
 

 

 
 

แนวปฏิบตัิในการบริหารการจัดการขอ้ร้องเรียน 

คณะเทคนิคการแพทย ์มหาวทิยาลัยมหดิล 

 
วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือให้ผู้รบับริการ/ลูกค้า/ผู้รอ้งเรียน มีช่องทางในการเสนอเรื่องรอ้งเรียน ผ่านช่องทางต่าง  ๆ ได้ตามความ

เหมาะสม ตามท่ีคณะฯ กาํหนด 

2. เพ่ือใหผู้ป้ฏิบตัิงานแต่ละพนัธกิจทราบถึง มาตรการ /ขัน้ตอน  / วิธีปฏิบตัิ ตามท่ีคณะฯ กาํหนด เป็นแนวทางและ

วิธีการไดก้าํหนดขึน้ในการแกไ้ขปัญหา หรือ บรรเทาความเดือดรอ้นของผูร้บับริการ/ผูร้อ้งเรียน อย่างรวดเร็วและ

เป็นระบบ  นาํไปสูก่ารปรบัปรุงระบบการทาํงาน/การใหบ้รกิาร ใหด้ีขึน้ 

3. เพ่ือใหผู้ร้บับริการ/ผูร้อ้งเรียน มั่นใจว่า กระบวนการรบัเรื่องรอ้งเรียนและการดาํเนินการจัดการขอ้รอ้งเรียน มี

ประสทิธิภาพและเกิดประสทิธิผล มีการดาํเนินการตามขัน้ตอนการปฏิบตัิงานท่ีสอดคลอ้งกบักฎ ระเบียบ ประกาศ

ของมหาวิทยาลยั/สว่นงาน  

ประเภทข้อร้องเรียน 

1. ขอ้รอ้งเรยีนผูป้ฏิบตัิงานทกุกลุม่ ท่ีเก่ียวกบัการกระทาํใดท่ีมีผลก่อใหเ้กิดความเสยีหายกบัผูร้อ้งเรยีน 

 การประพฤติผิด / ทจุรติ ประพฤติมิชอบในหนา้ท่ี และการปฏิบตัิ หรอืละเวน้การปฏิบตัิหนา้ท่ี ท่ี

ไมเ่ป็นไปตามกฎหมายกาํหนด 

 การจดัการศกึษาท่ีไมไ่ดค้ณุภาพมาตรฐาน 

 การบรหิารงานบคุคล เช่น การบรรจแุละแตง่ตัง้ การมอบหมายงาน การแตง่ตัง้ใหด้าํรงแหนง่ท่ี

สงูขึน้ การลา การกาํหนดคา่ตอบแทน การเปลีย่นและโอนยา้ยตาํแหนง่ เป็นตน้ 

 การจดัสรรทนุการศกึษาท่ีไมเ่ป็นไปตามขอ้กาํหนด คณุสมบตัิ การพิจารณาผูม้ีสทิธ์ิไดร้บั

ทนุการศกึษาไมช่อบ/ไมเ่ป็นธรรม 

 การคดัลอกผลงานทางวชิาการ /วิจยั 

2. ขอ้รอ้งเรยีนการใหบ้รกิาร ท่ีอยุใ่นความรบัผิดชอบของสว่นงาน 

คาํจาํกดัความ 

การทุจริต หมายถึง การใช้อานาจท่ีได้มาหรือการใช้ทรัพย์สินท่ีมีอยู่ในทางมิชอบ เพ่ือประโยชน์ต่อตนเอง 

ครอบครวั เพ่ือน คนรูจ้ัก หรือประโยชนอ่ื์นใดอนัมิควรได ้ซึ่งก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อประโยชนข์องผูอ่ื้นและองคก์ร การ

ทจุริตอาจเกิดไดห้ลายลกัษณะ เช่น การติดสินบนเจา้พนกังานดว้ยการให ้หรือการรบัสินบนทัง้ท่ีเป็นเงินและสิ่งของ การมี

ผลประโยชนท์บัซอ้น การฟอกเงิน การยกัยอก การปกปิดขอ้เท็จจรงิ การขดัขวางกระบวนการยตุิธรรม เป็นตน้ 

ประพฤติมิชอบ หมายถึง การปฏิบตัิ หรอื ละเวน้การปฏิบตัิหนา้ท่ีโดยเจตนาเพ่ือแสวงหาทรพัยส์นิหรอืประโยชนท่ี์

มิควรไดโ้ดยชอบดว้ยกฎหมายสาหรบัตนเองหรอืบคุคลอ่ืน หรอืเพ่ือใหเ้กิดความเสยีหายแก่บคุคลหนึง่บคุคลใด 
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ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผูร้บับริการ ประชาชนทั่วไป บุคลากรของคณะฯ องคก์รภาครฐัเอกชน ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย 

