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ศูนย์บรรณสารและการเรยีนรู้ 

มหาวิทยาลัยพะเยา 

 

 

 
 



 
2 คู่มอืการจัดการขอ้ร้องเรียน ศูนยบ์รรณสารและการเรียนรู้ 

1. หลักการและเหตุผลการจัดการข้อร้องเรียน 

    เพื่อพัฒนาและยกระดับการด าเนินงานให้มีมาตรฐานท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

กับการปฏิบัติงานในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นไปตามหลัก

ธรรมาภิบาลและแสดงออกถึงความโปร่งใส มีคุณธรรม จริยธรรม ในการปฏิบัติงานของศูนย์บรรณสาร

และการเรียนรู้ 

 

2. ความหมาย / ประเภทข้อร้องเรยีน 

    2.1 ความหมายของข้อรอ้งเรียน 

  "ข้อร้องเรียน" หมายความว่า ค าร้องเรียนของผู้ที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงาน 

ของศูนย์บรรณสารและการเรียนรู้ ข้อร้องเรียนของผู้ที่มีความจ าเป็นต้องให้ศูนย์บรรณสารและการเรียนรู้

ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลื้องทุกข์ หรือข้อร้องเรียนของผู้ที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น ชมเชย 

สอบถามขอ้มูลจากศูนย์บรรณสารและการเรียนรู้ 

    2.2 ประเภทของข้อรอ้งเรียน 

          ตามประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ.2562 ก าหนด

ประเภทของขอ้ร้องเรียนไว้ 3 ประเภท ได้แก่ 

  2.2.1 ข้อเรยีนที่เกิดจาการที่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัย 

  2.2.2 ข้อรอ้งเรียนที่จ าเป็นต้องให้มหาวิทยาลัย ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลือ้งทุกข์ 

  2.2.3 ข้อรอ้งเรียนที่ต้องการเสนอแนะ ให้ข้อคดิเห็น ชมเชย สอบถามขอ้มูลมหาวิทยาลัย 

 

3. ขั้นตอนการเสนอข้อร้องเรียน 

    3.1 ผูม้ีสทิธิเสนอข้อร้องเรียน ได้แก่ 

         3.1.1 ผูท้ี่ได้รับความเดือนรอ้นเสียหายจากการปฏิบัติงานของศูนย์บรรณสารและการเรียนรู้ 

         3.1.2 ผูท้ี่อาจได้รับความเดือนรอ้นเสียหายจากการปฏิบัติงานของศูนย์บรรณสารและการเรียนรู้ 

         3.1.3 ผูท้ี่ไม่ได้รับความสะดวกจากการปฏิบัติงานของศูนย์บรรณสารและการเรียนรู้ 

         3.1.4 ผูท้ี่จ าเป็นต้องให้ศูนย์บรรณสารและการเรียนรู ้ช่วยเหลือ เยียวยา ปลดเปลือ้งทุกข์ 

         3.1.5 ผูท้ี่ตอ้งการเสนอแนะ ให้ข้อคดิเห็น ชมเชย สอบถามขอ้มูลศูนย์บรรณสารและการเรียนรู ้      

    3.2 วิธีการเสนอข้อรอ้งเรียน  

          3.2.1 ผู้ร้องเรียนเสนอข้อร้องเรียนด้วยตัวเองโดยท าเป็นหนังสือ หรือกรณีมีเหตุจ าเป็น  

ผูร้้องเรียนอาจร้องเรียนด้วยวาจาหรอืทางโทรศัพท์ก็ได้ 

  3.2.2 กรณีผู้ร้องเรียนเจ็บป่วยหรือไม่สามารถร้องเรียนด้วยตนเองได้เพราะเหตุอื่นผู้ร้องเรียน

จะมอบฉันทะให้ผู้อื่นเสนอข้อรอ้งเรียนแทนก็ได้ 

 

 



