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การปรับปรุงคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล 

มหาวิทยาลัยมหิดล ในครั้งนี้ เพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียนภายในสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล 

สอดคล้องกับแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัยมหิดล ตามประกาศ

มหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560 เพื่อพัฒนาและยกระดับ

คุณภาพและความโปร่งใสในการด าเนินงานของมหาวิทยาลัยมหิดลให้มีมาตรฐาน ท าให้

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงานและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างมี

ประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลท่ีแสดงถึงความโปร่งใส และด าเนินการแก้ไขปัญหา

ตามข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาอันสมควร  

ภายในคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล ได้อธิบาย

วัตถุประสงค์ ขอบเขต ค าจ ากัดความ ท่ีมาของคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันฯ 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ เหตุแห่งการร้องเรียน ประเภทของข้อร้องเรียน และการจัดการข้อ

ร้องเรียนอย่างละเอียด โดยเริ่มตั้งแต่การรับข้อร้องเรียน ช่องทางการรับข้อร้องเรียน แบบฟอร์ม

ข้อร้องเรียน ผู้มีหน้าท่ีเกี่ยวข้องในการด าเนินการ การพิจารณาข้อร้องเรียน จนไปถึงการ

ด าเนินการเพื่อให้เกิดการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน เพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียนของสถาบัน

ชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล เป็นไปด้วยความเรียบร้อย สะดวก รวดเร็ว เกิดประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล สร้างความสัมพันธ์อันดีกับบุคลากร นักศึกษา ผู้รับบริการหรือกลุ่มลูกค้าอ่ืน อีกท้ัง ได้

ด าเนินการจัดให้มีการเผยแพร่ข้อมูลท่ีจ าเป็นเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ให้เป็นท่ีเปิดเผยและ

ลงบนเว็บไซต์ของสถาบันฯ เพื่อประโยชน์ในการศึกษาข้อมูลและมีช่องทางการติดต่อส าหรับ

ผู้รับบริการหรือประชาชนท่ีสนใจ  

ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันชีววิทยา

ศาสตร์โมเลกุลฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบงานด้านการ

จัดการข้อร้องเรียน หรือผู้รับบริการผู้ท่ีสนใจ หากมีข้อผิดพลาดหรือข้อเสนอแนะประการใด 

ผู้จัดท ายินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงครั้งต่อไป 

 



สำรบัญ 

หน้ำ 

ค ำน ำ               ก 

สำรบัญ              ข 
บทที่ 1 บทน ำ           

1. ความเป็นมา………………………………………………………………………………………………………………………1 

2. วัตถุประสงค์………………………………………………………………………………………………………………………1 

3. ขอบเขต............................................................................................................. ...............................2 

4. ค าจ ากัดความ…………………………………………………………………………………………………………………….2 

บทที่ 2 คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล 

1. ที่มาของคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันฯ ………………………………………………………..5 

2. อ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบ………………………………………………………………………………………..5 

บทที่ 3 เหตุแห่งกำรร้องเรียน/ประเภทของข้อร้องเรียน……………………………………………………………………….7 

บทที่ 4 ช่องทำงกำรยื่นข้อร้องเรียนและหลักเกณฑ์กำรพิจำรณำรับข้อร้องเรียน 

1. ช่องทางการยื่นข้อร้องเรียน…………………………………………………………………………………………………8 

2. ลักษณะของข้อร้องเรียนที่สถาบันฯ จะรับไว้พิจารณา…………………………………………………………….8 

3. ลักษณะของข้อร้องเรียนที่สถาบันฯ จะไม่รับไว้พิจารณา…………………………………………………………9 

บทที่ 5 ขอบเขตอ ำนำจในกำรพิจำรณำข้อร้องเรียน………………………………………………………………………….10 

บทที่ 6 กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

1. การรับข้อเรียนร้องเรียน (การลงทะเบียน, การแจ้งผู้ร้องเรียน, การพิจารณารับข้อร้องเรียน)……11 

2. เรื่องท่ีรับด าเนินการ………………………………………………………………………....………………………..……11 

3. เรื่องท่ีไม่รับด าเนินการ……………………………………………………………………………………....…………….12 

4. การพิจารณา ขั้นตอน และระยะเวลาส าหรับการจัดการข้อร้องเรียน............................................12 

5. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนแบบตาราง............................................................................... ....16 

6. แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (Flowchart)……………………………………………...…………..23 

บทที่ 7 กำรเก็บรักษำควำมลับ…………………………………………………………………………………………………………24 

บทที่ 8 กำรเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของสถำบันฯ …………………………………………….25 

บทที่ 9 กำรประเมินระดับควำมพึงพอใจต่อกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของคณะกรรมกำรฯ ……………………..26 

บทที่ 10 แบบฟอร์มที่ใช้………………………………………………………………………………………………..………………..27 



สำรบัญ (ตอ่) 

หน้ำ 

ภำคผนวก  

ก. แบบฟอร์มส าหรับผู้ร้องเรียน  

 (1) แบบแจ้งข้อร้องเรียนของสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล (แบบ จรร. 1)………………………..……...31 

(2) Complaint Form………………………………………………………………………………………………………….33 

(3) แบบประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน 

ของคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล ..............................35 

          (4) Complaints Satisfaction Survey Form..................................................................................36 

ข. แบบฟอร์มส าหรับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

(1) แบบรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงาน/ผู้ที่เก่ียวข้อง (แบบ ผรร. 1)..................................38 

(2) แบบแจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข และ ระยะเวลาด าเนินการ (แบบ จ.)…………………………………….39 

ค. แบบฟอร์มส าหรับคณะกรรมการฯ  

(1) ทะเบียนรับ-สั่งข้อร้องเรียน (แบบ ทรร. 1)…………………………………………………………………………41 

(2) หนังสือตอบรับข้อร้องเรียน (แบบ ตรร. 1)…………………………………………………………………………43 

(3) หนังสือตอบรับข้อร้องเรียน (แบบ ตรร. 2)………………………………………………………………………...44 

(4) หนังสือแจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียน (แบบ ผรร. 2)………………………………………………………….45 

(5) แบบรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน (แบบ รรร. 1)…………………………………………………………46 

(6) แบบรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน (แบบ รรร. 2)…………………………………………………………50 

ง. ประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560…………………………………….52 

จ. ค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน  

 (1) ค าสั่งสถาบันฯ ที่ 045/2561 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 

ประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล  ลงวันที่ 21 มีนาคม พ.ศ. 2561………………………………………………….58 

 (2) ค าสั่งสถาบันฯที่ 20/2559 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรรมการจัดการข้อร้องเรียน   

ลงวันที่ 15 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559..................................................................................................... ..............60 

 



หน้า 1 / 60 
 

บทท่ี 1 บทน ำ 
 

1. ควำมเป็นมำ 
 ด้วย มหาวิทยาลัยมหิดลได้ประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 
2560 ขึ้นเมื่อวันที่ 8 ธันวาคม พ.ศ. 2560 อันเป็นประกาศของมหาวิทยาลัยมหิดลที่ก าหนดแนวทางการ
จัดการข้อร้องเรียนภายในมหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือพัฒนาและยกระดับคุณภาพและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานของมหาวิทยาลัยมหิดลให้มีมาตรฐาน ท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาลที่แสดงถึงความ
โปร่งใส มีคุณธรรม จริยธรรม สถาบันฯ จึงเห็นควรให้มีการปรับปรุงและแก้ไขคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ของ
สถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล 
 การจัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันฯ ในครั้งนี้ จึงเป็นการปรับปรุง ให้สอดคล้องและ
เป็นไปตามประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560 ลงวันที่ 8 ธันวาคม 
พ.ศ. 2560 และแนวทาง/นโยบายของรัฐและมหาวิทยาลัย ให้มีความชัดเจน เป็นระบบ และให้เกิดความ
เหมาะสมและเป็นธรรมมากที่สุด   

2. วัตถุประสงค์ 
 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล มหาวิทยาลัยมหิดล จัดท าขึ้น เพ่ือให้
บุคลากรหรือผู้มีหน้าที่จัดการเรื่องข้อร้องเรียนของสถาบันฯ ใช้เป็นแนวปฏิบัติ/แนวทางในการจัดการข้อ
ร้องเรียนของสถาบันฯ เพ่ือให้การด าเนินงานเป็นไปตามข้ันตอนอย่างรวดเร็ว และเป็นไปตามประกาศ ระเบียบ 
ข้อบังคับของสถาบันฯ หรือมหาวิทยาลัยที่เกี่ยวข้อง และเพ่ือให้เกิดระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ สร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
บุคลากร นักศึกษา กลุ่มลูกค้าหรือผู้รับบริการอ่ืน โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 

 1. เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการ/ผู้ร้องเรียนมีช่องทางในการเสนอเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้ตาม
ความเหมาะสม 

2. เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานทราบถึงมาตรการ/ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติที่เป็นมาตรฐาน ใช้เป็นแนวทางและ
วิธีการที่ได้ก าหนดขึ้นในการแก้ไขปัญหาหรือเพ่ือบรรเทาความเดือดร้อนของ ผู้ร้องเรียนหรือผู้รับบริการ เพ่ือ
น าไปสู่การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของผู้รับบริการได้ อย่างรวดเร็วและเป็นระบบ 

3. เพ่ือให้มั่นใจว่า กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและการด าเนินการจัดการกับข้อร้องเรียน ได้ มีการ
ปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับกฎ ระเบียบ ประกาศของมหาวิทยาลัย นโยบายและ
วัตถุประสงค์ของ สถาบันฯ ตลอดจนเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการที่เป็นเลิศ  

4. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่/คณะกรรมการที่รับผิดชอบด้านการจัดการกับข้อร้องเรียนของ
สถาบันฯ ใช้เป็นแนวทางและวิธีการที่ได้ก าหนดขึ้นในการแก้ไขปัญหาของผู้ร้องเรียนหรือ ผู้รับบริการ 

5. เพ่ือให้การจัดการกับข้อร้องเรียนของสถาบันฯ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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3. ขอบเขต 
 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของมหาวิทยาลัย ตั้งแต่
ขั้นตอนการแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันฯ การรับข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง  ๆ 
หลักเกณฑ์การพิจารณาการรับข้อร้องเรียน การพิจารณาความยุ่งยาก ซับซ้อนของข้อร้องเรียน และอ านาจใน
การพิจารณาและแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน การแจ้งผลการด าเนินการกลับไปยังผู้ร้องเรียน การ
ประสานงานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการชี้แจง แก้ไข รวมทั้งการติดตามผลการแก้ปัญหาและแจ้ง
กลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนให้คณะกรรมการประจ าสถาบันฯ 
ทราบทุก 6 เดือน 
 
4. ค ำจ ำกัดควำม 

ค ำจ ำกัดควำม ค ำอธิบำย/ควำมหมำย 

ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะต้อง
เดือดร้อนหรือเสียหายโดยไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม 
และการให้ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือขอข้อมูล รวมทั้งเรื่องที่
ได้รับการร้องทุกข์จากศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน 
ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจิตในภาครัฐ (ป.ป.ท) หรือ
หน่วยงานอื่นของรัฐ 
 
หมำยเหตุ นิยามตามข้อ 1 ในประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน 
พ.ศ. 2560 ลงวันท่ี 8 ธันวาคม พ.ศ.2560 

สถำบันฯ หมายถึง สถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล มหาวิทยาลัยมหิดล 
นักศึกษำ  หมายถึง นักศึกษาของสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล มหาวิทยาลัยมหิดล 
บุคลำกร หมายถึง บุคลากรทุกกลุ่ม ทุกประเภท ที่สังกัดของสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล 

มหาวิทยาลัยมหิดล 
ลูกค้ำกลุ่มอ่ืน หมายถึง ประชาชนทั่วไปหรือผู้ที่มารับบริการจากสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล 
ผู้รับบริกำร หมายถึง ผู้ยื่นข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ หรือหน่วยงานของรัฐซึ่งส่งต่อ

ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะให้มหาวิทยาลัย นักศึกษา บุคลากร ที่สังกัด
สถาบันชี ว วิ ทยาศาสตร์ โ ม เลกุ ล  ผู้ รั บบริ การที่ ม าจ ากหน่ วย งานภาย ใน
มหาวิทยาลัยมหิดลและประชาชนทั่วไป ที่มารับบริการหรือใช้ผลิตภัณฑ์จากสถาบัน
ชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล  
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ค ำจ ำกัดควำม ค ำอธิบำย/ควำมหมำย 

กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน 

หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับเพ่ือแก้ไขหรือบรรเทา
ความเดือดร้อนของผู้ร้องเรียน 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้รับบริการที่มาติดต่อคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ 
ตามท่ีสถาบันฯ ก าหนด 

ช่องทำงกำรรับข้อ
ร้องเรียน 

หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
(1) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบแจ้งข้อร้องเรียนได้ที่ กอง
กฎหมาย ส านักงานอธิการบดี หรือดาวน์โหลดแบบฟอร์มได้ที่ เว็บไซต์ของ
มหาวิทยาลัย 
(2) ทางไปรษณีย์ หรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ส่งไปที่ กองกฎหมาย 
ส านักงานอธิการบดี 
(3) ตู้รับฟังความเห็นของมหาวิทยาลัย                
(4) ส่งไปยังช่องทางที่ส่วนงานก าหนด    
  - ตู้รับฟังความเห็นของส่วนงาน    
  - E-mail เลขาฯ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันฯ 
  - ไปรษณีย์ ส่งมายังสถาบันฯ จ่าหน้าซองถึงประธาน คณะกรรมการฯ     