ตลอดจนผูม้าติดตอ่ผา่นช่องทางตา่ง ๆ ครอบคลมุการรอ้งเรยีน/การเสนอแนะใหข้อ้คิดเห็น  รวมถึงการแจง้เบาะแสการทจุรติ 

และประพฤติมิชอบ 

การรักษาความลับของผู้ร้องเรียน หมายถึง การไม่เปิดเผยช่ือ สกุล ท่ีอยู่ของผูร้อ้งเรียน โดยหากมีการสง่ต่อ

ขอ้มูลไปยงัผูเ้ก่ียวขอ้งรายช่ือผูร้อ้งเรียนจะถูกซ่อนไวใ้นระบบ ถา้เป็นเอกสารจะใส่ในซองประทบัตรา "ลบั" ปิดผนึก และ

จะตอ้งมผีูเ้ซ็นรบัเอกสาร 

ลักษณะดาํเนินการ 

• แตง่ตัง้คณะกรรมการจดัการขอ้รอ้งเรยีนและกาํหนดหนา้ท่ีรบัผิดชอบ 

• มอบหมายอาํนาจหนา้ท่ีและความรบัผิดชอบในการดาํเนินงานท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก ่

o จดัทาํบญัชีและทะเบียนคมุรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

o กาํหนดหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบั การรรบัเรื่อง การพิจารณา และการจดัการขอ้รอ้งเรียนใหส้อดคลอ้งกบั

แนวทาง ขอ้บงัคบั หรอืประกาศมหาวิทยาลยั /สว่นงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

o กาํหนดขัน้ตอนตัง้แต่การรบัเรื่อง ดาํเนินการ โดยเริ่มตัง้แต่การพิจารณาและวินิจฉัยขอ้รอ้งเรียน     

ใหค้าํแนะนาํและใหค้าํปรกึษาปัญหาความเดือดรอ้นของผูร้บับรกิาร/ลกูคา้/ผูร้อ้งเรยีนกลุม่ตา่ง ๆ  

o ใหค้วามช่วยเหลอืในดา้นการดาํเนินการแกไ้ขปัญหา และจดัทาํรายงานพรอ้มเรง่รดัดาํเนินการ 

o ประสานกบัหนว่ยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

o รายงานผลการดาํเนินการและแจง้ความคืบหนา้ใหก้ับผูร้บับริการ/ลกูคา้/ผูร้อ้งเรียนทราบภายใน

เวลาท่ีคณะกรรมการจดัการขอ้รอ้งเรียนกาํหนด และรายงานตอ่คณะกรรมการรประจาํสว่นงานให้

ทราบเมื่อการดาํเนินงานเสรจ็สิน้ 

ช่องทางการร้องเรียน 

1. website หลกัของสว่นงาน  ไดแ้ก่ www.mt.mahidol.ac.th    

 ช่องทางการแจง้เรือ่งการรอ้งเรยีนการทจุรติ 

 ช่องทางการรบัฟังขอ้คดิเห็น 

2. กลอ่งรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 

3. จดหมายปิดผนกึ/ไปรษณีย ์

4. Walk in หรอื มาดว้ยตนเอง ณ สาํนกังานคณบดี อาคารวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีการแพทย ์

ศาลายา 

  

http://www.mt.mahidol.ac.th/
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ระดับความสาํคัญของข้อร้องเรียน  แบ่งเป็น 4 ระดับ คอื 

ระดับความสาํคัญ/ผลกระทบ ผลลัพธ ์ การบริหารจัดการ 

ระดบัท่ี 1  Complaint 1 /Insignificant Minor   
เลา่ใหฟั้ง เสนอแนะ แจง้เพ่ือทราบ 

ไมรุ่นแรง รายงานผูบ้รหิารรบัทราบ 

- หาแนวทางแกไ้ข/ปอ้งกนั/ปรบัปรุง 

ระดบัท่ี 2 Complaint 2 /Moderate 
ตาํหนิ ตอ่วา่ รอ้งทกุข ์/ระบตุวัตน 

ไมรุ่นแรง ติดตอ่กลบัผูร้อ้งเรยีน 

- รายงานผูบ้รหิาร/ผูร้บัผิดชอบรบัทราบ 

- หาแนวทางแกไ้ข/ปอ้งกนั/ปรบัปรุง 

- แจง้ผลการดาเนินการกลบัผูร้อ้งเรยีน 

ภายใน 3 วนัทาํการ 

ไมรุ่นแรง แตม่ี

โอกาสเสีย่งตอ่

การเกิดความ

รุนแรง 

ใหจ้ดัการแกไ้ข/ลดผลกระทบทนัที 

ติดตอประสานงาน/หาขอมลูเพ่ิมเติม  
- ติดตอกลับผูรองเรยีน 

 - รายงานผูบริหาร/ผูรับผิดชอบรบัทราบ  
- หาแนวทางแกไข/ปองกัน/ปรับปรุง  
- แจงผลการดาเนินการกลับผูรองเรียน  

