
แนวปฏิบัติการจัดการขอรองเรียน พ.ศ. ๒๕๖๗ 

คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 

 เพ่ือใหการบริหารจัดการขอรองเรียนของคณะเวชศาสตรเขตรอน เปนไปตามประกาศ

มหาวิทยาลัยมหิดล เรื่องแนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ.๒๕๖๐ และ (ฉบับท่ี ๒) พ.ศ. ๒๕๖๑ นั้น 

คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล จึงไดจัดทำแนวทางและ

หลักเกณฑในการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้ข้ึน เพ่ือใหเกิดระบบการจัดการขอรองเรียนท่ีมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล ไดรับการแกไขอยางรวดเร็วและทันตอสถานการณ และเสริมสรางความสัมพันธอันดีกับบุคลากร 

นักศึกษา ผูรับบริการและลูกคากลุมอ่ืน ๆ 

๑ คำจำกัดความ 

คำรองเรียน/ขอรองเรียน/การรองทุกข หมายถึง คำรองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ รวมท้ังบุคลากร

ภายในท่ีไมไดรับการตอบสนองตอความตองการหรือความคาดหวัง ทำใหเกิดความไมพึงพอใจ และ

ตองการแจงขอใหมีการตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

ขอเสนอแนะ หมายถึง คำรองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนำ เพ่ือนำไปสูการปรับปรุงการบรกิาร หรือ

สิ่งแวดลอมตางๆ ของคณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 

การทุจริต หมายถึง การใชอำนาจท่ีไดมาหรือการใชทรัพยสินท่ีมีอยูในทางมิชอบ เพ่ือประโยชนตอตนเอง 

ครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก หรือประโยชนอ่ืนใดอันมิควรได ซ่ึงกอใหเกิดความเสียหายตอประโยชนของ

ผูอ่ืนและองคกร การทุจริตอาจเกิดไดหลายลักษณะ เชน การติดสินบนเจาพนักงานดวยการให หรือ

การรับสินบนท้ังท่ีเปนเงินและสิ่งของ การมีผลประโยชนทับซอน การฟอกเงิน การยักยอก การปกปด

ขอเท็จจริง การขัดขวางกระบวนการยุติธรรม เปนตน 

๒ เหตุแหงการรองเรียน/ประเภทของขอรองเรียน 

ตามประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่องแนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ.๒๕๖๐ ณ วันท่ี ๘ ธันวาคม 

พ.ศ.๒๕๖๐ ไดกำหนดเหตุแหงการรองเรียน หรือ ประเภทของขอรองเรียน ท้ังนี้ คณะเวขศาสตรเขตรอน ได

จำแนกเพ่ือความสอดคลองกับชองทางการรองเรียน ดังนี้ 

๒.๑. ขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริต 

เปนขอรองเรียนเจาหนาท่ีหรือสวนงาน ไดแกขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการกระทำใด ท่ีมีผลกอใหเกิด

ความเสียหายกับผูรองเรียน หรือองคกรในเรื่องตอไปนี้ 

๒.๑.๑ การใชอำนาจตามกฎหมาย / การใหบริการตามภารกิจ 

๒.๑.๒ การจัดซ้ือจัดจาง หรือการจัดหาพัสดุ 



๒.๑.๓ การบรหิารงานบุคคล เชนการบรรจุและแตงตั้ง การมอบหมายงาน การแตงตั้งใหดำรง

ตำแหนงสูงข้ึน การลา การกำหนดคาตอบแทน การเปลี่ยนและโอนยายตำแหนง เปนตน 

๒.๒. ขอรองเรียนท่ีไมเกี่ยวกับการทุจริต ดังนี้ 

๒.๒.๑ ขอรองเรียนเจาหนาท่ีหรือสวนงาน ไดแก ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการกระทำใดท่ีมีผลกอใหเกิด

ความเสียหายกับผูรองเรียน หรือองคกรในเรื่องตอไปนี้ 

๒.๒.๑.๑ หมวดวิชาการ 

๒.๒.๑.๑.๑ การจัดการศึกษาไมไดคุณภาพมาตรฐาน 

๒.๒.๑.๑.๒ ทุนการศึกษา การจัดสรรทุนการศึกษาท่ีไดไมเปนไปตามเวลาท่ีกำหนด 

การพิจารณาคุณสมบัตินักศึกษาผูมีสิทธิไดรับทุนการศึกษาไมชอบ/ไมเปนธรรม

๒.๒.๑.๑.๓ การคัดลอกผลงานทางวิชาการและวรรณกรรม (Plagiarism) 

