
 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน  
ศูนย์รับข้อร้องเรียน คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

1. วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อใหบุ้คลากรหรือเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังาน
และด าเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนท่ีไดรั้บจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ไปในทิศทางเดียวกนั  
 2. เพื่อใหข้อ้ร้องเรียนไดรั้บการตอบสนองท่ีเหมาะสม และน าไปสู่การปรับปรุงระบบงานใหดี้ข้ึน  
 
2. ขอบเขต  
 คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียนน้ีใชไ้ดก้บัทุกพนัธกิจของคณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
 

3. ค าจ ากดัความ  
 3.1 คณะกรรมการพจิารณารับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายโดยการแต่งตั้งจาก
คณะทนัตแพทยศาสตร์ โดยมีหนา้ท่ีในการควบคุม ก ากบั ติดตาม ดูแลการรับขอ้คิดเห็น และบริหารจดัการ
ขอ้คิดเห็นผูรั้บบริการท่ีเก่ียวกบัคณะทนัตแพทยศาสตร์  
 3.2 ข้อเสนอแนะ หมายถึง การบอกกล่าว หรือเสนอเร่ืองราวในเชิงสร้างสรรค์ ค  าชม หรือค าแนะน าต่างๆ
 3.3 ข้อร้องเรียน หมายถึง การแสดงเจตนารมณ์การใชสิ้ทธิเพื่อแจง้ความเสียหาย หรือส่ิงท่ีไม่พึงประสงคท่ี์
เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ และบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
           3.4 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นผู้รับบริการ หมายถึง เกณฑก์ารประเมินระดบัความ
รวดเร็วในการตอบสนองโดยดูจากระดบัความรุนแรงของขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

ระดับ 
ความเร่งด่วน 

ความหมาย กระบวนการด าเนินงาน* 

1 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนทัว่ๆ ไป ภายใน 7 วนัท าการ 
2 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียน และน่าจะ

ส่งผลใหห้น่วยงานตอ้งมีการเจรจาต่อรองและท าความเขา้ใจ 
ภายใน 7 วนัท าการ 

 
3 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียน และน่าจะ

ส่งผลใหมี้การเจรจาเพื่อปกป้องช่ือเสียงของหน่วยงานหรือคณะฯ 
ภายใน 7 วนัท าการ 

 
4 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงท าใหเ้กิดการฟ้องร้องทางคดี

ความ 
ภายใน 3 วนัท าการ 

5 ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และท าใหส่้งผลกระทบต่อชีวิต 
และความมัน่คงในการด ารงชีวติในปัจจุบนั 

ภายใน 3 วนัท าการ 
 

หมายเหตุ: ระยะเวลาอาจมีการเปล่ียนแปลงข้ึนอยูก่บัความยุง่ยากซบัซอ้นของขอ้ร้องเรียนและการจดัการ 



 
3.5 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผูป่้วย ญาติ ผูรั้บบริการ ประชาชนทัว่ไป บุคลากรของคณะฯ องคก์ร ภาครัฐ/

เอกชน ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผูม้าติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ ครอบคลุมการร้องเรียน/การเสนอแนะให้
ขอ้คิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอขอ้มูล รวมถึงการแจง้ เบาะแสการทุจริต และประพฤติมิชอบ 

3.6 การส่ือสาร หมายถึง การติดต่อ การแจง้ขอ้มูล การแสดงเจตนาหรือผลการด าเนินการให้ผูรั้บบริการ
ทราบผา่นช่องทางต่าง ๆ อาทิ หนงัสือ โทรศพัท ์อีเมล เวบ็ไซต ์และส่ืออ่ืน ๆ เป็นตน้ 

3.7 การติดตามข้อคิดเห็น หมายถึง การติดตามการด าเนินการขอ้คิดเห็นของผูรั้บบริการเป็นระยะหลงัจาก
ท่ีคณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียนพิจารณาแลว้ โดยตอ้งแจง้ผูเ้สนอขอ้คิดเห็นทราบสถานการณ์ด าเนินการอยู่
ข ั้นตอนใด 

3.8 การตรวจสอบข้อเท็จจริง หมายถึง การน าขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นนั้นมาประกอบการ
พิจารณาของคณะกรรมการฯ 

