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◆ 1. หลักการและเหตุผล 

ตามประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง นโยบายคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงาน ลงวันท่ี 21 กุมภาพันธ์ 2560 
ได้ก าหนดแนวทางในการเสริมสร้างคุณธรรม จริยธรรม และความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน พร้อมทั้งเปิดโอกาสให้สาธารณชนมีส่วน
ร่วมในการตรวจสอบการบริหารและการปฏิบัติงานของบุคลากร 

วิทยาลัยนานาชาตินวัตกรรมดิจิทัล ในฐานะหน่วยงานที่ให้บริการด้านการศึกษา การวิจัย และบริการวิชาการ จึงให้
ความส าคัญกับการรับฟังความคิดเห็นและจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ โปร่งใส และมีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและ
ยกระดับธรรมาภิบาล 
 

◆ 2. วัตถุประสงค์ 

• ก าหนดแนวปฏิบตัิการจดัการเรื่องร้องเรียนให้เป็นมาตรฐานและครอบคลุมภายในวิทยาลยั 
• ให้บุคลากรเข้าใจข้ันตอนและสามารถใช้เป็นแนวทางอ้างอิงในการปฏิบัติงานได้ถูกต้อง 
• เผยแพร่ขั้นตอนให้ผู้รบับริการและผู้มสี่วนได้ส่วนเสียสามารถเข้าถึงกระบวนการได้อย่างโปร่งใส 

 

◆ 3. ค าจ ากัดความ 

» ผู้ร้องเรียน บุคลากร คณาจารย์ นักศึกษา ผู้ปกครอง ประชาชนท่ัวไป ผู้รับบริการที่มาตดิต่องานกับวิทยาลยั 

» เร่ืองร้องเรียน เรื่องที่ผู้ร้องเรยีนแจ้งข้อมูลเกีย่วกบัความบกพร่อง การทุจรติ ความไม่โปร่งใส หรือขอให้ตรวจสอบแกไ้ข
การด าเนินงาน 

» ข้อคิดเห็น ความเห็น ความรู้สึกของบุคลากร ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย และสาธารณชนท่ีมีต่อการด าเนินงานของวิทยาลยั 

» ข้อเสนอแนะ ค าแนะน าเพื่อการปรับปรุงการด าเนินงานและการให้บริการของวิทยาลัย 

» การจัดการเร่ือง
ร้องเรียน 

กระบวนการด าเนินงานเกี่ยวกับการบริหารจัดการข้อร้องเรยีน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และการทุจรติ 

 

◆ 4. ประเภทเรื่องร้องเรียน 

ที ่ ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 

1 ด้านบุคลากร การปฏิบัติงานหรือให้บริการของบุคลากร 
บริการล่าช้า, เลือกปฏิบัติ, ความ
ประพฤตไิม่เหมาะสม 

2 ด้านทุจริต/ประพฤติมิชอบ การกระท าท่ีส่อทุจริตหรือผดิจรยิธรรม เรียกรับสินบน, ใช้อ านาจในทางมิชอบ 

3 ด้านกระบวนการบริการ ระบบ ขั้นตอน หรือรูปแบบการให้บริการ 
ขั้นตอนยุ่งยาก, ระบบซ้ าซ้อน,  
ขาดช่องทางติดต่อ 

4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สภาพแวดล้อมหรือสิ่งอ านวยความสะดวก ห้องเรียนแออัด, อินเทอร์เนต็ช้า 

5 ข้อเสนอแนะเชิงพัฒนา 
ความคิดเห็นเพื่อให้วิทยาลัยปรับปรุง/
พัฒนา 

เสนอแนะหลักสตูรใหม่, พัฒนาบรกิาร 
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◆ 5. ระดับการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

วิทยาลัยแบ่งระดับเรื่องร้องเรียนเป็น 5 ระดับ (0–4) โดยพิจารณาจากความรุนแรงและผลกระทบ 

ระดับ ประเภท ลักษณะ เวลาตอบสนอง 

ระดับ 0 สอบถามทั่วไป สอบถาม/แสดงความเห็นทัว่ไป ไม่ได้รับความเดือดร้อน 1–3 วัน (ไม่รวมวันหยดุ) 

ระดับ 1 ไม่เร่งด่วน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หรือค าชมเชย ≤ 15 วันท าการ 

ระดับ 2 ปานกลาง มีความเดือดร้อน แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ≤ 10 วันท าการ 

ระดับ 3 สูง / เชิงนโยบาย โต้แย้ง ต้องใช้คณะกรรมการ หรือส่งผลต่อภาพลกัษณ์ ≤ 7 วันท าการ 