เหตุแห่งกำร
ร้องเรียน/ประเภท
ของข้อร้องเรียน 

แบ่งออกเป็นกรณีดังต่อไปนี้ 
(1) ข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือส่วนงาน ได้แก่ ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการกระท าใดที่มี
ผลก่อให้เกิดความเสียหายกับผู้ร้องเรียน 
    1.1 การประพฤติผิดมิชอบในหน้าที่ และการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ไม่
เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด 
    1.2 การจัดการศึกษาไม่ได้คุณภาพมาตรฐาน 
    1.3 การบริหารงานบุคคล เช่น การบรรจุและแต่งตั้ง การมอบหมายงาน การ
แต่งตั้งให้ด ารงต าแหน่งที่สูงขึ้น การลา การก าหนดค่าตอบแทน การเปลี่ยนและ
โอนย้ายต าแหน่ง เป็นต้น 
    1.4 ทุนการศึกษา เช่น การจัดสรรทุนการศึกษาที่ได้ไม่เป็นไปตามเวลาที่ก าหนด 
การพิจารณาคุณสมบัตินักศึกษาผู้มีสิทธิได้รับทุนการศึกษาไม่ชอบ/ไม่เป็นธรรม 
    1.5 การคัดลอกผลงานทางวิชาการและวรรณกรรม (Plagiarism) 
    1.6 อ่ืนๆ  
(2) ข้อร้องเรียนการให้บริการ ได้แก่ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการต่างๆ ที่อยู่ใน
ความรับผิดชอบของมหาวิทยาลัยหรือส่วนงาน 
(3) ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของ
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ค ำจ ำกัดควำม ค ำอธิบำย/ควำมหมำย 

มหาวิทยาลัยเพื่อพัฒนาและยกระดับคุณภาพและความโปร่งใสในการด าเนินงาน และ
เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 
 

ข้อร้องเรียนที่ได้รับ
กำรแก้ไข 

หมายถึง 
(1)  เรื่องที่ด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียนทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบ 
(2)  เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียนบางส่วน (หน่วยงาน
เจ้าของเรื่องด าเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทาปัญหาของผู้ร้องเรียน
ตามความเหมาะสม และได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
(3)  เรื่องที่ด าเนินการแล้ว  แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียน (เช่น พ้นวิสัย
ด าเนินการแล้ว) และได้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนแล้ว 
(4)  เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพ่ือทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้ว และ
ได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
(5)  เรื่องร้องเรียนที่ไม่ได้รับการพิจารณา หรือระงับการพิจารณา เช่น บัตรสนเท่ห์  
เรื่องที่อยู่ในกระบวนการทางศาล เรื่องกล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐาน และได้แจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบตามควรแก่กรณี  

คณะกรรมกำรฯ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล  
ประธำน หมายถึง ประธาน คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์

โมเลกุล 
เลขำนุกำร หมายถึง เลขานุการ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์

โมเลกุล 
คณะกรรมกำรฯ ผู้มี
หน้ำที่ในกำรจัดท ำ
บัญชีและทะเบียน
คุมรับเรื่องร้องเรียน 

หมายถึง เลขานุการฯ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์
โมเลกุล หรือผู้ที่คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์
โมเลกุลมอบหมายให้เป็นผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องร้องเรียน 

กรณียุ่งยำก/
ซับซ้อน 

หมายถึง กรณีท่ีข้อเท็จจริงยังไม่เป็นที่ยุติ ไม่รู้วิธีการด าเนินการแก้ไขอย่างถูกต้อง ต้อง
หาข้อมูล/ข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม หรือไม่สามารถหาหน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้องที่จะเป็น
ผู้รับผิดชอบในการด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนได้ 
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บทท่ี 2 คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกลุ 
 
1. ที่มำของคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของสถำบันฯ  
 ผู้อ านวยการสถาบันฯ แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันฯ จากผู้ที่ได้รับเลือกเป็น
ตัวแทนในการด าเนินการเลือกคณะกรรมการอุทธรณ์และการร้องทุกข์ของมหาวิทยาลัยมหิดล  

2. อ ำนำจหน้ำทีแ่ละควำมรับผิดชอบ 
 การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล อยู่ในหน้าที่ความรับผิดชอบ
ของคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล ดังนี้ 

 2.1 จัดท ำบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องรำวร้องเรียน 

 การจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องราวร้องเรียน เมื่อคณะกรรมการฯ ได้รับข้อร้องเรียนจาก
ช่องทางต่าง ๆ ตามท่ีระบุในบทที่ 4 ของคู่มือนี้ ให้คณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุม
รับเรื่องร้องเรียน ลงทะเบียนรับข้อร้องเรียนในทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนตามแบบ ทรร.1 

2.2 ก ำหนดหลักเกณฑ์กำรรับ กำรพิจำรณำ และกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของสถำบันฯ ให้
สอดคล้องกับแนวทำง ข้อบังคับ หรือประกำศของมหำวิทยำลัยที่เกี่ยวข้อง 

คณะกรรมการฯ มีหน้าที่ก าหนดหลักเกณฑ์การรับ การพิจารณา และกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน
ของสถาบันฯ ที่เป็นระบบ มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจนและรวดเร็ว เป็นไปตามแนวทาง ข้อบังคับ ประกาศของมหา
วิทยาลัยที่เกี่ยวข้อง หรือนโยบาย/ทิศทางของมหาวิทยาลัยหรือของรัฐบาลที่ก าหนดไว้ 

2.3 รับและด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน โดยเริ่มตั้งแต่พิจำรณำและวินิจฉัยข้อร้องเรียน ให้ค ำแนะน ำ
และค ำปรึกษำปัญหำควำมเดือดร้อนของนักศึกษำ บุคลำกร ผู้รับบริกำร และลูกค้ำกลุ่มอ่ืน 

การพิจารณาและวินิจฉัยข้อร้องเรียนให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์การรับรับข้อร้องเรียนในบทที่ 4 ของ
คู่มือนี้ และให้พิจารณาและวินิจฉัยอย่างเป็นธรรม ปราศจากอคติ และด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนอย่าง
รวดเร็ว เพ่ือให้ผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว เป็นที่พอใจ สร้างความสัมพันธ์
อันดีกับบุคลากร นักศึกษา กลุ่มลูกค้าหรือผู้รับบริการอ่ืนและทันต่อสถานการณ์  

การให้ค าปรึกษาและค าแนะน า กระบวนการในส่วนนี้คณะกรรมการฯ ทุกท่านควรให้ความส าคัญ 
เนื่องจากหากคณะกรรมการฯ สามารถให้ค าแนะน าและค าปรึกษาที่สามารถแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้องและท า
ให้นักศึกษา บุคลากร ผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มอ่ืนเกิดความพึงพอใจได้ ก่อนจะมีการยื่นข้อร้องเรียนเกิดขึ้น 
เป็นการลดขั้นตอน/กระบวนการและทรัพยากรที่ใช้ส าหรับการเข้าสู่กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนตามคู่มือนี้   

เมื่อมีนักศึกษา บุคลากร ผู้รับบริการ หรือลูกค้ากลุ่มอ่ืน น าเรื่องเข้ามาปรึกษาหรือขอค าแนะน าจาก
กรรมการท่านใด ให้กรรมการผู้นั้นให้ค าปรึกษาและให้ข้อมูลที่เหมาะสม ปราศจากอคติ หากกรณีใดที่
กรรมการท่านนั้น เห็นว่าควรได้รับการพิจารณาและมีการแก้ไขปัญหาดังกล่าว ให้ด าเนินการส่งข้อมูลให้คณะ
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กรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องร้องเรียน เพ่ือน าเสนอเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันฯ เพ่ือพิจารณาและท าความเห็นเสนอที่ประชุมคณะกรรมการ
ประจ าสถาบันฯ เพ่ือพิจารณาต่อไป 

2.4 ให้ควำมช่วยเหลือในด้ำนกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ และจัดท ำรำยงำน พร้อมเร่งรัดกำร 
ด ำเนินงำน 

คณะกรรมการฯ มีหน้าที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนให้เกิดความเหมาะสมและเป็นธรรม 
มีการรายงานผลให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ ๆ พร้อมทั้งเร่งรัดการด าเนินการให้ปัญหาตามข้อร้องเรียนได้รับ
การแก้ไขโดยเร็ว 

 2.5 ด ำเนินกำรประสำนงำนกับหน่วยงำนอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
 คณะกรรมการฯ มีหน้าที่ประสานงานไปยังหน่วยงาน/ผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาตามข้อ
ร้องเรียนเพ่ือหาข้อเท็จจริง สาเหตุ แนวทางแก้ไข พยานหลักฐานต่าง ๆ เพื่อประกอบการพิจารณา และให้เกิด
การแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนได้อย่างเหมาะสมและเป็นธรรม 

 2.6 รำยงำนผลกำรด ำเนินกำร และแจ้งผลควำมคืบหน้ำให้นักศึกษำ บุคลำกร/ผู้รับบริกำร ทรำบ
ภำยในเวลำที่มหำวิทยำลัยหรือคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล
ก ำหนด 

ให้คณะกรรมการฯ มีหน้าที่แจ้งความคืบหน้าของการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ร้องเรียนเป็นระยะ ๆ 
ตั้งแต่เริ่มต้นรับข้อร้องเรียน การแจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข ระยะเวลาด าเนินการแก้ไข รายงานผลการ
ด าเนินการ และข้อมูลอื่น  ๆ ที่ผู้ร้องเรียนควรทราบ จนสิ้นสุดกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนตามที่ก าหนดไว้
ในคู่มือฉบับนี้หรือตามท่ีมหาวิทยาลัยก าหนด 

 2.7 รำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้คณะกรรมกำรประจ ำสถำบันฯ ทรำบทุก 6 เดือน 
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุลมีหน้าที่รวบรวมสถิติและ

รายงานผลการด าเนินงานให้คณะกรรมการประจ าสถาบันฯ ทราบทุก 6 เดือน ตามแบบรายงานผลการจัดการ
เรื่องร้องเรียน (แบบ รรร.1 และ แบบ รรร. 2) เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนากระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียนและสถาบันฯ ต่อไป 

โดยให้มีการรวบรวมข้อมูลและเสนอให้คณะกรรมการฯ พิจารณาให้ความเห็นชอบก่อนน าเข้าที่
ประชุมคณะกรรมการประจ าสถาบันฯ เพ่ือรายงานผลการด าเนินงานต่อไปทุกครั้ง  

2.8 หน้ำที่อ่ืน ๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
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บทท่ี 3 เหตุแห่งกำรร้องเรียน/ประเภทของข้อร้องเรียน 
  

ตามประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560 ขึ้นเมื่อวันที่ 8 
ธันวาคม พ.ศ. 2560 ได้ก าหนดเหตุแห่งการร้องเรียน/ประเภทของข้อร้องเรียน ดังนี้  
1. ข้อร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่หรือส่วนงำน ได้แก่ ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการกระท าใดที่มีผลก่อให้เกิดความ
เสียหายกับผู้ร้องเรียน 

1.1 การประพฤติผิดมิชอบในหน้าที่ และการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ไม่เป็นไปตามที่
กฎหมายก าหนด 

1.2 การจัดการศึกษาไม่ได้คุณภาพมาตรฐาน 
1.3 การบริหารงานบุคคล เช่น การบรรจุและแต่งตั้ง การมอบหมายงาน การแต่งตั้งให้ด ารงต าแหน่งที่

สูงขึ้น การลา การก าหนดค่าตอบแทน การเปลี่ยนและโอนย้ายต าแหน่ง เป็นต้น 
1.4 ทุนการศึกษา การจัดสรรทุนการศึกษาที่ได้ไม่เป็นไปตามเวลาที่ก าหนด การพิจารณาคุณสมบัติ

นักศึกษาผู้มีสิทธิได้รับทุนการศึกษาไม่ชอบ/ไม่เป็นธรรม 
1.5 การคัดลอกผลงานทางวิชาการและวรรณกรรม (Plagiarism) 
1.6 อ่ืน ๆ  

2. ข้อร้องเรียนกำรให้บริกำร ได้แก่ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการต่าง ๆ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของ
มหาวิทยาลัยหรือส่วนงาน 

3. ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของมหาวิทยาลัยหรือส่วนงานเพ่ือ
พัฒนาและยกระดับคุณภาพและความโปร่งใสในการด าเนินงาน และเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 
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บทท่ี 4 ช่องทำงกำรยื่นข้อร้องเรียนและหลักเกณฑ์กำรพิจำรณำรับข้อร้องเรียน 
 
1. ช่องทำงกำรยื่นข้อร้องเรียน  

หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่มหาวิทยาลัยหรือส่วนงานก าหนดให้ใช้ในการยื่นข้อร้องเรียน ดังนี้ 
1.1 ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบแจ้งข้อร้องเรียนได้ที่ กองกฎหมาย ส านักงาน

อธิการบดี หรือดาวน์โหลดแบบฟอร์มได้ที่เว็บไซต์ของมหาวิทยาลัย 
1.2 ทางไปรษณีย์ หรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ส่งไปที่ กองกฎหมาย ส านักงานอธิการบดี 
1.3 ช่องทางที่ส่วนงานก าหนด    

