
คู่มอื 
แนวปฏิบติัการจดัการ
เรื�องรอ้งเรยีน

จดัทําโดย
กองกฎหมาย
สาํนกังานมหาวทิยาลัย
มหาวทิยาลัยเชยีงใหม่
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ผา่น กองบรหิารงานกลาง และ กองกฎหมาย
หรอืผา่น VOC ของสว่นงาน

พจิารณาตาม ประกาศมหาวทิยาลัยเชยีงใหม่
เรื�อง หลักเกณฑ์การรบัและพจิารณาเรื�องรอ้งเรยีนหรอืรอ้งทกุข์

วนัที� 21 กมุภาพนัธ ์2560

สง่ต่อใหห้นว่ยงาน/สว่นงาน
ต้นทางพจิารณาและดาํเนนิการ

ตามอํานาจหนา้ที�
4

ชอ่งทางการรอ้งเรยีน
มช./กองกฎหมาย/ศูนยไ์กล่เกลี�ย1.
คกก.จรยิธรรม2.
ระบบรบัฟ�งเสยีงของลกูค้า (VOC)3.

        - ติดต่อสอบถาม ขอ้เสนอแนะ ชมเชย
        - แจง้เบาะแสการทจุรติ

ลงทะเบยีนรบัเรื�อง

ปกติ 30 วนั1.
ด่วน 15 วนั2.
ด่วนมาก 7 วนั3.

กําหนดระยะเวลาในการดําเนนิการ

พจิารณาเรื�องรอ้งเรยีน
พจิารณาการรบัเรื�องตามหลักเกณฑ์

และพจิารณาตามขอ้สั�งการ

ขั�นตอนการพจิารณา

เป�นเรื�องที�ไดร้บัผลกระทบ
เดอืดรอ้น

กรณีอื�น ๆ
ตามที�มหาวทิยาลัยเห็นสมควรสั�ง

การให้ดําเนนิการ

รายงานผลมหาวทิยาลัย

กรณี
อยูใ่นอํานาจของสว่นงาน

กรณี
อยูน่อกอํานาจของสว่นงาน

ดาํเนนิการแก้ไข

ตรวจสอบและดาํเนนิการแก้ไข
ป�ญหาขอ้รอ้งเรยีนเพื�อใหไ้ดข้อ้ยุติ

กองกฎหมายพจิารณา

สง่เรื�องใหม้หาวทิยาลัย

รายงานผลมหาวทิยาลัย

5ดําเนินการแก้ไขเรื�อง
ดําเนนิการจดัการและแก้ไขเรื�อง

6

7
รายงานแจง้ผูร้อ้ง

รายงานเพื�อแจง้ผลการแก้ไขใหกั้บผูร้อ้ง
ตามขอ้มูลที�ผูร้อ้งไดแ้จง้ไว้

รายงานมหาวทิยาลัย
เพื�อดาํเนนิการจดัการและแก้ไขเรื�อง

เสนอมหาวทิยาลัย

ตรวจสอบและดาํเนนิการแก้ไข
ป�ญหาขอ้รอ้งเรยีนเพื�อใหไ้ดข้อ้ยุติ

รายงานผลมหาวทิยาลัย

โดยกองกฎหมาย สาํนกังานมหาวทิยาลัย

ข้ันตอนกระบวนการข้ันตอนกระบวนการ
จัดการตอเร่ืองรองเรียนจัดการตอเร่ืองรองเรียน



30
ปกติ

พจิารณาเรื�องจากระบบ
เพื�อดําเนินการต่อ

พจิารณาตามหลักเกณฑ์การ
รบัเรื�องรอ้งเรยีน-รอ้งทกุข์

หากพจิารณารบัเรื�อง
ทําหนงัสอืเสนอต่อผูบ้รหิาร

พจิารณาเพื�อรบัเรื�อง

หากพจิารณารบัเรื�อง
ขอใหพ้จิารณาสั�งการ

ดําเนินการสง่เรื�องไปยงั
หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง

ผูรอง ระบบ voc
หนวยงาน
ที่รับเรื่อง ผูบริหาร

สวนงาน/
หนวยงานท่ี
เก่ียวของ

สง่ขอ้รอ้งเรยีน

ยนืยนัขอ้รอ้งเรยีน e-mail ตอบกลับใน
ระบบ เพื�อยนืยนั

กําหนดความเรง่ด่วน
ของเรื�อง ภายใน 3 วนั

7 15
ดว่นมาก ดว่น

*ระยะเวลาการดําเนินการอาจมกีาร
เปลี�ยนแปลงได้ตามแต่ละกรณีไป

รบัเรื�องเพื�อ
ดําเนินการต่อ

ดาํเนินการแก้ไขเรื�อง
รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะที�ไดร้บั

