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หน่วยงำนรับเรื่อง
ร้องเรียน 

จ ำนวนข้อร้องเรียน 
ประเด็นข้อร้องเรยีน 

ด ำเนินกำร
แล้วเสร็จ ปกศ 

2561 
ปกศ 
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ปกศ 
2564 

ปกศ 
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ส ำนักกิจกำรนักศึกษำ 2 5 1 5 3 -พฤติกรรมนักศึกษา  
7 - 1 - - -เหตุร าคาญ  

ส ำนักทะเบียนและ
ประมวลผลกำรศึกษำ 

- - 67 32 - 
-การจัดการเรียนการสอนในช่วงสถานการณ์โค
วิท  

- - - 26 14 -การทบทวนตรวจสอบเกี่ยวกับผลการศึกษา  
ส ำนักบริหำรอำคำรและ
ทรัพย์สิน 

- - - 7 - -สถานที่จอดรถในชว่งรับปริญญา  
1 - - - 1 -การจอดรถจักรยานยนต์ในพื้นที่ทางเท้า  
1 2 - - - -มลพิษจากการก่อสร้างอาคารในพื้นที่สถาบัน  

ส ำนักวิจัยและพัฒนำ - - - 6 1 -ความล่าชา้ในการบริการด้านงานวจิัย  
ส ำนักบริกำรวชิำกำร - - - 1 1 -ความซับซ้อนในการเข้าถึงบริการ  
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วัตถุประสงค์ : เพื่อเป็นแนวทำงในกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นหรือปัญหำต่ำง ๆ ที่นักศึกษำ อำจำรย์ บุคลำกร ผู้ปกครอง ผู้ใช้บริกำร สถำนประกอบกำร 
ตลอดจนผู้มีส่วนได้เสียและประชำชนทั่วไปซ่ึงเป็นกลุ่มลูกค้ำของสถำบันกำรจัดกำรปัญญำภิวัฒน์ซ่ึงอำจไม่ได้รับกำรบริกำรตำมควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวัง ส่งผลให้เกิดควำม
ไม่พึงพอใจหรือเป็นเรื่องที่ได้รับผลกระทบจำกกำรกระท ำของนักศึกษำหรือบุคลำกรของสถำบันกำรจัดกำรปัญญำภิวัฒน ์

ผู้ร้องเรียน/ ตัวแทนรับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน 
1.1 ผู้ร้องเรียนท ำกำรร้องเรียนผ่ำนส ำนัก คณะวิชำหรือชอ่งทำงหลักของ PIM 

ผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ดังนี้ 
1) Letter   4) Facebook 
2) E-mail   5) Line  
3) โทรศัพท์   6) อื่น ๆ 

 

ประสงค์ที่จะร้องเรียน 
 

 

ตรวจสอบ/ยืนยันตัวตน 

ตัวแทนรบัผิดชอบรบัเรื่องร้องเรยีน 
2.1 รับเรื่องข้อร้องเรียน และตรวจสอบ/ ยืนยันตวัตนของผู้ร้องเรียน 
- กรณีนักศึกษา/บุคลากรภายใน PIM ตรวจสอบจำกระบบฐำนข้อมูลของ

บุคลำกรภำยในสถำบัน 
- กรณบีุคลากรภายนอก ด ำเนินกำรตำมกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 

วิเครำะห์และจ ำแนก 
ประเภทข้อร้องเรียน 

ตัวแทนรับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/ ตัวแทนหน่วยงานรับผิดชอบข้อร้องเรียน 
3.1 จ ำแนกประเภทข้อร้องเรียน และส่งต่อไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งขอ้
ร้องเรียนออกเป็นแต่ละด้ำน ดังนี ้

- ด้ำนกำรบรกิำรนกัศึกษำ 
- ด้ำนกำรวิจัย 
- ด้ำนกำรบรกิำรวิชำกำร 
- ด้ำนกำรบริหำรจัดกำรของสถำบัน 
- ด้ำนบุคลำกร 
- ด้ำนอื่นๆ 