ภายใน 2 วันทําการ 
ระดบัท่ี 3 Complaint 3 /Major-Extreme 

ดา่ทอ ขูจ่ะฟอ้ง ฟอ้งรอ้ง ขม่ขูจ่ะออกสือ่ มี

ประเด็นทางกฎหมาย 

รุนแรง ใหจ้ดัการแกไ้ข/ลดผลกระทบทนัที 

ติดตอ่ประสานงาน/หาขอ้มลูเพ่ิมเติม  

- ติดตอ่กลบัผูร้อ้งเรยีน 

 - รายงานผูบ้รหิาร/ผูร้บัผิดชอบรบัทราบ  

- หาแนวทางแกไ้ข/ปอ้งกนั/ปรบัปรุง  

- แจง้ผลการดาเนินการกลบัผูร้อ้งเรยีน 

ภายใน 1 วนัทาํการ 

 

ขั้นตอนการจัดการขอ้ร้องเรียน 

ขั้นตอน รายละเอียด ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ หมายเหตุ 
1 แจงขอรองเรียนผานชองทาง

ตาง ๆ  
   

1.1 กลองรับเรื่องรองเรียน    
1.2 website หลักของสวนงาน    
1.3 จดหมายปดผนึก/ไปรษณีย    
1.4 walk in /มาดวยตนเอง    

2 การลงทะเบียนรับขอรองเรียน  Admin* ภายใน 3 วัน นับแตวันท่ีไดรับ
ขอรองเรียน 
 

แจงตอบรับเรื่องรองเรียนใหแก
ผูรองเรยีน (ครั้งท่ี 1) 
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ขั้นตอน รายละเอียด ผูรับผิดชอบ ระยะเวลาดําเนินการ หมายเหตุ 
3 ทําความเห็นเพ่ือเสนอประธาน

พิจารณา/สั่งการ 
Admin ภายใน 7 วันทําการ 

 
นับแตวันท่ีไดรับ
ขอรองเรียน 

พิจารณา/สั่งการ ขอรองเรียน 
1. รับ/ไมรับขอรองเรยีน 
2. หากรับขอรองเรียนไว
พิจารณา 

เสนอประธาน
กรรมการ 

จัดการขอรองเรียน 
(ลับ) 

4 กําหนดวาระการพิจารณาและ
วินิจฉัยขอรองเรียน 
     - ไมรุนแรง 
 

ประธานและ
คณะกรรมการจัดการ

ขอรองเรียน 

ภายใน 3 วันทําการ 
 
 

นับแตวันท่ี
คณะกรรมการ

จัดการขอ
รองเรียนรับ
พิจารณา      - ไมรุนแรงแตเสีย่งตอการ 

       เกิดความรุนแรง 
 

หากมีความเสี่ยงสูงตอการเกิด
ความรุนแรง ใหจัดการแกไข/ลด

ผลกระทบทันที  
ภายใน 2 วันทําการ 

 
     - รุนแรง หากมีความเสี่ยงสูงตอการเกิด

ความรุนแรง ใหจัดการแกไข/ลด
ผลกระทบทันที  

ภายใน 1 วันทําการ 

5 แจงหนวยงาน/ผูท่ีเก่ียวของ 
เพ่ือพิจารณาขอเท็จจริง 
สาเหตุ กําหนดแนวทางแกไข 
และระยะเวลาดําเนินการ 

Admin* ภายใน 3 วันทําการ 

6 แจงตอบรับผลการพิจารณา  
แกผูรองเรียน (ครั้งท่ี 2) 

Admin* ภายใน 3 วันทําการ นับแตวันท่ี
คณะกรรมการ  
ไดพิจารณา      
ขอรองเรียน 

7 รวบรวมสถิติและรายงานผล
การดําเนินงานให
คณะกรรมการประจําสวนงาน
ทราบ 

ประธาน 
คณะกรรมการจัดการ

ขอรองเรียน 

ตามวาระการประชุม
คณะกรรมการประจําสวนงาน 

 

หมายเหตุ  
-ระยะเวลาท่ีกําหนดไวสาหรับแตละข้ันตอน อาจมีการปรับเปลี่ยนไดตามความเหมาะสม ในแตละ
สถานการณในกรณีเรื่องรองเรียน ท่ีมีความจําเปนเรงดวน หรือเรื่องท่ีมีผลกระทบตอผูเก่ียวของ   
จํานวนมากหรือเพ่ือใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ หรือคําสั่งท่ีเก่ียวของ 
-Admin คือ ผูท่ีไดรับมอบหมายตามมติท่ีประชุมคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน เชน เลขานุการ เปนตน 


