
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ ได้จัดทำคู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต และ

ประพฤติมิชอบ เล่มนี้จัดทำขึ้นเพื่อรับฟังข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร ผู้ติดต่อหรือผู้มี  

ส่วนได้ส่วนเสีย ให้เป็นไปอย่างมีระบบที่มีกระบวนการจัดการที่ตอบสนองต่อข้อร้องเรียนอย่างเป็นธรรมและ

โปร่งใส ประกอบกับ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ ไดตระหนักถึงเรื่องนโยบายคุณธรรมและความโปร่งใสใน

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  เพื ่อเป็นมาตรฐานแนวทางปฏิบัติและค่านิยมสำหรับบุคลากรของ

มหาวิทยาลัย ให้ยึดถือและปฏิบัติควบคูกับกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และจรรยาบรรณของบุคลากร โดยมุ่งเน้น

ความโปร่งใส บริหารงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต มีคุณธรรม ปราศจากการทุจริต 

อีกท้ังเป็นการรับฟังข้อมูลจากผู้รับบริการ นักศึกษา บุคลากร ผู้ติดต่อหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ 

บุคคลภายนอก โดยมีกระบวนการจัดการที่ตอบสนองต่อข้อร้องเรียนการทุจริตและ ประพฤติมิชอบอย่างเป็น

ธรรมและโปร่งใสตลอดจนยึดหลักตามมาตรฐาน การปฏิบัติงานหรือการดำเนินการ ตามขั ้นตอนและ

ระยะเวลาที่กำหนดไว และมิให้ผู้ร้องเรียนไดรับผลกระทบจากการร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบ     

ตองมีการปกปิดชื่อผู้ร้องเรียนเก็บข้อร้องเรียนไว้เป็นความลับ โดยมี งานวินัยและนิติกร สำนักงานอธิการบดี 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ เป็นผู้ดำเนินงานเกี่ยวกับการรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



สำรบัญ 
 

 หน้ำ 

๑. วัตถุประสงค์ ๑ 

๒. ขอบเขต ๑ 

๓. คำจำกัดความ ๑ 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ ๑ 

๕. ผังกระบวนการทำงาน ๒ 

๖. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ๔ 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๑. วัตถุประสงค์  

คู ่มือปฏิบัติงานฉบับนี ้จ ัดท าขึ ้นเพื ่อให้เจ้าหน้าที ่ผ ู ้ปฏิบัติงาน ใช้เป็นแนวทางในการจัดการ  
ข้อร้องเรียน  มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทัน
ต่อสถานการณ์ โดยผู้มีส่วนได้เสียหรือได้รับผลกระทบหรือได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานความเป็น
ธรรมกับสมประโยชน์กับคู่กรณีทุกฝ่าย  

 ๒. ขอบเขต  

เพื่อเป็นการตรวจสอบและเป็นการเยียวยาผลกระทบรวมทั้งเป็นมาตรการป้องกันและรายงานผล
การด าเนินการ ติดตามประเมินผล และรวบรวม  อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์   

๓. ค าจ ากัดความ  

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่าง ๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ส านักงาน 
หน่วยงานอื่น เนื่องจากไม่ได้รับความเป็นธรรมตามสิทธิที่ก าหนด รวมทั้งผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวก 
ตามสมควร ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐ หรือได้รับความเดือดร้อนจากกฎหมาย
ทีบ่ังคับใช้ ซึ่งอยู่ในอ านาจที่มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์จะด าเนินการต่อไปได ้  

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  : อนุมัติ ควบคุม ก ากับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผล 
การด าเนินงาน ผู้อ านวยการส านักงานอธิการบดี ผู้อ านวยการกองกลาง ผู้อ านวยการสถาบัน ส านักรวมทั้ง 
คณบดีทั้งหมด  

ผู ้อ านวยการส านักงานอธิการบดี : ด าเนินการจัดท าแผนการปฏิบัติงาน ติดตามและสรุปการ
ด าเนินงาน  ผู้อ านวยการกองกลาง ผู้อ านวยการสถาบัน ส านักรวมทั้ง คณบดีทั้งหมด  

นิติกร : ด าเนินการจัดท าแผนการปฏิบัติงาน ติดตามและสรุปการด าเนินงาน 
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๕. ผังกระบวนการท างาน  
 

ล าดับ ผังกระบวนการ  รายละเอียดงาน  มาตรฐาน  ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลาด าเนินการ 

๑. รับเรื่อง
ร้องเรียน  

- เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ 
เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ สื่อ 
อิเล็คทรอนิคส์ อินเทอร์เน็ต ติดต่อ
ด้วย ตนเอง และจากหน่วยงาน อ่ืน 
ๆ ที่เป็นลายลักษณ์ อักษร งานนิติ
การท าแบบฟอร์มการร้องเรียน 

