
รายงานสถิติเรื่องรองเรียน รับฟงความคิดเห็นและการจัดการเรื่องรองเรียน  

ประจำป 2560 – 2564 

      
 

 

 

     ขอมูลเรื่องรองเรียนและความคิดเห็น ระหวางป พ.ศ. 2560 – 2564  ขอมูล ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2564  

 

 

 

 

14 15

26

18

4

0

5

10

15

20

25

30

2560 2561 2562 2563 2564

เรื่อง

7

3

1

2

1

4

3

1

3

4

5

2

6

5

2

66

4

2

5

1

0

1

2

3

4

5

6

7

8

สถิติเรื่องรองเรียนการทุจรติของเจาหนาท่ีและการรับฟงความคิดเห็น ประจําป 2560 - 2564 
จําแนกตามประเภทเรื่องรองเรียนและความคิดเห็น
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 ประเภทเรื่องรองเรียนและความคิดเห็น 

1. การบริการระบบและเทคโนโลยีสารสนเทศ เก่ียวกับระบบท่ีใหบริการของหนวยงานตางๆ เชนระบบ

สารสนเทศ การลงทะเบียน การใหบริการ Internet WIFI  ระบบประเมินการสอน ระบบขอมูลกิจกรรม 

เม่ือมีความลาชา ใชงานไมได หรือระบบไมเสถียร 

2. แนะนำการเรียนการสอน  ผูปกครองติดตอกรณีนักศึกษาสอบไมผาน  การขอคำแนะนำเก่ียวกับหลักสูตร 

หรือกิจกรรมนักศึกษา  การตัดเกรด  

3. เรื่องเกี่ยวกับนักศึกษา  เก่ียวกับความประพฤติ การพูดจา การอยูในชุมชนของนักศึกษา 

4. การใหบริการหนวยงานภายนอก (sub-contract) เชน การใหบริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย 

พนักงานทำความสะอาด แมบาน พนักงานขับรถยนต รานคาท่ีเปดขายอาหาร มีความบกพรองในหนาท่ี 

พูดจาไมสุภาพ เปนตน 

5. การใหบริการของหนวยงานภายใน (คน) เชน การบริการไมประทับใจ ความไมปลอดภัยของสถานท่ี 

ความลาชาในการดำเนินงาน ปญหาการสื่อสาร ปญหาการนัดหมาย  

6. สอบถามและขอมูล เชน ตองการทราบเรื่องราว หรือตองการติดตอบุคคลภายใน ตองการติดตอนักศึกษา 

หรือสอบถามการใหบริการท่ีเก่ียวของตางๆ เชนบริการทดสอบ บริการเครื่องมือสำหรับการบริการ

วิศวกรรมและวิจัย เปนตน 

7. เรื่องตรวจสอบท่ีไมมีมูลความจริง เชน เรื่องท่ีเขามาในระบบทุกเรื่องตองมีการตรวจสอบชื่อผูรองเรียนและ

ผูถูกรองเรียนวามีตัวตนจริงหรือไม  บางกรณีใหหมายเลขโทรศัพทติดตอกลับไมชัดเจน ติดตอกลับแลว

หมายเลขถูกระงับการใชไปแลว หรือไมระบุตัวตนท่ีชัดเจนของผูรองเรียน มหาวิทยาลัยมีเง่ือนไขในการไม

จัดการเรื่องดังกลาวให  

8. เรื่องเกี่ยวกับพฤติกรรมเจาหนาท่ีทุจริต เชน การแจงเบาะแสพฤติกรรมท่ีสอเคาทุจริตตอหนาท่ี หรือการ

ขัดกันดวยผลประโยชน  การเรียกรับสินบนหรือเงินตอบแทน เปนตน  

ชองทางการรับเรื่องรองเรียนและรับฟงความคิดเห็นบนเว็บไซต  

 



 

 

 



กระบวนการรับและจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 

 

ชองทาง/วิธีการ 
รับฟงและเรียนรู 

วิธีการรับฟง ผูรับผิดชอบ ความถ่ี 
การจัดการขอรองเรียน 

ข้ันตอนการปฏิบัติ เวลา ผูรับผิดชอบ 
1. โทรศัพท รับฟงและบันทึกขอรองเรียน 

ทางโทรศัพท 
เบอรสวนกลาง มจธ. 