๒.๒.๑.๒ หมวดบุคลากร 

๒.๒.๑.๒.๑ การประพฤติผิดมิชอบในหนาท่ี และการปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติ

หนาท่ีไมเปนไปตาม ท่ีกฎหมายกำหนด 

๒.๒.๑.๒.๒ การบริหารงานบุคคล เชน การบรรจุและแตงตั้ง การมอบหมายงาน การ

แตงตั้งใหดำรงตำแหนงท่ีสูงข้ึน การลา การกำหนดคาตอบแทน การเปลีย่นและ

โอนยายตำแหนง เปนตน 

๒.๒.๑.๓ อ่ืน ๆ 

๒.๒.๒ ขอรองเรียนการใหบริการ อาคารสถานท่ี ไดแก ขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการตาง ๆ ท่ีอยู

ในความรับผิดชอบของคณะเวชศาสตรเขตรอน 

๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ เก่ียวกับการปฏิบัติงาน หรือการใหบริการของมหาวิทยาลัยหรือ

สวนงานเพ่ือพัฒนาและยกระดับคุณภาพและความโปรงใสในการดำเนินงาน และเปนไปตามหลักธรร

มาภิบาล 

๓ ชองทางการย่ืนขอรองเรียน 

 หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีคณะเวชศาสตรเขตรอน กำหนดใหใชในการยื่นขอรองเรียน ดังนี้ 

๓.๑ ติดตอดวยตนเอง โดยผูรบับริการสามารถขอรบัแบบแจงขอรองเรียนไดท่ี หนวยบริหารทรัพยสินและ

กฎหมาย ชั้น ๖ อาคารเฉลิมพระเกียรติ ๖๐ ป 

๓.๒ ทางไปรษณีย 

หากเปนการแจงเรื่องเบาะแสทุจริต ใหวงเล็บมุมซองวา ‘แจงเบาะแสทุจริต’ จาหนาซองตาม

รายละเอียดดังนี้ 

ถึง คณบดีคณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 

คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 



๔๒๐/๖ ถนนราชวิถี แขวงทุงพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ ๑๐๔๐๐ 

หากเปนเรื่องรองเรียนอ่ืนท่ีไมเก่ียวกับการทุจริต ใหวงเล็บมุมซองวา ‘รองเรียน’ จาหนาซองตาม

รายละเอียดดังนี้ 

ถึง รองคณบดีฝายบริหารและยุทธศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล 

คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 

๔๒๐/๖ ถนนราชวิถี แขวงทุงพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ ๑๐๔๐๐ 

๓.๓ ทางอีเมลถึงคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน 

เก่ียวกับการทุจริต คณบดี weerapong.phu@mahidol.edu 

ไมเก่ียวกับการทุจริต รองคณบดีฝายบริหารและยุทธศาสตร jittima.dhi@mahidol.edu 

 ๓.๔ ทางระบบออนไลน 

เก่ียวกับการทุจริต https://www.tm.mahidol.ac.th/ita/whistleblowing-system/  

ไมเก่ียวกับการทุจริต https://risk.tropmed.in.th/complaint/report_form  

๔ ลักษณะของขอรองเรียน 

๔.๑ ลักษณะของขอรองเรียนท่ีทางคณะฯ จะรับไวพิจารณา 

 ขอรองเรียนท่ีผูรองเรียนไดกรอกขอมูลท่ีจำเปนตอการพิจารณา ลงในชองทางการรับเรื่องรองเรียนท่ี

คณะเวชศาสตรเขตรอนกำหนด อยางครบถวน หรือจัดทำเปนหนังสือ โดยมีรายละเอียดและเนื้อหาท่ีจำเปนตอ

การพิจารณาครบถวน ตามท่ีประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ.๒๕๖๐ ลง 

วันท่ี ๘ ธันวาคม พ.ศ.๒๕๖๐ กำหนด ดังนี้ 

๔.๑.๑ ช่ือ – นามสกุล และท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท หรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) (ถามี) ของ

ผูรองเรียนซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได 

๔.๑.๒ ระบุเรื่องอันเปนเหตุของขอรองเรียน โดยระบุรายละเอียดขอเท็จจริง หรือพฤติการณเก่ียวกับ

