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ค าน า 

              เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกท้ังเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือ
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต
ประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ในสังกัดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
             ส านักนิติการ จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน ส าหรับประชาชนและเจ้าหน้าท่ีสังกัด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหา
การไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าท่ี หวังเป็น
อย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อทางราชการไม่มากก็น้อย 
 
 
 
 
 
                      จัดท าโดย 
 
                                       ส านักนิติการ 
                                                         มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



~ ๓ ~ 
 

สารบญั 
       หน้า 

 
         
 

๑. วัตถุประสงค์                                                                                        ๔ 
    ๒. ขอบเขต                                                                                                             ๔                                                                      
    ๓. ค าจ ากัดความ                                                                                                  ๓          
    ๔. หน้าท่ีค ารับผิดชอบ                                                                                                ๕                                                                   
    ๕. ความเป็นมา                                                                                                         ๕                                                                                                   
    ๖. ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน                                                                                        ๕         
    ๗  ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน                                                                                 ๖ 
    ๘  มาตรการการรับและการตอบข้อร้องเรียน                                                                    ๖   
    ๙  ระบบติดตามและประเมินผล                                                          ๖                                            
  ๑๐. ประโยชน์ท่ีได้รับ                                                                                                  ๗ 
              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



~ ๔ ~ 
 

๑.วัตถุประสงค์  
   คูม่ือปฏิบตัิงานฉบบันีจ้ดัท าขึน้ เพ่ือใหเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบตังิานรอ้งเรียนของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ สามารถด  าเนินการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน เป็นระบบมีมาตรฐานในการจดัการเรื่องรอ้งเรียน 

เริ่มตัง้แต ่ขัน้ตอนการรบัขอ้รอ้งเรียน/รอ้งทกุขจ์ากผูร้บับรกิารหรือหน่วยงานท่ีสง่เรื่อง การวิเคราะหเ์รื่อง

รอ้งเรียน เพ่ือเสนอตามสายการบงัคบับญัชาเพ่ือใหค้วามเห็นชอบ การสง่เรื่องรอ้งเรียนใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง

ตรวจสอบ ขอ้เทจ็จริง การตดิตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง และการยตุเิรื่อง

รอ้งเรียน โดยใหเ้ป็นไปอย่างมปีระสิทธิภาพ และประสิทธิผล โดยประชาชนหรือผูร้บับรกิารไดร้บัความพึงพอใจ 

ภายใตค้วามเป็นธรรมกบัทกุฝ่าย   

๒.ขอบเขต 

                  เพ่ือด  าเนินตรวจสอบขอ้เท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลกัฐาน การวิเคราะหข์อ้รอ้งเรยีน และ รายงาน

ผลการด  าเนินการติดตามประเมนิผล และรวบรวมเสนออธิการบดีมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

เพ่ือพิจารณาใหค้วาม เห็นชอบ สั่งการตอ่ไป   

๓ .ค ำจ ำกัดควำม 

                 เรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างท่ีผูร้อ้งเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ เบอรโ์ทรศพัท ์๐๒-๒๘๗๙๖๐๐ ไปรษณีย/์หนังสือ เว็บไซตข์อง

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ สื่ออิเล็กทรอนิกส ์ติดต่อดว้ยตนเอง และหน่วยงานอ่ืน เน่ืองจาก

ไมไ่ดร้บับริการตามสิทธิท่ีก  าหนดผูร้บับริการไมไ่ดร้บัความสะดวกตามสมควรและไมไ่ดร้บัความเป็นธรรมจาก

การปฏิบตัิงานของเจา้หนา้ท่ีรฐัท าใหไ้ดร้บัความเดือดรอ้น อนัเน่ืองมาจากการด  าเนินนโยบายของมหาวิทยาลยั

หรือกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ซึ่งอยู่ในอ  านาจหนา้ท่ีมหาวิทยาลยัจะด  าเนินการตอ่ไปได ้