3.9 การตอบสนองข้อเท็จจริง หมายถึง การด าเนินการให้ได้มาซ่ึงขอ้เท็จจริงว่าหน่วยงานใดเป็น
ผูด้  าเนินการเก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงนั้น 
 3.10 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางในการรับขอ้ร้องเรียนท่ีหลากหลาย เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ
สามารถเขา้ถึงช่องทางต่างๆ ไดอ้ยา่งสะดวก ช่องทางในการรับขอ้ร้องเรียนมี 6 ช่องทาง คือ  
 1. กล่องรับความคิดเห็น (เปิดทุกวนัท าการ) 
 2. ทางโทรศพัท ์เบอร์ 043-202405 กด 45188  
 3. มาดว้ยตนเอง  
 4. จดหมาย  
 5. Website : https://dentist.kku.ac.th/  
 6.  E-mail : dtdean2@kku.ac.th 
 

https://dentist.kku.ac.th/


 
4. ข้ันตอนการการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น

 
5. การบันทกึข้อร้องเรียน  
 5.1 กรอกบนัทึกขอ้ร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ช่ือ-นามสกุล ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์ติดต่อเร่ืองร้องเรียน 
และสถานท่ีเกิดเหตุ ตามแบบฟอร์มท่ีก าหนด  
 5.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีตอ้งบนัทึกขอ้ร้องเรียน ในฐานขอ้มูลไวเ้ป็นหลกัฐาน  
 
6. ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนและการตอบกลับผู้ร้องเรียน  
 6.1 กรณีขอ้ร้องเรียนดา้นระบบงานและบริการ และผูร้้องเรียนตอ้งการใหต้อบกลบั โดยระบุวธีิการตอบ
กลบัท่ีชดัเจน ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน จะด าเนินการ ดงัน้ี  
  ก. ติดต่อกลบัผูร้้องเรียนภายใน 24 ชม. (ในวนั/เวลาท าการ) เพื่อเป็นการตอบสนองและ แกไ้ข
ปัญหาเบ้ืองตน้  
  ข. ติดต่อกลบัผูร้้องเรียนภายใน 14 วนัท าการ เพื่อแจง้ผลการด าเนินการ ในบางกรณีอาจมากกวา่ 
14 วนัท าการ ข้ึนอยูก่บัความยุง่ยากซบัซอ้นของขอ้ร้องเรียนและการจดัการ  
 6.2 กรณีขอ้ร้องเรียนท่ีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน จะหาขอ้มูลเพิ่มเติมและตอบกลบัผู ้
ร้องเรียนในเบ้ืองตน้ หลงัจากนั้นอาจมีการจดัประชุมผูเ้ก่ียวขอ้งเพื่อหาสาเหตุและแนวทางการจดัการ การตอบกลบั
แบ่งเป็น 3 ระดบั คือ  
  ก. ตอบเฉพาะผูร้้องเรียน  
  ข. แจง้ผลผา่นส่ือทั้งภายในและภายนอกคณะฯ อาทิ เวบ็ไซตค์ณะฯ หนงัสือพิมพ ์วทิยุ โทรทศัน์ 
ส่ือประเภทต่างๆ  
  ค. จดัแถลงข่าวเพื่อแจง้ใหท้ราบในวงกวา้ง  

 6.3 กรณีขอ้ร้องเรียนท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลากรและเจา้หนา้ท่ี ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน จะด าเนินการดงัน้ี  
  6.3.1. กรณีบุคลากรอาจเขา้ข่ายมีความผดิ ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน จะเสนอเร่ืองคณบดีพิจารณาเพื่อ
มอบหมายให้ คณะกรรมการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง  เพื่อด าเนินการตามแนวทางท่ีก าหนด  



