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ก 

 

คำนำ 
 

 ตามประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม เรื ่อง นโยบายคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของ

มหาวิทยาลัยเชียงใหม ลงวันที่ 21 กุมภาพันธ 2560 กำหนดนโยบายในการเสริมสรางมาตรฐานดานคุณธรรม 

จริยธรรมใหแกผูปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย และพัฒนาความโปรงใสในการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยเชียงใหม 

และเปดโอกาสใหสาธารณชนเขามามีสวนรวมในการตรวจสอบการบริหารงานและการประพฤติปฏิบัติของ

ผู ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย เพื ่อเปนการปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยมี 

การจัดการเรื่องรองเรียนอยางเปนระบบและเปนไปดวยความเหมาะสม 
 

 สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม จึงไดจัดทำคูมือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียน 

การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ฉบับนี้ เพื่อเปนแนวทางการดำเนินงานการจัดการขอรองเรียน 

การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ของสวนงาน โดยมีวัตถุประสงคใหเจาหนาที่มีแนวปฏิบัติงานอยาง

เปนระบบ เพื่อเปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสียจากการปฏิบัติงานมีชองทางในการดำเนินการรองเรียนและ

ไดรับการตอบสนองตอขอรองเรียนอยางเหมาะสม และเพื่อเปนการยกระดับคุณธรรมและความโปรงใสของ

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหมใหดียิ่งข้ึน 
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คูมือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 
 

บทที่ 1 บทนำ 
1.1 หลักการและเหตุผล 
 

คณะอนุกรรมการการเปดเผยขอมูลสาธารณะ (OIT) สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
มีบทบาทหนาที่หลักในการกำหนดทิศทาง วางกรอบการดำเนินงานในการเปดเผยขอมูลสาธารณะ (OIT) ให
สอดคลองกับนโยบายคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของสวนงานมหาวิทยาลัยเชียงใหม  
ภายใตยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริต  เพ่ือใหการงานคุณธรรมและความโปรงใส
ของสำนักบริการวิชาการ เปนไปตามนโยบายและสอดคลองกับการดำเนินงานของมหาวิทยาลัยเชียงใหม  
จึงจัดทำคูมือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ ดังนี ้

“เจาหนาที่” หมายความวา ขาราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย ลูกจางประจำ และพนักงานสวนงาน 
“ทุจริต” หมายความวา การแสวงหาประโยชนที่มิควรไดโดยชอบกฎหมายสำหรับตนเองหรือผูอื่น 
“ประพฤติมิชอบ” การที่เจาหนาที่ปฏิบัติ หรือละเวนการปฏิบัติการอยางใดในตำแหนงหรือหนาที่ 

หรือใชอำนาจในตำแหนงหรือหนาที่อันเปนการฝาฝนกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ คำสั่งอยางใดอยางหนึ่ง  
ซึ่งมุงหมายจะควบคุมดูแสการรับ การเก็บรักษา การใชเงนิ หรือทรัพยสินของสวนงานราชการไมวาการปฏิบัติ
หรือละเวนการปฏิบัตินั้นเปนการทุจริตดวยหรือไมก็ตาม และใหหมายความรวมถึงการประมาทเลินเลออยาง
รายแรงในหนาที่ดังกลาวดวย 

"ขอรองเรียน" หมายถึง ขอรองเรียนเรื่องการทุจริต การปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติหนาที่โดยมิชอบ
ของเจาหนาที่ของรัฐในสังกัด และขอกลาวหาเจาหนาที่ของรัฐที่ไมไดปฏิบัติหนาที่ราชการดวยความรับผิดชอบ
ตอประชาชน ไมมีคุณธรรม จริยธรรม ไมคำนึงถึงประโยชนสวนรวมเปนที่ตั้งและไมมีธรรมาภิบาลตามที่มี
กฎหมาย ระเบียบ แบบแผนของทางราชการที่เก่ียวของไดกำหนดไว 

