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คู่มือแนวทางการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการทุจริตของ
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานและเรื่องร้องเรียนทุกประเภท 

 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



~ ๒ ~ 
 

ค าน า 
              เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือปฏิบัติ
ไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตประพฤติ  
มิชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในสังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
 
            งานวินัยและนิติการ กองบริหารงานบุคคล จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน ส าหรับ
ประชาชนและเจ้าหน้าที่สังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานแต่
ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องกันการละเว้นการ
ปฏิบัติหน้าที่ หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อทางราชการไม่มากก็น้อย 
 
 
 
 
 
                                         จัดท าโดย 
 
                                           งานวินัยและนิติการ กองบริหารงานบุคคล 
                                                                                 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
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๑.วัตถุประสงค์  
   คู่มือปฏิบตัิงานฉบบันีจ้ดัท าขึน้ เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานร้องเรียนของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ สามารถด าเนินการจดัการเร่ืองร้องเรียน เป็นระบบมีมาตรฐานในการจดัการเร่ืองร้องเรียน 

เร่ิมตัง้แต่ ขัน้ตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้ รับบริการหรือหน่วยงานท่ีส่งเร่ือง การวิเคราะห์เร่ือง

ร้องเรียน เพื่อเสนอตามสายการบงัคบับญัชาเพื่อให้ความเห็นชอบ การสง่เร่ืองร้องเรียนให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง

ตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเร่ือง

ร้องเรียน โดยให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และประสทิธิผล โดยประชาชนหรือผู้ รับบริการได้รับความพงึพอใจ 

ภายใต้ความเป็นธรรมกบัทกุฝ่าย   

๒. ขอบเขต    

                  เพื่อด าเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเร่ืองราว รวบรวมหลกัฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน และ รายงาน

ผลการด าเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนออธิการบดีมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

เพื่อพิจารณาให้ความ เห็นชอบ สัง่การตอ่ไป   

๓. ค ำจ ำกัดควำม 

                “ เร่ืองร้องเรียน”   หมายถึง  ประเดน็ปัญหาตา่งๆ ท่ีผู้ ร้องเรียนแจ้งผา่นชอ่งทางตา่งๆ เช่น 

ไปรษณีย์/หนงัสือ เว็บไซต์ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ตดิตอ่ด้วยตนเอง 

และหน่วยงานอ่ืน  เน่ืองจากไม่ได้รับบริการตามสทิธิท่ีก าหนดผู้ รับบริการไม่ได้ รับความสะดวกตามสมควรและ

ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีรัฐท าให้ได้รับความ เดือดร้อน อนัเน่ืองมาจากการ

ด าเนินนโยบายของมหาวิทยาลยัหรือกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง ซึง่อยูใ่นอ านาจท่ีเมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ จะด าเนินการตอ่ไปได้ “ผู้ รับบริการ”   หมายถึง ผู้ ร้องเรียนหรือผู้ ท่ีมาปรึกษา/ผู้ มีสว่นได้เสยี รวมถึง

สว่นราชการ หรือองค์กรเอกชนท่ีสง่ข้อร้องเรียน  
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๔. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ    

                   อธิการบดีมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มีหน้าท่ีมีหน้าท่ีด าเนินการควบคมุ ดแูล 

ติดตามการปฏิบตัิ เก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน คณบดี/ผู้อ านวยการส านกั/สถาบนั/ผู้อ านวยการกอง 

มีหน้าท่ีรับผิดชอบเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการบริหารงานบคุคล เก่ียวกบัการบริหารงานคลงัการ การรับเงิน เบกิ

จ่ายเงิน งานพสัด ุ

๕. ความเป็นมา 
  ด้วยมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ได้ก าหนดให้มีการรับเรื่องร้องเรียน เพื่อท าให้การ

ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ ประกอบกับเพื่อให้การ
ด าเนินงานของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ เป็นไปด้วยความโปร่งใสเป็นธรรมสามารถตรวจสอบได้
และสามารถน าไปสู่การปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยพิจารณาสอดคล้องกับเจตนารมณ์ของ พระราชบัญญัติ
ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
พ.ศ.๒๕๔๖ ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) 
ก าหนดให้ปลูกฝังค่านิยม คุณธรรม จริยธรรม และจิตส านึกในการรักษาศักดิ์ศรีความเป็นข้าราชการและความ
ซื่อสัตย์สุจริต ควบคู่กับการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการสร้างธรรมมาภิบาลในการ
บริหารงาน และส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในการตรวจสอบ เฝ้าระวัง เพื่อสกัดกั้นมิให้เกิดการทุจริต
ประพฤติมิชอบ ประกอบกับอธิการบดีมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ได้มีหนังสือสั่งการ เรื่อง สั่งการ
ให้ด าเนินการตามมาตรการ กลไก หรือระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนที่มหาวิทยาลัยก าหนด โดยขอให้
หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย ด าเนินการตามมาตรการกลไก หรือการวางระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนอย่าง
เคร่งครัด 