02-470-8000 

กลุมงาน
สื่อสาร

เชิงกลยุทธ
และ

การตลาด 

ทุกวัน 1.1 รับขอรองเรียนโดยบันทึกลงในแบบฟอรม 
รับขอรองเรียน 

1.2 จัดสงขอรองเรียนใหหัวหนาหนวยงาน 
1.3 หัวหนาหนวยงานตอบขอรองเรียน 

-ทุกวันทําการ 
 

-ทุกวันทําการ 
-ทันที/ภายใน 3 วัน 

 

กลุมงานสื่อสาร 
เชิงกลยุทธและ

การตลาด 
-ผูปฏิบัติงาน 

-หน.งาน/ผอ. หรือ 
หน.หนวยงาน 

2. เคาทเตอร บริการ รับความตองการ/ขอรองเรียน
ผานสวนกลาง มจธ. 

ณ ชั้น 1 สํานักงานอธิการบดี 

กลุมงาน
สื่อสาร

เชิงกลยุทธ
และ

การตลาด 

ทุกวัน 7.1 รับขอรองเรียนโดยการบันทึกลงใน 
     แบบฟอรมท่ีกําหนด 
7.2 จัดสงขอรองเรียนให หน.หนวยงาน ผาน  
     หน.งาน 
7.3 หน.หนวยงานตอบขอรองเรียน 

-ทันที/ทุกวันทําการ 
 

-ทันที 
 

-ทันที/ภายใน 3วันทําการ 

กลุมงานสื่อสารเชิงกล
ยุทธและการตลาด 

และบุคลากร 
ของหนวยงาน 
หน.หนวยงาน 



ชองทาง/วิธีการ 
รับฟงและเรียนรู 

วิธีการรับฟง ผูรับผิดชอบ ความถ่ี 
การจัดการขอรองเรียน 

ข้ันตอนการปฏิบัติ เวลา ผูรับผิดชอบ 
3. ชองทางรับเรื่องราว
รองทุกข (Website) 

ในระบบ Internet 
หนาเว็บไซต มจธ. 

http://www2.kmutt.ac.th/
index.aspx  

 
  

ผูอํานวยการ
สํานักงาน
อํานวยการ 

ทุกวัน 5.1 รับขอมูลจากระบบ 
5.2 พิจารณา เสนอรองอธิการบดีอาวุโสฝาย 
     บริหาร หรือ แจงหนวยงาน 
5.3 ติดตามขอรองเรียนตามสั่งการ และ แจง 
     ผูรองเรียนในระบบ 
5.4 ติดตามผลการดําเนินการ รายงาน 
     ผูบริหารและ แจงผูรองเรียน 

-ทุกวัน 
-ทันที/หรือภายใน 1 วัน

ทําการ 
-ภายใน 2 วันทําการ 

 
-ภายในเวลาอันสมควร 

-ผอ.สํานักงาน
ผูอํานวยการ 

รายงานตอรอง
อธิการบดี และ

อธิการบดี   
(แลวแตกรณี) 

 

4. จดหมาย/บันทึก
ขอความ 

รับความตองการ/ขอรองเรียน 
และสรุปประเด็นสําคัญ 

ธุรการของ
ทุก

หนวยงาน 

ทุกวัน 2.1 ธุรการวิเคราะห/แยกประเภทขอรองเรียน 
2.2 เสนอผูบริหารฯ สั่งการ 
2.3 ดําเนินการแกใข 
2.4 รายงานผูบังคับบัญชา และแจงผูรองเรียน 

-ภายใน 0.5 -1 วันทําการ 
-ภายใน 1 วันทําการ 

-ภายใน 1 วัน 
-ภายใน 2 วัน 

-ธุรการ 
-ธุรการ 

-จนท.ผูดําเนินการ 
และผูบริหารตามสาย

การบังคับบัญชา 

5. กลองรับฟงความ
คิดเห็น 

รับความตองการ/ขอรองเรียน ผูปฏิบัติงาน
ของทุก

หนวยงาน 

1 ครั้ง/
สัปดาห 

4.1 รับขอรองเรียน 
4.2 คัดแยก เสนอ ผอ. สํานักอํานวยการ 
4.3 บันทึกเสนอ รองอธิการบดีอาวุโสฝาย 
     บริหาร 
4.4 หนวยงานท่ีเก่ียวของรับการดําเนินการ 
4.5 ติดตามผลการดําเนินการ 
4.6 รายงานผลการติดตามและแจงผูรองเรียน 

-ทุกเย็นวันศุกร 
-ทันที 

-ทันทีท่ีรับขอรองเรียน 
 

-ทันทีท่ีรับคําสั่ง 
-ภายใน 2 วันทําการ 
-ภายใน 3 วันทําการ 

เจาหนาท่ีท่ีไดรับ
มอบหมาย 

-ผอ. สํานักงาน            
ผูอํานวยการ 
-ธุรการ/ผอ. 