"การตอบสนอง" หมายถึง การสงตอใหแกบุคลากรที่เก่ียวของ การตรวจสอบและนำเรื่องรองเรียนเขา
สูกระบวนการสอบสวนขอเท็จจริง หรืออื่น ๆ พรอมกับแจงใหผูรองเรียนทราบผลหรือความคืบหนาของ 
การดำเนินการ ทั้งนี้ กรณีที่ขอรองเรียนไมไดระบุชื่อและที่อยูหรือหมายเลขโทรศัพทที่ติดตอได หรืออีเมล
ติดตอของผูรองเรียนจะพิจารณาการตอบสนองสิ ้นสุดที ่การนำเรื่องรองเรียนเขาสูกระบวนการสอบสวน
ขอเท็จจริง  
 

1.2 วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 
  

1) เพ่ือเปนแนวทางการดำเนินงานการจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี
ของสวนงาน 

2) เพื ่อใหบุคลากรที่เกี ่ยวของ หรือเจาหนาที่ผู รับผิดชอบสามารถนำไปเปนกรอบแนวทางการ
ดำเนินงานใหเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนและประพฤติมิชอบ
ของเจาหนาที่ 
 3) เพื่อเปดโอกาสใหผูมีสวนไดสวนเสียจากการปฏิบัติงานมีชองทางในการดำเนินการรองเรียนและ
ไดรับการตอบสนองตอขอรองเรียนอยางเหมาะสม 
 4) เพื่อเปนการยกระดับคุณธรรมและความโปรงใสของสำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ใหดียิ่งข้ึน 
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บทที่ 2 ระบบการจัดการเรื่องรองเรียน 
2.1 บทบาทหนาที่รับผิดชอบของสวนงาน 

 สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีีบทบาทหนาที่ในการดำเนินการเสริมสรางความเขมแข็ง 

และขับเคลื่อนนโยบายและมาตรการตาง ๆ ใหสอดคลองกับการดำเนินงานดานคุณธรรมและความโปรงใสใน

การตอตานการทุจริตและประพฤติมิชอบของสวนงาน มีอำนาจหนาที่ ดังนี ้

1. จัดทำแผนปฏิบัติการปองกันและปราบปรามการทุจริตของสวนราชการ ใหสอดคลองกับ

ยุทธศาสตรวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐและนโยบายของมหาวิทยาลัยที่เก่ียวของ 

2. ประสาน เรงรัด และกำกับใหบุคลาการ หรือเจาหนาที่ผูเกี ่ยวของกำเนินการตามแผนปฏิบัติการ

ปองกันการทุจริตของสวนงาน 

3. ดำเนินการรับเรื่องรองเรียน ประสาน เรงรัด และติดตามเรื่องการการเรื่องรองเรียนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ 

4. ติดตาม ประเมินผล จัดทำรายงานการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

5. ปฏิบัติงานรวมกัน หรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของบุคลากรที่เก่ียวของ หรือที่ไดรับมอบหมาย 

 

2.2 หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียนการทุจริต 

 เรื่องที่นำมารองเรียนหรือแจงเบาะแสตองเปนเรื่องที่ผู รองเรียนไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย 

อันเนื่องมาจากขาราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย ลูกจางประจำ และพนักงานสวนงานในเรื่องดังตอไปนี ้

1. ตองระบุชื่อและที่อยูของผูรอง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนและติดตอสอบถามได 

2. ใชถอยคำสุภาพและตองระบุเรื่องราวอันเปนเหตุใหตองรองเรียนหรือรองทุกข พรอมทั้งขอเท็จจริง

หรือพฤติการณตามสมควร 

3. เปนเรื่องที่ผูไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย หรือขอใหแกไข  

4. ตองเปนเรื่องที่เกิดขึ้นจริงทั้งหมด โดยผูรองตองรับผิดชอบตอขอเท็จจริงดังกลาวขางตนทุกประการ 

5. การนำความอันเปนเท็จมารองเรียน หรือบิดเบือนขอเท็จจริง ซึ่งอาจทำใหผูอ่ืนไดรับความเสียหาย 

หรือมีเจตนากลั่นแกลงผูอ่ืน ผูรองอาจตองรับผิดทั้งทางเพง ทางวินัยและทางอาญา 

6 เรื ่องที่ไมปรากฏตัวตนผูรองเรียนหรือตรวจสอบตัวตนของผูรองเรียนไมได หรือมีลักษณะเปน 

