
คู่มือ
แนวปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน
คณะเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
คณะเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่



ตามประกาศมหาวิทยาลัยเชยีงใหม ่เรือ่ง นโยบายคณุธรรมและความโปรง่ใสในการดําเนนิงานของ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ลงวันที่ 21 กุมภาพันธ์ 2560 ได้กําหนดนโยบายในการเสริมสร้างมาตรฐาน 
ด้านคุณธรรม จริยธรรมให้แก่ผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย และพัฒนาความโปร่งใสในการปฏิบัติ
งานของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และเปิดโอกาสให้สาธารณชนเข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบ
การบริหารงานและการประพฤติปฏิบัติของผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย เพ่ือเป็นการป้องกันและ
ปราบปรามการทจุรติและประพฤติมิชอบ เกดิการพัฒนาและประบปรุงคณุภาพงานใหม้ปีระสิทธภิาพ

คณะเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จึงดําเนินการจัดทําคู่มือแนวทางการปฏิบัติ
การจดัการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ โดยมีสาระสําคัญดังนี้

คำนำ



เรื่องอื่นๆ

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และระบบสาธารณูปโภค 
ปัญหาที่อาจก่อให้เกิดความเสียหาย และไม่ปลอดภัย

ต่อชีวิตและทรัพย์สิน การบริการหรือพฤติกรรม
บุคลากร จรรยาบรรณ วินัย และเรื่องทั่วไป 

การบริหารจัดการของคณะฯ

ในกรณีการรับน้องนักศึกษาใหม่ 
การจัดกิจกรรมเพ่ือพัฒนาคุณภาพ

นักศึกษา 

การพัฒนานักศึกษา

การรับนักศึกษา การจัดการเรียนการสอน
และการให้คําปรึกษา

การจัดการเรียนการสอน 
ในกรณีที่เกิดการทุจริต ประพฤติปฏิบัติหน้าที่

โดยมิชอบของบุคลากรและเจ้าหน้าที่
ของคณะเทคนิคการแพทย์ 

การทุจริต

ในกรณบีคุลากรไมป่ฏบิตัติามจรรยาบรรณ
การวิจัย และจรรยาบรรณนักวิจัย

การวิจัย
การบริการของศูนย์บริการเทคนิค

การแพทย์คลินิก

ศูนย์สุขภาพพร้อม

01 ประเภทของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นหรือปัญหาที่นักศึกษา บุคลากรในคณะ/มหาวิทยาลัย ผู้ปกครอง ผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
และประชาชนทั่วไปได้รับผลกระทบจากการกระทําของบุคลากรหรือการบริหารจัดการของคณะเทคนิคการแพทย์



02 ส่วนงานผู้รับผิดชอบ

03 ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์์

ส่งผ่านระบบ VOC
คณะเทคนิคการแพทย์
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่

https://cmu.to/vocamscmu

ใส่ตู้รับเรื่องร้องเรียน
บริเวณชั้น 2 อาคาร 1 

(ศูนย์บริการเทคนิคการแพทย์คลินิก)

หรือ ส่งทางจดหมายถึง 
“คณะกรรมการรับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์  

คณะเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  
เลขที ่110 ถนนอินทวโรรส ตําบลศรีภูมิ
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 50200”

โดยดาวน์โหลดแบบฟอร์มได้ที่
www.ams.cmu.ac.th

แถบเกี่ยวกับเรา > สายตรงคณบดี

แจ้งผ่านส่ือสังคมออนไลน์
Facebook เพจคณะเทคนิคการแพทย์

แจ้งผ่านผู้บริหารคณะฯ/
หัวหน้าภาควิชา และอาจารย์ที่ปรึกษา

เลขานุการคณะฯ  โดยตรง

แจ้งเบาะแสทุจริตส่งตรงคณบดี
โดยดาวน์โหลดแบบฟอร์มได้ที่

www.ams.cmu.ac.th
แถบเกี่ยวกับเรา > สายตรงคณบดี

และส่งอีเมลล์ไปยัง
sakorn.pornprasert@cmu.ac.th 

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
คณะเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่



1. การแจ้งข้อร้องเรียนมีความจําเป็นที่จะต้องทราบข้อมูลพ้ืนฐานที่สําคัญเบื้องต้น เช่น ชื่อนามสกุล อีเมล หมายเลขโทรศัพท์ ข้อเท็จจริงที่พบปัญหา วันเวลาที่เกิด
   เหตุการณ์ ข้อมูลของระบบที่ใช้ และรูปภาพที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) เพ่ือประโยชน์ในการติดต่อกลับ และเพ่ือให้การตรวจสอบหรือแก้ไขปัญหาแก่ผู้รับบริการทําได้อย่าง 
   รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
2. ข้อความที่ใช้ควรเป็นถ้อยคําที่สุภาพ เป็นไปตามทํานองคลองธรรม และถูกต้องตามกฎหมาย
3. กรณีเป็นการร้องเรียนบุคคลที่สามหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากข้อร้องเรียนเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ผู้อื่นเสียหาย โดยรู้ว่าเรื่องที่ร้องเรียนไม่เป็นความจริง 
   ท่านอาจถูกดําเนินคดีตามกฎหมาย
4. กรณีที่ผู้แจ้งไม่ได้ให้ข้อมูลอย่างเพียงพอหรือไม่เปิดเผยตัวตน และคณะเทคนิคการแพทย์ไม่สามารถติดต่อประสานขอข้อมูลเพ่ิมเติมได้ คณะเทคนิคการแพทย์
   ขอสงวนสิทธิ์ในการไม่พิจารณาเรื่องดังกล่าว แต่หากเป็นข้อเสนอแนะอย่างสร้างสรรค์ที่เป็นประโยชน์ คณะฯ มีความยินดีจะรับเรื่องดังกล่าวไปพัฒนาการให้บริการ
   ให้ดีที่สุดต่อไป
5. หลังจากที่ระบบได้รับเรื่องจากผู้แจ้งแล้ว หากผู้แจ้งได้ให้อีเมล (email) ไว้ ระบบจะมีการติดตามความคืบหน้าโดยอัตโนมัติ และรายงานผลการพิจารณาหรือ
   ข้อสรุปการดําเนินการที่เกี่ยวข้องให้แก่ผู้แจ้งทราบโดยเร็วผ่านทางอีเมล์ของผู้แจ้ง