- ตู้รับข้อร้องเรียนของส่วนงาน   มีที่ตั้ง 2 จุด คือ ชั้น 1 บริเวณหน้าห้องประชุมศาสตราจารย์
เกียรติคุณ สิรินทร์ พิบูลนิยม และชั้น 3 หน้าห้องสมุดของสถาบันฯ โดยทั้งสองจุดเป็นจุดอับที่กล้องวงจรปิด 
โดยก าหนดให้มีการเปิดตู้รับข้อร้องเรียนของสถาบันฯ ทุกวันศุกร์ เวลา 9.30 น. หรือกรณีวันศุกร์เป็นวันหยุด 
ให้เปิดกล่องรับข้อร้องเรียนเป็นวันท าการถัดไป โดยให้ เลขานุการ หรือ กรรมการ คณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียนประจ าสถาบันฯ จ านวนไม่น้อยกว่า 1 คน กรณีเลขานุการ ไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นผู้เปิดตู้รับ
ข้อร้องเรียน 
    - ส่ง E-mail ไปยังคณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่อง
ร้องเรียน 
    - ส่งไปรษณีย์ มายังสถาบันฯ จ่าหน้าซองถึงประธาน คณะกรรมการฯ  

2. ลักษณะของข้อร้องเรียนที่สถำบันฯ จะรับไว้พิจำรณำ 
   ข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนได้กรอกข้อมูลที่จ าเป็นต่อการพิจารณาลงในแบบแจ้งข้อร้องเรียนจากกอง

กฎหมาย ส านักงานอธิการบดี หรือดาวน์โหลดแบบฟอร์มได้ที่เว็ปไซต์ของมหาวิทยาลัย หรือแบบแจ้งข้อ
ร้องเรียน (แบบ จรร.1) จากคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันฯ หรือที่ดาวน์โหลดจากเว็บไซต์
ของสถาบันฯ ครบถ้วน หรือจัดท าเป็นหนังสือ โดยมีรายละเอียดและเนื้อหาที่จ าเป็นต่อการพิจารณาครบถ้วน
ตามท่ีประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560 เมื่อวันที่ 8 ธันวาคม พ.ศ. 
2560 ก าหนด ดังนี้  

    2.1 ชื่อ – นามสกุล และท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ หรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) (ถ้ามี) ของ
ผู้รับบริการซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 

    2.2 ระบุเรื่องอันเป็นเหตุของข้อร้องเรียน โดยระบุรายละเอียดข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์เกี่ยวกับ
ข้อร้องเรียนตามสมควร  
      2.3 ใช้ข้อความสุภาพ 

    2.4 ลงลายมือชื่อของผู้รับบริการ หรือวิธีที่สามารถระบุตัวตนที่แท้จริงของผู้รับบริการได้ 
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3. ลักษณะของข้อร้องเรียนที่สถำบันฯ จะไม่รับไว้พิจำรณำ 
    3.1 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
    3.2 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับนโยบายของรัฐบาล 
    3.3 ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่ง

ถึงท่ีสุดแล้ว 
    3.4 เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ โดยผู้รับบริการไม่ลงลายมือหรือไม่ลงชื่อจริง รวมทั้งไม่ระบุ

พยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมอย่างชัดเจน เช่น วัน เวลา สถานที่เกิดเหตุ ลักษณะของบุคคลผู้เป็นต้นเหตุ
ของข้อร้องเรียน เป็นต้น เว้นแต่ เห็นว่าเรื่องตามข้อร้องเรียนมีความเกี่ยวข้องกับการบริหารงาน หรือกระทบ
ต่อชื่อเสียงและระบบธรรมาภิบาลของสถาบันฯ /มหาวิทยาลัย โดยให้เสนอคณะกรรมการฯ พิจารณาเป็นการ
เฉพาะราย 

    3.5 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานของรัฐอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและสรุปการ
พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) 
เป็นต้น 
              3.6 เป็นเรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้ถูกแอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องเรียน 
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บทท่ี 5 ขอบเขตอ ำนำจในกำรพิจำรณำข้อร้องเรียน  

 
 เมื่อประธานได้ร้บข้อร้องเรียนมาแล้วให้ประธานมีหน้าที่พิจารณาในเบื้องต้นว่าข้อร้องเรียนดังกล่าว
อยู่ในอ านาจการพิจารณาและจัดการของใคร โดยให้ประธานพิจารณาว่าข้อร้องเรียนดังกล่าวเป็นข้อร้องเรียน
ที่เกิดขึ้นภายในสถาบันฯ หรือเป็นกรณีการจัดการตามข้อร้องเรียนเป็นอ านาจของมหาวิทยาลัย หรือเป็นของ
สถาบันฯ แต่ส่วนงานไม่สามารถจัดการได้ โดยให้มีผลต่ออ านาจในการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้ 
 

1. กรณีเป็นข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นภำยในสถำบันฯ และเป็นข้อร้องเรียนที่สถำบันฯ สำมำรถจัดกำรเองได้ 
 หมายถึง กรณีเหตุตามข้อร้องเรียนเกิดจากสถาบันฯ /เกิดที่สถาบันฯ หรือเกิดจากบุคลากร หรือ
นักศึกษาของสถาบันฯ และสถาบันฯ สามารถที่จะจัดการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนนั้นได้เอง เนื่องจาก
ทราบสาเหตุ ข้อเท็จจริง แนวทางการแก้ไขที่ถูกต้อง เหมาะสม สามารถแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้อย่างทันท่วงที 
และอยู่ในอ านาจของสถาบันฯ ที่จะจัดการแก้ไขปัญหาดังกล่าวเองได้ 
 เมื่อประธานได้พิจารณาแล้วว่าข้อร้องเรียนดังกล่าวเป็นข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นภายในสถาบันฯ และเป็น
ข้อร้องเรียนที่สถาบันฯ สามารถจัดการเองได้ ให้ประธานพิจารณาต่อไปว่าข้อร้องเรียนดังกล่าวเป็นข้อ
ร้องเรียนที่ยุ่งยาก/ซับซ้อนหรือไม่ 

กรณีไม่ยุ่งยาก/ซับซ้อน ให้ประธานมีอ านาจพิจารณา/สั่งการ เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อ

ร้องเรียนต่อไป 

กรณียุ่งยาก/ซับซ้อน ให้คณะกรรมการฯ มีอ านาจพิจารณาและสั่งการเพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาตาม

ข้อร้องเรียนต่อไป 

2. กรณีกำรจัดกำรตำมข้อร้องเรียนเป็นอ ำนำจของมหำวิทยำลัย หรือเป็นของสถำบันฯ แต่สถำบันฯ ไม่
สำมำรถจัดกำรได้ หรือเห็นควรให้มหำวิทยำลัยเป็นผู้พิจำรณำ  
 หมายถึง กรณีที่เหตุตามข้อร้องเรียนเกิดจากมหาวิทยาลัย ส่วนงานอ่ืนในมหาวิทยาลัย หรือเป็นการ
ร้องเรียนบุคลากรหรือนักศึกษาในมหาวิทยาลัย ที่มิได้สังกัดสถาบันฯ โดยผู้ร้องเรียนใช้ช่องทางรับข้อร้องเรียน
ของสถาบันฯ เป็นเพียงช่องทางในการส่งข้อร้องเรียนดังกล่าวให้มหาวิทยาลัยพิจารณาและด าเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียนเท่านั้น หรือเป็นกรณีที่เป็นข้อร้องเรียนที่ เกิดขึ้นภายในสถาบันฯ ตามข้อ 1. แต่สถาบันฯ ไม่
สามารถจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวเองได้ หรือกรณีเห็นสมควรให้เรื่องดังกล่าวมหาวิทยาลัยเป็นผู้พิจารณา 

เมื่อประธานได้พิจารณาแล้วว่าการจัดการตามข้อร้องเรียนดังกล่าวเป็นอ านาจของมหาวิทยาลัย หรือ
เป็นของสถาบันฯ แต่สถาบันฯ ไม่สามารถจัดการได้ หรือเห็นควรให้มหาวิทยาลัยเป็นผู้พิจารณา  ให้คณะ
กรรมการฯ พิจารณาและเสนอความเห็นต่อผู้อ านวยการสถาบันฯ เพ่ือพิจารณาและแจ้งไปยังกองกฎหมาย 
มหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อพิจารณาต่อไป 
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 บทท่ี 6 กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 

1. กำรรับข้อร้องเรียน (กำรลงทะเบียน, กำรแจ้งผู้ร้องเรียน, กำรพิจำรณำรับข้อร้องเรียน)  
1.1 เมื่อคณะกรรมการฯ ได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการแจ้งข้อร้องเรียนตามที่ก าหนดไว้ในบทที่ 

4 แล้ว ให้คณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องร้องเรียนด าเนินการดังนี้ 
(1) ลงรับข้อร้องเรียนในทะเบียนรับข้อร้องเรียน (แบบ ทรร.1) ทุกเรื่อง  
(2) แจ้งไปยังผู้ยื่นข้อร้องเรียนตามข้อมูลติดต่อที่ผู้ยื่นข้อร้องเรียนได้ระบุไว้ในเบื้องต้นว่า

คณะกรรมการฯ ได้รับข้อร้องเรียนแล้วตามแบบ ตรร.1 และจะแจ้งผลการพิจารณาข้อร้องเรียนต่อไป และ 
(3) ให้มีหน้าที่พิจารณาข้อร้องเรียนและท าความเห็นเสนอประธานเพ่ือพิจารณา/สั่งการ 

ภายใน 3 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน   
หากเป็นข้อร้องเรียนที่มาจากทางไปรษณีย์ส่งมายังสถาบันฯ งานสารบรรณต้องส่งเรื่อง

ร้องเรียนกรณีที่ได้รับจากทางไปรษณีย์ มายังเลขานุการ ภายใน 3 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

และเลขานุการ ต้องส่งข้อร้องเรียนมายังประธาน ภายใน 3 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน  

1.2 เมื่อประธานได้รับข้อร้องเรียนแล้วให้พิจารณาและสั่งการ ภายใน 7 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับข้อ

ร้องเรียน โดยก าหนดให้ประธานพิจารณาเป็นล าดับ ดังนี้ 

(1) พิจารณาว่าคณะกรรมการฯ จะรับข้อร้องเรียนดังกล่าวไว้พิจารณาหรือไม่ ตามหลักเกณฑ์
การรับข้อร้องเรียนไว้พิจารณาในบทที่ 4 และให้มีค าสั่งรับ/ไม่รับข้อร้องเรียนไว้พิจารณา 

(2) กรณีรับข้อร้องเรียนไว้พิจารณา ให้พิจารณาประเด็นผู้มีอ านาจพิจารณาข้อร้องเรียน
ดังกล่าวตามบทท่ี 5 ต่อไป  

2. เรื่องท่ีรับด ำเนินกำร 

หากข้อร้องเรียนมีรายละเอียดและเนื้อหาอันเป็นสาระส าคัญครบถ้วนตามหลักเกณฑ์การรับเรื่อง
ร้องเรียนในบทที่ 4 ให้ประธานมีค ำสั่งรับข้อร้องเรียนไว้พิจำรณำ และให้คณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการ
จัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องร้องเรียนด าเนินการ ดังนี้ 
 2.1 แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลการพิจารณา/สั่งการ (แบบตรร. 2) ภายใน 3 วันท าการนับแต่วันที่
ประธานพิจารณา/สั่งการ และ 
 2.2 ให้ระบุผลการพิจารณา/สั่งการ ลงในทะเบียนรับข้อร้องเรียน (แบบ ทรร. 1) หลังจากประธานมี
ค าสั่งรับข้อร้องเรียนไว้พิจารณา  ให้ประธานพิจารณา 
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3. เรื่องท่ีไม่รับด ำเนินกำร 
 หากข้อร้องเรียนมีรายละเอียดและเนื้อหาอันเป็นสาระส าคัญไม่ครบถ้วนตามหลักเกณฑ์การรับเรื่อง
ร้องเรียนในบทที่ 4 ให้ประธานมีค ำสั่งไม่รับข้อร้องเรียนไว้พิจำรณำ โดยระบุเหตุผลประกอบ และให้
คณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องร้องเรียนด าเนินการ ดังนี้ 

3.1 แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลการพิจารณา/สั่งการ (แบบตรร. 2)  ภายใน 3 วันท าการนับแต่วันที่
ประธานพิจารณา/สั่งการ และ 

3.2 ให้ระบุผลการพิจารณา/สั่งการ ลงในทะเบียนรับข้อร้องเรียน (แบบ ทรร.1)  
 
4. กำรพิจำรณำ ขั้นตอน และระยะเวลำส ำหรับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 เมื่อได้ด าเนินการตามที่ระบุในหัวข้อที่ 2 ในบทนี้แล้ว ให้ประธานพิจารณาวินิจฉัยว่าเรื่องร้องเรียนที่
ได้รับเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นภายในสถาบันฯ หรือไม่ และสถาบันฯ มีอ านาจในการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวหรือ
เป็นอ านาจของมหาวิทยาลัยเท่านั้น หรือกรณีเป็นอ านาจของสถาบันฯ แต่สถาบันฯ ไม่สามารถจัดการเองได้ 
โดยให้ประธานพิจารณาภายในระยะเวลาตามที่ระบุไว้ในหัวข้อ 1.2 ของบทนี ้

4.1 กรณีเป็นข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นภำยในสถำบันฯ : ให้ประธานพิจารณาว่าเป็นข้อร้องเรียนที่
ยุ่งยาก/ซับซ้อนหรือไม ่

