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คู่มือการจัดการขอ้ร้องเรียน 
มหาวทิยาลัยอัสสัมชัญ 

 

ค าน า 

 คู่มือการจดัการขอ้รอ้งเรียนฉบบันี ้คณะกรรมการธรรมาภิบาลและจริยธรรมประจ ามหาวิทยาลยัอสัสมัชญั ซึ่งไดร้บั

การแต่งตั้งจากสภามหาวิทยาลัย จัดท าเพื่อให้ ผู้บริหาร บุคลากร ที่มีหน้าที่รับผิดชอบดา้นการจัดการข้อรอ้งเรียน ของ

มหาวิทยาลยั ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานและด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนต่างๆ ใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกัน รวมถึงการ

ใหข้อ้รอ้งเรียนที่ผ่านทางช่องทางต่างๆ ไดร้บัการแกไ้ขจนไดข้อ้ยตุิอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใสและเป็นธรรมกบัทัง้ผูร้อ้งเรียน

และผูถ้กูรอ้งเรียน  

 นอกจากนีแ้ลว้คู่มือฉบับนีจ้ะสามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของสังคมต่อระบบการบริหาร

จดัการของมหาวิทยาลยั ว่าใชห้ลกัธรรมภิบาล บริหารจดัการโดยยึดหลกักฎหมาย ขอ้บงัคบั ระเบียบ มีขัน้ตอน กระบวนการ 

และแนวทางการปฏิบัติงานที่ชดัเจน เป็นมาตรฐานเดียวกัน  จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนีจ้ะเป็นประโยชน ์สามารถใช้

ประกอบการปฏิบตัิงานดา้นการจดัการขอ้รอ้งเรียนต่างๆ ของมหาวิทยาลยัต่อไป 

 

 

  ภราดา ดร. อ านวย ยุ่นประยงค ์
ประธานคณะกรรมการธรรมาภิบาลและจรยิธรรมประจ ามหาวิทยาลยั  

  



หลักการและเหตุผล 

ตามที่ พระราชบญัญัติการอดุมศกึษา พ.ศ.  2562  มาตรา 20 บญัญัติให ้สภาสถาบนัอดุมศกึษาตอ้งจดัใหม้ีประมวล

จรยิธรรมของนายกสภาสถาบนัอดุมศกึษา  กรรมการสภาสถาบนัอดุมศกึษา ผูบ้รหิารและบคุลากรของสถาบนัอดุมศกึษาและ

ผู้ เ รียนของสถาบันอุดมศึกษา โดยมีกลไก ในการส่ง เสริม  ตรวจสอบและบังคับใช้ที่ มีประสิทธิภาพ   ซึ่ งสภา

มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ ได้ออกข้อบังคับมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ ว่ าด้วย  ประมวลจริยธรรมของนายกสภา

มหาวิทยาลยัอสัสมัชญั กรรมการสภามหาวิทยาลยัอสัสมัชญั ผูบ้รหิารและบคุลากรของมหาวิทยาลยัอสัสมัชญั และผูเ้รียนของ

มหาวิทยาลยัอสัสมัชญั พ.ศ. 2564  โดยไดม้ีค  าสั่งสภามหาวิทยาลยัที่  2/2564 วนัที่ 1 มิถุนายน 2564 แต่งตัง้คณะกรรมการ

ธรรมาภิบาลและจรยิธรรมประจ ามหาวิทยาลยัอสัสมัชญั เพื่อเป็นกลไกในการส่งเสรมิ ตรวจสอบและบงัคบัใช ้ 

คณะกรรมการธรรมาภิบาลและจริยธรรมพิจารณาแลว้เห็นว่าการรบัเรื่องรอ้งเรียนจากผู้ไดร้บัผลกระทบจากการ

กระท าผิดจริยธรรม ผลกระทบจากการปฎิบัติหน้าที่ของ สภามหาวิทยาลัย ผู้บริหาร บุคลากร ของมหาวิทยาลัย รวมถึง

ผลกระทบจากพฤติกรรมของนกัศกึษา จึงเห็นสมควรใหม้ีหลกัเกณฑแ์ละวิธีด าเนินการในการจดัการเรื่องรอ้งเรียน ดงันี ้

1.  หลักเกณฑใ์นการรับเร่ืองร้องเรียน  

1.1  ผูร้อ้งเรียนตอ้งเป็นผูไ้ดร้บัความเดือดรอ้นหรือเสียหาย หรืออาจเดือดรอ้นหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของสภา

