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คำนำ 

 วิทยาลัยนวัตกรรมสื ่อสารสังคม ให้ความสำคัญกับการดำเนินการจัดการข้อร ้องเรียน โดยมี
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน และเพื่อให้มั่นใจว่าการดำเนินงานมีการปฏิบัติ
ตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่ถูกต้อง ที่จะทำให้วิทยาลัยฯ ดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ บรรลุตาม
วัตถุประสงค์ท่ีต้องการ จึงจำเป็นต้องมีแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ในการนี้ วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม จึงได้ดำเนินการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมขึ้น เพื่อเป็นกรอบแนวทางการปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่ได้มี
แนวทางในการดำเนินงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันอย่างมีมาตรฐาน ส่งผลให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เกิดความพึงพอใจ และส่งผลต่อประสิทธิภาพการดำเนินงานของวิทยาลัยนวัตกรรมส่ือสารสังคมต่อไป 

 
  

 
                                                          ฝ่ายแผนและพัฒนาคุณภาพ 

วิทยาลัยนวัตกรรมส่ือสารสังคม 
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แผนผังการปฏิบัติงาน  

การจัดการข้อร้องเรียน 

ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

  
 
 

- - - - - 

1  
 
 
 

ขั้นตอนที่ 1 
ผู้ประสงค์ร้องเรียน 
    โดยผู้ประสงค์ร้องเรียน (นิสิต 
ศิษย์เก่า บุคลากร บุคคลทั่วไป) 
ซึ่งเป็นเรื่องที่ผู้ประสงค์ร้องเรียน
ได ้ ร ้อง เร ียนเจ ้ าหน ้าท ี ่  หรือ
หน่วยงานเกี่ยวกับการกระทำใดๆ 
ที ่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย 
ต่อผู้ประสงค์ร้องเรียน เช่น การ
ร ้องเร ียนทางด ้านว ิน ัย, การ
บริการ, การขอความเป็นธรรม 
เป็นต้น 

- 
 

- - 1 )  ข ้ อ บ ั ง คั บ
มหาว ิทยาล ัยศรี
นครินทรวิโรฒ ว่า
ด้วยการอุทธรณ์
และการร้องทุกข์ 
(ฉบ ับท ี ่  2) พ.ศ. 
2561 

เริ่มต้น 

ผู้ประสงคร์้องเรียน 

1 



2 
 

ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

2  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนที่ 2 
ช่องทางการร้องเรียน 
    โดยรับเรื่องผ่านช่องทาง ดังนี้ 
1) ผ่านทางคณบดี 
deancosci@g.swu.ac.th 
โดยเมื ่อคณบดีร ับเร ื ่องแล้วจะ
ดำเนินการส่งต่อไปยังประธาน
กรรมการฯ (รองคณบด ีฝ ่ าย
บริหาร) เพื่อดำเนินการต่อไป 
2) ผ่านโทรศัพท์ประจำวิทยาลัยฯ 
02-2592343 
โดยมีเจ ้าหน้าท ี ่ร ับเร ื ่อง และ
ดำเน ินการแจ ้ งข ้อร ้อง เร ียน
เบ้ืองต้นไปยังประธานกรรมการฯ 
(รองคณบดีฝ ่ายบร ิหาร) เพื่อ
ดำเนินการต่อไป 
 
 

 
 
 
1) คณบดี 
 
 
 
 
 
2) เจ้าหน้าท่ี 
 
 
 
 
 
 
 
 

1) แบบฟอร์มรับเรื่อง
ร้องเรียน
(https://docs.google. 
com/forms/d/e/1FAIp
QLSdvFJ3BfyRYxuguka
qlhZFHpSugKWbtQtYZ
zCb5oBOmuLSSMA/vi
ewform) 

 
 
 
1) ผ่านทางคณบดี 
ดำเนินการภายใน 1 
วันทำการ 
 
 
 
2) ผ ่ านโทรศ ัพท์
ประจำว ิทยาล ัยฯ 
ดำเนินการภายใน 1 
วันทำการ 
 
 
 
 
 

ช่องทางการ

ร้องเรียน 

2 

1 

mailto:deancosci@g.swu.ac.th
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

 
 
 

3) ผ่านทางประธานกรรมการฯ 
(รองคณบดีฝ่ายบริหาร) 
โดยเป็นช่องทางท่ีกำหนดไว้ที่
เว็บไซต์ประจำวิทยาลัยฯ 
(http://cosci.swu.ac.th/) 
ตามแบบฟอร์มข้อร้องเรียน
ออนไลน์ โดยมีประธาน
กรรมการฯ (รองคณบดีฝ่าย
บริหาร) เป็นผู้กำกับดูแลโดยตรง 
 