กรณีไม่ยุ่งยำก/ซับซ้อน มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนดังนี้   

(1)  พจิำรณำเรื่องร้องเรียน 

ประธานพิจารณาว่าการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนดังกล่าวอยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานใด
ในสถาบันฯ หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของคณะกรรมการฯ หรืออยู่ในอ านาจของผู้บริหารเป็นผู้
พิจารณาแก้ไขปัญหา  

(2)  หำข้อเท็จจริง สำเหตุ แนวทำงแก้ไข พยำนหลักฐำนต่ำง ๆ เพื่อประกอบกำรพิจำรณำ  
โดยให้ประธานแจ้งหน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาข้อเท็จจริง สาเหตุ ก าหนดแนวทางแก้ไข และ

ระยะเวลาด าเนินการ 
และให้หน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง แจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข และ ระยะเวลาด าเนินการไปยังประธาน

ภายใน 5 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับแจ้งจากประธาน (ทั้งนี้ สามารถขอขยายระยะเวลาต่อประธานได้ก่อน
สิ้นสุดระยะเวลาเดิม)  

(3) แจ้งสำเหตุ แนวทำงแก้ไข และ ระยะเวลำด ำเนินกำรไปยังผู้ร้องเรียน 
เมื่อประธานได้รับข้อมูลจากหน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง ให้แจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข และระยะเวลา

ด าเนินการไปยังผู้ร้องเรียนภายใน 3 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับแจ้งจากหน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง 

(4) รำยงำนกำรด ำเนินกำรและผลของกำรด ำเนินกำรให้คณะกรรมกำรฯ ทรำบ 
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หน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง แจ้งการด าเนินการและผลของการด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน 
(แบบ ผรร.1) ให้ประธานทราบภายใน 10 วันท าการนับแต่วันที่หน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง แจ้งแนวทางแก้ไขให้
ประธานทราบ (ทั้งนี้ สามารถขอขยายระยะเวลาต่อประธานได้ก่อนสิ้นสุดระยะเวลาเดิม)  

(5) แจ้งกำรด ำเนินกำรและผลของกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 
ประธานแจ้งผลการด าเนินการไปยังผู้ร้องเรียน (แบบ ผรร.2) ภายใน  5 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับ

แจ้งการด าเนินการและผลการด าเนินการจากหน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง 

 
กรณียุ่งยำก/ซับซ้อน มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนดังนี้   
(1) พิจำรณำเรื่องร้องเรียน 

คณะกรรมการฯ  พิจารณาและวินิจฉัยข้อร้องเรียนภายใน 10 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน  
โดยพิจารณาว่าการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนดังกล่าวอยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานใดใน

สถาบันฯ หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของคณะกรรมการฯ หรืออยู่ในอ านาจของผู้บริหารเป็นผู้พิจารณา
แก้ไขปัญหา 

(2) หำข้อเท็จจริง สำเหตุ แนวทำงแก้ไข พยำนหลักฐำนต่ำง ๆ เพื่อประกอบกำรพิจำรณำ  
ให้คณะกรรมการฯ แจ้งหน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาข้อเท็จจริง สาเหตุ ก าหนดแนวทางแก้ไข 

และระยะเวลาด าเนินการ 
หน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง แจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข และ ระยะเวลาด าเนินการไปยังประธานภายใน 5 

วันท าการนับแต่วันที่ได้รับแจ้งจากประธาน (ทั้งนี้ สามารถขอขยายระยะเวลาต่อประธานได้ก่อนสิ้นสุด
ระยะเวลาเดิม)    

ในการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง หากคณะกรรมการฯ เห็นสมควร เพ่ือประโยชน์ต่อการ
พิจารณาและเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรม อาจเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับทราบข้อเท็จจริงและ
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  รวมทั้งการเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งหรือแสดง พยานหลักฐานอย่างเพียงพอ
ก่อนที่จะมีการพิจารณาเกี่ยวกับเรื่องนั้นได ้

 
(3) แจ้งสำเหตุ แนวทำงแก้ไข และ ระยะเวลำด ำเนินกำรไปยังผู้ร้องเรียน 

ประธาน คณะกรรมการฯ แจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข และระยะเวลาด าเนินการไปยังผู้ร้องเรียนภายใน 
3 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับแจ้งจากหน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง  

(4) รำยงำนกำรด ำเนินกำรและผลของกำรด ำเนินกำรให้คณะกรรมกำรฯ ทรำบ 
หน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง แจ้งการด าเนินการและผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน (แบบ 

ผรร.1) ให้คณะกรรมการฯ ทราบ ภายใน 20 วันท าการนับแต่วันที่หน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง แจ้งแนวทางแก้ไขให้
ประธานทราบ (ทั้งนี้ สามารถขอขยายระยะเวลาต่อประธาน ได้ก่อนสิ้นสุดระยะเวลาเดิม)  

(5) แจ้งกำรด ำเนินกำรและผลของกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 
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คณะกรรมการฯ แจ้งผลการด าเนินการและผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนให้ให้ผู้
ร้องเรียนทราบ (แบบ ผรร.2)  ภายใน 5 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากหน่วยงาน/
ผู้เกี่ยวข้อง 
 

4.2 กรณีกำรจัดกำรตำมข้อร้องเรียนเป็นอ ำนำจของมหำวิทยำลัย หรือ เป็นของสถำบันฯ แต่ส่วน
งำนไม่สำมำรถจัดกำรได้ ก าหนดให้มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนดังนี้ 

(1) พิจำรณำเรื่องร้องเรียน 
ที่ประชุมคณะกรรมการฯ พิจารณาและท าความเห็นเสนอต่อผู้อ านวยการสถาบันฯ  ภายใน 10 วันท า

การนับแต่วันที่ประธาน คณะกรรมการฯ พิจารณา/สั่งการ 

(2) แจ้งมหำวิทยำลัยเพื่อด ำเนินกำรต่อไป 
ผู้อ านวยการสถาบันฯ พิจารณาและแจ้งไปยังกองกฎหมาย ส านักงานอธิการบดีเพ่ือด าเนินการต่อไป 

(3) แจ้งผลกำรพิจำรณำ/สั่งกำร/กำรด ำเนินกำรของมหำวิทยำลัยให้ผู้ร้องเรียนทรำบ 
แจ้งผลการพิจารณา/สั่งการ/การด าเนินการของมหาวิทยาลัยให้ผู้ร้องเรียนทราบ (แบบ ผรร. 2)  

ภายใน 5 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับผลการพิจารณา/สั่งการ/การแจ้งจากคณะกรรมการพิจารณาและวินิจฉัย
เรื่องร้องเรียนของมหาวิทยาลัย 

(4) กำรรวบรวมข้อเท็จจริง พยำนหลักฐำนต่ำง ๆ เพื่อส่งให้มหำวิทยำลัยพิจำรณำ (หำกมี) 
กรณีที่มหาวิทยาลัย/ เจ้าหน้าที่ (ผู้พิจารณาเรื่องร้องเรียน) ของมหาวิทยาลัย ได้แจ้งให้ส่วนงานชี้แจง

และส่ ง เอกสารหลักฐานไปยั งมหาวิทยาลัย  ภายใน 15 วันนับแต่วันที่ ได้ รับแจ้ ง  ตามประกาศ
มหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560 เมื่อวันที่ 8 ธันวาคม พ.ศ. 2560 คณะ
กรรมการฯ ได้ก าหนดให้มีกระบวนการให้ได้มาซึ่งการชี้แจงและ พยานหลักฐาน และระยะเวลาในแต่ละ
ขั้นตอน เพ่ือมิให้มีการด าเนินการล่าช้า ดังนี้ 

 งานสารบรรณส่งเรื่องร้องเรียนที่ได้รับจากมหาวิทยาลัยมายังคณะกรรมการฯ ผู้มี
หน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องราวร้องเรียน ภายใน 3 วันท าการนับ
แต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน  

 คณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องร้องเรียน เสนอให้
ประธานพิจารณาเพ่ือพิจารณาและสั่งการให้หน่วยงานหรือผู้เกี่ยวข้องจัดเตรียม
เอกสารชี้แจง และรวบรวมพยานหลักฐาน ภายใน 3 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับข้อ
ร้องเรียนจากงานสารบรรณ 

 หน่วยงานหรือผู้เกี่ยวข้องจัดส่งเอกสารชี้แจง และพยานหลักฐาน ให้คณะกรรมการฯ 
ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องร้องเรียน ภายใน 10 วันท าการนับ
แต่วันที่ได้รับแจ้งจากประธาน คณะกรรมการฯ 

 ประธานส่งเอกสารชี้แจง พร้อมพยานหลักฐานให้แก่มหาวิทยาลัยเพื่อด าเนินการต่อไป 
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ทั้งนี้ ระยะเวลาที่ก าหนดให้สถาบันฯ ต้องชี้แจงพร้อมเอกสารหลักฐาน ภายใน 15 วันนับแต่วันที่ได้รับ

แจ้งตามประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560 เมื่อวันที่ 8 ธันวาคม 

พ.ศ. 2560  สถาบันฯ สามารถท าหนังสือขอขยายระยะเวลาต่อมหาวิทยาลัยได้ โดยระบุเหตุผลอันจ าเป็นก่อน

สิ้นสุดระยะเวลาเดิม  

หมายเหตุ  ระยะเวลาที่ก าหนดไว้ส าหรับแต่ละขั้นตอน อาจมีการปรับเปลี่ยนได้ตามความเหมาะสม 

ในแต่ละสถานการณ์ในกรณีเรื่องร้องเรียนมีความจ าเป็นเร่งด่วนหรือเรื่องที่มีผลกระทบต่อผู้เกี่ยวข้องจ านวน

มากหรือเพ่ือให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือค าสั่งที่เก่ียวข้อ 
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5. กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนแบบตำรำง 

 

ขั้นตอน รำยละเอียด ระยะเวลำด ำเนินกำร ผู้รับผิดชอบ แบบฟอร์มที่ใช้ หมำยเหตุ 
1 การแจ้งข้อร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ  ผู้ร้องเรียน แบบ จรร. 1/ 

แบบฟอร์มของ
มหาวิทยาลยั/ จัดท า
เป็นหนังสือโดยมี
รายละเอียดตาม
หลักเกณฑ์ในหัวข้อที่ 8 

เปิดกล่องรับข้อร้องเรียนทุกวันศุกร์  
เวลา 9.30 น.  1.1 กล่องรับข้อร้องเรียนของสถาบันฯ 

1.2 ทาง E-mail กรณีข้อร้องเรียนที่มาจากทางไปรษณีย์ งาน

สารบรรณต้องส่งข้อร้องเรียนดังกล่าวมายัง

คณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชี

และทะเบียนคุมรับเรื่องร้องเรียน  ภายใน 3 

วันท าการนับแต่วันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน  

1.3 ทางไปรษณีย ์

2 การลงทะเบียนรับข้อร้องเรียน และแจ้งตอบรับเรื่อง
ร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียน (ครั้งที่ 1) 

ภายใน 3 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ

ร้องเรียน 

คณะกรรมการฯ  
ผู้มีหน้าที่ในการจัดท า
บัญชีและทะเบยีนคุม

รับเรื่องร้องเรียน 

แบบ จรร. 1  
แบบ ตรร. 1 
และ แบบ ทรร. 1 
 

เป็นการแจ้งผู้ร้องเรียนเบื้องต้นว่า คณะ
กรรมการฯ ได้รับข้อร้องเรียนเท่านั้น มใิช่ 
กรณีประธาน/คณะกรรมการฯ เห็นควรให้
รับข้อร้องเรียนไว้พิจารณา 

3 พิจารณาข้อร้องเรียนและท าความเห็นเสนอประธาน
เพื่อพิจารณา/สั่งการ  

ภายใน 3 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ

ร้องเรียน   

คณะกรรมการฯ 
 ผู้มีหน้าที่ในการจัดท า
บัญชีและทะเบยีนคุม

รับเรื่องร้องเรียน 

แบบ จรร. 1  
 

พิจารณาตามหลักเกณฑ์การรับข้อร้องเรียน 
ในบทที่ 4 
 
 

4 พิจารณา/สั่งการ ข้อร้องเรียน ตามล าดับดังนี้ 
1. รับ/ไม่รับข้อร้องเรียน 

ภายใน 7 วันท าการ ประธาน แบบ จรร. 1  
แบบ ตรร. 2 

ข้อ 1. ให้พิจารณาตามหลักเกณฑ์การรับข้อ
ร้องเรียน ในบทที่ 4 

กรณีที่ 1 กรณีเป็นข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นภำยในสถำบันฯ และสถำบันฯ สำมำรถจัดกำรเองได้ 
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2. หากรับข้อร้องเรียนไว้พิจารณา ให้พิจารณาผู้มี
อ านาจพิจารณาและจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าว 

นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ
ร้องเรียน   

 
 

ข้อ 2. ให้พิจารณาตาม บทที่ 5 

5 แจ้งตอบรับเรื่องร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียน (ครั้งที่ 2) ภายใน 3 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ

ร้องเรียน   

ประธาน และ 
คณะกรรมการฯ 

 ผู้มีหน้าที่ในการจัดท า
บัญชีและทะเบยีนคุม

รับเรื่องร้องเรียน 

แบบ จรร. 1 
แบบ ตรร. 2 
และ แบบ ทรร. 1 

เป็นการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบว่าประธานได้
พิจารณาแล้วเห็นควรรับข้อร้องเรียนของผู้
ร้องเรียนไว้พิจารณาหรือไม่ หากไม่รับไว้
พิจารณาต้องระบุเหตุผล 

