ำหน้ำที่แต่ละฝ่ำยแก้ไขข้อ
ร้องเรียนและรำยงำน
ผู้บังคับบัญชำชั้นต้นรับทรำบ 

 มีกำรติดตำมและกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียนรำยงำนต่อที่
ประชุมที่เก่ียวข้อง 

 ตอบกลับให้ผู้ร้องเรียนรับทรำบ
ผลกำรร้องเรียน 

 ตอบสนอง
เบื้องต้นภำยใน 
1 วัน 

 ด ำเนินกำร      
ไม่เกิน 15 วัน
นับจำกวันที่
ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

พฤติกรรม 
กำรให้บริกำร 
ของเจ้ำหน้ำที่ 

1) กล่องรับควำมคิดเห็น 
2) เอกสำรหนังสือ

ร้องเรียนเป็นทำงกำร 
3) กำรเข้ำพบผู้บริหำร

หรือผู้ปฏิบัติงำน 
ที่เก่ียวข้อง 

4) โทรศัพท์/โทรสำร 
5) E-Mail 

 รับข้อร้องเรียนและรวบรวม
ข้อมูล 

 ประสำนงำน/ตรวจสอบ/
สอบถำมเบื้องต้น โดยหัวหน้ำฝำ่ย 

 หัวหน้ำฝ่ำยวิเครำะห์และแก้ไข
ข้อร้องเรียน 

 ตอบสนอง
เบื้องต้นภำยใน 
1 วัน 

 ด ำเนินกำร   
ไม่เกิน 30 วัน
นับจำกวันที่
ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 



ประเภท 
ข้อร้องเรียน 

ช่องทาง กระบวนการ 
ระยะเวลา

ด าเนินการเสร็จ 
 มีกำรติดตำมและจัดกำร 

ข้อร้องเรียนรำยงำนต่อที่
ประชุมเกี่ยวข้อง 

ผิดวินัยด้ำน
วิชำชีพ 

1) กล่องรับควำมคิดเห็น 
2) เอกสำรหนังสือ

ร้องเรียนเป็นทำงกำร 
3) กำรเข้ำพบผู้บริหำร

หรือผู้ปฏิบัติงำน 
ที่เก่ียวข้อง 

4) โทรศัพท์/โทรสำร 
5) E-Mail 

 รับข้อร้องเรียนและรวบรวม
ข้อมูล 

 ประสำนงำน/ตรวจสอบ/
สอบถำมเบื้องต้น และรำยงำน
ต่อผู้อ ำนวยกำรส ำนัก
คอมพิวเตอร์ เพ่ือพิจำรณำแต่ 

 ตั้งคณะกรรมกำรสอบหำ
ข้อเท็จจริง 

 คณะกรรมกำรสอบหำ
ข้อเท็จจริงด ำเนินกำรและ
รำยงำนต่อผู้อ ำนวยกำร 
ส ำนักคอมพิวเตอร์ทรำบ และ
น ำเสนอท่ีประชุมณะกรรมกำร
ประจ ำส ำนักคอมพิวเตอร์
พิจำรณำ 

 มีกำรติดตำมและจัดกำร 
ข้อร้องเรียนรำยงำนต่อที่
ประชุมที่เก่ียวข้อง 

 ตอบสนอง
เบื้องต้นภำยใน 
1 วัน 

 ด ำเนินกำรไม่
เกิน 90 วันนับ
จำกวันที่ได้รับ
เรื่องร้องเรียน 

  



2. ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของบุคลากรภายใน 

ส ำนักคอมพิวเตอร์มีนโยบำยกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของบุคลำกรภำยในส ำนักคอมพิวเตอร์    
ผ่ำนทำง e-Mail  โดยเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเสียหำย หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม หรือกำรแจ้งเบำะแส
เกี่ยวกับกำรทุจริตของบุคลำกรภำยใน  ใช้ถ้อยค ำที่สุภำพ 

 
ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้ 

ช่องทาง กระบวนการ ระยะเวลาด าเนินการเสร็จ 
e-Mail    จัดท ำหนังสือเป็นลำยลักษณ์อักษร  

โดยใช้ถ้อยค ำที่สุภำพ 
 ส่งเรื่องไปยังผู้อ ำนวยกำรส ำนักคอมพิวเตอร์  

ผ่ำนทำง e-Mail  : vutipol@g.swu.ac.th  
โดยระบุชื่อ นำมสกุล /ต ำแหน่ง/ สังกัด  
ให้ชัดเจน  

 รับข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
ภำยใน 1 วัน 

 ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
ภำยใน 7 วัน นับจำก
วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ 

 แจ้งผลไปยังผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ 
 

 
หมายเหตุ  หำกเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ เป็นเท็จถือว่ำเป็นควำมผิดและจะถูกด ำเนินกำรตำมระเบียบ

ของมหำวิทยำลัยศรีนครินทรวิโรฒ  

mailto:vutipol@g.swu.ac.th