3.2 วิเครำะห์และจ ำแนกประเภทของข้อร้องเรียน ดังนี้ 
3.2.1 ประเภทท่ี 1 (สีเขียว) ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ที่ผู้ร้องเรียนต้องกำร
เสนอแนะ แสดงควำมคิดเห็นหรือติชม เพื่อให้เกิดกำรพัฒนำหรือปรับปรุงให้ดีขึ้น 
3.2.2 ประเภทท่ี 2 (สีเหลือง) ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อนแต่ไม่ได้ส่งผลกระทบรุนแรง (ด ำเนินกำรภำยใน 7 วันท ำกำร) 
3.2.3 ประเภทท่ี 3 (สีส้ม) ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อนและส่งผลกระทบรุนแรงต้องด ำเนินกำรแก้ไขอย่ำงเร่งด่วน (ด ำเนินกำร
ภำยใน 3 วันท ำกำร) 
3.2.4 ประเภทท่ี 4 (สีแดง) ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำม
เดือดร้อนและส่งผลกระทบรุนแรงต้องด ำเนินกำรแก้ไขอย่ำงเร่งด่วน แต่อยู่
นอกเหนืออ ำนำจในกำรตัดสินใจของหน่วยงำนที่รับผิดชอบเพียงหน่วยงำนเดียว 
ต้องน ำเสนอคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ผู้บริหำรระดับสูงเพื่อพิจำรณำ
ก่อนด ำเนินกำรแก้ไข (ด ำเนินกำรภำยใน 24 ชั่วโมง) 

3.3 ส่งเรื่องข้อร้องเรียนไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
หมายเหตุ : ในกรณขี้อมูลไม่เพียงพอให้ตัวแทนรับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน ด ำเนนิกำร
ติดต่อผูร้้องเรียนเพื่อสอบถำมขอ้มูลเพิ่มเตมิ 
 

1 
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ตัวแทนหน่วยงานรับผิดชอบข้อร้องเรยีน/ คณบดี/ ผู้อ านวยการส านัก/
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน/ผู้บริหารระดบัสูง 
4.1 ข้อร้องเรียนประเภทที่ 1-3  

     กรณดี าเนินการแก้ไขได้ ด ำเนินกำรแก้ไขจัดกำรขอ้ร้องเรียนตำม
กรอบเวลำทีก่ ำหนด 
กรณีด าเนินการแก้ไขไม่ได ้ส่งต่อเร่ืองให้คณะกรรมกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนพิจำรณำแนวทำงกำรแก้ไข/จดักำรข้อร้องเรียน 

4.2 ข้อร้องเรียนประเภทที่ 4 เสนอคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ผู้บริหำรระดับสูงเพื่อพิจำรณำแนวทำงกำรแก้ไข/จัดกำรข้อร้องเรียน 
 
 
 

 
บันทึกและรำยงำนผล 

 

สรุปผลกำรด ำเนินงำน 

ภายใน 7 วันท าการ ภายใน 3 วันท าการ 

ตัวแทนหน่วยงานรับผิดชอบข้อร้องเรยีน/ผู้ร้องเรียน 
5.1 แจ้งผลกำรจัดกำรขอ้ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำรต่ำง ๆ เช่น 
โทรศัพท์, E-mail เป็นต้น 
กรณีที่เป็นข้อเสนอแนะ หน่วยงำนไม่ต้องด ำเนินกำรแจ้งผลกลับไปยังผู้ให้
ข้อเสนอแนะ 
5.2 ผู้ร้องเรียนประเมินควำมพึงพอใจกำรจัดกำรข้อรอ้งเรียน 
 

ตัวแทนหน่วยงานรับผิดชอบข้อร้องเรยีน 
6.1 บันทึกข้อมูลและรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ตำมแบบฟอร์ม S1-
P003-F01 บันทึกกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 

ตัวแทนรบัผิดชอบรบัเรื่องร้องเรยีน 
7.1 สรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและเสนอคณะกรรมกำรจัดกำรขอ้
ร้องเรียน/รำยงำนผูบ้ริหำรระดับสูงเพื่อรับทรำบ 
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน/ผู้บริหารระดบัสูง 
7.2 สรุปองค์ควำมรู้ในกำรแก้ไขข้อร้องเรียน 
 

1 

ประเภทที่ 4 ประเภทที่ 3 ประเภทที่ 1 ประเภทที่ 2 

 แก้ไข/พิจำรณำ
มอบหมำย 

เสนอคณะกรรมกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน 

ภายใน 24 ชั่วโมง 

 

ด ำเนินกำรแก้ไข 

 