6 พิจาณาและวนิิจฉัยข้อร้องเรียน  อยู่ภายในระยะเวลา
ตามขั้นตอนที่ 4 

ประธาน แบบ จรร. 1 ท าหน้าที่พิจารณา หาสาเหตุ ข้อเท็จจริง 
แนวทางแกไ้ข และหน่วยงาน/ผูเ้ก่ียวข้อง
ผู้รับผิดชอบ และวนิิจฉัยให้มีการจัดการข้อ
ร้องเรียนขั้นต่อไปอย่างไร 

ภายใน 10 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ประธาน
พิจารณา/สั่งการ 

คณะกรรมการฯ 

7 แจ้งหน่วยงาน/ผูท้ี่เก่ียวข้องเพื่อพิจารณาข้อเท็จจริง 
สาเหตุ ก าหนดแนวทางแก้ไข และระยะเวลา
ด าเนินการ 

 ประธาน แบบ ทรร. 1  

8 
 

แจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข และระยะเวลาด าเนนิการ
ไปยังประธาน/คณะกรรมการ 

ภายใน 5 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัแจ้ง

จากประธาน* 

หน่วยงาน/ผู้เก่ียวข้อง แบบ จ. *ทั้ งนี้  สามารถขอขยายระยะเวลาต่อ
ประธานได้ก่อนสิ้นสุดระยะเวลาเดิม 

 
9 แจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข และระยะเวลาด าเนนิการ

ไปยังผู้ร้องเรียน 
ภายใน 3 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัแจ้ง

จากหน่วยงาน/
ผู้เกี่ยวข้อง 

ประธาน และ 
คณะกรรมการฯ 

แบบ ผรร. 2 
และ แบบ ทรร. 1 

 



หน้า 18 / 60 
 

 ผู้มีหน้าที่ในการจัดท า
บัญชีและทะเบยีนคุม

รับเรื่องร้องเรียน 
10 แจ้ งผลการด า เนินการไปยั งประธาน /คณะ

กรรมการฯ 
ภายใน 10/20  

วันท าการนับแต่วนัที่
หน่วยงาน/ผู้ที่

เก่ียวข้อง แจ้งแนวทาง
แก้ไขให้ประธานทราบ 

หน่วยงาน/ผู้เก่ียวข้อง แบบ ผรร. 1 ระยะเวลา 10 วันท าการ ส าหรับกรณีเป็นข้อ
ร้องเรียนที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

ระยะเวลา 20 วันท าการ ส าหรับกรณีเป็นข้อ
ร้องเรียนที่ยุ่งยาก/ซับซ้อน 

*ทั้ งนี้  สามารถขอขยายระยะเวลาต่อ
ประธานได้ก่อนสิ้นสุดระยะเวลาเดิม 

11 แจ้งผลการด าเนินการไปยังผู้ร้องเรียนและส่งแบบ
ประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของคณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุลให้ผู้
ร้องเรียน 

ภายใน 5 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัแจ้ง
ผลการด าเนนิงานจาก

หน่วยงาน/ผู้ที่
เก่ียวข้อง 

ประธาน และ 
คณะกรรมการฯ 

 ผู้มีหน้าที่ในการจัดท า
บัญชีและทะเบยีนคุม

รับเรื่องร้องเรียน 

แบบ ผรร. 2 
แบบ ทรร. 1 
และ แบบ ปรร. 1 

 

12 รวบรวมสถิติและรายงานผลการด าเนินงานให้
คณะกรรมการประจ าสถาบันฯ 

ทุก 6 เดือน คณะกรรมการฯ แบบ รรร .1 และ 
แบบ รรร. 2 

ต้องมีการรวบรวมข้อมูลที่จะเสนอต่อ ให้
คณะกรรมกา รจั ด ก า รข้ อ ร้ อ ง เ รี ยนฯ 
พิ จ า ร ณ า ก่ อ น น า เ ส น อ เ ข้ า ที่ ป ร ะ ชุ ม
คณะกรรมการประจ าสถาบันฯ ทุกครั้ง 

หมายเหตุ  ระยะเวลาที่ก าหนดไว้ส าหรับแต่ละขั้นตอน อาจมีการปรับเปลี่ยนได้ตามความเหมาะสม ในแต่ละสถานการณ์ในกรณีเรื่องร้องเรียนมีความจ าเป็น

เร่งด่วนหรือเรื่องท่ีมีผลกระทบต่อผู้เกี่ยวข้องจ านวนมากหรือเพ่ือให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือค าสั่งที่เก่ียวข้อง 
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ขั้นตอน รำยละเอียด ระยะเวลำด ำเนินกำร ผู้รับผิดชอบ แบบฟอร์มที่ใช้ หมำยเหตุ 
1 การแจ้งข้อร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ  ผู้ร้องเรียน แบบ จรร. 1/ 

แบบฟอร์มของ
มหาวิทยาลยั/ จัดท า
เป็นหนังสือโดยมี
รายละเอียดตาม
หลักเกณฑ์ในหัวข้อที่ 8 

เปิดกล่องรับข้อร้องเรียนทุกวันศุกร์  
เวลา 9.30 น.  1.1 กล่องรับข้อร้องเรียนของสถาบันฯ 

1.2 ทาง E-mail กรณีข้อร้องเรียนที่มาจากทางไปรษณีย์ 

งานสารบรรณต้องส่งข้อร้องเรียนดังกล่าว

มายังเลขาฯ ภายใน 3 วันท าการนับแต่

วันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน  

1.3 ทางไปรษณีย ์

2 การลงทะเบียนรับข้อร้องเรียน และแจ้งตอบรับเรื่อง
ร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียน (ครั้งที่ 1) 

ภายใน 3 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ

ร้องเรียน 

คณะกรรมการฯ  
ผู้มีหน้าที่ในการจัดท า
บัญชีและทะเบยีนคุม

รับเรื่องร้องเรียน 

แบบ จรร. 1  
แบบ ตรร. 1 
และ แบบ ทรร. 1 
 

เป็นการแจ้งผู้ร้องเรียนเบื้องต้นว่า คณะ
กรรมการฯ ได้รับข้อร้องเรียนเท่านั้น มิใช่ 
กรณีประธาน/คณะกรรมการฯ เห็นควรให้
รับข้อร้องเรียนไว้พิจารณา 

3 พิจารณาข้อร้องเรียนและท าความเห็นเสนอประธาน
เพื่อพิจารณา/สั่งการ  

ภายใน 3 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ

ร้องเรียน   

คณะกรรมการฯ 
 ผู้มีหน้าที่ในการจัดท า
บัญชีและทะเบยีนคุม

รับเรื่องร้องเรียน 

แบบ จรร. 1  
 

พิ จ า รณาตามหลั ก เ กณฑ์ ก า ร รั บข้ อ
ร้องเรียน ในบทที่ 4 

4 พิจารณา/สั่งการ วา่รับ/ไม่รับขอ้ร้องเรียนไว้
พิจารณา 
 

ภายใน 7 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ

ร้องเรียน   

ประธาน แบบ จรร. 1  
แบบ ตรร. 2 

 

พิ จ า รณาตามหลั ก เ กณฑ์ ก า ร รั บข้ อ
ร้องเรียน ในบทที่ 4 
 

5 แจ้งตอบรับเรื่องร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียน (ครั้งที่ 2) ภายใน 3 วันท าการ ประธาน และ 
คณะกรรมการฯ 

แบบ จรร. 1 
แบบ ตรร. 2 

เป็นการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบว่าประธาน
ได้พิจารณาแล้วเห็นควรรับข้อร้องเรียน

กรณีที่ 2 กรณีกำรจัดกำรตำมข้อร้องเรียนเป็นอ ำนำจของมหำวิทยำลัย หรือกรณีเป็นข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นภำยในสถำบันฯ แต่สถำบันฯ ไม่สำมำรถจัดกำรเองได้ 
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นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ
ร้องเรียน   

 ผู้มีหน้าที่ในการจัดท า
บัญชีและทะเบยีนคุม

รับเรื่องร้องเรียน 

และ แบบ ทรร. 1 ของผู้ร้องเรียนไว้พิจารณาหรือไม่ หากไม่
รับไว้พิจารณาต้องระบุเหตุผล 

6 พิจาณาวนิิจฉัยข้อร้องเรียน และเสนอความเห็นต่อ
ผู้อ านวยการสถาบนัฯ 

ภายใน 10 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ประธาน
พิจารณา/สั่งการ  

คณะกรรมการฯ แบบ จรร. 1 ท าหน้าที่พิจารณา หาสาเหตุ ข้อเท็จจริง 
แนวทางแก้ไข และหน่วยงาน/ผู้เกี่ยวข้อง
ผู้รับผิดชอบ และวินิจฉัยให้มีการจัดการข้อ
ร้องเรียนขั้นต่อไปอย่างไร 

7 พิจารณาและแจ้งไปยังกองกฎหมาย ส านักงาน
อธิการบดีเพื่อด าเนินการต่อไป 

 ผู้อ านวยการสถาบนัฯ แบบ จรร. 1 
แบบ ตรร. 1  
แบบ ตรร. 2 
และ แบบ ทรร. 1 

ควรมีการรวบรวมข้อเท็จจริง สาเหตุ การ
วินิจฉัย และแนวทางในการแก้ ไข ใน
เบื้องต้นเท่าที่หาหรือท าได้ เพื่อประโยชน์
ต่อการพิจารณาของมหาวิทยาลัย 

8 พิจารณา/สั่งการ ข้อร้องเรียน  กองกฎหมาย 
ส านักงานอธิการบด ี

  

8.1 ขอให้สถาบันฯ ชี้แจงพร้อมส่งเอกสารหลักฐาน
ไปยังมหาวิทยาลัย 

ภายใน 15 วันนบัแต่
วันที่ได้รบัแจ้ง 

กองกฎหมาย 
ส านักงานอธิการบดี  

แบบ ทรร. 1 หมายถึง กรณีที่มหาวิทยาลยัขอให้สถาบันฯ 
มีการช้ีแจง/ส่งเอกสารเพิ่มเติม 
 
หมายเหตุ :  ระยะเวลาในการด าเนินการ
กระบวนการในส่วนนี้ทั้งหมด ต้องด าเนินการ
ภายใน 15 วันนับแต่วันที่ได้รับแจ้ง ดังนั้น 
เ พื่ อ ใ ห้ ส า ม า ร ถ ด า เ นิ น ก า ร ไ ด้ ต า ม ที่

(1) ส่งเร่ืองร้องเรียน มายังเลขาฯ ภายใน 3 วันท าการ
นับแต่วนัที่ได้รบัเร่ือง 

งานสารบรรณ  
สถาบนัฯ 

แบบ ทรร. 1 
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(2) เสนอประธานเพื่อพิจารณา/สั่งการ ภายใน 3 วันท าการ
นับแต่วนัที่ได้รบัข้อ

ร้องเรียนจาก 
งานสารบรรณ 

เลขานุการ  มหาวิทยาลัยก าหนดอาจมีการปรับเปลี่ยนได้
ตามความเหมาะสมในแต่ละสถานการณ์  
ทั้งนี ้สามารถขอขยายระยะเวลาจาก
มหาวิทยาลยัได้ก่อนสิน้สุดระยะเวลาเดิม 
 
 
 
 

(3) จัดส่งเอกสารหลักฐานให้ เลขาฯ ภายใน 10 วันท าการ
นับแต่วนัที่ได้รบัแจ้ง

จากประธาน 

หน่วยงาน/ผู้เก่ียวข้อง แบบ จ. และ/หรือ  
แบบ ผรร. 1 

(4) รวบรวมข้อมูลและเสนอค าชี้แจงพร้อมเอกสาร
หลักฐานไปยังมหาวทิยาลัย 

ภายใน 15 วันท าการ
นับแต่วนัที่ได้รบัแจ้ง

มหาวิทยาลยั 

คณะกรรมการฯ แบบ จ. และ/หรือ  
แบบ ผรร. 1 และ  
แบบ ทรร. 1 

8.2 พิจารณา/สั่งการ และแจ้งมายังสถาบันฯ  กองกฎหมาย 
ส านักงานอธิการบด ี

แบบ ทรร. 1 หมายถึง กรณีที่มหาวิทยาลัยไม่มีการขอให้
สถาบันฯชี้แจง/พยานหลักฐานเพิ่มเติมจาก
สถาบันฯ แต่ได้มีการพิจารณาและวินิจฉัย
แนวทางแก้ไข  

9 แจ้งผลการพิจารณา/สั่งการของมหาวิทยาลยัไปยังผู้
ร้องเรียน 
 

ภายใน 5 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัผล
การพิจารณา/สั่งการ

จากมหาวิทยาลัย 

คณะกรรมการฯ แบบ ผรร. 2  
และ แบบ ทรร. 1 

 

10 ด าเนินการตามที่มหาวทิยาลัยพจิารณา/สั่งการ ตามที่มหาวิทยาลัย
พิจารณา/สั่งการ 

คณะกรรมการฯ / 
หน่วยงานหรือ 
ผู้ที่เก่ียวข้อง 
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11  แจ้งผลการด าเนินการตามที่มหาวิทยาลัยพิจารณา/
สั่งการ ไปยังผู้ร้องเรียนและส่งแบบประเมินความพึง
พอใจและไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน
ประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุลให้ผู้ร้องเรียน 
 

