
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
คณะวิทยาการสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยบูรพา 

เพ่ือให้การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานของคณะวิทยาการสารสนเทศ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ
และ เป็นธรรมกับทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง คณะวิทยาการสารสนเทศ จึงได้กําหนดกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ดังนี้ 

 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นหรือปัญหาที่นิสิต บุคลากรในคณะ/ 
มหาวิทยาลัย ผู้ปกครอง ผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และประชาชนทั่วไปได้รับผลกระทบจากการกระทําของ 
บุคลากรหรือการบริหารจัดการของคณะวิทยาการสารสนเทศ 

ประเภทของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1.  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับการบริหารจัดการของคณะวิทยาการสารสนเทศ  

คําอธิบาย : ร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เก่ียวกับการบริหารจัดการของคณะวิทยาการสารสนเทศ 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และระบบสาธารณูปโภค ฯลฯ เช่น ห้องเรียนมีอุปกรณ์การเรียนการสอนเหมาะสม 
เอ้ือต่อการเรียนรู้  ห้องปฏิบัติการมีอุปกรณ์เหมาะสมและเพียงพอ ระบบสารสนเทศเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า 
ด้วยตนเอง  หนังสือ ตําราของห้องสมุดมีความเหมาะสม เอ้ือต่อการเรียนรู้ จุดเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ต เป็นต้น 

 
2.  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับการรับนิสิต ด้านหลักสูตร การจัดการเรียนการสอน และการให้ คําปรึกษา 

คําอธิบาย :  การร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวข้องกับการรับนิสิต การจัดการเรียนการสอน และการให้คําปรึกษา หมายถึง 
การกําหนดหลักเกณฑ์/วิธีการ/ผลการคัดเลือกรับนิสิตเข้าศึกษาโครงการต่าง ๆ มีความเหมาะสม โปร่งใส และ
เป็นธรรม การให้คําปรึกษาทางวิชาการของอาจารย์ การควบคุมดูแลการให้คําปรึกษาวิทยานิพนธ์ ระบบการวัด
และประเมินผล และความโปร่งใส และช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่างนิสิตกับอาจารย์ที่ปรึกษา เป็นต้น 

 
3.  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับการวิจัย 
คําอธิบาย : การร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับการวิจัย ในกรณีบุคลากรไม่ปฏิบัติตามจรรยาบรรณการวิจัย และ 
จรรยาบรรณนักวิจัย 

 
4.  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับการพัฒนานิสิต 
คําอธิบาย : การร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับการพัฒนานิสิต ในกรณีการรับน้องนิสิตใหม่ การจัด กิจกรรมเพ่ือ
พัฒนาคุณภาพนิสิต 

 
  



5.  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับการบริการหรือพฤติกรรมบุคลากร จริยธรรมและเรื่องทั่วไป 
คําอธิบาย : การร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับการบริการหรือพฤติกรรมบุคลากร จรรยาบรรณ วินัย และเรื่อง 
ทั่วไป ที่เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ เกิดผลกระทบจากการ 
ดําเนินงานทั้งทางตรงและทางอ้อม เช่น การเปิดเผยความลับของนิสิตและบุคลากร การจัดซื้อการจัดจ้าง การให้
ข้อมูล/การให้บริการล่าช้า เป็นต้น 
 
6.  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับชีวิตและทรัพย์สิน 
ค ําอธ ิบาย : ร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข ์ที่เก ี่ยวก ับช ีว ิตและทร ัพย ์ส ิน  ป ัญหาที่ส ําค ัญเก ี่ยวข ้องก ับบ ุคลากรและนิสิต ที่
อาจก ่อให ้เก ิดความเส ียหาย และไม ่ปลอดภ ัยต ่อช ีว ิตและทร ัพย ์ส ินของบ ุคลากรและนิสิต เช ่น ทรัพย ์สินสูญ
หาย เป ็นต ้น 

 

7.  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับการทุจริต 
คําอธิบาย : เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับการทุจริต ในกรณีที่เกิดการทุจริต ประพฤติปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ 
ของบุคลากรและเจ้าหน้าที่ของคณะวิทยาการสารสนเทศ 

 

ระดับความรุนแรงและการดําเนินการแก้ไข 
ระด ับที ่ 4   : ด ่วนมาก   หมายถ ึง ระด ับเร ื ่องร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข ์ม ีผลกระทบส ูงและเร ่งด ่วนมาก โดยต ้อง 

ดําเนินการแก้ไข ภายใน 24 ชั่วโมง 
ระดับท่ี 3  : ด่วน หมายถึง   ระดับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีผลกระทบและเร่งด่วนมากพอสมควร 

โดยต ้องด ําเน ินการแก ้ไข ภายใน  10  ว ัน 
ระดับท่ี 2  : ปานกลาง  หมายถึง ระดับรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีความเร่งด่วนปานกลาง โดยต้องดําเนิน 

การแก้ไขภายใน  20 วัน 
ระด ับที ่ 1   : ไม่ด ่วน หมายถ ึง ระด ับเรื ่องร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข์ ม ีความเร ่งด ่วนน ้อย โดยด ําเน ินการแก ้ไข 