ถูกต้อง 
ครบถ้วน  

- งานนิติการ   

ส านักงาน
อธิการบดี 

ภายใน ๒๔ ชั่วโมง 

๒. ลงทะเบียน
รับเรื่อง
ร้องเรียน 

- ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน ทันทีท่ีได้รับ
เรื่อง  

- งานธุรการ
งานนิติการ 

ภายใน ๒๔ ชั่วโมง 

๓. ตรวจสอบเรื่อง  

ร้องเรียน
เบื้องต้น   

แล้วส่งให้
หน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้อง 

- พิจารณาความน่าเชื่อถือ ของ
ประเด็นที่ร้องเรียน  ต้องไม่ขัดแย้ง
กับกฎหมาย  กฎระเบียบและอยู่
ใน อ านาจที่สามารถ ด าเนินการได้ 

เชื่อถือได้
และอยู่ใน 
อ านาจที่
สามารถ 
ด าเนินการ
ได้ 

- นิติกรเจ้าของ
เรื่อง 

ภายใน ๓ วัน 

๔. จัดท าบันทึก
แจ้ง  

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

- พิจารณาและสรุป  

ประเด็นปัญหาที่ร้องเรียน  เสนอ 
อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครสวรรค์ เพ่ือแจ้งหน่วยงานที่  

เกี่ยวข้องตรวจสอบ ข้อเท็จจริง 

ถูกต้อง
ครบถ้วน  

- หัวหน้างาน
นิติการ 

ภายใน ๗ วัน 

๕. เสนอ
อธิการบดี
มหาวิทยาลัย
ราชภัฏ
นครสวรรค์ 

อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครสวรรค์ พิจารณาลงนามถึง
หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง 

ถูกต้อง
ครบถ้วน  

- อธิการบดี
มหาวิทยาลัย
ราชภัฏ
นครสวรรค์ 

ภายใน ๑ วัน 

 



๓ 

 

ล าดับ ผังกระบวนการ  รายละเอียดงาน  มาตรฐาน  ผู้รับผิดชอบ  

๖. จัดส่งบันทึกไป
ยัง หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ด าเนินการตามระบบสารบรรณ ด าเนินการ
ทันท ี 

- ธุรการ ของแต่
ละ กอง/ส่วน/
ฝ่าย หรือผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องใน
การจัดส่ง
หนังสือ 

ภายใน ๑ วัน 

๗. หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

- ตรวจสอบข้อเท็จจริง  ปัญหา 
สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข 
รวมทั้ง การป้องกันมิให้เกิด
ปัญหา ได้อีก  

ด าเนินการ
ทันที 

- นิติกร ร่วมกับ  

หน่วยงานที่  

เกี่ยวข้อง 

ภายใน ๑๐  
วันท าการ 

๘. รายงานผลเรื่อง  

ร้องเรียน 

- แจ้งผลการตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงให้อธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ 

ถูกต้อง 
ครบถ้วน  

- นิติกร หรือ  

หน่วยงานที่  

เกี่ยวข้อง 

ภายใน ๓ วัน 

๙. ติดตามผลเรื่อง  

ร้องเรียน 

- หากหน่วยงานที่รับแจ้ง เรื่อง
ร้องเรียนไม่รายงาน ผลภายในเวลา
ที่ก าหนด  จะติดตามเรื่อง
ทาง โทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง 

ตามเวลาที่
ก าหนดไว้ 

- นิติกรเจ้าของ
เรื่อง 

ภายใน ๓ วัน 

๑๐. แจ้งผล / ตอบ
ข้อ  

ร้องเรียน 

- แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน  

ทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป ยกเว้น กรณี
ซับซ้อนต้องใช้ เวลาในการวิเคราะห์ 
หรือ เกี่ยวข้องกับกฎหมาย อาจ ใช้
เวลาเกินกว่า ๑๕ วันท า การ หรือ
ยังไม่ได้ข้อยุติ ให้ แจ้งความคืบหน้า
ให้ผู้ร้อง ทราบเป็นระยะๆ  
- กรณีไม่สามารถติดต่อผู้ 
ร้องเรียนได้ ให้เก็บ  

รวบรวมเรื่อง 

  

ด าเนินการ
โดยเร็ว 

- นิติกร หรือ  

หน่วยงานที่  

เกี่ยวข้อง 

ภายใน ๑๕ วัน 
ท าการ 



๔ 

 

ล าดับ ผังกระบวนการ  รายละเอียดงาน  มาตรฐาน  ผู้รับผิดชอบ  

๑๑. เสนออธิการบดี
มหาวิทยาลัย 

ราชภัฏ
นครสวรรค์ 

- หากมีท่ีอยู่ชัดเจนให้แจ้ง ผลการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้
ร้องเรียน ทราบโดยจัดท าหนังสือ 
ตอบเสนออธิการบดีมหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครสวรรค ์