ขอรองเรียนตามสมควร 

๔.๑.๓ ใชขอความสุภาพ 

๔.๑.๔ ลงลายมือช่ือของผูรับบริการ หรือวิธีท่ีสามารถระบุตัวตนท่ีแทจริงของผูรับบริการได 

๔.๒ ลักษณะของขอรองเรียนท่ีทางคณะฯ จะไมรับไวพิจารณา 

๔.๒.๑ ขอรองเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย 

๔.๒.๒ ขอรองเรียนเกี่ยวกับนโยบายของรัฐบาล 

๔.๒.๓ ขอรองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรม หรือเปนขอรองเรียนท่ีศาลไดมีคำพิพากษาหรือ

คำสั่งถึงท่ีสุดแลว 

๔.๒.๔ เรื่องท่ีมีลักษณะเปนบัตรสนเทห โดยผูรับบริการไมลงลายมือหรือไมลงชื่อจริง รวมท้ังไมระบุ

พยานหลักฐานหรือกรณีแวดลอมอยางชัดเจน เชน วัน เวลา สถานท่ีเกิดเหตุ ลักษณะของบุคคลผูเปน

mailto:weerapong.phu@mahidol.edu
mailto:jittima.dhi@mahidol.edu
https://www.tm.mahidol.ac.th/ita/whistleblowing-system/
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ตนเหตุของขอรองเรียน เปนตน เวนแต เห็นวาเรื่องตามขอรองเรียนมีความเก่ียวของกับการ

บริหารงาน หรือกระทบตอชื่อเสียงและระบบธรรมาภิบาลของคณะฯ โดยใหเสนอคณะกรรมการฯ 

พิจารณาเปนการเฉพาะราย 

๔.๒.๕ ขอรองเรียนท่ีหนวยงานของรัฐอ่ืนไดดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและสรุปการ

พิจารณาเปนท่ีเรียบรอยแลว เชน สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาต ิ

(ป.ป.ช.) เปนตน 

๔.๒.๖ เปนเรื่องท่ีแอบอางช่ือผูอ่ืนเปนผูรอง โดยผูถูกแอบอางมิไดมีสวนเก่ียวของในเรื่องท่ีรองเรียน 

๕ ขอบเขตอำนาจในการพิจารณาขอรองเรียน 

 เม่ือประธานไดรับขอรองเรียนมาแลวใหประธานมีหนาท่ีพิจารณาในเบื้องตนวาขอรองเรียนดังกลาว 

อยูในอำนาจการพิจารณาและจัดการของคณะฯ หรือของมหาวิทยาลัย โดยมีขอพิจารณาดังนี้ 

๕.๑ กรณีเปนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนภายในคณะฯ และเปนขอรองเรียนท่ีคณะฯ สามารถจัดการเองได 

หมายถึง กรณีเหตุตามขอรองเรียนเกิดจากคณะฯ /เกิดท่ีคณะฯ หรือเกิดจากบุคลากร หรือนักศึกษา

ของคณะฯ และคณะฯ สามารถท่ีจะจัดการแกไขปญหาตามขอรองเรียนนั้นไดเอง เนื่องจากทราบสาเหตุ 

ขอเท็จจริง แนวทางการแกไขท่ีถูกตอง เหมาะสม สามารถแกไขปญหาดังกลาวไดอยางทันทวงที และอยูใน

อำนาจของคณะฯ ท่ีจะจัดการแกไขปญหาดังกลาวเองได 

เม่ือประธานไดพิจารณาแลววาขอรองเรียนดังกลาวเปนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนภายในคณะฯ และเปนขอ

รองเรียนท่ีคณะฯ สามารถจัดการเองได ใหประธานพิจารณารับขอรองเรียน และดำเนินการในข้ันตอไป 

๕.๒ กรณีท่ีขอรองเรียนเปนอำนาจของมหาวิทยาลัย หรือเปนของคณะฯ แตคณะฯ ไมสามารถจัดการได 

หรือเห็นควรใหมหาวิทยาลัยเปนผูพิจารณา 

หมายถึง กรณีท่ีเหตุตามขอรองเรียนเกิดจากมหาวิทยาลัย สวนงานอ่ืนในมหาวิทยาลัย หรือเปนการ

รองเรียนบุคลากรหรือนักศึกษาในมหาวิทยาลัย ท่ีมิไดสังกัดคณะฯ โดยผูรองเรียนใชชองทางรับขอรองเรียน

ของคณะฯ เปนเพียงชองทางในการสงขอรองเรียนดังกลาว ใหมหาวิทยาลัยพิจารณาและดำเนินการจัดการขอ