04 ข้อแนะนำการร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านระบบ VOC 



05 ลําดับความเร่งด่วน/ความสําคัญเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์

21 วัน 14 วัน 7 วัน
ปกติ เร่งด่วน เร่งด่วนมาก 

ข้อเสนอแนะ ความคิดเห็นทั่วไป
มีความเร่งด่วนน้อย ให้ดําเนินการ

ให้เสร็จส้ินภายใน 21 วัน 

เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อบุคคล
และหน่วยงานมากต้องดําเนินการ

ให้เสร็จส้ินภายใน 14 วัน 

เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อบุคคลและ
หน่วยงานมากที่สุดต้องดําเนินการ

ให้เสร็จส้ินภายใน 7 วัน



ไม่ผ่านระบบ VOC มช.

พิจารณาจัดลําดับความเร่งด่วน/ความสําคัญ

1. ระดับปกติ = ข้อเสนอแนะความคิดเห็นทั่วไป
   มีความเร่งด่วนน้อย ให้ดําเนินการให้เสร็จส้ิน
   ภายใน 21 วัน

2. ระดับความเร่งด่วน = เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อ
   บุคคลและหน่วยงานมากต้องดําเนินการให้เสร็จส้ิน
   ภายใน 14 วัน

3. ระดับเร่งด่วนมาก = เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อ
   บุคคลและหน่วยงานมากที่สุด ต้องดําเนินการ
   ให้เสร็จส้ินภายใน 7 วัน

1. ทุจริต: คณบดี
2. การบริหารจัดการของคณะฯ พฤติกรรมบุคลากร
   ความปลอดภัย: รองฯ ด้านบริหารงาน/เลขานุการคณะฯ
3. การรับเข้านักศึกษา หลักสูตรการจัดการเรียนการสอน:  
    รองฯ ด้านการศึกษา
4. การวิจัย: รองฯ ด้านวิจัย
5. การพัฒนานักศึกษา: ผู้ช่วยคณบดีด้านพัฒนาคุณภาพ
   นักศึกษา

คณะกรรมการพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน
และส่งต่อไปยังผู้เกี่ยวข้องกับประเด็นนั้น

ผู้รับผิดชอบสืบหาข้อมูลสอบสวนหาข้อเท็จจริง หาแนวทาง
แก้ไขปัญหา รายงานผลให้ VOCC ตามกําหนดเวลา

ประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ร้องเรียน

รายการผลต่อคณะกรรมการบริหารประจําคณะฯ
ทุก 6 เดือน

ผ่านระบบ VOC มช.

กรรมการส่ือสารองค์กร
คณะเทคนิคการแพทย์ 

คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (VCOO)
พิจารณาดําเนินการตามขั้นตอนของ VOC และประเมินผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กร

แจ้งผ่านผู้อํานวยการ

ข้อร้องเรียนของคณะฯ ข้อร้องเรียนของ
ศูนย์บริการเทคนิคการแพทย์คลินิก

ส่งผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์องค์กร

บริหารจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001:2015 
QP-007: การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน

(Resolution of Complaints)

VOCC แจ้งผลการแก้ปัญหา
แก่ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ตามกําหนดเวลา

ข้อมูลย้อนกลับ

เข้าสู่ขั้นตอน
รับเรื่องทุจริต

VOC

06 ขั้นตอนกระบวนการดําเนินการ
    ร้องเรียนร้องทุกข์



รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต

กรรมการสอบสวน
ดําเนินการสอบสวนข้อเท็จจริงจากพยานหลักฐาน

ที่เกี่ยวข้อง เมื่อเสร็จส้ินให้รายงานคณบดี

คณบดีแต่งตั้งกรรมการสอบสวน

คณบดีพิจารณารายงานข้อเท็จจริง

กรณีมีมูล

ลงโทษตามอํานาจคณบดี
โดยแจ้งผู้ถูกลงโทษให้รับทราบ

เสนอมหาวิทยาลัยพิจารณา
ลดโทษตามสมควร

เสนอมหาวิทยาลัยพิจารณา
ดําเนินการทางวินัย

วินัยไม่ร้ายแรง วินัยร้ายแรง

ดําเนินการทางวินัยยุติเรื่องและแจ้ง
ผู้ร้องเรียนทราบ
ภายใน 1-3 วัน

กรณีไม่มีมูล

VOC

ขั้นตอนการรับเรื่องการทุจริตของคณะเทคนิคการแพทย์ มช.

ในกรณีที่เกิดการทุจริต ประพฤติปฏิบัติหน้าที่
โดยมิชอบของบุคลากรและเจ้าหน้าที่
ของคณะเทคนิคการแพทย์ 

การทุจริต

แจ้งเบาะแสทุจริตส่งตรงคณบดี
โดยดาวน์โหลดแบบฟอร์มได้ที่

www.ams.cmu.ac.th
แถบเกี่ยวกับเรา > สายตรงคณบดี

และส่งอีเมลล์ไปยัง
sakorn.pornprasert@cmu.ac.th 