ระดับ 4 ฟ้องร้อง / วิกฤต ร้องต่อสื่อมวลชน หนว่ยงานภาครัฐ หรอืฟ้องร้อง ≤ 24 ชั่วโมง 

 

◆ 6. ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน 

ที่ ช่องทาง รายละเอียด / ที่อยู ่

1 🏢  ตดิต่อด้วยตนเอง ห้อง 1305 ชั้น 3 ส านักงานวิทยาลัย ในวันและเวลาท าการ 

2 ✉️  หนังสือ / จดหมาย คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนฯ วิทยาลัยนานาชาตินวัตกรรมดิจิทัล มช. 239 ถ.นิมมานเหมินทร์  
ต.สุเทพ อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 50200 

3 📞  โทรศัพท ์ (053) 943718 

4 🌐  เวบ็ไซต์ (VOC System) https://voc.itsc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=39 

5 📧  อีเมล ์ dean@icdi.cmu.ac.th 
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◆ 7. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน 

7.1  ผู้แจ้งต้องระบุช่ือ-สกุล และที่อยู่หรืออีเมล์ทีต่ิดต่อได้ เพื่อให้วทิยาลัยสามารถตรวจสอบและสอบถามข้อมูลเพิม่เตมิ 
7.2  ต้องระบุเรื่องราวและข้อเท็จจริงตามพฤติการณด์้วยถ้อยค าสุภาพ 
7.3  ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนไดร้บัความเดือดร้อนหรือขอให้ปรับปรุงแก้ไขอันเนื่องจากการปฏิบัติงานของวิทยาลัย 
7.4  เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริง มีมูลเหตุ ไม่มุ่งสร้างกระแสหรอืสร้างข่าวที่เป็นเท็จ 
7.5  หากแจ้งเรื่องร้องเรียนเป็นเทจ็และท าใหผู้้อื่นเสียหาย ผู้แจ้งอาจต้องรับผดิตามประมวลกฎหมายอาญา 
7.6  กรณีบัตรสนเท่ห์ (ไม่ระบุชื่อ) จะพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุพยานหลักฐานและกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 

▸ กรณีท่ีไม่รับพิจารณา 

• เรื่องที่อยู่ในกระบวนการยตุิธรรมหรือมีค าพิพากษาถึงที่สุดแล้ว 
• เรื่องที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์หรือนโยบายรัฐบาล 
• เรื่องที่หน่วยงานอ่ืน เช่น ป.ป.ช., ป.ป.ท., ป.ป.ง. ได้พิจารณาและมขี้อสรุปแล้ว 
• เรื่องที่ฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคลด าเนินการตามระเบยีบเสร็จสิ้นแล้ว และไม่มีพยานหลักฐานใหม่ 

 

 



แนวปฏิบัติในการจัดการเรื่องร้องเรียน  |  วิทยาลัยนานาชาตินวัตกรรมดิจิทัล มช.  

หน้า 5 

◆ 8. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน (ภาพรวม) 

กระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียนด าเนนิตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 

 

◆ 9. ค าอธิบายกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ท่ี ขั้นตอน ระยะเวลา รายละเอียด 

1 รับเรื่องร้องเรียน ทันท ี ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางที่ก าหนด ผู้รับเรื่องบันทกึข้อมูล 

2 ตรวจสอบและยนืยนั ภายใน 24 ชม. ตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล และแจง้รับเรือ่งกลับผูร้้องเรียน 

3 วิเคราะห์ระดับความรุนแรง ภายใน 24 ชม. จ าแนกประเภทและระดับ (0–4) เพื่อก าหนดแนวทางและผู้รับผิดชอบ 

4 ประสานงานหนว่ยงาน ตามระดับ 
ระดับ 4: แจ้งคกก. + PR ทนัท ี| ระดับ 3: ประสาน คกก. + หน่วยนอก | ระดับ 2: 
ประสานหนว่ยใน | ระดับ 0–1: ตอบสนองโดยตรง 

5 ด าเนินการแก้ไข ตามระดับ 
หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องด าเนนิการแก้ไขตามแนวทางทีก่ าหนด พร้อมติดตามความ
คืบหน้า 

6 แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน 
ภายใน 1 วันท าการ หลังแก้ไข

แล้ว 
แจ้งผลการด าเนนิการให้ผู้รอ้งเรียนทราบทกุขั้นตอน 

7 รายงานต่อคณะกรรมการ ทุกไตรมาส สรุปและรายงานเรื่องร้องเรียนทั้งหมดแยกตามประเภทตอ่ คกก. จัดการขอ้รอ้งเรียน 

