
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
คู่มือ 

การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 
 

คณะมนุษยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

 
 



1.วัตถุประสงค ์ 
๑. เพ่ือให้ความคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและน าไปสู่การ

ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น  
๒. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม  
๓. เพ่ือเป็นแนวทางข้ันต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย เพ่ือป้องกันการฟ้องร้อง  
๔. เพ่ือสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดข้ึนซ้ า ๆ  
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตาม

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

๖. เพ่ือให้บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ ใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ 
โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  
2. ค าจ ากัดความ  

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ค าของผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายในหน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการ
ตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับเปลี่ยน
การด าเนินการ  

ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพ่ือการปรับปรุงระบบการบริการ 
สิ่งแวดล้อม และอ่ืน ๆ ของส่วนงาน  

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้
มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ 
การชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล  

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วยงาน
ประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้บริหาร สายตรงคณบดี ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ Line หรือ
ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ผ่านสื่อ  

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย 
การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่  

1.การแต่งตั้ง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงาน  
2.การรับข้อร้องเรียน 
3.การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน  
4.การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่าง ๆ  
5.การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส  
6. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
7. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ  

การเจรจาต่อรอง ไกล่เกลี่ย ขั้นต้น หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจาไกล่เกลี่ย
เฉพาะหน้าก่อน เมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน  



คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบ
การจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน  

ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น 4 ระดับ 
ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ์ เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ  

ผู้ ร้ อ ง เรี ย น ไม่ ได้ รั บ ค วาม
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ชมเชย ในการให้บริการ  

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการและสถานที่  

ไม่เกิน 5 วันท าการ  หน่วยงาน  

2 ข้อร้องเรียนเรื่อง
เล็ก  

ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ได้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อน  แต่มี การพูดคุย 
แล ะสาม ารถแก้ ไข ได้ โด ย
หน่วยงานเดียว  

-การร้อ งเรียน เกี่ ย วกั บ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน  
-การร้อ งเรียน เกี่ ย วกั บ
คุณภาพการให้บริการ  

ไม่เกิน 15 วันท าการ  หน่วยงาน  

3 ข้อร้องเรียนเรื่อง
ใหญ่  

-ผู้ ร้ อ ง เรี ย น ได้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อน มีการโต้แย้งเกิดขึ้น 
ไม่ ส า ม า ร ถ แ ก้ ไข ได้ โ ด ย
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัยทีม
ไ ก ล่ เ ก ลี่ ย  แ ล ะ อ า น า จ
คณะกรรมการบริหารในการ
แก้ไข  
-เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อ
ส่วนงาน  

-การร้อ งเรียน เกี่ ย วกั บ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่  
-การร้อ งเรียนความ ไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง  
-การร้ อ ง เรี ย น ผ่ าน สื่ อ
สั งค ม อ อ น ไล น์  ได้ แ ก่ 
เฟสบุ๊ ค  อี เมล์  เว็บ ไซต์ 
กระทู้ต่าง ๆ เป็นต้น  

ไม่เกิน 30 วันท าการ  -ทีมไกล่เกลี่ย  
  

4 การฟ้องร้อง  ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ได้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อน และร้องเรียนต่อ
สื่อมวลชน หรือผู้บังคับบัญชา
ระดับมหาวิทยาลัย  

-การเรียกร้องให้หน่วยงาน
ชดเชยค่าเสียหายจาการ
ให้บริการที่ผิดพลาด  

ไม่เกิน 60 วันท าการ  -ทีมไกล่เกลี่ย  
-หน่วยงาน
ระดับสูงขึ้นไป 

 
 

 

 

 



ข้ันตอนและวิธีการในการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤตมิิชอบ 

ลำดับ ข้ันตอนการดำเนนิงาน รายละเอียด ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

1  

 

 

 

 

 

1.1  ผูแจงเร่ืองรองเรียนผานชองทางท่ีสามารถรับ/สงเร่ืองรองเรียนได 

ประกอบดวยงานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูบริหาร สายตรงคณบดี 

รองเรียนดวยตนเอง รองเรียนผานทางเว็บไซต Line หรือชองทางอ่ืน ๆ 

เชน ผานส่ือ  

1.2  ผูรับเร่ืองรองเรียนรับเร่ืองรองเรียน 

1 วัน เจาหนาท่ีงานบริหารท่ัวไป 

2  

 

 

 

 

 

 

 

2.1 ตรวจสอบ วเิคราะห สรุปเร่ืองรองเรียน แบงเปน 2 กรณี   

       (1) กรณีลักษณะเร่ืองรองเรียนไมระบุช่ือ หรือชองทางการติดตอ

กลับ (บัตรสนเทห ) ให เสนอผูบังคับบัญชาไมให รับเร่ืองไว

พิจารณาและยุติเร่ือง  

       (๒) กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหดำเนินการตามวิธีการรับเร่ืองและ

ตรวจสอบวาเกี่ยวกับหนวยงานใดในสังกัด 

2.2 วิเคราะห สรุปประเด็นขอรองเรียนในหัวขอการกระทำทุจริต พรอม

เสนอความเห็นในการดำเนินการ/แนวทางแกไขเสนอผูบริหาร เพื่อ

พิจารณาส่ังการ 

7 วัน คณะกรรมการจัดการ 

ขอรองเรียน 

3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.1 สงเร่ืองรองเรียนท่ีผูบริหารไดส่ังการใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของ   