3) ประธานกรรมการฯ 
(รองคณบดีฝ่าย
บริหาร) 

3 )  ผ ่ าน ประธาน
กรรมการฯ (รอง
คณบดีฝ่ายบริหาร
ดำเนินการรับเรื ่อง
โดยตรง 

 

3  
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนที่ 3 
ประธานกรรมการฯ (รองคณบดี
ฝ่ายบริหาร) รับเร่ือง 
     โ ดยประ ธ านกรรมการฯ  
( ร อ ง ค ณ บ ด ี ฝ ่ า ย บ ร ิ ห า ร ) 
จะเป็นผู้ดำเนินการรับเรื ่องร้อง 
เรียนจากคณบดี, เจ้าหน้าที่ผู้รับ
เรื่อง และตรวจสอบข้อร้องเรียน

1) ประธานกรรมการฯ 
(รองคณบดีฝ่าย
บริหาร) 

 

- - 
ประธานกรรมการฯ (รองคณบดี

ฝ่ายบริหาร) รับเร่ือง 

2 

3 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

 
 

จากแบบฟอร ์มท ี ่ม ี ผู้ประสงค์
ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 

 

4  
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ขั้นตอนที่ 4 
พิจารณาเร่ืองร้องเรียนว่า
เก่ียวข้องกับวิทยาลัยฯ หรือไม่ 
     โดยประธานกรรมการฯ (รอง
ค ณ บ ด ี ฝ ่ า ย บ ร ิ ห า ร ) 
จะเป็นผู ้ดำเนินการตรวจสอบ
ข ้ อ เ ท ็ จ จ ร ิ ง จ า ก ผู้ ป ระสง ค์
ร้องเรียนเบื้องต้นว่าข้อร้องเรียน
ดังกล่าวเกี ่ยวข้องกับวิทยาลัยฯ 
หรือไม่ แบ่งเป็น 2 กรณี คือ 
1) กรณีไม่เกี่ยวข้องกับวิทยาลัยฯ 
จะดำเน ินการยุต ิข ้อร ้องเร ียน  
โดยการแจ้งผลไปยังผู้ประสงค์
ร้องเรียน และให้คำแนะนำเพื่อให้
ผ ู ้ ร ้ อ ง เ ร ี ย น ป ร ะ ส าน ไ ป ยั ง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป 

1) ประธานกรรมการฯ 
(รองคณบดีฝ่าย
บริหาร) 

 

- ดำเนินการภายใน  
3 วันทำการ 

 
พิจารณาเร่ืองร้องเรียน 

ว่าเก่ียวข้องกับวิทยาลัยฯ หรือไม่ 

 

3 

4 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

 
 

2) กรณีเก ี ่ยวข้องกับวิทยาลัย  
จะดำเนินการต่อในขั้นตอนถัดไป  
 

5  
 
 
 
 

   
 
 
 
 

ขั้นตอนที่ 5 
ประชุมคณะกรรมการดำเนินงาน
เร่ืองร้องเรียน วิทยาลัยนวัตกรรม
สื่อสารสังคม 
     โดยประธานกรรมการฯ (รอง
ค ณ บ ด ี ฝ ่ า ย บ ร ิ ห า ร ) 
จะเป็นผู้ดำเนินการจัดการประชุม
คณะกรรมการดำเนินงานเรื ่อง
ร ้องเร ียน ว ิทยาลัยนว ัตกรรม
สื ่อสารสังคม เพื ่อพิจารณาข้อ
ร้องเรียนเป็นรายกรณี 

1) คณะกรรมการ
ดำเนินงานเรื่อง
ร้องเรียน วิทยาลัย
นวัตกรรมส่ือสารสังคม 

1) วาระการประชุม
คณะกรรมการดำเนินงาน
เรื่องร้องเรียน วิทยาลัย
นวัตกรรมส่ือสารสังคม 

ดำเนินการภายใน
เดือนถัดไป 

หลังจากรองคณบดี
ฝ่ายบริหารรับเรื่อง 

6  
 
 

   
 

ขั้นตอนที่ 6 
ส่งต่อผู้ที่เก่ียวข้องเพื่อดำเนินการ
ตรวจสอบ แก้ไขปัญหา 
     โดยที่ประชุมคณะกรรมการ
ดำ เน ิ น ง าน เร ื ่ อ ง ร ้ อ ง เร ี ย น 