ภายใน 5 วันท าการ 
นับแต่วนัที่ได้รบัการ
แจ้งผลการด าเนินการ
จากหน่วยงาน/ผู้ที่

เก่ียวข้อง 

ประธาน แบบ ผรร. 2 
แบบ ทรร. 1 
และ แบบ ปรร. 1 

เมื่อคณะกรรมการฯ ได้รับทราบผลการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนจาก
หน่วยงาน/ผู้ที่ เกี่ยวข้องเป็นที่เรียบร้อย
แล้ว ให้ด าเนินการแจ้งผลไปยังผู้ร้องเรียน 
เพื่อทราบ  

12 รวบรวมสถิติและรายงานผลการด าเนินงานให้
คณะกรรมการประจ าสถาบันฯ 

ทุก 6 เดือน คณะกรรมการฯ แบบ รรร .1 และ 
แบบ รรร. 2 

ต้องมีการรวบรวมข้อมูลที่จะเสนอต่อ ให้
คณะกรรมการจัดการข้ อร้อง เ รี ยนฯ 
พิ จ า รณาก่ อนน า เ สนอ เข้ าที่ ป ระชุ ม
คณะกรรมการประจ าสถาบันฯ ทุกครั้ง 

 
หมายเหตุ  ระยะเวลาที่ก าหนดไว้ส าหรับแต่ละขั้นตอน อาจมีการปรับเปลี่ยนได้ตามความเหมาะสม ในแต่ละสถานการณ์ในกรณีเรื่องร้องเรียนมีความจ าเป็น

เร่งด่วนหรือเรื่องท่ีมีผลกระทบต่อผู้เกี่ยวข้องจ านวนมากหรือเพ่ือให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือค าสั่งที่เก่ียวข้อง 
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6. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน (Flowchart) 

หมายเหตุ  ระยะเวลาที่ก าหนดไวส้ าหรับแต่ละขั้นตอน อาจมีการปรับเปลีย่นได้ตามความเหมาะสม ในแต่ละสถานการณ์ในกรณี
เรื่องร้องเรียนมีความจ าเป็นเร่งด่วนหรือเรื่องที่มีผลกระทบต่อผูเ้กี่ยวข้องจ านวนมากหรือเพื่อให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ 
ข้อบังคับ ประกาศ หรือค าสั่งที่เกี่ยวข้อง 
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บทท่ี 7 กำรเก็บรักษำควำมลับ 

  

เพ่ือเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูลหรือพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องต่อการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่กระท าโดยเจตนา สุจริต คณะกรรมการฯ งานสารบรรณ หรือหน่วยงาน/ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนในทุกขั้นตอนจะต้องปกปิดชื่อ ที่อยู่หรือ ข้อมูลใด ๆ ที่สามารถระบุตัวผู้ร้องเรียน
หรือผู้ให้ข้อมูล และเก็บรักษาข้อมูลของผู้ร้องเรียนและผู้ให้ข้อมูล รวมทั้งข้อมูลอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนและเอกสารหลักฐานที่ได้รับ ได้ทราบหรืออาจได้ทราบเนื่องจากได้ปฏิบัติหน้าที่หรือด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนไว้เป็นความลับ และไม่เปิดเผยข้อมูลดังกล่าวโดยไม่จ าเป็นแก่ผู้ที่ไม่เกี่ยวข้องต่อการด าเนินการจัดการ
แก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน โดยจ ากัดเฉพาะผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน
เท่านั้นที่สามารถเข้าถึงข้อมูลดังกล่าวได้ เว้นแต่ เป็นการเปิดเผยตามหน้าที่ที่กฎหมายก าหนด ทั้งนี้ เพ่ือไม่
ก่อให้เกิดความเสียหายแก่สถาบันฯ มหาวิทยาลัย หรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  

เพ่ือให้มีมาตรการในการรักษาความลับ คณะกรรมการฯ ต้องมีการจ ากัดการเข้าถึ งข้อมูลของผู้ร้องเรียน
ให้มีแต่เพียงผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน หรือเป็นการให้ข้อมูลหรือ
พยานหลักฐานตามกฎหมายเท่านั้น โดยเฉพาะในกรณีที่มีการส่งข้อร้องเรียนให้มหาวิทยาลัยพิจารณา ก าหนดให้
ส่งเป็นเอกสารลับทุกกรณี และให้ระบุชื่อเลขานุการ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันฯ เป็นผู้
ประสานงาน  
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บทท่ี 8 กำรเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของสถำบันฯ 
 

 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนอันจะเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการผู้ที่
ต้องการร้องเรียนมายังสถาบันฯ เพ่ือให้มีการด าเนินการปรับปรุงแก้ไข หรือมีระบบการจัดการบริหารภายใน
สถาบันฯ หรือมหาวิทยาลัยที่ดียิ่งขึ้น และให้ปัญหาที่มีอยู่ได้รับการแก้ไขอย่างถูกต้องเป็นธรรม เหมาะสม และอยู่
ภายในระยะเวลาอันสมควร สถาบันฯ และคณะกรรมการฯ จึงมีหน้าที่เผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนของสถาบันฯ เพ่ือให้ผู้รับบริการ หรือประชาชนที่สนใจสามารถศึกษาข้อมูลและใช้ช่องทางการร้องเรียน
อย่างถูกต้อง ให้เกิดความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ และยังด าเนินการให้สอดคล้องเป็นตามที่โครงการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment: 
ITA) การประเมินเพ่ือวัดระดับคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน  ของส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ส านักงาน ป.ป.ช.) ก าหนด ซึ่งก าหนดให้หน่วยงานมีการ
ก าหนดมาตรการ กลไก หรือการวางระบบในการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน  และมีการเผยแพร่
กระบวนการอ านวยความสะดวกหรือการให้บริการประชาชน ด้วยการแสดงขั้นตอน ระยะเวลาที่ใช้  
  

ส าหรับข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันฯ ที่สถาบันฯ /คณะกรรมการฯ จะต้องเผยแพร่
ให้ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าไปศึกษาข้อมูลและรายละเอียดเพ่ิมเติมต้องมีอย่างน้อย ดังต่อไปนี้ 
 1. บทบาทหน้าที่ของคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล 
 2. ระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันฯ ที่ประชาชนทั่วไปสามารถเข้าใจและศึกษาได้โดยง่าย 
 3. รายชื่อคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล รวมทั้ง ข้อมูลการ
ติดต่อ (E-mail) 
 4. ช่องทางการร้องเรียนของสถาบันฯ 
 5. แบบฟอร์มที่ใช้ส าหรับการร้องเรียนของสถาบันฯ หรือมหาวิทยาลัย / รายการข้อมูลที่สถาบันฯ 
ก าหนดให้ผู้ร้องเรียนระบุในข้อร้องเรียน เพ่ือประโยชน์ต่อการพิจารณาข้อร้องเรียน 
 6. หลักเกณฑ์การรับ-ไม่รับพิจารณาข้อร้องเรียนของสถาบันฯ  
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บทท่ี 9 กำรประเมินระดับควำมพึงพอใจต่อกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของคณะกรรมกำรฯ 
 
 เพ่ือให้สถาบันฯ คณะกรรมการสามารถมีข้อมูลใช้ส าหรับการปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
จัดการข้อร้องเรียนของสถาบันฯ ให้ดียิ่งขึ้น และมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการบริหารจัดการและแนวทางในการ
บริหารของสถาบันฯ เมื่อกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนสิ้นสุดลง และได้มีการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนเป็นที่
เรียบร้อยแล้ว ให้ผู้รับบริการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนของคณะกรรมการฯ ตามแบบ
ส ารวจความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนของคณะกรรมการฯ (แบบ ปรร.1)  
  โดยก าหนดระดับความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ (rating scale 1-5)  และให้ประเด็นการส ารวจ
ประกอบด้วยประเด็นส าคัญๆ ดังนี้  
  (1) ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
  (2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของคณะกรรมการฯ 
 การประเมินระดับความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนของคณะกรรมการฯ นี้ ให้คณะ
กรรมการฯ รวบรวมและสรุปผลการประเมินดังกล่าวเพ่ือรายงานผลการด าเนินงานให้คณะกรรมการประจ าสถาบัน
ฯ ทราบทุก 6 เดือน ตามแบบรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน (แบบ รรร.1) 
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บทท่ี 10 แบบฟอร์มที่ใช ้
 

1. แบบฟอร์มส าหรับผู้ร้องเรียน 
 1.1 แบบแจ้งข้อร้องเรียน (แบบ จรร. 1) 
 1.2 แบบประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน (แบบ ปรร. 1) 
2. แบบฟอร์มส าหรับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 2.1 แบบแจ้งสาเหตุ แนวทางแก้ไข และ ระยะเวลาด าเนินการ (แบบ จ.) 
 2.2 แบบรายงานผลการด าเนินการของหน่วยงาน (แบบ ผรร. 1) 
3.แบบฟอร์มส าหรับคณะกรรมการฯ 
 3.1 ทะเบียนรับ-ส่งข้อร้องเรียน (แบบ ทรร. 1) 
 3.2 แบบตอบรับข้อร้องเรียน (แบบ ตรร. 1 และ แบบ ตรร. 2) 
 3.3 แบบแจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียน (แบบ ผรร. 2) 
 3.4 แบบรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน (แบบ รรร. 1 และ แบบ รรร. 2) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จัดท ำโดย 

นางสาวอิสริยาภ์  ดิษยะวงษ์วราง นิติกร สถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล มหาวิทยาลัยมหิดล เลขานุการ 
คณะกรรมการจั ดการข้ อร้ อง เรี ยนประจ าสถาบันฯ โทรศัพท์  02 -4419003-5 ต่อ  1451 Email: 
Issariya.dis@mahidol.ac.th 
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ภำคผนวก 
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ก. แบบฟอร์มส ำหรับผู้ร้องเรียน 
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แบบแจ้งข้อร้องเรียน 
ของสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล 

.................................... 
วันที่.............................................. 

เลขที่ ขรร. ................./.................(ส าหรับเจ้าหน้าที่กรอก) 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลผู้ร้องเรียน* 
ชื่อ-นำมสกุล/ชื่อหน่วยงำน ผู้ร้องเรียน .…………………………………………………………………………………......……………………….. 

สภำนภำพ  ☐ นักศึกษา สังกัดสถาบนัฯ ชัน้ปีที่ ........................หลักสูตร.................................................................. 

☐ บุคลากร สงักัดสถาบันฯ หน่วยงาน..........................................งาน.................................................... 

☐ บุคคลภายนอก  ☐ ภายในมหาวิทยาลยัมหิดล 

   ☐ ภายนอกมหาวิทยาลัยมหิดล/ประชาชนทัว่ไป 
ที่อยู่  อยู่บ้านเลขที่...................หมู่ที่.............ตรอก/ซอย.........................................ถนน.................................................. 
 แขวง/ต าบล.....................................เขต/อ าเภอ.........................................จังหวัด.................................................. 

 รหัสไปรษณีย์……………………..โทรศัพท์...............................................โทรศัพท์มือถือ............................................. 
E-mail: …………………………………………………………………………………………………………………………………….......……… 

สถำนที่ท ำงำน/ศึกษำ: ที่อยู่................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................
....................................................................โทรศัพท์................................................... โทรสาร............................................. 

ส่วนที่ 2 เหตุแห่งกำรร้องเรียนและรำยละเอียดของเรื่องร้องเรียน* 

☐ ข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือสถาบันฯ ได้แก่ ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการกระท าใดที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย
กับผู้ร้องเรียน 

☐ ข้อร้องเรียนการให้บริการ ได้แก่ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการต่าง  ๆ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของ
มหาวิทยาลัยหรือส่วนงาน 

☐ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของมหาวิทยาลัยเพื่อพัฒนาและ
ยกระดับคุณภาพและความโปร่งใสในการด าเนินงาน และเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 

☐ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .............................................................................................................................................. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………......……………...… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………......……………...… 

 

 

 
* ข้อมูลในส่วนนี้ขอให้ขอให้ท่านกรอกขอ้มูลให้เพียงพอต่อการพิจารณา การด าเนินการ การรายงานและการแจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียนให้

ท่านทราบ (หากขอ้มูลไม่เพียงพอ คณะกรรมการฯ อาจพิจารณาไม่รับข้อร้องเรียนของท่านไว้พจิารณา) 
 

แบบ จรร. 1 
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* โดยข้าพเจ้าขออธิบายขอรำยละเอียดของข้อร้องเรียนที่จ ำเป็นต่อกำรพิจำรณำและด ำเนินกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของคณะกรรมกำรฯ ดังนี้……………………………………………………………………………………………………………......………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……….........………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…….………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……
…………………………………………………………………………………………………….........................................................................…………………  

ส่วนที่ 3 ควำมประสงค์/ควำมต้องกำรของผู้ร้องเรียน* 

 …………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…..…………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………...............................…………………… 

ส่วนที่ 4 เอกสำรหลักฐำนประกอบกำรร้องเรียน (ถ้ำมี) 
 1. ………………………………………………………………………………………………………………………………………….......………… 
 2. ………………………………………………………………………………………………………………………………….......………………… 
 3. ………………………………………………………………………………………………………………………………......…………...………. 

ส่วนที่ 5 กำรติดต่อ/ให้แจ้งผลผู้ร้องเรียน*  

 ☐ บ้าน  

 ☐ สถานที่ท างาน/ศึกษา 
 
      ลงชื่อ.......................................................ผู้ร้องเรียน* 
                  (...............................................................) 