8 เรียนรู้และป้องกัน ทุกไตรมาส ก าหนดมาตรการป้องกนัเรื่องร้องเรียนซ้ า และทบทวนกระบวนการประจ าปี 

9 รวบรวมเป็นสารสนเทศ ทุกไตรมาส จัดเก็บข้อมลูเพื่อใช้ในการวางแผนกลยุทธแ์ละรายงาน EdPEx, OIT 
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◆ 10. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

10.1 คู่มือวินัยและการด าเนินการทางวินัย พนักงานมหาวิทยาลัยเชยีงใหม่ 
10.2 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2553 

 10.3 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ว่าด้วยประมวลจริยธรรมผู้บรหิารและผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พ.ศ. 
2566 
 10.4 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ว่าด้วยการแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน การลงโทษ การแจ้งค าสั่งและการรายงาน
การด าเนินการทางวินัยข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2561 
 10.5 ประมวล เรื่อง ประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือนในสถาบนัอุดมศึกษาบุคลากร และผู้ปฏิบัตงิานอ่ืนใน
สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2565 

10.6 ข้อบังคบัมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ว่าด้วยหลักประกนัความเป็นธรรมเพื่อคุม้ครองผูร้้องทุกข์ พ.ศ. 2560 
10.7 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง นโยบายคุ้มครองข้อมลูสว่นบุคคล มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (CMU Privacy Policy) 

พ.ศ. 2565 
10.8 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง ค าประกาศความเป็นส่วนตัว มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ (CMU Privacy Notice) 

พ.ศ. 2565  
10.9 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง นโยบายคุ้มครองข้อมลูสว่นบุคคล 
10.10 ประกาศมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เรื่อง ประกาศความเป็นส่วนตัว เกี่ยวกับการใช้กล้องวงจรปิดภายใน

มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พ.ศ. 2565 

 

◆ 11. คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 

ที่ บทบาท ต าแหน่ง ชื่อ 

1 ที่ปรึกษา คณบดีวิทยาลัยนานาชาตินวัตกรรมดิจทิัล ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.รุจิรา อุ่นเจริญ 

2 
ประธาน

คณะกรรมการ 
รองคณบดี (ด้านบริหาร) ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยวุฒิ ตั้งสมชัย 

3 กรรมการ รองคณบดี (ด้านสื่อสารองค์กร) ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เบญจมาศ สุขสถิตย์ 

4 กรรมการ เลขานุการวิทยาลยั นางสาวพันธินีย์ เนตรศุภลักษณ์ 

5 กรรมการ หัวหน้างานบริหารทั่วไป นางวิรัฬญาห์ รัตนปิณฑะ 

6 กรรมการ บุคลากร นางสาวอมรรัตน์ ปัญจขันธ ์

7 
กรรมการและ
เลขานุการ 

บุคลากร นางสาวมินตรา อินทจักร ์

หมายเหตุ ค าส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการ http://edoc.cmu.ac.th/Views/Manage/DocumentDetail.aspx?i=578CB7-6B2-013&mode=search 

▸ หน้าที่และความรับผิดชอบ 

• วางระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน จัดท าแนวปฏิบตัิ และถ่ายทอดแก่บุคลากร 
• รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบข้อเทจ็จริง และจดัการตามแนวปฏิบัต ิ
• ให้ความช่วยเหลือ ปรึกษา แนะน า และอ านวยความสะดวกแก่ผู้แจง้ พร้อมปกปิดข้อมูลผู้ร้องเรยีน 
• มอบหมายผู้รับผิดชอบเพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
• รวบรวมข้อมลูการร้องเรียน วิเคราะห์ และรายงานเสนอต่อหัวหน้าส่วนงาน 
• ปฏิบัติงานอ่ืนๆ ตามที่ไดร้ับมอบหมาย 

  