แจง้รายงานผลใหกั้บ
ผูร้อ้งเรยีนและรายงาน

มหาวทิยาลัย

บนัทึกผลการดําเนินการใหค้ะแนนความพงึพอใจ

กระบวนการทํางานของการดําเนินการเร่ืองกระบวนการทํางานของการดําเนินการเร่ือง
รองเรียน/เสนอแนะผานระบบ VOCรองเรียน/เสนอแนะผานระบบ VOC โดยกองกฎหมาย สาํนกังานมหาวทิยาลัย



ขอควรรูท่ีผูรองขอควรรูท่ีผูรอง
ควรทราบควรทราบ

พจิารณาอ้างอิงจาก ประกาศมหาวทิยาลัยเชยีงใหม่
เรื�อง หลักเกณฑ์การรบัและพจิารณาเรื�องรอ้งเรยีนหรอืรอ้งทกุข์

ลงวนัที� 21 กมุภาพนัธ ์2560

ใชถ้้อยคําสภุาพและต้องระบุเรื�องใหต้้องรอ้งเรยีนหรอืรอ้งทกุข์
พรอ้มขอ้เท็จจรงิหรอืพฤติการณต์ามสมควร

เป�นเรื�องที�ผูร้อ้งไดร้บัความเดือดรอ้น หรอืเสยีหาย หรอืขอใหแ้ก้ไข
จากผูป้ฏิบติังานในมหาวทิยาลัยหรอืจากสว่นงานในสงักัด

การนาํความอันเป�นเท็จมารอ้งเรยีน หรอืบดิเบอืนขอ้เท็จจรงิ อาจ
ทําใหผู้อื้�นไดร้บัความเสยีหาย หรอืมเีจตนากลั�นแกล้งผูอื้�น ผูร้อ้ง
อาจต้องรบัผดิทั�งทางแพง่ ทางวนิยัและทางอาญา

*เรื�องที�ไมป่รากฎตัวตนผูร้อ้งหรอืตรวจสอบไมไ่ดห้รอืมลัีกษณะ
เป�นบตัรสนเท่ห ์อาจรบัไวพ้จิารณาก็ได ้ถ้าหากระบุหลักฐานกรณี
แวดล้อมปรากฏชดัแจง้ ตลอดจนชี�พยานบุคคลแนน่อน สามารถ
สบืสวนสอบสวนขอ้เท็จจรงิต่อไปไดแ้ละเป�นประโยชนต่์อสาธารณะ

ต้องระบุชื�อและที�อยูข่องผูร้อ้ง ซึ�งสามารถตรวจสอบและติดต่อ
สอบถามได้ (เพื�อหากต้องมกีารตรวจสอบและขอขอ้มูลเพิ�มเติม)

เป�นเรื�องที�เกิดขึ�นจรงิทั�งหมด

??

หลักเกณฑและขั้นตอนฉบับเต็ม

โดยกองกฎหมาย สาํนกังานมหาวทิยาลัย

ผูรองสามารถใชชองทางการรองเรียน
มช./กองกฎหมาย/ศูนยไ์กล่เกลี�ย1.
คกก.จรยิธรรม2.
ระบบรบัฟ�งเสยีงของลกูค้า (VOC)3.