ภายใน 60 วัน 
ระดับท่ี 0  : ไม่กระทบ เป็นเรื่องแสดงความคิดเห็นทั่วไป ไม่ต้องดําเนินการใด ๆ  

 

ช่องทางการส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ขอให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ระบุชื่อตัวบุคคล/หน่วยงาน/ภาควิชาที่ต้องการร้องเรียน/ร้องทุกข์อย่าง 

ชัดเจน และโปรดแจ้งช่องทางที่คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์สามารถติดต่อเพ่ือสอบถามข้อมูล 
รายละเอียดเพิ่มเติมและแจ้งผลการดําเนินงานได้ โดยยื่นเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

1. ร้องเรียนผ่านตู้รับข้อร้องเรียน ณ จุดต่าง ๆ ภายในคณะวิทยาการสารสนเทศ ดังนี้ 
 -  หน้าเว็บไซต์ของคณะวิทยาการสารสนเทศ  www.informatics.buu.ac.th   
 -  บริเวณชั้น 1   (หน้าลิฟท์) 
 -  บริเวณชั้น 2   (ประตูทางเข้าหน้าห้องสํานักงานการศึกษา) 
 



2. ร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ 
 -  ผ่าน Line Official ของคณะฯ (สแกน QR Code บนหน้าเว็บไซต์คณะวิทยาการสารสนเทศ) 
3. แจ้งผ่านบุคลากรในคณะฯ โดยตรง 
4. แจ้งผ่านผู้บริหารคณะฯ  ผ่านช่องทางสายตรงคณบดี 
5. ส่ง e-mail: complaint@informatics.buu.ac.th ถึง คณะกรรมการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย 
 1.  ผู้ช ่วยศาสตราจารย ์กฤษณะ  ชินสาร ประธานกรรมการ 
 2.  นายภูสิต  กุลเกษม กรรมการ 
 3.  นางสาวเบญจภรณ์  จันทรกองกุล กรรมการ 
 4.  นางสาวหรรษา  รอดเงิน กรรมการและเลขานุการ 
 5.  นางสาวเปรมปรีดา  สลับสี ผู้ช่วยเลขานุการ 
 

หน้าที่ของคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1.  กําหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
2.  วิธีการยื่นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
3.  จัดทําขั้นตอนและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
4.  ติดตามผลการดําเนินงานและแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ 
5.  รายงานผลการด ําเน ินงานในประเด ็นที่มกีารร ้องเร ียน/รอ้งทุกข์ให้หัวหน้าส่วนงานรบัทราบ 

 

ขั้นตอนการจดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ระยะเวลาการดําเนินการขึ้นอยู่กับระดับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์) 

 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์     ผ ู้รับผ ิดชอบ               วิธีดาํเนินการ  ระด ับ : ระยะเวลาด ําเนินการ 
- การทุจริต คณบดี คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
ร ับข้อร ้องเรียน จัดระดบ ั 

 
คณะกรรมการและหน่วยงานทื่เกื่ยวข้อง 

ดําเนินการ 

ระดับ 4 : แก้ไข ภายใน 24 ชม. 
ระดบ ั   3 : แก้ไข ภายใน 10 วัน 
ระดับ 2 : แก้ไข ภายใน 20 วน ั 
ระดับ 1 : แก้ไข ภายใน 60 วัน 
ระดบ ั   0 : ไม ่กระทบ ไม่ตอ้ง
ดําเนินการ 

- การบริหารจัดการของคณะฯ 
- การบริการหรือพฤติกรรม 

บุคลากร จริยธรรม วินยั และ 
เร่ืองทั่วไป 

- ชีวิตและทรัพย์สิน 

รองคณบด ี(นายภูสิต  กุลเกษม) 

-  การรับเข้านิสิต หลักสูตร การ
จดัการเรียนการสอน และ การให้
คําปรึกษา 
- การวิจยั 

รองคณบดี 
(นางสาวเบญจภรณ์  จันทรกองกุล) 
 

(ไม ่เก ินระดบ ั   2) 

สรุปผล แจ้งผู้ร้องเรียน  
 

ทบทวนกระบวนการ/ปรับปรุง 

(หมายเหตุ ระดับ 0 : ไม่กระทบ, 
ระดับ 1 : ไม่ด ่วน,  ระดบ ั   2 : 
ปานกลาง,  ระดบ ั   3 : ด่วน, 
ระดบ ั   4  ด ่วนมาก) 

- การพัฒนานิสิต คณบดี 
ผู้รักษาการแทนหัวหน้าสํานกังาน (กรณีระดับ 3 และ 4 ให้คณะกรรมการฯ 

 

คอยต ิดตามเร ่ ืองจากผ ูร ้  ับผ ิดชอบ และแจ ้ง
ผล 

 
ต่อผู้ร้องเรียน/รอ้งทุกข์)  

 
 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    ใช ่

 

 

 