มหาวิทยาลยั ผูบ้รหิารมหาวิทยาลยั หน่วยงานในมหาวิทยาลยั บคุลากร ลกูจา้งอื่นของมหาวิทยาลยั หรือพฤติกรรม

ของผูเ้รียน  ที่จ าเป็นตอ้งใหม้หาวิทยาลยัช่วยเหลือ เยียวยาหรือปลดเปลือ้งทุกข์ หรือเห็นว่าจะเกิดความเสียหายต่อ

มหาวิทยาลยั  

1.2 กรณีที่รอ้งเรียน ตอ้งไม่ใช่เรื่องที่ไดเ้ขา้สู่กระบวนการทางวินยั ความรบัผิดทางละเมิด อุทธรณ์ รอ้งทุกข ์จรรยาบรรณ 

สอบหาขอ้เท็จจรงิ หรืออยู่ระหว่างการพิจารณาคดีของศาลแลว้  

2. ข้อปฏิบตัิในการแจ้งเร่ืองร้องเรียน  

2.1 ผูร้อ้งเรียนจะตอ้งรอ้งเรียนดว้ยตนเอง เวน้แต่  

(1)  ผูร้อ้งเรียนตกอยู่ในสภาวะที่ไม่สามารถรอ้งเรียนไดด้ว้ยตนเอง และไม่สามารถมอบอ านาจใหผู้ใ้ดรอ้งเรียน

แทนได ้ใหบ้พุการี ผูสื้บสนัดาน สามี ภรยิา หรือผูม้ีส่วนไดเ้สีย เป็นผูจ้ดัการรอ้งเรียนแทนได ้ 

(2) มีเหตุสดุวิสยั ไม่สามารถเดินทางมารอ้งเรียนดว้ยตนเองได ้จะมอบอ านาจใหผู้อ้ื่นเป็น ผูด้  าเนินการรอ้งเรียน

แทนได ้ 



 2.2 การรอ้งเรียนจะตอ้งท าเป็นหนงัสือ และอย่างนอ้ยตอ้งมีรายการ ดงัต่อไปนี ้ 

(1) ชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศพัท ์หรือท่ีอยู่อิเล็กทรอนิกสข์องผูร้อ้งเรียน ซึ่งสามารถตรวจสอบ ตวัตนได ้

 (2) ระบุเรื่องอนัเป็นเหตใุหต้อ้งรอ้งเรียน พรอ้มทัง้ขอ้เท็จจริง หรือพฤติการณต์ามสมควรเก่ียวกับ  เรื่องที่รอ้งเรียน 

หรือกฎหมาย ข้อบังคับ ระเบียบ หรือหลักเกณฑ์ที่เก่ียวข้อง (ถ้ามี) และค าขอให้มหาวิทยาลัยช่วยเหลือ

เยียวยาหรือปลดเปลือ้งทกุข ์ 

(3) ใชถ้อ้ยค าสภุาพ 

(4) ลงลายมือชื่อผูร้อ้งเรียนหรือผูร้บัมอบอ านาจหรือผูจ้ดัการแทน และในกรณีที่เป็นการมอบอ านาจใหร้อ้งเรียน

แทนจะตอ้งแนบใบมอบอ านาจใหร้อ้งเรียนไปดว้ย  

(5) หากผู้รอ้งเรียนประสงค์จะใช้วิธีการชั่วคราวเพื่อบรรเทาทุกข์ จะต้องระบุในเรื่องรอ้งเรียนให้  ชัดเจนว่า            

ผูร้อ้งเรียนประสงคใ์หม้ีการด าเนินการอย่างใด พรอ้มดว้ยเหตผุลสนบัสนุนท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความ จ าเป็นและ

รีบด่วนในการบรรเทาความเดือดรอ้นท่ีจะเกิดขึน้แก่ผูร้อ้งเรียนโดยชดัแจง้  

3. ช่องทางการแจ้งเร่ืองร้องเรียน  

3.1 ติดต่อเจา้หนา้ที่ดว้ยตนเอง ณ ส านกังานบรหิารทรพัยากรบคุคล  หรือ เลขานกุารคณะ หรือฝ่ายกิจการนกัศกึษา  

3.2 กล่องรบัเรื่องรอ้งเรียน ของคณะ 

3.3 ทาง e mail :  hrm@au.edu 

3.4  ทางโทรศพัท ์: 02-300-4553 ต่อ 1103  

4. ข้อร้องเรียนทีไ่ม่อาจรับไว้พิจารณาได้  

4.1 เรื่องรอ้งเรียนที่ไม่ระบุชื่อผูร้อ้งเรียนหรือมีลกัษณะเป็นบตัรสนเท่ห ์เวน้แต่เฉพาะรายที่ระบุหลกัฐานกรณีแวดลอ้ม

