
แนวปฏิบัติการจัดการ
เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

วิทยาลัยศิลปะ สื่อ และเทคโนโลยี
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่



กระบวนการจัดการต่อเรื่องร้องเรียน
วิทยาลัยศิลปะ สื่อ และเทคโนโลยี

หน่วยบริหารงานบุคคล
โทรศัพท์ 053-920299 ต่อ 506

ระบุ
ชื่อ-สกุล / อีเมล ผู้ร้อง
ชื่อ-สกุล ผู้ถูกร้อง หรือหน่วย
งานที่ถูกร้อง
พฤติการณ์การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบที่พบเห็น
ช่วงเวลาที่เกิดเหตุ

1. 
2. 

3. 

4. 

ช่องทางการร้องเรียน
เว็บไซต์วิทยาลัย “ติดต่อเรา”
เว็บไซต์วิทยาลัย
“Messenger”
ระบบข้อร้องเรียน “CMU
VOC”

1. 
2. 

3. 

เจ้าหน้าที่ศูนย์คอมพิวเตอร์ฯ
รวบรวม และส่งต่อไปยัง
เลขานุการวิทยาลัยฯ

พิจารณาเรื่องเพ่ือด�าเนินการต่อ

เสนอต่อผู้บริหาร

ด�าเนินการส่งเรื่องไปยังหน่วย
งานที่เกี่ยวข้อง

พิจารณาเพ่ือรับเรื่อง

พิจารณาสั่งการ ส่งเรื่องไปยัง
เลขานุการวิทยาลัยฯ

ปกติ 11-15 วัน
ด่วน 4-10 วัน
ด่วนมาก 1-3 วัน

1. 
2. 
3. 

รับเรื่องเพ่ือด�าเนินการต่อ

ด�าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน /
ข้อเสนอแนะที่ได้รับ

แจ้งรายงานผลให้กับเลขานุการฯ
และ ผู้ร้องเรียน

บันทึกผลการด�าเนินการให้คะแนนความพึงพอใจ

1 2 3 4 5

รับเรื่องร้องเรียน หน่วยงาน
ที่รับเรื่อง

เลขานุการ
วิทยาลัยฯ

ผู้บริหาร หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง

ผู้ร้องเรียน 1 วัน 1 วัน 1 - 5 วัน

1 วัน

1 วัน

1 วัน



ขั้นตอนกระบวนการจัดการต่อเรื่องร้องเรียน

1 ช่องทางการร้องเรียน
ระบบรับฟงัเสียงลูกค้า (VOC CMU)
เว็บไซต์วิทยาลัย “ติดต่อเรา”
เว็บไซต์วิทยาลัย “Messenger” (Facebook
Messenger)

https://www.camt.cmu.ac.th

2 ลงทะเบียนรับเรื่อง
ผ่าน VOC ของส่วนงาน หรือ ผ่านกองบริหารงาน
กลางและกองกฎหมาย

3 ก�าหนดระยะเวลาในการด�าเนินการ
ปกติ 30 วัน
ด่วน 15 วัน
ด่วนมาก 7 วัน

4 พิจารณาเรื่องร้องเรียน
พิจารณาการรับเรื่องตามหลักเกณฑ์ และพิจารณาตาม
ข้อสั่งการ

5 ด�าเนินการแก้ไขเรื่อง
ด�าเนินการจัดการและแก้ไขเรื่อง

6 รายงานมหาวิทยาลัย
เพ่ือด�าเนินการจัดการและแก้ไขเรื่อง

7 รายงานแจ้งผู้ร้อง
รายงานเพ่ือแจ้งผลการแก้ไขให้กับผู้ร้องตามข้อมูลที่ผู้
ร้องได้แจ้งไว้

ขั้นตอนการพิจารณา

พิจารณาตาม ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่
เรื่อง หลักเกณฑ์การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ วันที่ 21 กุมภาพันธ์ 2560

