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คูมือการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 
 

1. ขอบเขต 
คูมือการปฏิบัติงานเลมนี้เปนแนวทางปฏิบัติสําหรับการจัดการขอรองเรียนของลูกคาและผูมีสวนไดเสีย  

ในการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของสถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยครอบคลุมตั้งแต 
ชองทางการการรับเรื่อง ข้ันตอนตั้งแตการรบัเรื่อง ตรวจสอบและวิเคราะหขอรองเรียน/ขอรองทุกข การดําเนินการ
สงเรื่องใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือแกไข การชี้แจง/ตอบกลับผูรองเรียน/รองทุกข รวบรวมบันทึกสรุป 
ขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหจัดการขอรองเรียน/รองทุกขไดอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพและนําไปพัฒนา
กระบวนการทํางานของสถาบันฯ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนจัดทําสรุป
รายงานผลการจัดการขอรองเรียนตอผูบริหารของสถาบันฯ 
 
2. คําจํากัดความ 
“ลูกคา” หมายถึง ลูกคาของสถาบนัวิจัย ไดแก แหลงทุนวิจยัภายในและตางประเทศ นักศึกษา

ไทยและตางชาต ิผูรับบริการทางหองปฏิบัติการและผูรบับริการทางคลินิก 

“ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออมจาก

การดําเนินการของสถาบันวิจัย ตัวอยางเชน ประชาชนท่ัวไป อาสาสมัคร

โครงการวิจัย ผูใชบัณฑิต บุคคลหรือองคกรท่ีเปน supply chain และบคุลากร

ของสถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ 

“การจัดการขอรองเรียน” หมายถึง การวินิจฉัย สั่งการ การเจรจา การไกลเกลี่ย การดําเนินงาน การประสานงาน 

การควบคุม กํากับติดตาม และการประเมินผลการดําเนินงาน 

“ผูรองเรียน” หมายถึง ผูยื่นขอรองเรียน กลาวโทษ ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ หรือหนวยงาน

ของรัฐหรือเอกชนซ่ึงสงตอขอรองเรียน กลาวโทษ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะให

องคกรพิจารณาและดําเนินการ 

“ชองทางการรับขอรองเรียน” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน  

“ขอรองเรียน” หมายถึง เรื่องท่ีผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจจะ 

เดือดรอน หรอืเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตาม 

และการใหขอเสนอแนะ ขอคิดเห็นตางๆเก่ียวกับการปฏิบัติงานของสถาบันวิจัย

วิทยาศาสตรสุขภาพ 

“ความเรงดวนของเรื่อง

รองเรียน” 

หมายถึง ระยะเวลาในการดําเนินการของหนวยงานท่ีเก่ียวของหรือถูกรองเรียน 
แบงความเรงดวน ดังนี้   
ดวนมาก หมายถึง ใหหนวยงานดําเนินการและรายงานใหทราบภายใน 7 วัน  
ดวน หมายถึง ใหหนวยงานดําเนินการและรายงานใหทราบภายใน 15 วัน 
ปกต ิหมายถึง ใหหนวยงานดําเนินการและรายงานใหทราบภายใน 30 วัน 
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3. ประเภทของเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
3.1 เรื่องรองเรียน ขอเสนอแนะท่ัวไป   
3.2 เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ หรือแจงเบาะแสการทุจริต 
 
4. ชองทางการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

ชองทางการ
รองเรียน 

รายละเอียด ผูรับเรื่อง 

1. QR code  QR code หรือ link จะนําไปท่ี หนาระบบรับ
ฟงเสียงลูกคาของมหาวิทยาลัย 
https://voc.cmu.ac.th/ 
เลอืกหนวยงาน สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ  
เลือกประเภทของขอมูลท่ีตองการแจง  
1. แจงขอเสนอแนะ  
2. แจงขอรองเรียน 
3. แจงเบาะแสทุจริต 

- การแจงขอเสนอแนะและขอรองเรียน 
ระบบจะสงเรื่องมาท่ีอีเมลผูอํานวยการ
สถาบันโดยตรง  
- การแจงเบาะแสทุจริตระบบจะสง
เรื่องไปท่ีกองกฎหมาย มช. เพ่ือ
พิจารณาตรวจสอบกอน หลังจากนั้น
กองกฎหมายจะสงเรื่องมาทางระบบรับ
ฟงเสียงลูกคาของมหาวิทยาลัย และ
ระบบ CMU-eDocument  

2. เว็บไซตของสถาบัน  
(QR code หรือ link) 