    ระดบั 3 ขึน้ไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรี และพิจารณาระดับความรุนแรงเบื้องต้น ยน/ร้องทุกข์  
-  ระดับ 4  ด่วนมาก  โดยด าเนินการแก้ไข  ภายใน 24 ชั่วโมง  
-  ระดับ 3  ด่วน  โดยด าเนินการแก้ไข  ภายใน 10 วัน  
-  ระดับ 2  ปานกลาง  โดยด าเนินการแก้ไข  ภายใน 20 วัน  
-  ระดับ 1  ไม่ด่วน  โดยด าเนินการแก้ไขภายใน 60 วัน  
-  ระดับ 0  ไม่กระทบ  ไม่ต้องด าเนินการใดๆ  

 

ไม่ด าเนินการ ด าเนินการต่อ 
ลงทะเบียน เก็บเรื่อง 

และชี้แจงให้ผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข  
กรณีระดับความรุนแรงไม่เกิน 2 

รับผิดชอบ  สืบหารายละเอียด /ข้อมูลเพ่ิมเติม/  
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น   

แนวทางแก้ไข  ด าเนินการแก้ไขตามแนวทางที่ก าหนด   
และสรุปผลแจ้ง   

คณะกรรมการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

คณะกรรมการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
แจ้งผลการพิจารณาให้หน่วยงานต้นเรื่อง 

และผู้ร้องเรียน /ร้องทุกข์  ทราบ  
 

รายงานต่อคณะกรรมการบริหาร
ประจ าคณะฯ ทุก 6 เดือน 



สรุปขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
ลําดับ รายละเอียด ผ ู้รับผ ิดชอบ เวลา 

1 แจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านช่องทางต่าง ๆ ผู้ร้องเรียน  

2 คณะกรรมการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์   ลงทะเบียน พิจารณาระดับความรุนแรง กรรมการ ข ึ้นอย ่ ูกับระดับ 
 เบื้องต้น  กําหนดแนวทางการแก้ไข  และดําเนินการแก้ไข และแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้อง  ขอร้องเรียน 
 ทุกข์ทราบ (กรณีระดับความรุนแรงไม่เกินระดับ 2)   
3 ผู้ร ับผิดชอบสืบหารายละเอียด/ข ้อม ูลเพ ิ่มเต ิม/ข ้อเท ็จจร ิงเบื้องต ้น ผู้รับผิดชอบ ขน ึ้  อย ู่กับระดับ 
 /ร ้องท ุกข ์แนวทางแก ้ไข ด ําเน ินการแก ้ไขตามแนวทางท ี ่ก ําหนด และสร ุปผลไปย ัง  ข้อร้องเรียน 
 คณะกรรมการรับข้อร้องเรยีน/ร ้องท ุกข ์ (กรณ ีระดบ ั   3 และ 4)   
4 คณะกรรมการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งผลการพิจารณาให้หน่วยงานต้นเรื่อง  

และผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
กรรมการ  

5 รายงานต่อคณะกรรมการบริหารประจําคณะฯ ทุก 6 เดือน กรรมการ  
หมายเหตุ :  การดําเนินการต้องเป็นเรื่อง “ลับ” ทุกขั้นตอน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เขียนที่.............................................................. 

วันที่.....................เดือน.....................พ.ศ............ 
 

เร่ือง............................................................................. 
เรียน  คณะกรรมการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)................................................นามสกุล................................................ 
อายุ...........................ปี อยู่บ้านเลขท่ื.........................หมู่ที่.......................ถนน....................................................... 
ตําบล/แขวง................................................................อําเภอ/เขต.......................................................................... 
จังหวัด........................................................................หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
e-mail…………………………………………..ID Line…………………………………..Facebook………………………………….. 
มีความเดือดร้อน เนื่องจาก...................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 

ข้าพเจ้า จึงขอร้องเร ียน/ร้องท ุกข์มายังคณะวิทยาการสารสนเทศ  เพือ่ดําเนินการช่วยเหล ือ  ตรวจสอบและ
แก้ปัญหา ดังนี้........................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................. 
 พร้อมน ี้ข้าพเจ้าได้แนบหลักฐานนที่เกีย่วขอ ้องด้วย คอ ื
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
ขอแสดงความนับถือ 

 

....................................................... 
(..........................................................) 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(ตัวบรรจง) 

ค ําช ี้แจงข้อร้องเร ียน 
1. ระบบข้อร้องเรียนนี้เป็นของคณะวิทยาการสารสนเทศ มหาวิทยาลยับูรพา 
2. ข ้อมูลท ี่ท ่านร ้องเรยีน/ร้องท ุกข ์จะถกูเกบ็ไว้เปน็ความล ับ 
3. ข้อความที่ท่านใช้ควรเป็นถอ้ยคําที่สภุาพ 
4. ข ้อร้องเรียนของท ่านจะน ําไปเป ็นส่วนในการพ ัฒนาคณะวิทยาการสารสนเทศเท ่าน ั้น 
5. หากข ้อร้องเร ียนของท ่านเป็นเท ็จและท ําให้ผูอ้ื่นเส ียหาย ท ่านอาจถ ูกดาํเน ินคดีตามกฎหมาย 

6. ท ่านไดอ้ ่านและยอมรับข ้อตกลงเปน็อย ่างดีแล้ว 