1) คณะกรรมการ
ดำเนินงานเรื่อง
ร้องเรียน วิทยาลัย
นวัตกรรมส่ือสารสังคม 

- ดำเนินการภายใน  
3 วันทำการ 

ประชุมคณะกรรมการดำเนินงาน
เร่ืองร้องเรียน วิทยาลยันวัตกรรม

สื่อสารสังคม 

 

ส่งต่อผู้ที่เก่ียวข้องเพ่ือดำเนินการ 
ตรวจสอบ แก้ไขปัญหา 

4 

5 



6 
 

ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

 
 
 
 

วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
จะประสานไปยังผู ้เกี่ยวข้องเพื่อ
ดำเนินการหาแนวทางการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนต่อไป 
 

2) ผู้เกี่ยวข้องกับข้อ
ร้องเรียนเป็นรายกรณี 

 

7  
 
 
 

   
 
  

 
 
 
 
 

   
 

ขั้นตอนที่ 7 
ผู ้เกี ่ยวข้องแจ้งผลดำเนินการ
แก้ไขปัญหาต่อคณะกรรมการ
ดำเนินงานเร่ืองร้องเรียนฯ 
     โดยภายหลังจากผู้เกี ่ยวข้อง
ดำเนินการร่วมพูดคุย หาแนวทาง
การแก้ไขปัญหา กับผู้ร้องเรียน
เสร็จสิ ้น จะต้องทำการแจ้งผล  
ต่อคณะกรรมการฯ โดยจัดทำ
บ ั น ท ึ ก ข ้ อ ค ว าม แจ ้ ง ผ ลข้ อ
ร้องเรียนพร้อมท้ังแนบแบบฟอร์ม
ข้อสรุปการจัดการข้อร้องเรียน
วิทยาลัยนวัตกรรมส่ือสารสังคม 
 

1) คณะกรรมการ
ดำเนินงานเรื่อง
ร้องเรียน วิทยาลัย
นวัตกรรมส่ือสารสังคม 
2) ผู้เกี่ยวข้องกับข้อ
ร้องเรียนเป็นรายกรณี 

 

1) บันทึกข้อความแจ้งผล
ข้อร้องเรียน 
2) แบบฟอร์มข้อสรุปการ
จ ั ด ก า ร ข ้ อ ร ้ อ ง เร ี ย น
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสาร
สังคม 

ดำเนินการภายใน  
3 วันทำการ ผู้เก่ียวข้องแจ้งผลดำเนินการแก้ไขปัญหาต่อ

คณะกรรมการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนฯ 

5 

6 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

 
 

 
 
 
 

8  
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 

ขั้นตอนที่ 8 
แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และ
ประเมินความพึงพอใจภายหลัง
การดำเนินการ 
     โดยผู้เกี่ยวข้องจะดำเนินการ
ประสานไปยังผู ้ร้องเรียนอีกครั้ง 
เ พ ื ่ อ แจ ้ ง ผ ลก า รจ ั ด ก ารข้ อ
ร ้องเรียน ผ่านทางอีเมลของผู้
ร้องเรียน รวมทั้งประเมินความพึง
พอใจในการจัดการข้อร้องเรียน
จากผู ้ร ้องเรียนตามแบบฟอร์ม
ประเมินความพึงพอใจในการ
จ ัดการข ้อร ้องเร ียนว ิทยา ลัย
นวัตกรรมส่ือสารสังคม 

1) ผู้เกี่ยวข้องกับข้อ
ร้องเรียนเป็นรายกรณี 

 

1) แบบฟอร ์มประเมิน
คว ามพ ึ ง พอ ใจ ใน ก า ร
จ ั ด ก า ร ข ้ อ ร ้ อ ง เร ี ย น
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสาร
สังคม 

ดำเนินการภายใน  
3 วันทำการ 

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และประเมิน
ความพึงพอใจภายหลังการดำเนินการ 
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ท่ี 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 
ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน 
แต่ละข้ันตอน 