3. ไปรษณีย 
 

จาหนาซองถึง  
ผูอํานวยการสถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ 
(ขอรองเรียน แนะนํา ติชม)   
สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ 
110 ถนน อินทวโรรส ต.ศรีภมิู  
อ.เมือง จ.เชียงใหม 50200 

ผูอํานวยการสถาบัน 
หามหนวยสารบรรณเปดจดหมายท่ีมี
ขอความ (ขอรองเรียน แนะนํา ติชม)   

4. อีเมล voc-rihes@cmu.ac.th ผูอํานวยการ  
รองผูอํานวยการท่ีไดรับมอบหมาย และ
เลขาสถาบัน 

หมายเหตุ: หากผูตองการแจงเรื่องรองเรียนติดตอมาทาง social network หรือชองทางอ่ืนๆ ของสถาบัน  
ใหผูดูแลแจงชองทางการรองเรยีนขางตนแกผูรองเรียน  

 

  

https://voc.cmu.ac.th/
mailto:voc-rihes@cmu.ac.th
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5. ข้ันตอนการจัดการเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข 
5.1 การจัดการเรื่องขอรองเรียน/รองทุกขท่ัวไป 
ข้ันตอนท่ี 1 ผูอํานวยการ หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย อานเรื่อง และตรวจสอบขอมูลเอกสารประกอบการรองเรยีน/
ขอเสนอแนะโดยละเอียด ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีสงมาทางไปรษณียหรืออีเมลทุกเรื่อง ตองลงทะเบียนรับเรื่องใน
ระบบรับฟงเสียงลูกคาของมหาวิทยาลัย https://voc.cmu.ac.th/ 
ข้ันตอนท่ี 2 ผูอํานวยการ หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย พิจารณาเรื่องรองเรียน ตามประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่อง 
หลักเกณฑการรับและการพิจารณาเรื่องรองเรียนหรือรองทุกข หากเรื่องรองเรียนไมเปนไปตามหลักเกณฑ ให
พิจารณายุติเรื่อง หรือติดตอผูรองเรียนหากตองการขอมูลเพ่ิมเติมในการพิจารณา  
ข้ันตอนท่ี 3 ผูอํานวยการ หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย สงเรื่องรองเรียนใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ โดยตองระบุ
ความเรงดวนของเรื่องเพ่ือกําหนดระยะเวลาใหหนวยงานท่ีเก่ียวของในการดําเนินการ โดยแบงเปน 3 ระดับ ไดแก 
ดวนมาก ดวน ปกติ ระยะเวลาการดําเนินการอาจมีการเปลี่ยนแปลงไดตามแตละกรณีไป 
ข้ันตอนท่ี 4 หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสําคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลําดับแรก โดยเรง
ตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหาสาเหตุ และแนวทางการแกไขและการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก และแจงผลการ
ตรวจสอบใหผูอํานวยการ หรือผูไดรับมอบหมายทราบทันทีท่ีไดขอสรุปไมเกินระยะเวลาท่ีกําหนด โดยใหมี
สาระสําคัญดังนี้ 
 (1) มูลเหตุของปญหา 
 (2) การแกไขปญหาเบื้องตน 
 (3) แนวทางและวิธีการแกไขปญหา และตัวชี้วัดของการดําเนินการแกไขปญหา 
 (4) ผลการชี้แจงใหผูรองทราบ (ถามี) 
 (5) ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน 

หากเกินระยะเวลาท่ีกําหนดแลวหนวยงานยังไมสามารถดําเนินการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขไดแลว
เสร็จ ใหแจงเหตุผลแกผูอํานวยการทราบ 
ข้ันตอนท่ี 5 ผูอํานวยการ หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย ติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาของหนวยงาน 
ข้ันตอนท่ี 6 ผูอํานวยการ หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย บันทึกผลการดําเนินการแกไขปญหาในระบบรับฟงเสียงลูกคา
ของมหาวิทยาลัย  
ข้ันตอนท่ี 7 เม่ือมีการบันทึกผลการแกไขปญหาในระบบแลว ระบบจะสงผลดําเนินการแกไขและแบบประเมินความ
พึงพอใจ ใหกับผูรองเรียน (ถาสามารถติดตอทางอีเมลได) โดยอัตโนมัติ 

 
5.2 การจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต 
ข้ันตอนท่ี 1 เม่ือผูรองเรียนแจงเบาะแสการทุจริตผานระบบรับฟงเสียงลูกคาของมหาวิทยาลัย  ระบบจะสงขอมูลไป
ท่ีกองกฎหมายเพ่ือ ใหกองกฎหมายพิจารณา/ตรวจสอบ เบื้องตน 