https://www.cmu.ac.th/CMUArticle/ArticleDownload.aspx?id=fc4a31e6-3435-4ce2-8359-aaae99e83ffe
https://council.cmu.ac.th/co-static/publish_files/HUMAN_RESOURCE/file-110124164215.pdf
https://icdi.cmu.ac.th/Files/OIT_2567/O14_CMUReg-CodeofEthics.pdf
https://icdi.cmu.ac.th/Files/OIT_2567/O14_CMUReg-CodeofEthics.pdf
https://council.cmu.ac.th/co-static/publish_files/HUMAN_RESOURCE/20180924104714916.pdf
https://council.cmu.ac.th/co-static/publish_files/HUMAN_RESOURCE/20180924104714916.pdf
https://icdi.cmu.ac.th/Files/OIT_2567/O14_CodeofEthics_AcadGovOfc.pdf
https://icdi.cmu.ac.th/Files/OIT_2567/O14_CodeofEthics_AcadGovOfc.pdf
https://council.cmu.ac.th/co-static/publish_files/OTHERS/complain-safeguard-2560.pdf
https://www.cmu.ac.th/th/privacy
https://www.cmu.ac.th/th/privacy
https://www.cmu.ac.th/th/privacy
https://www.cmu.ac.th/th/privacy
https://apps.econ.cmu.ac.th/?pages=pdpa
https://www.cmu.ac.th/th/privacy
https://www.cmu.ac.th/th/privacy
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◆ ภาคผนวก ก. แบบฟอร์มการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะเชิงพัฒนา 

วิทยาลยันานาชาตินวัตกรรมดิจิทัล | College of International Digital Innovation 

เลขท่ีรับเรื่อง (ส าหรับเจ้าหน้าที่ ICDI) 

วันท่ี / เวลา  

เร่ือง  

ประเภทผู้ร้อง ☐ นกัศึกษา  ☐ อาจารย์  ☐ บุคลากร  ☐ บุคคลภายนอก 

ชื่อผู้แจ้ง (ถ้ามี) 

โทรศัพท์ / อีเมล์ (ถ้ามี) 

วิธีการร้องเรียน ☐ ด้วยตนเอง  ☐ โทรศัพท์  ☐ เว็บไซต์  ☐ อเีมล์  ☐ จดหมาย 

ผู้ถูกร้องเรียน ชื่อ-สกุล / สังกัด 

ข้อกล่าวหา / เร่ือง  

รายละเอียด (บรรยายสรุปเหตุการณ์ สั้น กะทัดรัด ไมก่ล่าวโทษ) 

หลักฐาน (ถ้ามี โปรดระบุและแนบ) 

ค าขอ (สิ่งที่ต้องการให้วทิยาลัยด าเนนิการ) 

ผู้ให้ข้อมูลเพ่ิมเติม ชื่อ-สกุล / โทรศัพท์ / อเีมล ์

การเปิดเผยข้อมูล ☐ ยินยอมเปิดเผย  ☐ ขอไม่เปิดเผยชื่อ 

 

─── ส่วนนี้ส ำหรับเจ้ำหน้ำท่ี ICDI ─── 

ประเภทเรือ่งรอ้งเรียน:  ☐ ดา้นบุคลากร  ☐ ด้านทุจริต  ☐ ด้านกระบวนการ  ☐ ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก  ☐ อืน่ๆ 
ระดับ:  ☐ 0  ☐ 1  ☐ 2  ☐ 3  ☐ 4 
ผู้รับผิดชอบ: ___________________________  ก าหนดเสร็จ: _______________ 
ผลการด าเนนิการ:  ☐ แก้ไขเสรจ็แล้ว  ☐ อยู่ระหว่างด าเนนิการ  ☐ ไม่สามารถด าเนนิการได้ 
ลงชื่อผู้รับเรือ่ง: _______________________________  วันที่: _______________ 
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◆ ภาคผนวก ข. การแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ (VOC System) 

ผู้ร้องเรียนสามารถแจ้งเรือ่งรอ้งเรียนออนไลน์ผ่านระบบ VOC ของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้ที ่
https://voc.itsc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=39 

📌 ขั้นตอนการใช้งาน VOC System 
1. เข้าเว็บไซต์ตามลิงกข์้างต้น 
2. กรอกข้อมูลผู้รอ้งเรียนและรายละเอียดเรื่องร้องเรียน 
3. แนบเอกสารหลกัฐาน (ถ้ามี) 
4. กด "ส่งเรือ่งรอ้งเรียน" และบันทกึเลขทีร่บัเรื่องไวเ้ป็นหลักฐาน 

https://voc.itsc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=39
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◆ ภาคผนวก ค. สายตรงผู้บริหาร 

ผู้ร้องเรียนสามารถแจ้งเรือ่งรอ้งเรียนหรอืขอ้เสนอแนะโดยตรงถึงผู้บริหารวทิยาลัย ผ่านช่องทาง 

ช่องทาง รายละเอียด 

📌 อีเมล ์ dean@icdi.cmu.ac.th 

📌 โทรศัพท์ (053) 943718 

📌 ท่ีอยู่ ห้อง 1305 ชั้น 3 ส านักงานวิทยาลัยนานาชาตินวัตกรรมดิจิทัล 239 ถ.นิมมานเหมินทร์ ต.สุเทพ อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 50200 

 