บัตรสนเทห อาจรับไวพิจารณาได ถาหากระบุหลักฐานกรณีแวดลอมปรากฏชัดเจน ตลอดจนชี้พยานบุคคล

แนนอน สามารถสืบสวนขอเท็จจริงตอไปไดและเปนประโยชนตอสาธารณะ 
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บทที่ 3 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

3.1 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต 
  

กระบวนการจัดการเรื่องการรองเรียนการทุจริตและประพฤตมิชอบ สามารถรองเรียน/รองทุกขได 2 

ชองทาง คือ รองเรียน/รองทุกขผานมหาวิทยาลัย และผานสำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยมี

กระบวนการและขั้นตอนการรองเรียน ดังนี ้
 

1. ขั้นตอนกระบวนการรองเรียนผานมหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

2. ขั้นตอนกระบวนการรองเรียนผานสำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 2.1 รองเรียนดวยตนเอง ณ สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 2.2 รองเรียนทางจดหมาย/ไปรษณีย เลขที่ 239 ถนนนิมมานเหมินท ตำบลสุเทพ อำเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม 50200 

 2.3 รองเรียนทางโทรศัพท 0 5394 2874-5 โทรสาร 0 5394 2874 

 2.4 รองเรียนผานชองทาง Social Media  
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2.5 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
 

ลำดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน ระยะเวลา มาตรฐานการปฏิบัติงาน ผูรับผิดชอบ 

1 รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

จากผูรองเรียน โดย 

- รองเรียนดวยตนเอง 

- รองเรียนทางจดหมาย/

ไปรษณีย  

- รองเรียนทางโทรศัพท 

- รองเรียนผานชองทาง 

Social Media ไดแก 

E-mail ,  websi te , 

Facebook, Line 

1. ผ ู ด ูแลระบบร ับเร ื ่อง

รองเรียน 

2. พ ิจารณาข อม ูลการ

รองเรียน 

3. ตรวจสอบวิเคราะหเรื่อง

ร  อง เร ี ยนท ี ่ ม ี ค วาม

เกี ่ยวของกับหนวยงาน

โ ด ย ต ร ว จ พ ิ จ า ร ณ า

เนื ้อหาของขอความที่

รองเรียน 

5 นาที 

 

1 วันทำการ 

- ท ุกเร ื ่องการรองเร ียนม ีการ

ลงทะเบียนไวเปนหลักฐาน 

-  ท ุ กเร ื ่ องร  องเร ี ยนแก  ผ ู  ที่

ร ับผ ิดชอบต องเป นข อมูล

เอกสารที่ครบถวนและชัดเจน 

- ทุกเรื ่องรองเรียนที ่ผู รองเรียน

แจงตองมีที่อยูที่สามารถตดิตอ

กลับได  เพ ื ่อสะดวกต อการ

ดำเนินการ 

ผู ดูแลระบบ

การรองเรียน 

2 การวิเคราะหเรื่องรองเรียนและ

การตรวจสอบขอเท็จจริง 

1. มูลเหตุของปญหา 

2. การแกไขปญหาเบื้องตน 

3. ดำเนินการสรุปผลการ

ตรวจสอบ 

4 .  แจ  ง ผ ู  ร  อ ง เร ี ย น / 

ร  องท ุกข   เพ ื ่ อทราบ

เบื้องตน 

1 วันทำการ - หล ักเกณฑในการร ับเร ื ่อง

รองเรียนการทุจริต 

- พิจารณาจำแนกเรื่องรองเรียน

เพ่ือสงตอใหกับผูรับผิดชอบ 

-  ท ุกเร ื ่องท ี ่ม ีการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงตองมีการดำเนินการ

ตามหลักกฏหมายที ่เกี่ยวของ 

เพ่ือความเปนธรรมแกทุกฝาย 

ผูดูแลระบบ

การรองเรียน

และ

ผูรับผิดชอบ

ในแตละฝาย 

3 สร ุปผลการตรวจสอบเร ื ่ อง

รองเรียนและขอเท็จจริง 

1. ผูรับผิดชอบที่เกี่ยวของ

ตรวจสอบขอรองเรียน

และขอเท็จจริง 

2. แจงผูบริหารไดรับทราบ

เบ้ืองตนเพ่ือสั่งการ 

3. หาแนวทางและวิธีการ

แกไขปญหา 

4. เสนอแนะและใหความ

คิดเห็นตอผูบริหาร 

5 วันทำการ - ท ุกเร ื ่องที ่ ไม ย ุต ิต องม ีการ

ติดตามผล 

- รายงานความกาวหนาผลการ

ดำเนินงาน 

- เก็บขอมูลในระบบสารบรรณ 

เพื่อการประมวลผล และสรุป

วิเคราะหเสนอผูบริหาร    

หนวยงานที่

รับผิดชอบ 

4 ผู บริหารตรวจพิจารณาและลง

ความเห็น 

1. ผ ู บร ิหารพิจารณาขอ

รองเรียน/รองทุกข 

2. สรุปความเห็นเสนอและ

จัดทำหนังสือถึงผูบริหาร

ไดรับทราบและลงนาม 

ภายใน 15 

วันหลังทำ

การรองเรียน 

- สร ุปผลการพ ิจารณาเร ื ่ อง

รองเรียนและขอเสนอแนะของ

ผูบริหาร 

- สรุปผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

หนวยงานที่

รับผิดชอบ 

5  แจงผลการดำเนินการตรวจสอบ

ข อเท ็จจร ิงให ก ับผ ู ร องเร ียน 

ไดทราบ 

รายงานการจัดการเร ื ่อง

รองเรียน/รองทุกข 

1 วันทำการ - เก็บขอมูลในระบบสารบรรณ 

เพื่อการประมวลผล และสรุป

วิเคราะหเสนอผูบริหาร    

- ผูรับผิดชอบจัดเก็บเรื่อง 

หนวยงานที่

รับผิดชอบ 
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2.6 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รบัเร่ืองรองเรียน/รองทกุขจากผูรองเรียน 

การวิเคราะหเร่ืองรองเรียนและ 
การตรวจสอบขอเทจ็จริง 

1. มูลเหตุของปญหา 
2. การแกไขปญหาเบ้ืองตน 
3. ดำเนินการสรุปผล 

การตรวจสอบ 
4. แจงผูรองเรียน/รองทุกข 

เพ่ือทราบเบื้องตน 

พิจารณา

ขอเท็จจริง 

สรุปผลการตรวจสอบเรื่องรองเรียนและขอเท็จจริง 
แจงผูบริหารไดรับทราบเบื้องตน 

 

ผูดูแลระบบการรองเรียน 

ไมผาน 

- พิจารณาขอมูลการรองเรียน 
-  ตรวจสอบเนื้อหาของขอความที่

รองเรียนเพื่อทราบเบื้องตน 

หาแนวทางและวิธีการแกไขปญหา 

ขอสั่งการ 

มีมูลเหต ุ

ผูบริหารตรวจพิจารณาและลงความเห็น 

แจงผลการดำเนนิการตรวจสอบขอเท็จจริง 
ใหกับผูรองเรียน 

ไดทราบ 

ยุติเร่ือง 

5 นาท ี

1 วันทำการ 

5 วันทำการ 

ภายใน 15 วันหลงั 
ทำการรองเรียน 

1 วันทำการ 

ผาน 
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3.2 ชองทางการรับเรื่องรองเรียน 
  

 สำนักบริการวิชาการ มีการดำเนินการสรางชองทางการรองเรียนสำหรับการรับเรื ่องรองเรียน 
การทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยมีข้ันตอน ดังนี ้
 1. เขาเว็บไซต https://www.uniserv.cmu.ac.th จากนั้นคลิกที่เมนูขอมูลสาธารณะ เลือกชองทาง
แจงเรื่องรองเรียนและประพฤติมิชอบ 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2. กด Click เมนูเพ่ือกรอกขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ติดตอสอบถาม/แจงเบาะแสทุจริต 

  