     ผูร้บับริการ หมายถึง ผูร้อ้งเรียน /ผูร้อ้งทุกขห์รือผูท่ี้มาปรึกษา/ผูม้ีส่วนไดเ้สีย รวมถึงส่วนราชการ

หรือองคก์รเอกชท่ีสง่ขอ้รอ้งเรียน 
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๔.หน้ำทีค่วำมรับผิดชอบ    

                   อธิการบดีมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มีหนา้ท่ีด  าเนินการควบคมุ ดแูล ติดตามการ

ปฏิบตัิ เก่ียวกบัเรื่องรอ้งเรียน คณบดี/ผูอ้  านวยการสถาบนั/ผูอ้  านวยการส านกั/ผูอ้  านวยการกองหวัหนา้หน่วย 

มีหนา้ท่ีรบัผดิชอบเรื่องรอ้งเรียนเก่ียวกบัการบริหารงานบคุคล เก่ียวกบัการบริหารงานคลงัการ การรบัเงิน เบิก

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 
โดยส่งหนังสือด้วยตนเองหรือส่งทางไปรษณีย์  
 ๖.๒ ผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ผ่านหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ 
 ๖.๓ ผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่านกล่องรับความคิดเห็น/ร้องเรียน ที่หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลกรุงเทพ จัดให้มีกล่องรับความคิดเห็น/ร้องเรียน 
        ๖.๔ ผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่าน E-mail ในเว็บไซตข์องมหาวิทยาลัย www.rmutk.ac.th โดยช่องทาง 

“ติดต่อเรา” 

http://www.rmutk.ac.th/
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๗.ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ มีดังนี้ 
          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
ภายในระยะเวลาที่กฎหมายเร่งรัดก าหนด (ภายใน ๙๐ วัน) หากพิจารณาสั่งการเป็นประการใด ให้ท าหนังสือแจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่เกี่ยวข้องทราบผลต่อไป 
 ๗.๕ หน่วยงานภายในที่รับเรื่องร้องเรียนจะต้องสรุปจ านวนเรื่องร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณโดยมีการ
รายงานสรุปผลการด าเนินการเสนอต่ออธิการบดีหรือเทียบเท่า   

๘ .มำตรฐำนงำนกำรรับและตอบข้อร้องเรียน 
              เจา้หนา้ท่ีของทกุหน่วยงานจะตอ้งสามารถรบัเรื่องไดท้นัที แมจ้ะเป็นเรื่องท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน
อ่ืน เพ่ือ  านวยความสะดวกและไม่ท  าใหผู้ร้อ้งเรียนเกิดความไม่พอใจ ทัง้นี ้หน่วยงานท่ีไดร้บัแจ้งเรื่องรอ้งเรียน
จะตอ้งใหค้วามส าคญัต่อเรื่องรอ้งเรียนเป็นอนัดบัแรกโดยเร่ง ตรวจสอบขอ้เท็จจริง ปัญหาสาเหตแุละแนว
ทางการแกไ้ข รวมทัง้การป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาไดอี้ก   

๙. ระบบติดตำมและประเมินผล 

             งานรบัเรื่องราวรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จะติดตามผลการน า

ขอ้รอ้งเรียนนัน้ ไปปรบัปรุง คณุภาพการใหบ้ริการหรือการปฏิบตัิงานจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นระยะๆ หาก

เก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงานจะ ประชมุหารือรว่มกนัหรือน าเรียนผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาในการประชมุตอ่ไป  
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๑๐. ประโยชนท์ีไ่ด้รับ 

          เพ่ือประชาชนไดร้ับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรูข้อ้มูลเรื่อง 

รอ้งเรียนของประชาชนอย่ามีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคูม่ือในการปฏิบัติงานของเจา้หนา้ท่ีของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ รวมทั้งสง่เสริมความเขา้ใจอนัดีและสมานฉันทเ์พืตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชนได ้อย่างแทจ้ริง  

 
 
  
           จัดท าโดย 
          ส านักนิติการ 
        มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
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