        - ติดต่อสอบถาม ขอ้เสนอแนะ ชมเชย
        - แจง้เบาะแสการทจุรติ



 

ประกาศมหาวิทยาลัยเชยีงใหม 

เรื่อง หลักเกณฑการรับและการพจิารณาเรื่องรองเรยีนหรือรองทุกข  
 

 

ตามประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่อง นโยบายคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงาน

ของมหาวทิยาลัยเชียงใหม ลงวันที่ 21 กุมภาพันธ 2560 ไดกําหนดนโยบายในการเสริมสรางมาตรฐาน 

ดานคุณธรรม จรยิธรรมใหแกผูปฏิบัตงิานในมหาวทิยาลัย และพัฒนาความโปรงใสในการปฏบิัติงานของ

มหาวิทยาลัยเชียงใหม และเปดโอกาสใหสาธารณชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบการบริหารงาน

และการประพฤติปฏิบัติของผูปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย เพื่อเปนการปองกันและปราบปรามการทุจริต

และประพฤติมิชอบ โดยมีการจัดการเรื่องรองเรียนอยางเปนระบบและเปนไปดวยความเหมาะสม จึงให

ยกเลิกประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่อง หลักเกณฑการรับและการพิจารณาเรื่องรองเรียนหรือ    

รองทุกข ฉบับลงวันที่ 14 มนีาคม 2560 และกําหนดหลักเกณฑการรับและการพิจารณาเรื่องรองเรียน

หรอืรองทุกข ไวดังตอไปนี้ 

1. คํารองเรยีนหรอืรองทุกข 

  การรองเรียนหรือรองทุกขตองสามารถสื่อใหเขาใจไดวา มีเรื่องราวใดเกิดขึ้น ที่เกิดจากหรือ

เกี่ยวกับการบริหารงาน หรือการประพฤติปฏิบัติของผูปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยที่เปนการทุจริตหรือ

ประพฤติมิชอบ ทําใหผูรองไดรับผลกระทบ ความเดือดรอนหรือเสียหายอยางไร  ตองการใหแกไขหรือ

ดําเนินการอยางไร หรือช้ีชองทางเบาะแสเกี่ยวกับการประพฤติปฏิบัติของผูปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย

หรือสวนงานในสังกัดของมหาวิทยาลัยเชียงใหมไดชัดแจงเพียงพอที่สามารถดําเนินการตรวจสอบ 

สบืสวน หรอืสอบสวนตอไปได โดยตองระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถาม)ี 

2. หลักเกณฑการรับเรื่องรองเรยีนหรอืรองทุกข 

2.1 ตองระบุช่ือและที่อยูของผูรอง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนและตดิตอสอบถามได 

2.2 ใชถอยคําสุภาพและตองระบุเรื่องราวอันเปนเหตุใหตองรองเรียนหรือรองทุกข     

พรอมทัง้ขอเท็จจรงิหรอืพฤตกิารณตามสมควร 

2.3 เปนเรื่องที่ผูไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย หรือขอใหแกไข อันเนื่องมาจาก

ผูปฏบิัตงิานในมหาวทิยาลัยหรอืจากสวนงานในสังกัดมหาวทิยาลัยเชียงใหม 
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2.4 ตองเปนเรื่องที่เกิดขึ้นจริงทั้งหมด โดยผูรองตองรับผิดชอบตอขอเท็จจริงดังกลาว

ขางตนทุกประการ 

2.5 การนําความอันเปนเท็จมารองเรียน หรือบิดเบือนขอเท็จจริง ซึ่งอาจทําใหผูอื่นไดรับ

ความเสยีหาย หรอืมเีจตนากลั่นแกลงผูอื่น  ผูรองอาจตองรับผิดทั้งทางแพง ทางวนัิยและทางอาญา 

2.6 เรื่องที่ไมปรากฏตัวตนผูรองหรือตรวจสอบตัวตนของผูรองไมได หรือมีลักษณะเปน

บัตรสนเทห อาจรับไวพิจารณาก็ได ถาหากระบุหลักฐานกรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ตลอดจนช้ีพยาน

บุคคลแนนอน สามารถสบืสวนสอบสวนขอเท็จจรงิตอไปไดและเปนประโยชนตอสาธารณะ 

 

3. หนวยงานผูรับผดิชอบ 

ใหมี หนวยจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ในกองกฎหมาย สํานักงานมหาวิทยาลัย มีอํานาจ