1 

2 

3 
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 3. กรอกขอมูลสวนตัวผูรองเรียน/เสนอแนะ โดยตองกรอกขอมูลใหครบทุกชองที่มีเครื่องหมาย (*)  

  

4. ใสรายละเอียดการรองเรียน/ขอเสนอแนะ ตามความเปนจริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

4 

5 
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 5. ในกรณีมีเอกสารแนบ เชน ไฟลรูปภาพ/เอกสาร ประกอบขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ ใหผูรองเรียน

แนบไฟลไดไมเกิน 3 ไฟล ขนาดไฟลไมเกิน 20 MB (ถามี) จากนั้นกรอกตัวเลขยืนยันการรองเรียน 6 หลัก และ

กดเมนู Submit ถือเปนการเสร็จสิ้นการรองเรียน 

 

  6 

7 

8 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอรมคำรองเรียน/รองทุกขการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 

      วันที่................เดือน...............................พ.ศ..................... 
 

เรื่อง................................................................................... 

เรียน ผูอำนวยการสำนักบริการวิชาการ 
 

ขอมูลของผูรองเรียน/รองทุกข 

 ขาพเจา..................................................................อายุ............ป อยูบานเลขที่......................หมู........... 

ตำบล................................อำเภอ........................จังหวัด............................หมายเลขโทรศัพท............................. 

อาชีพ..........................................................................ตำแหนง............................................................................ 
 

ขอมูลผูบริหาร/เจาหนาที่ของสวนงานที่ถูกรองเรียน 

1. (คำนำหนาชื่อ) นาย/นาง/นางสาว ชื่อ..................................................นามสกุล............................................. 

ตำแหนง/ระดับ (หากทราบ) ................................................................................................................................ 

สังกัด/ฝาย (หากทราบ) ....................................................................................................................................... 
 

2. (คำนำหนาชื่อ) นาย/นาง/นางสาว ชื่อ..................................................นามสกุล............................................. 

ตำแหนง/ระดับ (หากทราบ) ................................................................................................................................ 

สังกัด/ฝาย (หากทราบ) ....................................................................................................................................... 
 

ชองทางการรองเรียน  ดวยตนเอง   ไปรษณีย/จดหมาย   โทรศพัท  

       ชองทาง Social Media  อ่ืน ๆ ......................................................................... 
 

ประเภทการรองเรียน  รองเรียนเจาหนาที่หรือสวนงาน  รองเรียนการใหบริการ 

         ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ   คำชมเชย  อื่น ๆ ................................ 
 

รายละเอียดเรื่องรองเรียน/รองทุกข แจงเบาะแส พฤติกรรมการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ รวมทั้งวันเวลา

และสถานที่เกิดเหตุ (กรุณาอธิบายการกระทำที่เปนเหตุทำใหมีการรองเรียน เชน เจาหนาที่บุคคลดังกลาวมี

การกระทำเหตุอยางไร รวมทั้งวันเวลาและสถานที่เกิดเหตุ จึงทำใหทานตองมารองเรียนแจงเบาะแส และหาก

มีพยานเอกสาร พยานวัตถุ หรือพยานบุคคล ใหจัดสงหรืออางอิงประกอบ) ดังนี้ 
 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
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รายละเอียด 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

สิ่งท่ีตองการใหแกไข 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 

 

ลงชื่อ .................................................... ผูรองเรียน  ลงชื่อ .................................................. เจาหนาที ่

      (....................................................)         (....................................................) 

วันที่ ......................................................   ตำแหนง ...................................................... 

      ไดรับเรื่องรองเรียน เมื่อวันที่ ............................................ 
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แบบฟอรมสรุปรายงานขอรองเรียน 

สำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ประจำเดือน...................................................... ป พ.ศ. .............................. 

 

ลำดับ วันที่รับ เรื่อง 

การดำเนินงาน 

ผูรับผิดชอบ อยูระหวาง 

การดำเนินงาน 
ยุติเรื่อง 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      
 

ปญหาและอุปสรรค 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 



สาํนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่
 239 ถ.นิมมานเหมินท์ ต.สุเทพ 

อ.เมืองเชียงใหม่ จ.เชียงใหม่ 50200
0 5394 2874 - 5

 www.uniserv.cmu.ac.th