-จนท.ท่ีรับมอบหมาย 
-จนท.ท่ีรับมอบหมาย 

6. แบบสอบถาม/แบบ
สํารวจความพึงพอใจ 

แบบสอบถาม/แบบสํารวจ
ความพึงพอใจ 

หนวยงาน 1 ครั้ง/ป ออกแบบสอบถาม ประเมินผล และ รายงาน -อยางนอย 1 ครั้ง/ป -หน.หนวยงาน 

http://www2.kmutt.ac.th/index.aspx
http://www2.kmutt.ac.th/index.aspx


     -2- 
 

3. แนวปฏิบัติเพ่ือปองกันทุจริตและการจัดการเรื่องรองเรียนทุจริต มีดังนี้ 

(1) กําหนดบทบาทใหผูบังคับบัญชาทุกระดับ มีหนาท่ีในการปองกัน รวมท้ังกํากับดูแล และ
สอดสองการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชาเพ่ือปองกันมิใหเกิดการทุจริต 

(2) สรางความตระหนักในการรวมกันปองกันการเกิดทุจริตในหนวยงาน โดยไมเพิกเฉย ละเลย 
และขอใหแจงหรือใหความรวมมือในการสอบขอเท็จจริง หากมีกรณีทุจริตเกิดข้ึน  

(3) จัดทําแนวปฏิบัติในการปองกันฯ หรือจัดทําสื่อประชาสัมพันธเพ่ือรณรงค และสรางความเขาใจ
เก่ียวกับการปองกันทุจริตท่ีอาจเกิดข้ึนในหนวยงาน  

(4) กําหนดใหหนวยงานภายในจัดทําการวิเคราะหกระบวนการทํางานตามพันธกิจเพ่ือประเมิน
ความเสี่ยงและโอกาสท่ีจะเกิดการทุจริต พรอมท้ังแนวทางในการปองกัน เชน การจัดซ้ือจัดจาง การสรรหาและ
คัดเลือกบุคลากร การแตงตั้งกรรมการเพ่ือตัดสินผลในท่ีประชุมตางๆ การรับบริจาค เปนตน 

(5) กําหนดใหนํากลไกการตรวจสอบภายใน การบริหารความเสี่ยง และการควบคุมภายใน มา
กํากับการบริหารกระบวนการทํางาน เพ่ือใหเกิด Check Point ปองกันการเกิดทุจรติ  

(6) กําหนดแนวปฏิบัติสําหรับบุคลากร หากพบเห็นพฤติกรรมท่ีเขาขายการเกิดทุจริต ใหรายงาน
ตอผูบังคับบัญชาตนสังกัดของบุคคลนั้น และ/หรือ แจงศูนยรับเรื่องรองเรียน/รับฟงความคิดเห็นของ มจธ. 
(https://hermes.kmutt.ac.th/complain/login.aspx) เพ่ือใหผูเก่ียวของดําเนินการประสานผูบังคับบัญชา
ทราบเพ่ือจะไดตรวจสอบเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในทันที และหาวิธีแกไขหากจําเปน 

(7) กําหนดกระบวนการดําเนินการทางวินัยดวยความเปนธรรม 
-  หากตรวจสอบขอมูลแลวเรื่องรองเรียนไมมีมูลความจริง มีการแจงกลับไปยังผูรองเรียน 
-  หากตรวจสอบขอมูลแลวมีมูลความจริง เสนอเขาสูกระบวนการทางวินัยตามขอบังคับ 

 มหาวิทยาลัย วาดวยการสอบสวน 
-  กําหนดบทลงโทษ  

 ถาไมเปนความผิดทางวินัย ใหตักเตือน สั่งใหดําเนินการใหถูกตองภายใน 
 กําหนดเวลา หรือ ทําทัณฑบน  
 ถาเปนความผิดทางวินัยอยางรายแรง สั่งใหภาคทัณฑ ตัดเงินเดือน ลดเงินเดือน  
 และปลดออก   

(8) ใหการสนับสนุน ยกยอง ชมเชยใหรางวัล บุคลากรท่ีมีความซ่ือสัตย สุจริต ปฏิบัติงานสนับสนุน
การปองกันทุจริต และการขัดแยงดานผลประโยชนและขอผูกพัน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

                                 สํานักงานอธิการบด ี                    ลาํดับท่ี...... 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี (มจธ.) 
 