 
 

 
* ข้อมูลในส่วนนี้ขอให้ขอให้ท่านกรอกขอ้มูลให้เพียงพอต่อการพิจารณา การด าเนินการ การรายงานและการแจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียนให้

ท่านทราบ (หากขอ้มูลไม่เพียงพอ คณะกรรมการฯ อาจพิจารณาไม่รับข้อร้องเรียนของท่านไว้พจิารณา) 
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Complaint Form 
The Institute of Molecular Biosciences (MB) 

………………….. 
 Date of Complaint: ............................ 
NO. ขรร. ................./.................(For Staff Only) 

PART I: COMPLAINANT INFORMATIONS * 
Complainant name: ……………………………………………………………………………………………………………………......….………… 

Status: ☐ Student under the Institute of Molecular Biosciences, Mahidol University, Masters /PhD 
in……………………………………............................................................................................program. 

☐ Staff under the Institute of Molecular Biosciences, Mahidol University, 
    Department: ………………..…………………………………………………..………..……………………......…………….. . 

☐ Other type of Customer/Outsider not under the Institute of Molecular Biosciences. 

☐ Under Mahidol University. 

  ☐ Not under Mahidol University. 
Contact Address: ........................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................Telephone: …………..…..……................………………… 
Mobile Phone: ………………………...........................…E-mail: ………………………………………………………......………………..…… 

Name and Address of employer: .............................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................................
.................................Telephone: ……………………………………..……… Fax Number: ……………………............………………….. 

PART II: CAUSES AND DETIALS OF THE COMPLAINT* 

☐ Complaints about any actions of a staff or the Institute (MB) that cause damage to the 
complainant.  

☐  Complaints about any services that are under the responsibility of the university/ the 
Institute (MB). 

☐  Comments or suggestions about operations or the University's services to improve and 
enhance the quality and transparency of the operation is conformed with the principles 
of good governance. 

☐ Others ………………………………………………………………………………………………………….....…………………….. 
 .................................................................................................................................................................. 

  
 * In this section, you require to fill in the information for consideration/ operation/ report and inform the Complaints 

Management’s result to you (If the information is not enough, the Committee may consider not accepting your complaint.) 
 

Complaint Form 
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*I would like to explain the complaint’s details, which are necessary for consideration and 
management the complaints as follows: ................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................................ 

PART III: COMPLAINANT DEMANDS* 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..............................…… 

PART IV: EVIDENCES TO SUPPORT YOUR COMPLAINT (IF ANY) 
1. …………………………………………………………………………………………………………………………………….......……………… 

 2. ………………………………………………………………………………………………………………………………………….......………… 
 3. ………………………………………………………………………………………………………………………………………….......………… 

PART V: THE COMPLAINT’S ADDRESS FOR CONTACT/INFORM*  

☐ Home/residence 

☐ Workplace/Academy 
                                            
        (.................................................................)  
            Complaint’s Signature  

 
 

* In this section, you require to fill in the information for consideration/ operation/ report and inform the Complaints 
Management’s result to you (If the information is not enough, the Committee may consider not accepting your complaint.) 
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แบบประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  

ประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล 
................................. 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมินฯ กรุณำท ำเคร่ืองหมำย X ลงใน 🗸 หน้ำค ำตอบของท่ำน 
1. สถำนภำพ 

☐ นักศึกษา สังกัดสถาบันฯ 

☐ บุคคลากร (บุคลากรทุกกลุ่ม ทุกประเภท ที่สังกัดของสถาบันฯ) 

☐ บุคลากรภายนอก   ☐ ภายในมหาวิทยาลัยมหิดล 

   ☐ ภายนอกมหาวิทยาลัยมหิดล/ประชาชนท่ัวไป 
2. ช่องทำงทีย่ื่นข้อร้องเรียน 

☐ ตูร้ับเรื่องร้องเรียนของส่วนงาน          ☐ ทางไปรษณีย ์  

 ☐ ทาง E-mail ไปยังคณะกรรมการฯ     ☐ อื่น ๆ โปรดระบุ.......................................................................................... 

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร  

(กรุณำท ำเคร่ืองหมำย X 🗸 ในช่องท่ีตรงกับควำมพึงพอใจของท่ำนมำกที่สุด) 
รำยกำร ระดบัควำมพึงพอใจ 

พอใจมำก
ที่สุด  
(5) 

พอใจ
มำก  
(4) 

เฉย ๆ  
 

(3) 

ไม่
พอใจ  
(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ควำมพึงพอใจต่อกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร      
(1) ขัน้ตอนในกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม      
(2) ระยะเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม      
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของคณะกรรมกำรฯ      
(3) ควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น      
(4) ให้บริกำรด้วยควำมสะดวก รวดเร็ว      
(5) ให้ค ำแนะน ำ และตอบข้อซักถำมอย่ำงชัดเจน      
(6) ได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร      
(7) ตอบ/แจ้งผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเป็นที่พึงพอใจ      

ส่วนที่ 3 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………..……………….... 
……………………………………………..……….………………………………………………………………………………………………………………..………………
…………………………………………………………………………………………………..…….……………………………………………………..………………………
…………………………………..…………………………………………………………………………………………………………................................…………… 

ขอขอบคุณที่ให้ควำมร่วมมือในกำรตอบแบบประเมิน                                                                     
คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล 

หมายเหต:ุ ท่านสามารถส่งแบบประเมินได้ที่เลขานุการ คณะกรรมการจัดการขอ้ร้องเรียนประจ าสถาบันฯ /ช่องทางการรับข้อร้องเรียนตามข้อ 2 
หรือส่งไปรษณีย์มาที่สถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล มหาวิทยาลยัมหิดล เลขที่ 25/25 ถนนพุทธมณฑลสาย 4 ศาลายา นครปฐม 73170 ประเทศไทย 

แบบ ปรร. 1 
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Complaints Satisfaction Survey 
The Institute of Molecular Biosciences (MB)  

………………….. 
PART I General Complainant’s Information  

: Please check (with an X ) the corresponding boxes for your answer(s) 
1. Current Status 

☐ Student under the Institute of Molecular Biosciences, Mahidol University. 

☐ Staff under the Institute of Molecular Biosciences, Mahidol University 

☐ Other type of Customer/Outsider not under the Institute of Molecular Biosciences. 

 ☐ Under Mahidol University. 

 ☐ Not under Mahidol University. 
2. Channel that you’ve filed complaints 

 ☐ a complaint box   ☐ E-mail to one of the members of the Committee 

☐ post office   ☐ Other channel: …………………..……………………….….........……………………….. 

PART II Satisfaction of service (Rating: 1 = Totally unacceptable; 2 = Poor; 3 = Satisfactory; 4 = Good; 5 = 

Excellent (Please mark with an X or ✓) 
List Rating your Satisfaction 

5 4 3 2 1 
Satisfaction with the complaints process       
(1) The complaints process       
(2) the duration of the complaints process       
Satisfaction with the action/service from the Committee      
(3) Attentiveness, Enthusiasm      
(4) the action/service with ease and fast       
(5) Advise and answer questions clearly.      
(6) The action/service are satisfied (meet your demands)      
(7) Inform/Outcome of your complaint      

PART III Your Comments 

..............................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................. 

Thank you very much for taking time to complete this survey. 
 

Note: You can send this survey form to the Committee or any channels under Clause 2 or mail to: Institute of 
Molecular Biosciences, Mahidol University. 25/25 Phuttamonthon 4 Road, Salaya, Nakhon Pathom 73170, Thailand. 

Survey Form 
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ข. แบบฟอร์มส ำหรับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
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แบบรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรของหน่วยงำน/ผู้ที่เกี่ยวข้อง  
ชื่อหน่วยงำน/ผู้ที่เกี่ยวข้อง.................................................................  

 

ชื่อ-นำมสกุล 
ผู้ร้องเรียน/ผู้รับบริกำร 

เลขที่ข้อ
ร้องเรียน 

ผลกำรด ำเนินกำรของหน่วยงำน ปัญหำอุปสรรค (ถ้ำมี) หมำยเหตุ 

 

 
 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 หมำยเหตุ:  1. เลขท่ีข้อร้องเรียน หมายถึง เลขท่ีข้อร้องเรียนตามทะเบียนรับ-สง่เรื่องร้องเรียน (ล าดับที่รับข้อร้องเรียน/พ.ศ.) 
  2. ผลการด าเนินงานของหน่วยงาน หมายถึง ให้อธิบายผลของการด าเนินการในการแก้ไขปญัหาที่เปน็สาเหตุของการร้องเรียนในเรื่องนั้น ๆ 
  3. ปัญหาอุปสรรค หมายถึง ปัญหาอุปสรรคในการด าเนินการของหน่วยงานในการแก้ไขปัญหาการจดัการเรื่องร้องเรียน 

แบบ ผรร. 1 
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แบบแจ้งสำเหตุ แนวทำงแก้ไข และ ระยะเวลำด ำเนินกำร 

ชื่อหน่วยงำน/ผู้ที่เกี่ยวข้อง................................................................................. 
ชื่อ-นำมสกุล 

ผู้ร้องเรียน/ผู้รับบริกำร 
เลขที่ข้อ
ร้องเรียน 

สำเหตุของกำรร้องเรียน แนวทำงแก้ไข ระยะเวลำ
ด ำเนินกำร 

หมำยเหตุ 

 

 
 

 

 

 
  

 
  

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 

หมำยเหตุ: 1. เลขท่ีข้อร้องเรียน หมายถึง เลขท่ีข้อร้องเรยีนตามทะเบียนรับ-ส่งเรื่องร้องเรียน (ล าดบัท่ีรับข้อร้องเรียน/พ.ศ.) 
   2. สาเหตุของการร้องเรียน หมายถึง ให้อธิบายผลสาเหตหุรือปัญหาที่หน่วยงาน/ผู้ที่เกีย่วข้องคาดว่าน่าจะเป็น/เป็นเหตุแห่งการร้องเรยีนในเรื่องนั้น ๆ 
   3. แนวทางแก้ไข หมายถึง การแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ีหน่วยงาน/ผู้เกีย่วข้องสามารถด าเนินการได้ หรือกรณีมีแนวทางแก้ไขแตอ่ยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน/ผู้อื่น ให้ระบุมาด้วย 
   4. ระยะเวลาด าเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามข้อร้องเรียนตามที่ได้ระบุไว้ในแนวทางแ

แบบ จ. 
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ค. แบบฟอร์มส ำหรับคณะกรรมกำรฯ
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ทะเบียนรับข้อร้องเรียน 
คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล 

เลขที่ข้อร้องเรียน 
(ขรร. ล ำดับที่/

พ.ศ.) 

วันที่รับข้อ
ร้องเรียน 

ชื่อผู้ร้องเรียน/
ผู้รับบริกำร 

วันที่
ร้องเรียน 

เรื่อง ผลกำรพิจำรณำ หมำยเหตุ 
รับ ไม่รับ 

        

        

        

        

        

        

        

        

        

หมำยเหตุ: 
1. เลขที่ข้อร้องเรียน คือ “ขรร.” ตามด้วย “ล าดับที่รับข้อร้องเรียน/พ.ศ.” (โดยให้ล าดับที่รับข้อร้องเรียนล าดับแรกในปีพ.ศ.ใหม่ คือ 001) 

2. วันที่รับข้อร้องเรียน หมายถึง วันที่คณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคุมรับเรื่องราวร้องเรียนได้รับข้อร้องเรียนดังกล่าว 
3. วันที่ร้องเรียน หมายถึง วันที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งข้อร้องเรียน/ระบุไว้ในข้อร้องเรียน 

4. เรื่อง หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ระบุในข้อร้องเรียน 
5. ผลการพิจารณา หมายถึง ประธานมีค าสั่งรับข้อร้องเรียนหรือไม่รับข้อร้องเรียนไว้พิจารณา 

แบบ ทรร. 1 
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ทะเบียนส่งข้อร้องเรียน 
คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล 

เลขที่ข้อร้องเรียน 
(ขรร. ล ำดับที่/

พ.ศ.) 

ชื่อผู้ร้องเรียน/
ผู้รับบริกำร 

วันที่ส่งข้อ
ร้องเรียน 

ลำยมือชื่อผู้ส่ง เรื่อง วัตถุประสงค ์ วันที่รับข้อ
ร้องเรียน 

ลำยมือชื่อผู้รับ 
(ถ้ำมี) 

หมำยเหตุ 

         

         

         

         

         

         

         

         

         

หมำยเหตุ: 
1. เลขที่ข้อร้องเรียน คือ “ขรร.” ตามด้วย “ล าดับที่รับข้อร้องเรียน/พ.ศ.” (โดยให้ล าดับที่รับข้อร้องเรียนล าดับแรกในปีพ.ศ.ใหม่ คือ 001) 

2. วันที่ส่งข้อร้องเรียน หมายถึง วันที่คณะกรรมการฯ ผู้มีหน้าที่ในการจัดท าบัญชีและทะเบียนคมุรับเรื่องราวร้องเรียน/ผู้ที่ได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการฯ ได้ส่งข้อร้องเรียน 
3. เรื่อง หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ระบุในข้อร้องเรียน 

4. วัตถุประสงค์: วัตถุประสงค์ในการส่งข้อร้องเรียน เช่น เพื่อแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลการพิจารณา/ผลการด าเนินการ หรือส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงาน/ผู้ที่เกี่ยวข้องพิจารณา 

5. วันที่รับข้อร้องเรียน หมายถึง วันที่ผู้รับข้อร้องเรียนได้รับข้อร้องเรียน

แบบ ทรร. 1 
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หนังสือตอบรับข้อร้องเรียน 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
ประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล   

   โทรศัพท์ 0 2441 9003–7 ต่อ 1451 โทรสาร 0 2441 1013 
 
ที่      คกร. ............./................. 
วันที่   …………………………… 
เรื่อง   ตอบรับข้อร้องเรียน 
 
เรียน  ..............................................................................................................  
   