และหนาที่เกี่ยวกับการดําเนนิการเรื่องรองเรยีนหรอืรองทุกขใหเปนไปตามประกาศนี้ 
 

4. ชองทางการรองเรยีนหรอืรองทุกข 

4.1 ทําเปนหนังสอืหรอืจดหมายรองเรยีนหรอืรองทุกข 

4.1.1 สงทางไปรษณยีมหาวทิยาลัยเชียงใหม ตามที่อยูดังนี้  

              “หนวยจัดการเรื่องรองเรยีน/รองทุกข  กองกฎหมาย  

     สํานักงานมหาวทิยาลัย มหาวทิยาลัยเชียงใหม 

               239 ถนนหวยแกว ตําบลสุเทพ อําเภอเมอืง  

               จังหวัดเชียงใหม 50200” 

4.1.2 สงโดยตรงที่ กองกฎหมาย สํานักงานมหาวทิยาลัย มหาวทิยาลัยเชียงใหม 

4.1.3  โทรสาร  หมายเลข 0-5394-2615   
4.1.4  E-mail : RongRian.Legal@cmu.ac.th 0

1 

4.1.5  เว็บไซด   https://complaint.cmu.ac.th/ 1

2 

5. การรองเรยีน กรณี “บัตรสนเทห” 

5.1 หนังสอืเลขาธกิารคณะรัฐมนตร ีที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 

ซึ่งกําหนดหลักเกณฑและแนวทางปฏบิัตเิกี่ยวกับการรองเรยีนกลาวโทษขาราชการไวโดยสรุปวา 

                                                           
1 หมายเหตุ แกไข E-mail : Legal.cmu@cmu.ac.th 
2 หมายเหตุ แกไข เว็บไซด :  
- https://www.cmu.ac.th 
- https://voc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=25 



3 
 

5.1.1 เมื่อไดรับเรื่องราวกลาวโทษขาราชการ ใหถือเปนความลับ หากเปนบัตร

สนเทหใหพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ตลอดจนช้ีพยานบุคคล

แนนอนเทานัน้ 

5.1.2 ใหสงสําเนาเรื่องราวดังกลาวโดยปดช่ือผูรองเรยีนหรอืสําเนาบัตรสนเทหให

ผูบังคับบัญชาของผูถูกกลาวโทษทําการสืบสวนทางลับ หากไมมีขอมูลควรกลาวหาวากระทําผิดวินัย จึง

จะยุติเรื่องได หากกรณีมีมูลก็ใหดําเนินการทัง้คดทีางอาญาและทางวินัย แลวรายงานใหผูบังคับบัญชาที่

รับเรื่องราวมาทราบดวย 

5.1.3 ใหผูบังคับบัญชาใชดุลพินิจสั่งการตามที่เห็นสมควรเพื่อคุมครองผูรอง 

พยาน และบุคคลที่ใหขอมูลในการสืบสวนสอบสวน อยาใหตองรับภัยหรือความไมชอบธรรม ซึ่งอาจ

เนื่องมาจากการรองเรยีน การเปนพยาน หรอืการใหขอมูล นัน้ 

 5.2 หลักเกณฑและแนวทางการรับฟงบัตรสนเทห 

5.2.1 บัตรสนเทหจะตองระบุหลักฐานกรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ผูรองเรียน

ตองช้ีเบาะแส โดยระบุใหเห็นถึงพยานหลักฐานที่เกี่ยวของในเรื่องที่รองเรียนมาใหชัดเจน ซึ่งอาจเปน

พยานบุคคล พยานเอกสาร หรือพยานวัตถุ วัน เวลา และสถานที่ที่ปรากฏขอเท็จจริง พรอมกับแนบ

เอกสารพยานหลักฐานที่เกี่ยวขอมาดวย (ถามี) ซึ่งเพียงพอที่จะสามารถดําเนินการสืบสวนขอเท็จจริง

ตอไปได ทั้งนี้ เพื่อที่ผูบังคับบัญชาจะไดใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาวา เรื่องที่กลาวหาเจาหนาที่

ของรัฐผูกระทําผิดวินัยนั้นมีเหตุผลหรือมีพฤติการณเช่ือมโยงพอที่จะเช่ือในเบื้องตนไดหรือไมเพียงใดวา 