แบบฟอรมรับขอรองเรียน/รับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ 

 
หนวยงานท่ีรับขอรองเรียน........................................................................................................................ 

ชือ่ผูแจง..................................................................วันท่ี.........................................เวลา...................... น.สถานะ
    นักศึกษา               พนักงาน/ลูกจาง มจธ.  บุคคลท่ัวไป 

สถานท่ีติดตอ............................................................... E-mail............................................................... 
โทรศัพท.......................................มีขอ รองเรียน/ความเห็น ดังตอไปนี้           คุณภาพ                 บริการ 

 รายละเอียด/สาเหตุ........................................................................................................................ 
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................... 
 ขอเสนอแนะ................................................................................................................................. 

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

 
ลงชื่อ..................................................เจาหนาท่ีผูรับเรื่อง        ลงชื่อ...........................................ผูยื่นเรื่อง 
       (...................................................)                                            (............................................)                                           

 

 
สําหรับผูบังคับบัญชา 

รายละเอียดในการแกไข............................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................... 
วิธีการแกไข................................................................................................................................................ 
.................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................... 

เจาหนาท่ีผูดาํเนินการ.........................................................ผลการดําเนินการ............................................ 
.................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................... 
แลวเสร็จวันท่ี........................................................... 

 

 
 
 



 
 

การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน 
Voice of Customer 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี (มจธ.) 
 

1. รับขอรองเรียน/ความคิดเห็น    ผานชองทางการติดตอดังนี้ 
1.1 ติดตอโดยตรง 
1.2 ผานผูบริหารระดับสูง    ผอ. สํานักงาน/สวนงาน รับขอเสนอแนะหรือปญหานําไปแกใขในกรณีท่ี

เห็นสมควร หรือรับคําสั่งจากผูบังคับบัญชา 
1.3 กรณีท่ี ผอ.รับขอมูลโดยตรง    พิจารณา..หากอยูในอํานาจการแกใขได ใหดําเนินการ  กรณีไมอยู

ในอํานาจ  ใหเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณา 
1.4 กรณีผูปฏิบัติรับขอมูล  ใหมีการบันทึกไวใหเปนระบบ  และเสนอผูบังคับบัญชาตามลําดับ พรอม

ติดตามผลการแกใขปรับปรุง 
2. ทางโทรศัพท    ใหผูรับการติดตอดําเนินการตามขอ 1.2 และ 1.3 
3. บันทึกขอความ/จดหมาย    ใหผูรับการติดตอดําเนินการตามขอ 1.2 และ 1.3 
4. ชองทางรับเรื่องรองเรียนบนเว็บไซต    ผูรับผิดชอบพิจารณาลงบันทึกกรณีเปนเรื่องท่ัวไปท่ีเก่ียวของกับ

งานท่ีหนวยงานภายในสํานักงานอธิการบดีรับผิดชอบโดยตรง  เปนการแกใขปญหาปกติในงานประจํา
ผูรับผิดชอบจะบันทึกถึงหัวหนาหนวยงานนั้นๆ โดยตรง  สําเนารายงานรองอธิการบดีอาวุโสฝายบริหารเพ่ือ
ทราบ   กรณีเปนการแกใขปญหาระดับนโยบาย หรือมีผลกระทบตอผูใชบริการอยางมาก  หรืออาจจะมี
ผลกระทบตอองคกร  ใหบันทึกเสนอรองอธิการบดีอาวุโสฝายบริหาร  พิจารณาสั่งการ 

5. แบบสอบถามความคิดเห็น/แบบสํารวจความพึงพอใจ    ใหแตละสํานักงาน  สวนงาน หรือ  สํานักงาน
อธิการบดี  ดําเนินการ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับเปาหมายของการสํารวจในแตละเรื่อง 

6. ชองทางอ่ืนๆ   เชน   การประชุม  อบรม  สัมมนา จากระบบอิเล็กทรอนิกส   web site  ใหดําเนินการ
ตามขอ  1.2  และขอ  1.3 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แผนผังการจัดการขอรองเรียน/การรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ ร้องเรียน / Voice of Customer 

จดหมายหนงัสอื ทางโทรศพัท์ ตู้ รับข้อร้องเรียน แบบสอบถาม/

แบบสาํรวจ 

มาร้องเรียน

ด้วยตนเอง 

รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทกุข์/ข้อเสนอแนะ 
โดย จนท.ธุรการของหนว่ยงาน หรือ ผู้ รับผิดชอบ 