 
3 คู่มอืการจัดการขอ้ร้องเรียน ศูนยบ์รรณสารและการเรียนรู้ 

     3.3 ช่องทางการเสนอขอ้ร้องเรียน 

           3.3.1 เสนอด้วยตนเองได้ที่ งานธุรการ ศูนย์บรรณสารและการเรียนรู ้ 

   3.3.2 ส่งทางไปรษณีย์ โดยส่งไปที่ งานธุรการ ศูนย์บรรณสารและการเรียนรู้ มหาวิทยาลัย

พะเยา เลขที่ 19 หมู ่2 ต าบลแมก่า อ าเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา 56000 

   3.3.3 ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ผา่น e-mail : clm@up.ac.th 

   3.3.4 ช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางโทรศัพท์ สายตรงผูอ้ านวยการ 0 5446 6666 ตอ่ 3535 

     3.4 ข้อรอ้งเรียนที่ไม่อาจรับไว้ด าเนินการได้ 

          ตามประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ.2562 ข้อ 11  

ได้ก าหนดข้อรอ้งเรียนที่ไม่อาจรับไว้ด าเนินการได้ไว้ ดังนี้ 

          3.4.1 ข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตรยิ์ 

  3.4.2 ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรม หรือเป็นข้อร้องเรียนที่ศาลได้มีค าพิพากษา 

หรอืค าสั่งถึงที่สุดแล้ว 

  3.4.3 ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ที่ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อม  

ชัดแจง้ ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอน 

          3.4.4 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัย และสรุปผล  

การพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแลว้ 

      3.5 การรับข้อรอ้งเรียน 

   ตามประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ.2562 ข้อ 9 

ก าหนดให้ผู้อ านวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายออกใบรับข้อร้องเรียนไว้เป็นหลักฐาน ซึ่งใบรับ  

ข้อรอ้งเรียนจะต้องมีขอ้ความที่แสดงถึงวัน เดือน ปี ที่รับข้อรอ้งเรียนและลงลายมือช่ือผู้รับข้อรอ้งเรียน 

 

4. การด าเนินการพิจารณาข้อร้องเรียน 

    4.1 การพิจาณาข้อรอ้งเรียน 

         เมื่อมีการเสนอข้อร้องเรียนต่อมหาวิทยาลัยแล้ว ประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื่อง แนวทาง 

การจัดการข้อรอ้งเรียน พ.ศ. 2562 ข้อ 13 ก าหนดขัน้ตอนการพจิารณาข้อรอ้งเรียนไว้ ดังนี้ 

         4.1.1 ให้ผู้อ านวยการหรอืผูไ้ด้รับมอบหมายเป็นหนว่ยงานที่มหีน้าที่รับผดิชอบ 

         4.1.2 ให้อธิการบดีแต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อท าหน้าที่ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง  

และพิจารณาแนวทางการแก้ไขปัญหา โดยมีองคป์ระกอบดังนี้ 

                 (1) ผูอ้ านวยการ เป็นประธานกรรมการ 

                 (2) ประธานสภาพนักงาน เป็นกรรมการ 

                 (3) พนักงานมหาวิทยาลัยหนึ่งคนที่อธิการบดีมอบหมาย เป็นกรรมการ 

                (4) พนักงานมหาวิทยาลัยสังกัดส านักงานอธิการบดีที่ได้รับมอบหมาย เป็นเลขานุการ 

 



 
4 คู่มอืการจัดการขอ้ร้องเรียน ศูนยบ์รรณสารและการเรียนรู้ 

    4.2 การแจ้งผลการด าเนนิการการพจิารณาข้อร้องเรียน 

         ตามประกาศมหาวิทยาลัยพะเยา เรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ.  2562 ข้อ 14  

เมื่อคณะกรรมการตามข้อ 3.2 ด าเนนิการแล้วเสร็จ ให้ผู้อ านวยการหรอืผูท้ี่ได้รับมอบหมายรายงานผล

ให้อธิการบดีและแจ้งผลการด าเนินการต่อข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 30 วันท าการ  

นับแต่วันที่ได้รับข้อรอ้งเรียน 

 