เป็นเรื่องที่ได้รับผลกระทบเดือดร้อน

เสนอมหาวิทยาลัย

ส่งต่อให้หน่วยงาน / ส่วนงานต้นทางพิจารณา และด�าเนินการตามอ�านาจหน้าที่

กรณีอยู่ในอ�านาจของส่วนงาน

ด�าเนินการแก้ไข

รายงานผลมหาวิทยาลัย

กรณีอยู่นอกอ�านาจของส่วนงาน

ส่งเรื่องให้มหาวิทยาลัย

กองกฎหมายพิจารณา

ตรวจสอบและด�าเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียนเพ่ือให้ได้ข้อยุติ

รายงานผลมหาวิทยาลัย

กรณีอื่นๆ ตามที่มหาวิทยาลัยเห็น
สมควรสั่งการให้ด�าเนินการ

ตรวจสอบและด�าเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียนเพ่ือให้ได้ข้อยุติ

รายงานผลมหาวิทยาลัย

1. 
2. 
3. 

1. 
2. 
3. 



กระบวนการท�างานของการด�าเนินการ
เรื่องร้องเรียน / เสนอแนะ ผ่านระบบ VOC

ผู้ร้อง

ส่งข้อร้องเรียน

ยืนยันข้อร้องเรียน

ระบบ VOC

e-mail ตอบกลับในระบบเพ่ือ
ยืนยัน

ก�าหนดความเร่งด่วนของเรื่อง
ภายใน 3 วัน

ด่วนมาก
7

ด่วน
15

ปกติ
30

*ระยะเวลาการด�าเนินการอาจมีการ
เปลี่ยนแปลงได้ตามแต่ละกรณีไป

หน่วยงาน
ที่รับเรื่อง

พิจารณาเรื่องจากระบบเพ่ือด�าเนิน
การ

พิจารณาตามหลักเกณฑ์การรับ
เรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์

หากพิจารณารับเรื่อง ท�าหนังสือ
เสนอต่อผู้บริหาร

ด�าเนินการส่งเรื่องไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง

ผู้บริหาร

พิจารณาเพ่ือรับเรื่อง

หากพิจารณารับเรื่อง ขอให้
พิจารณาสั่งการ

ส่วนงาน /
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

รับเรื่องเพ่ือด�าเนินการต่อ

ด�าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน /
ข้อเสนอแนะที่ได้รับ

แจ้งรายงานผลให้กับผู้ร้องเรียน
และรายงานมหาวิทยาลัย

ให้คะแนนความพึงพอใจ บันทึกผลการด�าเนินการ รับผลการด�าเนินการกลับจากส่วนงาน / หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

VOC
ช่องทางการให้ข้อเสนอแนะ/
ร้องเรียน
Voice of customer



ผู้ร้องสามารถใช้ช่องทางการร้องเรียน

https://www.camt.cmu.ac.th

สแกนที่นี่เพ่ือร้องเรียน

ข้อควรรู้ที่ผู้ร้องควรทราบ ?
ต้องระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบและติดต่อสอบถามได้ (เพ่ือหาก
ต้องมีการตรวจสอบและขอข้อมูลเพ่ิมเติม)

✓

ใช้ถ้อยค�าสุภาพและต้องระบุเรื่องร้องเรียนหรือร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริง หรือ
พฤติการณ์ตามสมควร

✓

เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรือขอให้แก้ไขจากผู้ปฏิบัติงานใน
มหาวิทยาลัยหรือจากส่วนงานในสังกัด

✓

เป็นเรื่องที่เกิดขึ้นจริงทั้งหมด✓

การน�าความอันเป็นเท็จมาร้องเรียน หรือบิดเบือนข้อเท็จจริง อาจท�าให้ผู้อื่นได้รับความ
เสียหาย หรือมีเจตนากลั่นแกล้งผู้อื่น ผู้ร้องอาจต้องรับผิดทั้งทางแพ่ง ทางวินัยและ
ทางอาญา

✓

*เรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้องหรือตรวจสอบไม่ได้หรือมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห ์อาจ
รับไว้พิจารณาก็ได้ถ้าหากระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งตลอดจนชี้พยาน
บุคคลแน่นอน สามารถสืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงต่อไปได้และเป็นประโยชน์ต่อ
สาธารณะ

✓

ระบบรับฟงัเสียงลูกค้า (VOC CMU)1

เว็บไซต์วิทยาลัย “ติดต่อเรา”2

เว็บไซต์วิทยาลัย “Messenger” (Facebook
Messenger)