รับแจ้ง และ ลงบนัทกึ 

วิเคราะห์เบือ้งต้น บนัทกึเสนอ 

ดําเนินการทนัที/ 

ไมเ่กิน 0.5 วนั 

วิเคราะห์ ติดตาม ประสานงาน 
โดย ผอ.สาํนกังาน / สว่นงานหรือผู้ ท่ีได้รับมอบหมาย 

พิจารณา และแจ้งความคืบหน้า

เบือ้งต้น(ทนัที/ไมเ่กิน 1 วนั) 

ตอบในระบบ/ 

แจ้งผู้ ร้องเรียน 

เร่ืองไมน่า่เช่ือถือ/ไมม่ีข้อมลู/ 

 

เร่ืองสาํคญั/เร่งดว่น เร่ืองทุจริต / การละเมิด 

ยตุิการดําเนินการ 

หนว่ยงานเก็บข้อมลู 

ดําเนินการปรับปรุงแก้ใข/รับฟัง

ข้อเสนอแนะ/แจ้งหนว่ยงาน 

ท่ีเก่ียวข้อง 

แจ้งหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องและ

นําเข้าสูก่ระบวนการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง/รับฟังข้อคดิเห็น/ 

กรณีท่ีเป็นความลบัให้เสนอ ผู้บงัคบับญัชา   

(รองอธิการบดี หรือ รองอธิการบดีอาวโุส 

 

หนว่ยงานเจ้าของเร่ือง 

 

สรุปผลและรายงาน 

ี  

แจ้งผู้ ร้องเรียน 

แจ้งผา่นระบบ 

รายงานผู้บงัคบับญัชา                  

(รองอธิการบดี/อธิการบด)ี 

ลายลกัษณ์อกัษร 

หนว่ยงานเก็บข้อมลู และนําไป              

ปรับปรุง/แก้ใข 

ลายลกัษณ์อกัษร 

ระบบรับข้อร้องเรียน 
Internet/Intranet 

หากพบเข้าขา่ยการกระทํา

ความผิดหรือทจุริต สง่เร่ืองเข้าสู่

กระบวนการสอบข้อเท็จจริงหรือ

กระบวนการสอบสวนทางวินยั 



 
 

แบบบันทึกรายการรับขอรองเรียน/รับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี (มจธ.) 

 

ว.ด.ป. ช่ือผูรองเรียน/ผูใชบริการ 

ประเภท 

เรื่อง การดําเนินการ ผลการจัดการขอรองเรียน 

นัก
ศึก

ษา
 

บุค
ลา

กร
ภา

ยใ
น 

บุค
คล

ภา
ยน

อก
 

 
 

วันท่ีรับเรื่อง 

 

                 
ลงช่ือผูยื่นขอรองเรียน หรือ เสนอ
ความคิดเห็น 

 

 
เลือกประเภท

ของผูรองเรียน/
ผูใชบริการ 

 
 

 

 
ใสช่ือเรื่อง/ขอ
รองเรียน/ความเห็น
ของผูใชบริการ 

 

 
ระบุการดําเนินการ เชน เรื่องภายในกอง เสนอ ผอ.กอง/
สวนงาน พิจารณา แกใข สั่งการ หรือ เสนอ 
ผูบังคับบัญชาระดับเหนือช้ันข้ึนไป 
กรณีท่ีเปนของหนวยงานอ่ืน ใหบันทึกสงตอใหหนวยงาน
น้ัน ๆ ดําเนินการแลว ติดตามผล 

 

 
บันทึกผลการจัดการขอรองเรียน หรือ ความเห็นของ
ผูใชบริการ Voice of Customer – กรณีท่ีเปนเรื่องท่ีสง
ใหหนวยงานอ่ืนติดตามผลแลวทําการบันทึก เพ่ือให
ทราบวาหนวยงานท่ีรับเรื่องไปใครเปนผูรับผิดชอบ 

    - สืบหาความจริง / สืบหาขอมลู 
- เขาขายจรรยาบรรณ เสนอคณะกรรมการจรรยาบรรณ 
- เขาขายทุจริต เสนอสอบสวนขอเท็จจริง และตัดสินโทษ  
 

สรุปผลการดําเนินงานเสนอผูบริหาร มจธ. 
แจงผลไปยังผูรองเรียน 
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