 

๖. ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน มีดังนี้   
        ๖.๑ ผู้ร้องเรียนท าหนังสือถึงอธิการบดีหรือผ่านหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
โดยส่งหนังสือด้วยตนเองหรือส่งทางไปรษณีย ์ 
 ๖.๒ ผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ผ่านหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ 
 ๖.๓ ผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่านกล่องรับความคิดเห็น/ร้องเรียน ที่หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลกรุงเทพ จัดให้มีกล่องรับความคิดเห็น/ร้องเรียน 
        ๖.๔ ผู้รอ้งเรียนร้องเรียนผ่าน E-mail ในเว็บไซตข์องมหาวิทยาลัย www.rmutk.ac.th โดยช่องทาง 

“ติดต่อเรา” 

http://www.rmutk.ac.th/
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๗.ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ มีดังนี ้
          ๗.๑ เจ้าหน้าที่สังกัดหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพที่มีผู้น าเรื่องมาร้องเรียน 
จะต้องตรวจสอบความถูกต้องของหนังสือร้องเรียนและจะต้องลงทะเบียนรับเรื่องตามระบบ งานสารบรรณ  ใน
เบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ 
          ๗.๒ เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องร้องเรียนเสนอเรื่องร้องเรียนต่ออธิการบดีหรือผู้บังคับบัญชาที่มหาวิทยาลัยได้
มอบหมายให้ด าเนินการจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน เพื่อพิจารณาสั่งการให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่ได้รับมอบหมาย
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือสืบสวนหาข้อเท็จจริง แล้วแต่กรณี 
          ๗.๓ เจ้าหน้าที่ผู้ที่ได้รับมอบหมายด าเนินการสืบสวนข้อเท็จจริงหรือตรวจสอบข้อเท็จจริงจะต้องแสวงหา
ข้อเท็จจริงรวบรวมพยานหลักฐานและข้อกฎหมายโดยสืบค้น กฏ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
เพื่อประกอบการพิจารณาเรื่องร้องเรียน พร้อมกับจัดท ารายงานและเสนอความเห็นต่ออธิการบดี 
หรือผู้บังคับบัญชาผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ด าเนินการจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนเพื่อด าเนินการสั่งการตามอ านาจ
หน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดไว้ 
          ๗.๔ เมื่ออธิการบดีหรือผู้บังคับบัญชาผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ด าเนินการจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน
พิจารณาสั่งการเป็นประการใด ให้ท าหนังสือแจ้งให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่เกี่ยวข้องทราบผลต่อไป 
 ๗.๕ หน่วยงานภายในที่รับเรื่องร้องเรียนจะต้องสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณโดยมีการ
รายงานสรุปผลการด าเนินการเสนอต่ออธิการบดีหรือเทียบเท่า   

๘.  มำตรฐำนงำนกำรรับและตอบข้อร้องเรียน    
              เจ้าหน้าท่ีของทกุหน่วยงานจะต้องสามารถรับเร่ืองได้ทนัที แม้จะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกบัหน่วยงานอ่ืน 

เพื่อ านวยความสะดวกและไมท่ าให้ผู้ ร้องเรียนเกิดความไมพ่อใจ ทัง้นี ้หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเร่ืองร้องเรียน

จะต้องให้ความส าคญัตอ่เร่ืองร้องเรียนเป็นอนัดบัแรกโดยเร่ง ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตแุละแนว

ทางการแก้ไข รวมทัง้การปอ้งกนัมิให้เกิดปัญหาได้อีก   

๙.  ระบบตดิตำมและประเมินผล    

             งานรับเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทกุข์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จะตดิตามผลการน าข้อ

ร้องเรียนนัน้ ไปปรับปรุง คณุภาพการให้บริการหรือการปฏิบตัิงานจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเป็นระยะๆ หาก

เก่ียวข้องกบัหลายหน่วยงานจะ ประชมุหารือร่วมกนัหรือน าเรียนผู้บงัคบับญัชาพิจารณาในการประชมุตอ่ไป  
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๑๐.  ประโยชน์ที่ได้รับ  

          เพื่อประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจบุนัและตอบสนองตอ่สิทธิรับรู้ข้อมลูเร่ือง ร้องเรียน

ของประชาชนอยา่มีประสทิธิภาพ และเพ่ือเป็นคูมื่อในการปฏิบตัิงานของเจ้าหน้าท่ีของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ รวมทัง้ส่งเสริมความเข้าใจอนัดีและสมานฉนัท์เพืตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ 

อยา่งแท้จริง  
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