3

VOC ช่องทางการให้ข้อเสนอแนะ/ร้องเรียน
Voice of customer



 

ประกาศมหาวิทยาลัยเชยีงใหม 

เรื่อง หลักเกณฑการรับและการพจิารณาเรื่องรองเรยีนหรือรองทุกข  
 

 

ตามประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่อง นโยบายคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงาน

ของมหาวทิยาลัยเชียงใหม ลงวันที่ 21 กุมภาพันธ 2560 ไดกําหนดนโยบายในการเสริมสรางมาตรฐาน 

ดานคุณธรรม จรยิธรรมใหแกผูปฏิบัตงิานในมหาวทิยาลัย และพัฒนาความโปรงใสในการปฏบิัติงานของ

มหาวิทยาลัยเชียงใหม และเปดโอกาสใหสาธารณชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบการบริหารงาน

และการประพฤติปฏิบัติของผูปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย เพื่อเปนการปองกันและปราบปรามการทุจริต

และประพฤติมิชอบ โดยมีการจัดการเรื่องรองเรียนอยางเปนระบบและเปนไปดวยความเหมาะสม จึงให

ยกเลิกประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่อง หลักเกณฑการรับและการพิจารณาเรื่องรองเรียนหรือ    

รองทุกข ฉบับลงวันที่ 14 มนีาคม 2560 และกําหนดหลักเกณฑการรับและการพิจารณาเรื่องรองเรียน

หรอืรองทุกข ไวดังตอไปนี้ 

1. คํารองเรยีนหรอืรองทุกข 

  การรองเรียนหรือรองทุกขตองสามารถสื่อใหเขาใจไดวา มีเรื่องราวใดเกิดขึ้น ที่เกิดจากหรือ

เกี่ยวกับการบริหารงาน หรือการประพฤติปฏิบัติของผูปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยที่เปนการทุจริตหรือ

ประพฤติมิชอบ ทําใหผูรองไดรับผลกระทบ ความเดือดรอนหรือเสียหายอยางไร  ตองการใหแกไขหรือ

ดําเนินการอยางไร หรือช้ีชองทางเบาะแสเกี่ยวกับการประพฤติปฏิบัติของผูปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย

หรือสวนงานในสังกัดของมหาวิทยาลัยเชียงใหมไดชัดแจงเพียงพอที่สามารถดําเนินการตรวจสอบ 

สบืสวน หรอืสอบสวนตอไปได โดยตองระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถาม)ี 

2. หลักเกณฑการรับเรื่องรองเรยีนหรอืรองทุกข 

2.1 ตองระบุช่ือและที่อยูของผูรอง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนและตดิตอสอบถามได 

2.2 ใชถอยคําสุภาพและตองระบุเรื่องราวอันเปนเหตุใหตองรองเรียนหรือรองทุกข     

พรอมทัง้ขอเท็จจรงิหรอืพฤตกิารณตามสมควร 

2.3 เปนเรื่องที่ผูไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย หรือขอใหแกไข อันเนื่องมาจาก

ผูปฏบิัตงิานในมหาวทิยาลัยหรอืจากสวนงานในสังกัดมหาวทิยาลัยเชียงใหม 

 



2 
 

2.4 ตองเปนเรื่องที่เกิดขึ้นจริงทั้งหมด โดยผูรองตองรับผิดชอบตอขอเท็จจริงดังกลาว

ขางตนทุกประการ 

2.5 การนําความอันเปนเท็จมารองเรียน หรือบิดเบือนขอเท็จจริง ซึ่งอาจทําใหผูอื่นไดรับ

ความเสยีหาย หรอืมเีจตนากลั่นแกลงผูอื่น  ผูรองอาจตองรับผิดทั้งทางแพง ทางวนัิยและทางอาญา 

2.6 เรื่องที่ไมปรากฏตัวตนผูรองหรือตรวจสอบตัวตนของผูรองไมได หรือมีลักษณะเปน

บัตรสนเทห อาจรับไวพิจารณาก็ได ถาหากระบุหลักฐานกรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ตลอดจนช้ีพยาน

บุคคลแนนอน สามารถสบืสวนสอบสวนขอเท็จจรงิตอไปไดและเปนประโยชนตอสาธารณะ 

 