ตามที่ท่านได้ร้องเรียน โดยทาง ☐ ด้วยตนเอง ☐ ตู้รับข้อร้องเรียนของส่วนงาน ☐ ทาง

ไปรษณีย์ ☐ ทาง E-mail ไปยัง....................................................................คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ  
ลงวันที่....................เกี่ยวกับเรื่อง................................. .......................................................................................... 
............................................................................................................................................ .................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
และท่านต้องการให้ด าเนินการหรือแก้ไขปัญหาโดย................................ .............................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.........................................................................................................................................................................นั้น 
  คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนของท่านไว้แล้ว ตามทะเบียน
รับเรื่อง เลขที่ ขรร. ............../..................ลงวันที่.............................  
 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
      ขอแสดงความนับถือ 
 
     (                                            ) 

                                                            ประธานคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ า 
                                              สถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล 
 
 
 
 

 
หมำยเหตุ: “แบบตรร. 1” ใช้ส าหรับกรณีแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบในเบื้องต้นว่าคณะกรรมการฯ ได้รับข้อร้องเรียนที่ท่านส่งมายังช่องทางต่าง ๆ 
แล้ว แตย่ังไม่มีผลเป็นการรับข้อร้องเรียนดังกล่าวไว้พิจารณา ขอให้รอผลการพจิารณาจากคณะกรรมการฯ อีกครั้งหนึ่ง 
 

แบบ ตรร. 1 
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หนังสือตอบรับข้อร้องเรียน 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
ประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล   

   โทรศัพท์ 0 2441 9003–7 ต่อ 1451 โทรสาร 0 2441 1013 
 

ที่       คกร. ............./................. 
วันที่    …………………………… 
เรื่อง    ตอบรับข้อร้องเรียน  
 

เรียน   ..............................................................................................................  
อ้างถึง  หนังสือตอบรับข้อร้องเรียน ที่ คกร. ............./................. ลงวันที่ ............................. 
 

ตามหนังสือที่อ้างถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ ได้ลงทะเบียนรับข้อร้องเรียนของท่านไว้
แล้ว เรื่อง....................................................................................................................... ............................. 
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขที่ ขรร. ............../..................ลงวันที่............................ ..นั้น  
  บัดนี้ คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ พิจารณาแล้ว เห็นควรให้  

☐ รับ ข้อร้องเรียนดังกล่าวไว้พิจารณา และจะด าเนินการรายงานข้อมูลที่ควรทราบและผลการ
ด าเนินการให้ท่านทราบเป็นระยะ ๆ  

☐ ไม่รับ ข้อร้องเรียนดังกล่าวไว้พิจารณา เนื่องจาก................................................................. 
....................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
   

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
        ขอแสดงความนับถือ 
 
 
     (                                               ) 

                                                              ประธานคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ า 
                                                            สถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล 

 
 

 

 

หมำยเหตุ: “แบบตรร. 2” ใช้ส าหรับกรณีแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบว่าข้อร้องเรียนของท่านครบเกณฑ์ที่จะรับไว้พิจารณาหรือไม่  
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หนังสือแจ้งผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
ประจ าสถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล   

   โทรศัพท์ 0 2441 9003–7 ต่อ 1451 โทรสาร 0 2441 1013 
 
ที่      คกร. ............./................. 
วันที่   …………………………… 
เรื่อง   แจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียน 
 

เรียน  ..............................................................................................................  
อ้างถึง ............................................................................................................. 
 

ตามหนังสือที่อ้างถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ ได้ลงทะเบียนรับข้อร้องเรียนของท่านไว้
พิจารณาแล้ว ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขที่ ขรร. ............../..................ลงวันที่................. .............นั้น  
  คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนฯ........................................................................................  
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
....(ได้พิจารณาเรื่องร้องเรียนของท่านแล้ว/ได้ด าเนินการ/ได้แจ้งไปยังหน่วยงานหรือผู้ที่เกี่ยวข้องแล้ว/ ฯลฯ ) 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
        ขอแสดงความนับถือ 
 
     (                                               ) 

                                                              ประธานคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนประจ า 
                                                            สถาบันชีววิทยาศาสตร์โมเลกุล   

 
 

   

 หมำยเหตุ: “แบบผรร. 2” ใช้ส าหรับกรณีแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงการจัดการข้อร้องเรียนของคณะกรรมการฯ ที่ผู้ร้องเรียนควรทราบเป็น
ระยะ ๆ จนถึงผลของการด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียน 
 

แบบ ผรร. 2 
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แบบรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล 

ข้อมูลระหว่ำงเดือน.............................พ.ศ. .....................ถึงเดือน............................พ.ศ. ........................ 
1. จ ำนวนข้อร้องเรียน 

รำยกำร จ ำนวน เลขที่ข้อร้องเรียน 
จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด   
1.1 จ านวนข้อร้องเรียนที่ไม่รับไว้พิจารณา   
1.2 จ านวนข้อร้องเรียนที่รับไว้พิจารณา   
     (1) จ านวนข้อร้องเรียนที่สถาบันฯ รับไว้พิจารณา   
     (2) จ านวนข้อร้องเรียนที่สถาบันฯ ส่งให้มหาวิทยาลัยพิจารณา   

2. ประเภทของข้อร้องเรียน/เหตุแห่งกำรร้องเรียน 
รำยกำร จ ำนวน เลขที่ข้อร้องเรียน 

2.1 ข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือส่วนงาน ได้แก่ ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับ
การกระท าใดที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายกับผู้ร้องเรียน 
     (1) การประพฤติผิดมิชอบในหน้าที่ และการปฏิบัติหรือละเว้น
การปฏิบัติหน้าที่ไม่เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด 
     (2) การจัดการศึกษาไม่ได้คุณภาพมาตรฐาน 
     (3) การบริหารงานบุคคล เช่น การบรรจุและแต่งตั้ง การ
มอบหมายงาน การแต่งตั้งให้ด ารงต าแหน่งที่สูงขึ้น การลา การ
ก าหนดค่าตอบแทน การเปลี่ยนและโอนย้ายต าแหน่ง เป็นต้น 
     (4) ทุนการศึกษา เช่น การจัดสรรทุนการศึกษาที่ได้ไม่เป็นไปตาม
เวลาที่ก าหนด การพิจารณาคุณสมบัตินักศึกษาผู้มีสิทธิได้รับ
ทุนการศึกษาไม่ชอบ/ไม่เป็นธรรม 
     (5) การคัดลอกผลงานทางวิชาการและวรรณกรรม (Plagiarism) 
     (6) อ่ืน ๆ  

  

2.2 ข้อร้องเรียนการให้บริการ ได้แก่ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ
ต่าง ๆ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของมหาวิทยาลัยหรือส่วนงาน 

  

2.3 ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เก่ียวกับการปฏิบัติงาน หรือการ
ให้บริการของมหาวิทยาลัยเพ่ือพัฒนาและยกระดับคุณภาพและความ
โปร่งใสในการด าเนินงาน และเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 

  

2.4 อ่ืน ๆ 
     (1) ............................................................................. 

  

แบบ รรร. 1 



หน้า 47 / 60 
 

     (2) ............................................................................. 

3. หน่วยงำน/ผู้เกี่ยวข้องท่ีเป็นผู้รับผิดชอบ 
รำยกำร จ ำนวน เลขที่ข้อร้องเรียน 

3.1 หน่วยงาน/งานภายในสถาบันฯ 
     (1) ………………………………………………………….……….. 
     (2) ……………………………………….………………………….. 
     (3) ............................................................................. 
 

  

3.2 พนักงานเจ้าหน้าที่สังกัดสถาบันฯ   
3.3 ผู้บริหาร   
3.4 ผู้บังคับบัญชา   
3.5 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน   
3.6 คณะกรรมการต่าง ๆ ที่ได้รับการแต่งตั้งจากสถาบันฯ   
3.7 ส่วนงานอืน่ ๆ หรือมหาวิทยาลัยมหิดล   
3.8 อ่ืน ๆ 
     (1) ............................................................................. 
     (2) ............................................................................. 
     (3) ............................................................................. 

  

4. ผลกำรด ำเนินกำร 
รำยกำร จ ำนวน เลขที่ข้อร้องเรียน 

4.1 จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการด าเนินการจัดการแก้ไขและเป็นที่
ยุติแล้ว 

  

      (1) ปัญหาตามข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไข   
      (2) ปัญหาตามข้อร้องเรียนไม่ได้รับการแก้ไข   
4.1 จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รับการจัดการแก้ไข แต่ยังไม่เป็นที่ยุติ   
4.2 จ านวนข้อร้องเรียนที่คณะกรรมการฯ/มหาวิทยาลัยไม่สามารถ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนได้ 

  

 
5. ปัญหำอุปสรรค 
  5.1 ………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 5.2 …………………………………………………………………………………………………………………………………….….. 
 5.3 …………………………………………………………………………………………………………….………………………….. 



หน้า 48 / 60 
 

 
6. สรุปข้อมูลจำกแบบประเมินควำมพึงพอใจและไม่พึงพอใจเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของ
คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุลให้ผู้ร้องเรียน 

6.1 จ ำนวนและประเภทของผู้ร้องเรียน 

ที ่ ประเภทผู้ร้องเรียน 
จ ำนวนแบบประเมินที่

ส่งออกไป 
จ ำนวนแบบประเมินที่รับคืนมำ 

จ ำนวน (คน) จ ำนวน(ร้อยละ) 
1 บุคลากร/เจ้าหน้าที่    
2 นักศึกษา    
3 บุคคลภายนอก    

3.1 บุคคลภายนอกสถาบันฯ    
3.2 บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย    

รวมทั้งสิ้น    
 
6.2 ช่องทำงกำรแจ้งข้อร้องเรียน 

ที ่ ช่องทำงท่ีแจ้งข้อร้องเรียน จ ำนวน 

1 ตู้รับเร่ืองร้องเรียนของส่วนงาน             
2 ทางไปรษณีย ์  
3 ทาง E-mail ไปยังคณะกรรมการฯ       
4 ด้วยตนเอง  
5 อ่ืน ๆ  

รวมทั้งส้ิน  
 
6.3 ควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร 

รำยกำร ระดับควำมพึงพอใจ 
พอใจ

มำกที่สุด  
(5) 

พอใจ
มำก  
(4) 

เฉย ๆ  
 

(3) 

ไม่
พอใจ  
(2) 

ควร
ปรับปรุง 

(1) 
ควำมพึงพอใจต่อกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร      
(1) ขั้นตอนในกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม      
(2) ระยะเวลำในกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสม      
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของคณะกรรมกำรฯ      
(3) ควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้น      
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(4) ให้บริกำรด้วยควำมสะดวก รวดเร็ว      
(5) ให้ค ำแนะน ำ และตอบข้อซักถำมอย่ำงชัดเจน      
(6) ได้รบับริกำรตรงตำมควำมต้องกำร      
(7) ตอบ/แจง้ผลกำรจดักำรเรื่องร้องเรียนเป็นที่พึง
พอใจ 

     

 
6.4 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
 (1)...................................................... 
 (2)...................................................... 
 (3)...................................................... 
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แบบรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสถำบันชีววิทยำศำสตร์โมเลกุล 

ข้อมูลระหว่ำงเดือน.....................................ถึงเดือน...........................................พ.ศ. .......................................... 

เลขที่ข้อร้องเรียน ประเภทของข้อร้องเรียน/
เหตุแห่งกำรร้องเรียน 

หน่วยงำน 
/ผู้ที่มีหน้ำที่รับผิดชอบ 

ผลกำรด ำเนินกำร ปัญหำอุปสรรค หมำยเหตุ 

ขรร. ............/..............      
      
      
      
      
      
      
      
      

หมำยเหตุ: 
1. เลขที่ข้อร้องเรียน คือ เลขที่รับข้อร้องเรียนตามทะเบียนรับข้อร้องเรียน (“ขรร.” ตามด้วย “ล าดับที่รับข้อร้องเรียน/พ.ศ.”) 
2. ประเภทของข้อร้องเรียน/เหตุแห่งการร้องเรียน (ตามนิยามที่ระบุไว้ในคู่มือการจัดการข้อรอ้งเรียนสถาบันฯ ) 
3. หน่วยงาน/ผู้ที่มีหนา้ที่รับผิดชอบ หมายถึง หนว่ยงาน/ผู้ที่มหีน้าที่รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน 
4. ผลการด าเนินการ หมายถึง รายละเอียดผลการด าเนินการทั้งหมดตั้งแต่รับข้อร้องเรียนไว้พิจารณาจนถึงปัจจุบัน 
5. ปัญหาอุปสรรค หมายถึง ปัญหาอุปสรรคในการด าเนินการจัดการขอ้ร้องเรียนของคณะกรรมการจัดการขอ้งร้องเรียนฯ4 

แบบ รรร. 2 
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ง. ประกำศมหำวิทยำลัยมหิดล  
เรื่อง แนวทำงกำรจัดกำรข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560  
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จ. ค ำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 
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