กฎหมาย 
ที่เก่ียวข้อง ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน 

9  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนที่ 9 
สรุปรายงานการดำเนินการรับ
เรื่องร้องเรียน เสนอในที่ประชุม
คณะกรรมการประจำวิทยาลัย
นวัตกรรมสื่อสารสังคม 
     โดยคณะกรรมการฯ จัดทำ
รายงานการจัดการข้อร้องเรียน
เป็นรายกรณี ประกอบด้วย 
-  บ ันท ึกข ้อความแจ ้ ง ผลข้อ
ร้องเรียน  
- ข้อสรุปการจัดการข้อร้องเรียน  
- ผลประเมินความพึงพอใจในการ
จ ัดการข ้อร ้องเร ียนว ิทยา ลัย
นวัตกรรมส่ือสารสังคม  
     เ พ ื ่ อ เ ส น อ ใ น ท ี ่ ป ร ะ ชุ ม
คณะกรรมการประจำวิทยาลัยฯ  

1) คณะกรรมการ
ดำเนินงานเรื่อง
ร้องเรียน วิทยาลัย
นวัตกรรมส่ือสารสังคม 

 

1) รายงานการจัดการข้อ
ร้องเรียน 
ประกอบด้วย 
- บันทึกข้อความแจ้งผลข้อ
ร้องเรียน  
- ข้อสรุปการจัดการข้อ
ร้องเรียน  
- ผลประเมินความพึง
พอใจในการจัดการข้อ
ร้องเรียนวิทยาลัย
นวัตกรรมส่ือสารสังคม 

ดำเนินการภายใน
เดือนถัดไปของ

กำหนดการประชุม 
คณะกรรมการ
ประจำวิทยาลัย
นวัตกรรมส่ือสาร

สังคม 

10  
 

 

- - - - - 

สรุปรายงานการดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน 
เสนอในที่ประชุมคณะกรรมการประจำ

วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 

7 

สิ้นสุด 
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Flowchart ข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ยุติข้อร้องเรียน 

เริ่มต้น 

ร้องเรียนผ่านประธานกรรมการฯ 

(รองคณบดีฝ่ายบริหาร) 

ช่องทางการร้องเรียน 

ร้องเรียนผ่านคณบดี 

คณบดีรับเรื่อง 

คณบดีมอบประธานกรรมการฯ  
(รองคณบดีฝ่ายบริหาร) 

(ดำเนินการภายใน 1 วันทำการ) 

ประธานกรรมการฯ (รองคณบดีฝ่าย

บริหาร) รับเรื่อง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และประเมินความพึงพอใจภายหลังการดำเนินการ 

(ดำเนินการภายใน 3 วันทำการ) 

สรุปรายงานการดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน เสนอในที่ประชุมคณะกรรมการประจำ
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสงัคม 

(ดำเนินการภายในเดือนถัดไปของกำหนดการประชุมคณะกรรมการประจำวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม) 

ส้ินสุด 

 
พิจารณาเรื่องร้องเรียน 

ว่าเก่ียวข้องกับวิทยาลัยฯ หรือไม ่
(ดำเนินการภายใน 1 วัน) 

ไม่เกี่ยวข้องกับวิทยาลัยฯ 

ประชุมคณะกรรมการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 

(ดำเนินการภายใน 15 วันทำการ) 
 

ส่งต่อผู้ที่เกี่ยวข้องเพ่ือดำเนินการตรวจสอบ แก้ไขปัญหา 

(ดำเนินการภายใน 3 วันทำการ) 
 

เก่ียวข้องกับวิทยาลัยฯ 

ผู้เก่ียวข้องแจ้งผลดำเนินการแก้ไขปัญหาต่อคณะกรรมการดำเนินงานเรื่องร้องเรียนฯ 

(ดำเนินการภายใน 3 วันทำการ) 

ผู้ประสงคร์้องเรียน 

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท ์

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่อง 

เจ้าหน้าท่ีแจ้งประธานกรรมการฯ 
(รองคณบดีฝ่ายบริหาร) 

(ดำเนินการภายใน 1 วันทำการ) 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 

ข้อบังคับมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ว่าด้วยการอุทธรณ์และการร้องทุกข์ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2561 
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ภาคผนวก ข 

แบบฟอร์มข้อสรุปการจัดการข้อร้องเรียนวิทยาลัยนวัตกรรมส่ือสารสังคม 
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ภาคผนวก ค 

แบบฟอร์มประเมินความพึงพอใจและผลการจัดการข้อร้องเรียนวิทยาลัยนวัตกรรมส่ือสารสังคม 
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ภาคผนวก ง 

ตัวอย่างบันทึกข้อความแจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียน 
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ภาคผนวก จ 

คำส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน วิทยาลัยนวัตกรรมส่ือสารสังคม 
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