3. หนวยงานผูรับผดิชอบ 

ใหมี หนวยจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ในกองกฎหมาย สํานักงานมหาวิทยาลัย มีอํานาจ

และหนาที่เกี่ยวกับการดําเนนิการเรื่องรองเรยีนหรอืรองทุกขใหเปนไปตามประกาศนี้ 
 

4. ชองทางการรองเรยีนหรอืรองทุกข 

4.1 ทําเปนหนังสอืหรอืจดหมายรองเรยีนหรอืรองทุกข 

4.1.1 สงทางไปรษณยีมหาวทิยาลัยเชียงใหม ตามที่อยูดังนี้  

              “หนวยจัดการเรื่องรองเรยีน/รองทุกข  กองกฎหมาย  

     สํานักงานมหาวทิยาลัย มหาวทิยาลัยเชียงใหม 

               239 ถนนหวยแกว ตําบลสุเทพ อําเภอเมอืง  

               จังหวัดเชียงใหม 50200” 

4.1.2 สงโดยตรงที่ 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. การรองเรยีน กรณี “บัตรสนเทห” 

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

ซึ่งกําหนดหลักเกณฑและแนวทางปฏบิัตเิกี่ยวกับการรองเรยีนกลาวโทษขาราชการไวโดยสรุปวา 

                                                           
1 หมายเหตุ แกไข E-mail : Legal.cmu@cmu.ac.th 
2 หมายเหตุ แกไข เว็บไซด :  
- https://www.cmu.ac.th 
- https://voc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=25 
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5.1.1 เมื่อไดรับเรื่องราวกลาวโทษขาราชการ ใหถือเปนความลับ หากเปนบัตร

สนเทหใหพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ตลอดจนช้ีพยานบุคคล

แนนอนเทานัน้ 

5.1.2 ใหสงสําเนาเรื่องราวดังกลาวโดยปดช่ือผูรองเรยีนหรอืสําเนาบัตรสนเทหให

ผูบังคับบัญชาของผูถูกกลาวโทษทําการสืบสวนทางลับ หากไมมีขอมูลควรกลาวหาวากระทําผิดวินัย จึง

จะยุติเรื่องได หากกรณีมีมูลก็ใหดําเนินการทัง้คดทีางอาญาและทางวินัย แลวรายงานใหผูบังคับบัญชาที่

รับเรื่องราวมาทราบดวย 

5.1.3 ใหผูบังคับบัญชาใชดุลพินิจสั่งการตามที่เห็นสมควรเพื่อคุมครองผูรอง 

พยาน และบุคคลที่ใหขอมูลในการสืบสวนสอบสวน อยาใหตองรับภัยหรือความไมชอบธรรม ซึ่งอาจ

เนื่องมาจากการรองเรยีน การเปนพยาน หรอืการใหขอมูล นัน้ 

 5.2 หลักเกณฑและแนวทางการรับฟงบัตรสนเทห 

5.2.1 บัตรสนเทหจะตองระบุหลักฐานกรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ผูรองเรียน

ตองช้ีเบาะแส โดยระบุใหเห็นถึงพยานหลักฐานที่เกี่ยวของในเรื่องที่รองเรียนมาใหชัดเจน ซึ่งอาจเปน

พยานบุคคล พยานเอกสาร หรือพยานวัตถุ วัน เวลา และสถานที่ที่ปรากฏขอเท็จจริง พรอมกับแนบ

เอกสารพยานหลักฐานที่เกี่ยวขอมาดวย (ถามี) ซึ่งเพียงพอที่จะสามารถดําเนินการสืบสวนขอเท็จจริง

ตอไปได ทั้งนี้ เพื่อที่ผูบังคับบัญชาจะไดใชเปนขอมูลประกอบการพิจารณาวา เรื่องที่กลาวหาเจาหนาที่

ของรัฐผูกระทําผิดวินัยนั้นมีเหตุผลหรือมีพฤติการณเช่ือมโยงพอที่จะเช่ือในเบื้องตนไดหรือไมเพียงใดวา 