ปรากฏชดัแจง้ ตลอดจนระบพุยานหลกัฐานแน่นอนเท่านัน้  

4.2 เรื่องรอ้งเรียนท่ีไม่ระบพุยานหลกัฐานเพียงพอ  

4.3 เรื่องรอ้งเรียนท่ีไม่ด  าเนินการตามที่ก าหนดในคู่มือนี ้ 
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5.  การด าเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียน 

5.1 กรณียื่นรอ้งเรียนดว้ยตนเองให้เจา้หน้าที่ออกใบรับค ารอ้งเรียน ซึ่งแสดงถึงวันเดือนปีที่รับเรื่องรอ้งเรียน และลง

ลายมือชื่อ เจา้หนา้ที่ ใหแ้ก่ผูร้อ้งเรียนไวเ้ป็นหลกัฐาน แลว้ลงรบัเลขหนงัสือตามระบบงานสารบรรณ 

5.2 ใหเ้จา้หนา้ที่ลงทะเบียนเรื่องรอ้งเรียนทัง้เรื่องที่รอ้งเรียนดว้ยตวัเองและผ่านทาง e mail  ในสารบบการพิจารณา แลว้

ตรวจเรื่องรอ้งเรียนในเบือ้งตน้ ถา้เห็นว่าเป็นเรื่องรอ้งเรียนท่ีสมบรูณค์รบถว้นใหร้ีบเสนอใหผู้ม้ีอ  านาจพิจารณาแตง่ตัง้

คณะกรรมการสอบสวนโดยเรว็  

5.3 การแต่งตัง้คณะกรรมการสอบสวน  กรณีสภามหาวิทยาลยัถกูรอ้งเรียน ใหเ้สนอประธานมลูนิธิคณะเซนตค์าเบรียล

แห่งประเทศไทย ในฐานะผู้รับใบอนุญาต กรณีอธิการบดี หรือ คณาจารยถ์ูกรอ้งเรียน ให้ปฏิบัติตามข้อบังคับ

มหาวิทยาลัยว่าดว้ยการสอบสวนอธิการบดีและคณาจารย ์กรณีบุคลากรอื่นๆ หรือผู้เรียนถูกรอ้งเรียน ให้เสนอ

อธิการบดี 

5.4 ถา้เห็นว่าเรื่องรอ้งเรียนนัน้ไม่สมบูรณค์รบถว้น ไม่ว่าดว้ยสาเหตุใด ๆ ใหเ้จา้หนา้ที่แนะน าให ้ผูร้อ้งเรียนแกไ้ขภายใน

ระยะเวลาที่ก าหนด ถา้เห็นว่าขอ้ที่ไม่สมบรูณค์รบถว้นนัน้เป็นกรณีที่ไม่อาจแกไ้ขใหถ้กูตอ้งได ้หรือเป็นเรื่องรอ้งเรียนที่

ไม่อยู่ในอ านาจหนา้ที่ของมหาวิทยาลยั หรือผูร้อ้งเรียนไม่แกไ้ขเรื่อง รอ้งเรียนภายในระยะเวลาที่ก าหนด ใหบ้นัทึกไว้

แล้วเสนอเรื่องรอ้งเรียนดังกล่าวต่ออธิการบดีเพื่อด าเนินการต่อไป และแจ้งให้ผู้รอ้งเรียนทราบถึงขั้นตอนหรือ

ระยะเวลาการพิจารณาเรื่องรอ้งเรียนเท่าที่จะสามารถกระท าได ้ 

5.5 ใหค้ณะกรรมการสอบสวนที่ไดร้บัการแต่งตัง้พิจารณาเรื่องรอ้งเรียนใหแ้ลว้เสร็จโดยไม่ชกัชา้ ค านึงถึงการแสวงหา 

พยานหลกัฐาน ความครบถว้นสมบูรณข์องพยานหลกัฐาน การด าเนินการของหน่วยงานหรือบุคคลที่เก่ียวขอ้ง และ

ความเสียหายที่อาจเกิดขึน้ โดยใหค้ณะกรรมการด าเนินการตามที่เห็นว่าจ าเป็นแก่การพิสจูนข์อ้เท็จจริงในการนีใ้ห้