  6.3.2. กรณีขอ้ร้องเรียนเกิดข้ึนในสาขาวชิาและหน่วยงาน ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน จะประสานงานเพื่อ
หาขอ้มูลเพิ่มเติมจากหน่วยงานเก่ียวขอ้งกบับุคลากรหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีถูกร้อง และหากสาขาวชิามีแนวทางในการ
ด าเนินการ เช่น การท าหนงัสือตกัเตือนหรือท าทณัฑบ์น ซ่ึงอยูใ่นอ านาจท่ีสามารถท าได ้เม่ือด าเนินการแลว้ใหส่้ง
หนงัสือ หรือผลการด าเนินการมายงัศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน 
   6.3.3. การตอบกลบัขอ้ร้องเรียน มี 3 ขั้นตอน ดงัน้ี  
             ก. ตอบกลบัผูร้้องเรียนโดยตรง กรณีผูร้้องเรียนแจง้สถานะบุคคลใหท้ราบและใหติ้ดต่อกลบั
           ข. ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน ท าหนงัสือส่งต่อใหผู้มี้ส่วนเก่ียวขอ้ง                        
                    ค. ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน ท าหนงัสือส่งใหค้ณะกรรมการสอบขอ้เทจ็จริงด าเนินการ 
 6.4 กรณีท่ีเกิดความผดิต่อต าแหน่งหนา้ท่ีหรือคดีทุจริต คณะกรรมการตรวจสอบขอ้เท็จจริง จะด าเนินการ 
ดงัน้ี   
  6.4.1. การหาขอ้เทจ็จริงแบ่งได ้2 วธีิ คือ  
                              ก. ส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงาน/สาขาวชิา/ผูบ้งัคบับญัชา/ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เพื่อขอขอ้มูลเพิ่มเติม รวมถึง 
การขอให้ตรวจสอบและท าหนงัสือรายงาน/ช้ีแจงกลบัมา พร้อมแนบเอกสารหลกัฐาน เพื่อประกอบการพิจารณา 
                                  - กรณีพบวา่ไม่เป็นความผดิ ศูนยจ์ดัการขอ้ร้องเรียนจะตรวจสอบและเสนอความเห็นต่อ
คณบดีเพื่อพิจารณา ยติุเร่ืองหรือตั้งคณะกรรมการสอบขอ้เทจ็จริง  
                                  - กรณีพบวา่เป็นความผิดแต่ไม่ร้ายแรง จะท าเร่ืองเสนอคณบดีเพื่อพิจารณาลงโทษหรือตั้ง
คณะกรรมการสอบขอ้เทจ็จริง  
                                  - กรณีพบวา่เขา้ข่ายเป็นความผิดวนิยัอยา่งร้ายแรง  จะท าเร่ืองเสนอคณบดีเพื่อพิจารณาตั้ง
คณะกรรมการสอบขอ้เทจ็จริง  
                                  - กรณีพบวา่เป็นความผิดวนิยัอยา่งร้ายแรง ประกอบกบัความผดิปรากฏชดัแจง้ โดยท่ี                           
                                     (1) ผูก้ระท าผดิไดท้  าหนงัสือรับสารภาพ (เรียน คณบดี) - จะท าเร่ืองเสนอ 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น เพื่อพิจารณาลงโทษ (ปลดออก) 
                                     (2) ผูก้ระท าผดิไม่ไดท้  าหนงัสือรับสารภาพ (เรียน คณบดี) - จะท าเร่ืองเสนอ 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น เพื่อพิจารณาตั้งคณะกรรมการสอบสวน 
                               ข. การแต่งตั้งคณะกรรมการสอบขอ้เท็จจริง (กระบวนการสอบขอ้เทจ็จริง)  
       - กรณีพบวา่ไม่เป็นความผิด จะท าเร่ืองเสนอคณบดีเพื่อพิจารณายติุเร่ือง  
                                   - กรณีพบวา่เป็นความผิดแต่ไม่ร้ายแรง จะท าเร่ืองเสนอคณบดีเพื่อพิจารณาลงโทษ  
                                   - กรณีพบวา่เป็นความผิดวนิยัอยา่งร้ายแรง ประกอบกบัความผดิปรากฏชดัแจง้ โดยท่ี    
                                     (1) ผูก้ระท าผดิไดท้  าหนงัสือรับสารภาพ (เรียน คณบดี) - จะท าเร่ืองเสนอ 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น เพื่อพิจารณาลงโทษ (ปลดออก) 
                   (2) ผูก้ระท าผดิไม่ไดท้  าหนงัสือรับสารภาพ (เรียน คณบดี) - จะท าเร่ืองเสนอ 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น เพื่อพิจารณาตั้งคณะกรรมการสอบสวน 