แจ้งผลกำรด ำเนินกำร 

แก้ไขไม่ได ้

แก้ไขได ้
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ค ำอธิบำย 

1. เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมำยถึง ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นหรือปัญหำที่เกิดกับนักศึกษำ ผู้ปกครอง ผู้ใช้บริกำร 
สถำนประกอบกำร ผู้มีส่วนได้เสียและประชำชนทั่วไปของสถำบันกำรจัดกำรปัญญำภิวัฒน์ที่ ไม่เป็นไปตำมควำม
ต้องกำรหรือควำมคำดหวัง และท ำให้เกิดควำมไม่พึงพอใจหรือเป็นเรื่องที่ได้รับผลกระทบจำกกำรกระท ำของ
บุคลำกร กำรบริหำรจัดกำรของสถำบันกำรจัดกำรปัญญำภิวัฒน์ 
 

2. ประเภทเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ระดับความรุนแรง เขียว เหลือง ส้ม แดง 
เร่ืองร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์

ประเภทที่ 1 ประเภทที่ 2 ประเภทที่ 3 ประเภทที่ 4 

ความหมาย ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ที่ผู้
ร้องเรียนอำจไมไ่ด้รับ
ควำมเดือดร้อนแต่
ต้องกำรเสนอแนะ 
แสดงควำมคดิเห็น 
หรือติชม เพื่อให้เกิด
กำรพัฒนำหรือ
ปรับปรุงให้ดีขึ้น 

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ที่ผู้ร้องเรียนไดร้ับ
ควำมเดือดร้อนแต่
ไม่ได้ส่งผลกระทบ
รุนแรงและสำมำรถส่ง
ต่อเรื่องไปยังหน่วยงำน
ที่รับผิดชอบด ำเนินกำร
แก้ไขได ้
 

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ที่ผู้ร้องเรียนไดร้ับ
ควำมเดือดร้อนและ
ส่งผลกระทบรุนแรง
ต้องด ำเนินกำรแกไ้ข
อย่ำงเร่งด่วน สำมำรถ
ส่งต่อเรื่องไปยัง
หน่วยงำนท่ี
รับผิดชอบด ำเนินกำร
แก้ไขได ้

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ที่ผู้ร้องเรียนไดร้ับ
ควำมเดือดร้อนและ
ส่งผลกระทบรุนแรง
ของสถำบันต้อง
ด ำเนินกำรแกไ้ขอย่ำง
เร่งด่วน แต่อยู่
นอกเหนืออ ำนำจใน
กำรตัดสินใจของ
หน่วยงำนท่ี
รับผิดชอบเพียง
หน่วยงำนเดียวต้อง
น ำเสนอ
คณะกรรมกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียน/ผู้บริหำร
ระดับสูงเพื่อพิจำรณำ
ก่อนด ำเนินกำรแกไ้ข 

ระยะเวลา 
ด าเนินการแก้ไข 

-  ภำยใน 7 วันท ำกำร ภำยใน 3 วันท ำกำร ภำยใน 24 ช่ัวโมง 

การบันทึกข้อมูล      
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3. ค าจ ากัดความของเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
3.1 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกบัการบริการแก่นักศึกษา (การรับนักศึกษา การจัดการเรียนการสอน    

การให้บริการทางด้านวิชาการและการให้ค าปรึกษา ความประพฤติของนักศกึษา) 

ค าอธิบาย : กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับกำรรับนักศึกษำ กำรจัดกำรเรียนกำรสอน กำรให้บริกำรทำงด้ำน
วิชำกำร และกำรให้ค ำปรึกษำ เช่น กำรก ำหนดหลักเกณฑ์/วิธีกำร/กำรคัดเลือกนักศึกษำเพื่อเข้ำศึกษำต่อในแต่ละ
หลักสูตรมีควำมโปร่งใส และเป็นธรรม กำรจัดกำรเรียนกำรสอนและกำรฝึกปฏิบัติงำนเป็นไปอย่ำงโปร่งใส มีระบบ
กำรวัดและกำรประเมินผลอย่ำงเป็นธรรมสำมำรถตรวจสอบย้อนกลับได้  กำรให้บริกำรทำงวิชำกำรและกำรให้
ค ำปรึกษำ มีช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรระหว่ำงนักศึกษำกับอำจำรย์ได้อย่ำงสะดวกและรวดเร็ว และควำมประพฤติ
ของนักศึกษำท่ีส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงของสถำบันฯ เป็นต้น 

3.2 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับการวิจัย 
ค ำอธิบำย : กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับกำรวิจัย หมำยถึง  
3.2.1 อำจำรย์/นักวิจัย นักศึกษำ ไม่ปฏิบัติตำมจริยธรรม และจรรณยำบรรณของนักวิจัย เช่น ลอกเลียน 