3.2 เรงรัดตดิตามหนวยงานท่ีเกี่ยวของกำหนดระยะเวลาในการรายงาน

ผลการดำเนนการ 

10-30 วัน เจาหนาท่ีงานบริหารท่ัวไป 

รับเร่ืองเรียนการ

ทุจริต 

ตรวจสอบวิเคราะหสรุปเรื่อง

รองเรียนพรอมความเห็นเสนอ

ผูบริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ 

แจงหนวยงานท่ีเกี่ยวของ

ตรวจสอบขอเท็จจริงและกำหนด

ระยะเวลาในการรายงานการ

ดำเนินการ 

กรณีที่ 1 ยุติ 



ลำดับ ข้ันตอนการดำเนนิงาน รายละเอียด ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.1 รับรายงานผลการดำเนินการจากหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  

4.2 ตรวจสอบวเิคราะหรายงานผลการดำเนนิการ ดังนี ้  

(1) ถาครบสรุปผลการดำเนินการพรอมความเห็นตอผูบริหาร เพื่อ

ยุติเร่ืองหรือดำเนนิการอ่ืน ๆ   

(2) ถาไมครบใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของดำเนนิการเพิ่มเติ่ม 

 

 

 

 

7 วัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการจัดการ 

ขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

5  

 

 

 

 

 

 

จัดทำสรุปผลการดำเนินการของหนวยงานพรอมเสนอความเห็น ตอ

ผูบริหารเพือ่ยตุิเร่ืองหรือ เพือ่ดำเนนิการอ่ืนๆ 

7 วัน คณะกรรมการจัดการ 

ขอรองเรียน 

6  

 

 

 

 

แจงผลการพจิารณาใหผูรองเรียนทราบ เพื่อยตุิเร่ือง 3 วัน เจาหนาท่ีงานบริหารท่ัวไป 

7  

 

 

 

 

 

 

นำขอมูลท่ีไดรวบรวมจัดทำฐานขอมูล เร่ืองการรองเรียนการทุจริต และ

ประพฤติมิชอบ โดยบันทึกตามสถิติตามประเภทเร่ืองรองเรียนและ

หนวยงานท่ีถูกรองเรียน 

1 วัน เจาหนาท่ีงานบริหารท่ัวไป 

ไมครบ 

ตรวจสอบวิเคราะห

รายงานผลการ

ดำเนินการของ

หนวยงานที่เกี่ยวของ 

สรุปผลการดำเนินการพรอม

เสนอความเห็นตอผูบริหาร 

แจงผลการพิจารณาให 

ผูรองเรียนทราบ 

จัดทำฐานขอมูลเร่ือง

รองเรียนการทุจริต 

 

ครบ 



  

 
คําสั่งคณะมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ที่    419    /2567 
เรื่อง แตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการรับฟงเสียงลูกคา คณะมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

__________________________ 
  

เพื่อใหการดําเนินการจัดการรับฟงเสียงลูกคา คณะมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
เปนไปดวยความเรียบรอย และมีประสิทธิภาพ อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 40 แหงพระราชบัญญัติ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พ.ศ. 2551 ประกอบกับขอ 6 และขอ 23 แหงขอบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม วาดวย 
ชื่อตําแหนง คุณสมบัติเฉพาะตําแหนง วาระการดํารงตําแหนง การพนจากตําแหนง และอํานาจและหนาที่ของ 
รองอธิการบดี ผูชวยอธิการบดี หัวหนาสวนงาน รองหัวหนาสวนงาน และตําแหนงบริหารอ่ืน ในสวนงาน
วิชาการและสวนงานอื่น พ.ศ. 2566 จึงแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการรับฟงเสียงลูกคา คณะมนุษยศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ประกอบดวย ดังนี้ 

1. รองคณบดี (ผูชวยศาสตราจารยทรงพันธ ตันตระกูล) ประธานกรรมการ 
2. รองคณบดี (ผูชวยศาสตราจารย ดร.สาโรจน บัวพันธุงาม) กรรมการ 
3. ผูชวยคณบดี (ผูชวยศาสตราจารยพงษศักดิ์ รัตนวงศ) กรรมการ 
4. ผูชวยคณบดี (ผูชวยศาสตราจารย ดร.กรวรรณ พรหมแยม) กรรมการ 
5. เลขานุการคณะมนุษยศาสตร กรรมการ 
6. หัวหนางานบริหารทั่วไป กรรมการ 
7. หัวหนางานบริการการศึกษาและพัฒนาคุณภาพนักศึกษา กรรมการ 
8. นายสุกฤษฎิ์ พะนาน กรรมการ 
9. นางสาวญาณีนี สมสิงห กรรมการและเลขานุการ 
10. นายพัฒนพงษ สรชาตินิติกร กรรมการและผูชวยเลขานุการ 
ใหคณะกรรมการชุดนี้ มีอํานาจหนาที่ รับผิดชอบในการดําเนินการจัดการรับฟงเสียงลูกคา       

คณะมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ใหเปนไปดวยความเรียบรอย    
 
ทั้งนี้ ตั้งแตบัดนี้เปนตนไป 

                            สั่ง ณ วันที่  13  กันยายน พ.ศ. 2567 
 

 

 
 
 

 

 

 

เอกสารฉบับนี้ใชลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส ตามพระราชบัญญัติ วาดวยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส พ.ศ. 2544 และขอบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม 
วาดวยการใชลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส พ.ศ. 2564 ในระบบ CMU e-Document ตามรหัสอางอิงเลขที่ : F9A82A-4BC-425 

(ผูชวยศาสตราจารย ดร.ระวี จันทรสอง) 
คณบดีคณะมนุษยศาสตร 