ขอกลาวหาควรจะเปนเชนนัน้ 

5.2.2 บัตรสนเทหจะตองช้ีพยานบุคคลแนนอน หลักเกณฑขอนี้ผูรองเรยีนจะตอง

ระบุใหเห็นถึงช่ือพยานบุคคลวามีใคร เปนใครบาง เพื่อที่ผูบังคับบัญชาจะไดพิจารณาเชิญมาใหถอยคํา 

ซักถามขอเท็จจริง ซึ่งพยานบุคคลที่ระบุมานี้ควรเปนบุคคลที่ไดเห็น ไดยิน หรือไดทราบขอความที่

เกี่ยวของกับเรื่องที่ผูถูกกลาวหากระทําผิดวนิัยดวย 

6.  การพจิารณาเรื่องรองเรยีนหรือรองทุกข 

เมื่อไดรับเรื่องรองเรยีนหรือรองทุกขใหมหาวทิยาลัยตรวจสอบและพิจารณาเรื่องรองเรยีนหรือ

รองทุกขดังกลาวและดําเนนิการดังนี้ 

6.1 หากเปนเรื่องรองเรียนหรือรองทุกขที่ไมเปนไปตามหลักเกณฑในขอ 2 หามรับไว

พจิารณาและใหอธกิารบดหีรอืผูที่ไดรับมอบหมายสั่งยุตเิรื่อง 
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6.2 หากเปนเรื่องที่อาจไกลเกลี่ยได ใหดําเนินการไกลเกลี่ยตามกระบวนการไกลเกลี่ย

และสมานฉันทของมหาวทิยาลัย 

6.3 หากเปนเรื่องรองที่อยูในอํานาจและหนาที่ของคณะกรรมการอุทธรณและรองทุกข 

คณะกรรมการบริหารงานบุคคลมหาวิทยาลัยเชียงใหม  คณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัยเชียงใหม 

หรอืคณะกรรมการอื่นใด ใหสงเรื่องใหคณะกรรมการนั้นพจิารณาดําเนินการตามอํานาจหนาที่ตอไป

6.4  หากเปนเรื่องที่ตองสืบสวนหรือหาขอเท็จจริงเพิ่มเติม ใหสงเรื่องใหหนวยงาน 

สวนงานหรือผูบังคับบัญชาที่เกี่ยวของดําเนินการ หรือเสนอใหแตงตั้งคณะกรรมการสืบสวนขอเท็จจริง 

หรือมอบหมายใหบุคคลคนหนึ่งหรือหลายคนสืบหาขอเท็จจริง แลวรายงานมหาวิทยาลัย  เพื่อพิจารณา

ดําเนนิการตอไป

7. เมื่อไดดําเนนิการตามขอ 6 แลว มหาวทิยาลัยจะตรวจสอบ พจิารณาและสรุปผล       การ

ดําเนนิการแลวแจงผูรองทราบ และหรอืเมื่อไดจัดการเรื่องรองทุกขหรือรองเรยีนเปนที่ยุตปิระการใดแลว

ใหแจงผูรอง หนวยงาน สวนงาน หรอืบุคคลที่เกี่ยวของทราบและหรอืดําเนนิการตอไป

กรณีที่เปนเรื่องที่สมควรเผยแพรใหสาธารณชนไดรับรู ใหเผยแพรการดําเนินการและผลสรุป

ตามวรรคกอน ผานเว็บไซดตามขอ 4.1.5 ดวย

8. ใหนําขอบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื่องหลักประกันความเปนธรรมเพื่อคุมครอง

ผูรองทุกข มาใชบังคับกับผูรองหรอืผูเกี่ยวของตามประกาศนี้ โดยอนุโลม

9. กรณีที่มีปญหาในการปฏิบัติเกี่ยวกับการดําเนินการตามประกาศนี้   ใหอธิการบดีเปน

ผูพจิารณาช้ีขาดและเปนที่ยุต ิ

ประกาศ  ณ  วันที ่    16   พฤษภาคม  พ.ศ. 2560

(ศาสตราจารยเกยีรตคิุณ นายแพทยอาวุธ  ศรีศุกร)ี

อุปนายกสภามหาวทิยาลัย

รักษาการแทนอธกิารบดมีหาวทิยาลัยเชียงใหม

� I '1 N\.J\ ('L,
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