หรือคัดลอก หรือตัดทอน หรือน ำส่วนใดส่วนหน่ึงของงำนวิจัย บทควำม หรือวิทยำนิพนธ์ของผู้อื่นมำ
ด ำเนินกำร หรือกระท ำกำรใด ๆ เข้ำข่ำยลักษณะเป็นกำรละเมิดลิขสิทธิ์ สิทธิบัตร หรือทรัพย์สินทำง
ปัญญำของผู้อื่น ด ำเนินกำรวิจัยโดยไม่ค ำนึงถึงหลักจริยธรรมกำรวิจัยในมนุษย์และสัตว์ หรือน ำข้อมูล
ส่วนบุคคลไปใช้เพื่อวัตถุประสงค์อื่นใดนอกเหนือจำกที่ระบุในสัญญำว่ำจ้ำงด ำเนินกำรวิจัย เปิดเผย
ข้อมูลควำมลับทำงกำรค้ำที่ได้ด ำเนินกำรวิจัยโดยไม่ได้รับอนุญำตจำกผู้ว่ำจ้ำง รวมถึ งผลงำนวิจัยที่
ได้รับกำรว่ำจ้ำงแต่ด ำเนินกำรไม่เป็นไปตำมข้อตกลงในสัญญำ  

3.2.2 อำจำรย์/นักวิจัย  นักศึกษำ ได้รับผลกระทบจำกกำรให้บริกำรของส ำนักวิจัยและพัฒนำ ส่งผล
กระทบให้ได้รับควำมเดือดร้อนและไม่สำมำรถด ำเนินกำรวิจัยได้ 
 

3.3 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับการบริการวิชาการ 
ค าอธิบาย : กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ บุคคล/บริษัท/หน่วยงำนภำครัฐ ภำคเอกชน รัฐวิสำหกิจ ที่เข้ำรับกำร

ฝึกอบรม รับค ำปรึกษำและอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ ได้รับผลกระทบจำกผู้ให้บริกำรของสถำบันกำรจัดกำรปัญญำ
ภิวัฒน ์เช่น พฤติกรรมของผู้ให้บริกำร (วิทยำกร/ผู้เชี่ยวชำญ/หน่วยงำนท่ีร่วมให้บริกำร) เป็นต้น 

 
3.4 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับการบริหารจัดการของสถาบันการจัดการปัญญาภิวัฒน์ 

ค าอธิบาย : กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ ระบบสำธำรณูปโภคทั้งภำยในและ
ภำยนอกสถำบันกำรจัดกำรปัญญำภิวัฒน์ เช่น กำรจัดช่องทำงจรำจร กำรจัดกำรขยะ และกำรจัดกำรเสียงรบกวน
ขณะที่สถำบันมีกำรจัดกิจกรรมเพื่อไม่ให้สง่ผลกระทบต่อชุมชนรอบข้ำง กำรจัดห้องเรียนให้มีอุปกรณ์เพียงพอต่อกำร
ใช้งำน ห้องปฏิบัติกำรมีอุปกรณ์เหมำะสมและเพียงพอเอื้อต่อกำรจัดกำรเรียนรู้ ระบบสำรสนเทศ ระบบเครือข่ำย
สัญญำณอินเตอร์เนต เอื้อต่อกำรเรียนรู้และกำรค้นคว้ำข้อมูล เป็นต้น 
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3.5 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับบุคลากร 
ค าอธิบาย : กำรร้องเรียนในกรณีที่เกิดกำรทุจริตหรือประพฤติมิชอบโดยบุคลำกรของสถำบันกำรจัดกำรปญัญำ

ภิวัฒน์  
 
3.6 เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับเร่ืองอื่นๆ   

ค าอธิบาย : กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับเรื่องอื่นๆที่ไม่เกี่ยวข้องกับ ข้อ 3.1-3.5  
 

4. ช่องทางการร้องเรียนสามารถติดต่อได้ ดังนี้  
- ทำงไปรษณีย์โดยส่งไปที่ ส ำนักสื่อสำรองค์กร สถำบันกำรจัดกำรปัญญำภิวัฒน์ 85/1 หมู่ 2 ถนนแจ้งวัฒนะ 

ต ำบลบำงตลำด อ ำเภอปำกเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 11120 
- ทำง E-mail : contactreg@pim.ac.th 
- ทำงโทรศัพท์ 02 855 0000 โทรสำร: 02 855 0391  
- แจ้งข้อร้องเรียนผ่ำนช่องทำงตำมที่คณะวิชำ หรือหน่วยงำนในสถำบันกำรจัดกำรปัญญำภิวัฒน์ก ำหนด 
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