 
              6.4.2. การด าเนินการทางวินยั (กรณีพบวา่เป็นความผดิวินยัอยา่งร้ายแรง) 2 วธีิ  
                      ก. ผูก้ระท าผดิไดท้  าหนงัสือรับสารภาพ (เรียน คณบดี) 
                                 - ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน จะท าเร่ืองถึงคณบดีเพื่อ พิจารณาและเสนอต่อมหาวทิยาลยั ขอนแก่น 
เพื่อพิจารณาลงโทษ (ปลดออก) 
           ข. ผูก้ระท าผดิไม่ไดท้  าหนงัสือรับสารภาพ (เรียน คณบดี) - จะท าเร่ืองถึงคณบดีเพื่อพิจารณา 
และเสนอต่อมหาวทิยาลยัขอนแก่น เพื่อพิจารณาตั้งคณะกรรมการสอบสวน  
  6.4.3. การด าเนินคดีอาญา ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน จะท าเร่ืองถึงคณบดี เพื่อมอบอ านาจให้แจง้ความ
ร้องทุกขต่์อพนกังานสอบสวน และส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป เช่น ส านกังานอยัการ 
ส านกังานคณะกรรมการ ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.) ส าหนกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.) เป็นตน้  
 

7. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน  
 7.1 รวบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้ร้องเรียนให้ผูบ้ริหารทราบ 
 7.2 รวบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนเขา้ท่ีประชุมคณะกรรมการประจ าคณะฯ ทุก 3 เดือน เพื่อน ามา
วเิคราะห์การจดัการขอ้ร้องเรียนในภาพรวม เพี่อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง พฒันา คณะทนัต
แพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น  
 

8. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มหนงัสือร้องเรียน พร้อมแนบเอกสารหลกัฐานตามความเหมาะสม พอสมควรแก่เหตุท่ีแจง้ 

9. คู่มือปฏิบัติงาน จัดท าโดย 
 ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน คณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
 - ติดต่อ หมายเลขโทรศพัท ์043-202405 ต่อ 45188, 45116 
 - หมายเลขโทรสาร (fax) 043-202862 
 - เวบ็ไซต ์https://dentist.kku.ac.th/  ในเมนูหลกั ไปท่ีหวัขอ้ “ร้องเรียน ร้องทุกข”์ สายตรงคณบดี (ขอ้มูล
ชั้นความลบั) 

  

https://dentist.kku.ac.th/%20%20ใน


 
แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน 

เขียนท่ี.......................................................... 
วนัท่ี................เดือน.......................พ.ศ........................... 

เร่ือง............................................................................. 
เรียน คณะกรรมการพิจารณารับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์คณะทนัตแพทยศาสตร์ 

ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว)...........................................................นามสกุล........................................................... 
อาย.ุ.......ปี อยูบ่า้นเลขท่ี..........หมู่ท่ี......... ถนน..........................ต าบล/แขวง..............................อ  าเภอ/เขต ....................... 
จงัหวดั..................................... หมายเลขโทรศพัท.์............................................. e-
mail………………...........………………......... 
มีความเดือดร้อน เน่ืองจาก..................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................................ 

ขา้พเจา้ จึงขอร้องเรียน มายงัคณะทนัตแพทยศาสตร์ เพ่ือด าเนินการช่วยเหลือ แกปั้ญหา และตรวจสอบ ดงัน้ี 
............................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................... 
พร้อมน้ีขา้พเจา้ไดแ้นบหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งมาดว้ย คือ 
............................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................... 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
ขอแสดงความนบัถือ 

....................................................... 
(..........................................................) ผูร้้องเรียน 

ค าช้ีแจงขอ้ร้องเรียน 
1. ระบบขอ้ร้องเรียนน้ีเป็นของคณะทนัตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น 
2. ขอ้มูลท่ีท่านร้องเรียน/จะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบั 
3. ขอ้ความท่ีท่านใชค้วรเป็นถอ้ยค าท่ีสุภาพ 
4. หากขอ้ร้องเรียนของท่านเป็นเทจ็และท าให้ผูอ่ื้นเสียหาย ท่านอาจถูกด าเนินคดีตามกฎหมาย 
5. ท่านไดอ่้านและยอมรับขอ้ตกลงเป็นอยา่งดีแลว้ 



 