• กองกฎหมายพิจารณาแลววาเปนเรื่องทุจริต กองกฎหมายจะกําหนดความเรงดวน และเสนอ ผูอํานวยการ

กองกฎหมายพิจารณาส่ังการมอบหมายใหผูชวยท่ีรับผิดชอบดําเนินการกล่ันกรองเบ้ืองตน หลังจากนั้น

จะคลิกสงเรื่องทุจริตตอใหสถาบันฯ ผานระบบรับฟงเสียงลูกคาของมหาวิทยาลัย ภายใน 5- 7 วัน และ 

กองกฎหมายจะสงหนังสือถึงหนวยงานผาน ระบบ CMU-eDocument หัวขอ “เรื่องรองเรียนการทุจริต” 

มายังหนวยสารบรรณของสถาบันฯ และใหหนวยสารบรรณเสนอเรื่องถึง เลขานุการ ผูอํานวยการให

ดําเนินการตอ 

https://voc.cmu.ac.th/
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• กองกฎหมายพิจารณาแลววาเปนเรื่องอ่ืนๆ นอกเหนือจากการทุจริต กองกฎหมายจะคลิกสงเรื่องดังกลาว

ตอใหสถาบันฯ ผานระบบรับฟงเสียงลูกคาของมหาวิทยาลัย ภายใน 5- 7 วัน และ กองกฎหมายจะสง

หนังสือถึงหนวยงานผาน ระบบ CMU-eDocument หัวขอ “เรื่องรองเรียนการทุจริต” มายังหนวยสาร

บรรณของสถาบันฯ และใหหนวยสารบรรณเสนอเรื่องถึง เลขานุการ ผูอํานวยการใหดําเนินการตอ 

ข้ันตอนท่ี 2 เม่ือผูอํานวยการไดรับเรื่องแลวใหพิจารณาดําเนินการภายในไดเลย และสามารถทําหนังสือขอความ
ชวยเหลือจากกองกฎหมาย (หากมีความจําเปน)  
ข้ันตอนท่ี 3 ผูอํานวยการ หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย ติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาของหนวยงาน 
ข้ันตอนท่ี 4 ผูอํานวยการ หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย บันทึกผลการดําเนินการแกไขปญหาในระบบรับฟงเสียงลูกคา
ของมหาวิทยาลัยและแจงผลการดําเนินการกลับไปยังกองกฎหมายเพ่ือทราบดวย 
ข้ันตอนท่ี 5 เม่ือมีการบันทึกผลการแกไขปญหาในระบบแลว ระบบจะสงผลดําเนินการแกไขและแบบประเมินความ
พึงพอใจ ใหกับผูรองเรียน (ถาสามารถติดตอทางอีเมลได) โดยอัตโนมัติ 
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ภาคผนวก 1 
 

คูมือ กฎระเบียบที่เกี่ยวของ 
 

1. คูมือ แนวปฏบิัติการจัดการ เรื่องรองเรียน กองกฎหมาย สํานักงานมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
- ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่อง หลักเกณฑการรับและการพิจารณาเรื่องรองเรียนหรือรองทุกข 

ประกาศ ณ วันท่ี 16 พฤษภาคม พ.ศ. 2560 
- ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่อง มาตรการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต  

ประกาศ ณ วันท่ี 13 พฤษภาคม พ.ศ. 2562 
https://www.cmu.ac.th/CMUArticle/ArticleDownload.aspx?id=93958c74-4f41-4888-b927-
029dd7636e0c 
 

2. ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่อง นโยบายคุมครองขอมูลสวนบุคคล มหาวิทยาลัยเชียงใหม (CMU 
Privacy Policy) ประกาศ ณ วันท่ี 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2565 
https://cmu.ac.th/content/University/CMU-Privacy-Policy.pdf 

 
  

https://www.cmu.ac.th/CMUArticle/ArticleDownload.aspx?id=93958c74-4f41-4888-b927-029dd7636e0c
https://www.cmu.ac.th/CMUArticle/ArticleDownload.aspx?id=93958c74-4f41-4888-b927-029dd7636e0c
https://cmu.ac.th/content/University/CMU-Privacy-Policy.pdf
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ภาคผนวก 2 
 

ระบบรับฟงเสียงลูกคาของมหาวิทยาลัย  
 https://voc.cmu.ac.th/ 

 

 
 
 

 
 

https://voc.cmu.ac.th/
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