ถูกต้อง 
ครบถ้วน  

- นิติกร ภายใน ๑ วัน 

๑๒. เก็บงาน
สารบัญรับ 
เรื่อง 

- รวบรวมเรื่องที่ตอบข้อ ร้องเรียน
แล้วให้งานรับ เรื่องราวร้องเรียน 
ร้องทุกข์ อธิการบดีมหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครสวรรค ์

ถูกต้อง 
ครบถ้วน  

- นิติกร ภายใน ๒๔ 
ชั่วโมง 

๑๓. รวบรวม  - รวบรวมเรื่องร้องเรียน  และ
จดัท าสรุปเรื่อง ร้องเรียน 

ถูกต้อง 
ครบถ้วน  

- นิติกร ภายใน ๒๔ 
ชั่วโมง 

 

*** หมายเหตุ*** ไม่มีค่าธรรมเนียมในการส่งเรื่องร้องเรียน 

๖. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน   

๖.๑ ขั้นตอนวิธีการรับเรื่องร้องเรียน   

๖.๑.๑ การรับเรื่องร้องเรียน  

๑. เรื ่องร้องเรียนที ่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์  
สื่อ อิเล็กทรอนิกส์ อินเทอร์เน็ต ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่น ๆ ด าเนินการรับเรื่องตามระบบ 
สารบรรณ  

๒. เรื ่องร้องเรียนที ่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที ่ประชาชนร้องเรียนทาง
โทรศัพท์  หรือมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงใน
แบบฟอร์ม  รับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้  

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ
ติดต่อได้ ทั้งนี้ ผู ้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบ  
ข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจน
ว่าต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ 
ร้องเรียน  



๕ 

 

ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื ่อง
ที่  เกี่ยวกับหน่วยงานอื่น เพื่ออ าานวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้  
ผู ้ร ้องเรียนทราบขั ้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้ร ับการตอบกลับภายใน ๑๕ วัน 
ท าการ  สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ ๐๕๖- ๒๑๙๑๐๐-๒๙ ต่อ ๑๑๒๗  

๖.๑.๒ การส่งต่อเรื่องร้องเรียน  

เจ ้าหน ้าท ี ่ งานร ับเร ื ่องราวร ้องเร ียนจะลงทะเบ ียนร ับเร ื ่องร ้องเร ียนและ
พิจารณา  ความน่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอ านาจ
หน้าที่ของ  มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ ที่สามารถด าเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับ
หน่วยงานใดจะ  ท าหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑ วันท าการ หลังจากได้รับแจ้ง เพ่ือให้ด าเนินการ
ตรวจสอบ  ข้อเท็จจริง จากนั้นจะท าบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพ่ือ
ทราบ   

๖.๑.๓ การตรวจสอบข้อเท็จจริง  

หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับ 
แรกโดย เร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้ 
อีก และแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู ้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภ ายใน ๑๕ วันท า
การ  ยกเว้นเรื่องร้องเรียน ๒ กรณี ได้แก่  

- กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผล 
กระทบใน วงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ต้องด าเนินการ
ตรวจสอบ ข้อเท็จจริง และรายงานผลภายใน ๓ วันท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้
รายงานทุก ๆ ๕ วัน  

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า ๑๕ วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้า 
ในการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ ๆ   

๖.๑.๔ การตอบข้อร้องเรียน  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงาน 
ผลการ ด าเนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ต่อมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ทราบตามเวลาที่ 
ก าหนด เพื่อ งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราว 
ร้องเรียนร้อง ทุกข์มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์จะพิจารณาท าหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี  
ซึ่ง หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่
ก าหนด  อย่างน้อย ๑ วันท าการ (กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่
หรือไม่สามารถติดต่อ ได้จะท าการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งส าเนาผลการ
ด าเนินการ เสนอผู้บริหารเพ่ือทราบ  



๖ 

 

๖.๑.๕ การติดตามผลเรื่องร้องเรียน  

หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน ไม่ชี้แจงผลการด าเนินงานภายในระยะเวลา 
ที่ก าหนด งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับ 
การตอบสนองจะรายงาน อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์เพ่ือสั่งการต่อไป  

๖.๑.๖ การรวบข้อมูล  
งานรับเรื ่องราวร้องเรียนร้องทุกข์อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์จะ

รวบรวม ข้อมูลเรื ่อง ร้องเรียน ค าชี้แจงของหน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียนพร้อมทั้ง
ข้อเสนอแนะ  เสนอผู้บริหาร และทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกเดือน   

๖.๒ เอกสาร/ระเบียบ ท่ีใช้ประกอบการด าเนินการ  

๖.๒.๑ รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย (ฉบับชั่วคราว) พ.ศ.๒๕๕๗   

๖.๒.๒ พระราชบัญญัติวิธีปฏบิัติราชการทางปกครอง พ.ศ.๒๕๓๙   

๖.๒.๓ พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ 
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