ขอกลาวหาควรจะเปนเชนนัน้ 

5.2.2 บัตรสนเทหจะตองช้ีพยานบุคคลแนนอน หลักเกณฑขอนี้ผูรองเรยีนจะตอง

ระบุใหเห็นถึงช่ือพยานบุคคลวามีใคร เปนใครบาง เพื่อที่ผูบังคับบัญชาจะไดพิจารณาเชิญมาใหถอยคํา 

ซักถามขอเท็จจริง ซึ่งพยานบุคคลที่ระบุมานี้ควรเปนบุคคลที่ไดเห็น ไดยิน หรือไดทราบขอความที่

เกี่ยวของกับเรื่องที่ผูถูกกลาวหากระทําผิดวนิัยดวย 

6.  การพจิารณาเรื่องรองเรยีนหรือรองทุกข 

เมื่อไดรับเรื่องรองเรยีนหรือรองทุกขใหมหาวทิยาลัยตรวจสอบและพิจารณาเรื่องรองเรยีนหรือ

รองทุกขดังกลาวและดําเนนิการดังนี้ 

6.1 หากเปนเรื่องรองเรียนหรือรองทุกขที่ไมเปนไปตามหลักเกณฑในขอ 2 หามรับไว

พจิารณาและใหอธกิารบดหีรอืผูที่ไดรับมอบหมายสั่งยุตเิรื่อง 
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6.2 หากเปนเรื่องที่อาจไกลเกลี่ยได ใหดําเนินการไกลเกลี่ยตามกระบวนการไกลเกลี่ย

และสมานฉันทของมหาวทิยาลัย 

6.3 หากเปนเรื่องรองที่อยูในอํานาจและหนาที่ของคณะกรรมการอุทธรณและรองทุกข 

คณะกรรมการบริหารงานบุคคลมหาวิทยาลัยเชียงใหม  คณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัยเชียงใหม 

หรอืคณะกรรมการอื่นใด ใหสงเรื่องใหคณะกรรมการนั้นพจิารณาดําเนินการตามอํานาจหนาที่ตอไป

6.4  หากเปนเรื่องที่ตองสืบสวนหรือหาขอเท็จจริงเพิ่มเติม ใหสงเรื่องใหหนวยงาน 

สวนงานหรือผูบังคับบัญชาที่เกี่ยวของดําเนินการ หรือเสนอใหแตงตั้งคณะกรรมการสืบสวนขอเท็จจริง 

หรือมอบหมายใหบุคคลคนหนึ่งหรือหลายคนสืบหาขอเท็จจริง แลวรายงานมหาวิทยาลัย  เพื่อพิจารณา

ดําเนนิการตอไป

7. เมื่อไดดําเนนิการตามขอ 6 แลว มหาวทิยาลัยจะตรวจสอบ พจิารณาและสรุปผล       การ

ดําเนนิการแลวแจงผูรองทราบ และหรอืเมื่อไดจัดการเรื่องรองทุกขหรือรองเรยีนเปนที่ยุตปิระการใดแลว

ใหแจงผูรอง หนวยงาน สวนงาน หรอืบุคคลที่เกี่ยวของทราบและหรอืดําเนนิการตอไป

กรณีที่เปนเรื่องที่สมควรเผยแพรใหสาธารณชนไดรับรู ใหเผยแพรการดําเนินการและผลสรุป

ตามวรรคกอน ผานเว็บไซดตามขอ 4.1.5 ดวย

8. ใหนําขอบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่องหลักประกันความเปนธรรมเพื่อคุมครอง

ผูรองทุกข มาใชบังคับกับผูรองหรอืผูเกี่ยวของตามประกาศนี้ โดยอนุโลม

9. กรณีที่มีปญหาในการปฏิบัติเกี่ยวกับการดําเนินการตามประกาศนี้   ใหอธิการบดีเปน

ผูพจิารณาช้ีขาดและเปนที่ยุต ิ

ประกาศ  ณ  วันที ่    16   พฤษภาคม  พ.ศ. 2560

(ศาสตราจารยเกยีรตคิุณ นายแพทยอาวุธ  ศรีศุกร)ี

อุปนายกสภามหาวทิยาลัย

รักษาการแทนอธกิารบดมีหาวทิยาลัยเชียงใหม

� I '1 N\.J\ ('L,
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