รวมถึงการด าเนินการดงัต่อไปนี ้  

(1) แสวงหาพยานหลกัฐานเท่าที่จ  าเป็นและอยู่ในวิสยัที่จะกระท าได ้  

(2) รับฟังพยานหลักฐาน ค าชี ้แจง หรือความเห็นของผู้รอ้งเรียน หรือผู้ที่ เก่ียวข้องและความเห็น  ของพยาน

ผูเ้ชี่ยวชาญ เวน้แต่เห็นว่าเป็นเรื่องไม่จ าเป็น ไม่เก่ียวขอ้ง หรือเป็นการประวิงเวลา  

(3) ขอใหผู้ค้รอบครองเอกสารส่งเอกสารที่เก่ียวขอ้ง  

(4) ออกไปตรวจสถานท่ี   

(5) ด าเนินการอื่นตามที่เห็นสมควร 

(6) ในกรณีที่คณะกรรมการเห็นว่า ตามกฎหมายไม่อาจปลดเปลือ้งทกุขข์องผูร้อ้งเรียนตามที่  รอ้งขอได ้แต่สมควร

แกไ้ขเยียวยาความเสียหายใหแ้ก่ผูร้อ้งเรียนโดยวิธีการอื่น คณะกรรมการอาจเสนอให้ มหาวิทยาลยัพิจารณา

ด าเนินการตามความเหมาะสม  



5.6 ในกรณีที่ผูร้อ้งเรียนไดข้อใหพ้ิจารณาใชว้ิธีการชั่วคราวเพื่อบรรเทาทกุข ์เมื่อคณะกรรมการเห็นว่า มีเหตสุมควรท่ีอาจ

ใช้วิธีการชั่วคราวเพื่อบรรเทาทุกข์ก็ให้เสนออธิการบดีด าเนินการตามอ านาจหน้าที่โดย ค านึงถึงกฎระเบียบที่

เก่ียวขอ้ง สิทธิของผูร้อ้งเรียน ประโยชนส่์วนรวมของมหาวิทยาลยั และความเสียหายที่ผูร้อ้งเรียนจะไดร้บั  หากไม่ได้

รับการใช้วิธีการชั่วคราวเพื่อบรรเทาทุกข์ แต่หากผู้รอ้งเรียนมิได้ขอให้ใช้วิธีการชั่วคราวเพื่ อบรรเทาทุกข์ ถ้า

คณะกรรมการไดท้ าการพิจารณาตรวจสอบเบือ้งตน้แลว้เห็นว่า มีเหตสุมควรที่จะใชว้ิธีการชั่ วคราวเพื่อบรรเทาทกุข ์

ใหด้  าเนินการเสนออธิการบดีเช่นเดียวกนั 

5.7 เมื่อคณะกรรมการพิจารณาเรื่องรอ้งเรียนเสร็จเรียบรอ้ยแลว้ ไม่ว่าจะหาขอ้ยุติไดห้รือไม่ ใหจ้ัดท ารายงานผลการ

ด าเนินการจดัการเรื่องรอ้งเรียนของคณะกรรมการ เสนอต่อผูอ้อกค าสั่งแต่งตัง้เป็นหนงัสือและตอ้งระบุรายละเอียด

ดงัต่อไปนี ้ 

(1)  ชื่อผูร้อ้งเรียน และ เหตแุห่งการรอ้งเรียน  

(2) ขอ้เท็จจรงิของเรื่องรอ้งเรียน  

(3) กฎหมาย ขอ้บงัคบั ระเบียบ ประกาศ หรือมติคณะกรรมการอื่น ท่ีเก่ียวขอ้ง  

(4) ขอ้เสนอแนะและเหตผุลเพื่อประกอบการพิจารณา  

(5) อปุสรรคและขอ้ขดัขอ้ง (ถา้มี) 

6.  ระยะเวลาด าเนินการ 

6.1 เจา้หนา้ที่ด  าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงและขอ้กฎหมายในเบือ้งตน้ ภายใน 3 วนั  

6.2 หากเจา้หนา้ที่เห็นว่าเรื่องรอ้งเรียนนัน้ไม่สมบูรณค์รบถว้น ใหป้ระสานงานกบัผูร้อ้งเรียนเพื่อแกไ้ขใหถ้กูตอ้ง ภายใน 

7 วนั  

6.3 กรณีไม่มีขอ้แกไ้ข หรือเมื่อผูร้อ้งเรียนด าเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่องครบถว้นสมบูรณแ์ลว้ เจา้หนา้ที่ประสานงานเพื่อ

แต่งตัง้คณะกรรมการสอบสวน  เพื่อก าหนดวนันดัประชมุคณะกรรมการฯ ภายใน 7 วนั 

6.4 กรณีเห็นว่าขอ้ที่ไม่สมบรูณค์รบถว้นนัน้เป็นกรณีที่ไม่อาจแกไ้ขใหถ้กูตอ้งได ้หรือเป็นเรื่อง รอ้งเรียนท่ีไม่อยู่ในอ านาจ

หน้าที่ของมหาวิทยาลัย หรือผู้รอ้งเรียนไม่แก้ไขเรื่องรอ้งเรียนภายในระยะเวลาที่ ก าหนด ให้เจ้าหน้าที่จัดท า

ความเห็นเสนอต่อผูร้บัใบอนญุาต หรืออธิการบดี แลว้แต่กรณีภายใน 15 วนั  

6.5 ใหเ้ลขานกุารคณะกรรมการสอบสวน จดัท าสรุปประเด็นขอ้รอ้งเรียน เพื่อเสนอใหค้ณะกรรมการสอบสวน พิจารณา 

โดยจดัส่ง เอกสารประกอบการประชมุ ก่อนการประชมุไม่นอ้ยกว่า 3 วนั ใหค้ณะกรรมการฯ พิจารณาเรื่องรอ้งเรียน

ให้แล้วเสร็จ ภายใน 90 วัน นับแต่วันที่ รับเรื่องร้องเรียน ในกรณีที่คณะกรรมการยังไม่สามารถแสวงหา



พยานหลกัฐานได ้หรือพยานหลกัฐานยงัไม่ครบถว้น เพียงพอ หรือมีเหตจุ าเป็นอื่น อาจขยายระยะเวลาไดอ้ีกไม่เกิน 

90 วนั 

6.6 กรณีเอกสารหลกัฐานท่ีไดร้บัยงัไม่เพียงพอต่อการพิจารณาลงมติ โดยคณะกรรมการ เห็นสมควรใหเ้รียกผูเ้ก่ียวขอ้ง

ไปใหถ้อ้ยค าหรือเรียกใหผู้เ้ก่ียวขอ้งจดัส่งพยานหลกัฐานเพิ่มเติม หรือ เห็นสมควรใหแ้ต่งตัง้คณะอนุกรรมการเพื่อ

ท าหนา้ที่ไกล่เกล่ีย สมานฉันท ์หรือแสวงหาขอ้เท็จจริงเพิ่มเติม หรือ  ด าเนินการอย่างอื่นที่เก่ียวขอ้งใหด้  าเนินการ

ภายใน 30 วนั และรายงานผลการด าเนินการต่อผูอ้อกค าสั่งแต่งตัง้โดยเรว็  

6.7 คณะกรรมการฯ พิจารณาเรื่องรอ้งเรียนและมีมติอย่างใด ใหเ้ลขานกุารจดัท ารายงานการประชมุตาม ความเห็นของ

คณะกรรมการฯ พรอ้มรายงานผลการด าเนินการจดัการเรื่องรอ้งเรียน และแจง้เวียนใหค้ณะกรรมการฯ พิจารณา

ก่อนน าเสนอต่อผูอ้อกค าสั่งแต่งตัง้คณะกรรมการสอบสวน เพื่อพิจารณาสั่งการภายใน 15 วัน นับแต่วันที่คณะ 

กรรมการฯ มีมติ โดยใหถื้อว่าระยะเวลาการจดัการเรื่องรอ้งเรียนสิน้สดุนบัแต่คณะกรรมการฯ เสนอรายงาน ผลการ

พิจารณา  

6.8 ผู้อ  านวยการส านักบริหารทรัพยากรบุคคล มีหนังสือแจ้งผลการพิจารณาต่อผู้รอ้งเรียน ผู้ถูกรอ้งเรียนหรือผู้ที่

เก่ียวขอ้ง รวมถึงหนงัสือแจง้ ใหผู้ท้ี่ออกค าสั่งแต่งตัง้คณะกรรมการสอบสวนมอบหมายใหด้ าเนินการอย่างหนึ่งอยา่ง

ใด เพื่อใหแ้กไ้ขปัญหา หรือเยียวยาปลดเปลือ้งทกุข ์ ภายใน 7 วนั นบัแต่วนัท่ีไดร้บัผลการพิจารณา 

  



Assumption University ensures the confidentiality of whistleblowers or complainants in accordance 

with the Personal Data Protection Policy B.E. 2566 (2023), which includes the following provisions: 

 

 



 



 



 



 



 



 



 



 