รองเรียนเทานั้น หรือเปนกรณีท่ีเปนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนภายในคณะฯ ตามขอ ๑. แตคณะฯ ไมสามารถจัดการ

ขอรองเรียนดังกลาวเองได หรือกรณีเห็นสมควรใหเรื่องดังกลาวมหาวิทยาลัยเปนผูพิจารณา 

เม่ือประธานไดพิจารณาแลววาการจัดการตามขอรองเรียนดังกลาวเปนอำนาจของมหาวิทยาลัย หรือ

เปนของคณะฯ แตคณะฯ ไมสามารถจัดการได หรือเห็นควรใหมหาวิทยาลัยเปนผูพิจารณา ใหมอบหมายให

ฝายกฎหมายของคณะฯ ทำรายงานเสนอเพ่ือใหคณบดีลงนาม แจงไปยังกองกฎหมายมหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือ

พิจารณาตอไป 

๖ กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

๖.๑ การรับเรื่องรองเรียน (การลงทะเบียนในระบบ การแจงผูรองเรียน และการพิจารณารับขอรองเรียน) 



 ๖.๑.๑ เม่ือมีการรองเรียนเขามาในชองทาง ๑-๓ ให ผูรับเรื่อง/เลขานุการ บันทึกขอมูลเขาระบบ

ชองทางท่ี ๔ ภายใน ๒๔ ช่ัวโมง โดยแยกชองทางระหวางเรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการทุจริต และเรื่องรองเรียน

ท่ีไมเก่ียวกับการทุจริต 

๖.๑.๒ เรื่องท่ีมีการรองเรียนเขามาในระบบตามชองทางท่ี ๔ แลว จะมีการแจงกลับทันทีตอผู

รองเรียนวาไดรับเรื่องแลวและจะแจงผลการพิจารณาขอรองเรียนตอไป ในกรณีท่ีผูยื่นเรื่องรองเรียนใหขอมูล

การติดตอกลับเปนอีเมล และสงถึงผูรับผิดชอบทันที ดังนี้ 

เรื่องรองเรียน ผูรับผิดชอบ 

เก่ียวกับการทุจริต ทุกเรื่อง คณบดี 

ไมเก่ียวกับการทุจริต ๒.๑.๒ หมวดบุคลากร 

๒.๒ ขอรองเรียนการใหบริการ อาคารสถานท่ี 

รองคณบดีฝายบริหารและยุทธศาสตร 

 ๒.๒.๑.๑ หมวดวชิาการ 

๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ดานวิชาการ 

ประธานสภาอาจารย 

 ๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ดานบริการ หัวหนาหนวยประชาสัมพันธ 

 ๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ดานสถานท่ี หัวหนางานกายภาพและสิ่งแวดลอม 

 ๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ดานบุคลากร หัวหนางานทรัพยากรบุคคล 

๖.๑.๓ เม่ือผูรับผิดชอบไดรับเรื่องแลว ใหดำเนินการดังนี้และดำเนินการตามเวลาท่ีกำหนด ดังนี้ 

๖.๑.๓.๑ เรื่องเกี่ยวกับทุจริต ใหประธาน/คณบดี พิจารณาลักษณะขอรองเรียน และขอบเขต

ของขอรองเรียน เพ่ือดำเนินการดังตอไปนี้ 

๖.๑.๓.๑.๑ ลักษณะขอรองเรียนไมอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๒ ใหแจงผลการ

พิจารณาในระบบออนไลน เพ่ือสงใหฝายกฎหมายดำเนินการแจงกลับผูรองเรียน 

เพ่ือยุติขอรองเรียน ภายใน ๓ วันนับจากประธานไดรับเรื่อง 

๖.๑.๓.๑.๒ ลักษณะขอรองเรียนอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๑ แตไมอยูใน

ขอบขายอำนาจตามขอ ๕.๒ ใหแจงผลการพิจารณาในระบบออนไลน เพ่ือ

มอบหมายใหฝายกฎหมายทำรายงานสรุปสงเรื่องใหคณะกรรมการพิจารณาและ

วินิจฉัยขอรองเรียน มหาวิทยาลัยมหิดล ภายใน ๓ วันนับจากประธานไดรับเรื่อง 

๖.๑.๓.๑.๓ ลักษณะขอรองเรียนอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๑ และอยูใน

ขอบขายอำนาจตามขอ ๕.๑ และใหพิจารณาวาเปนเรื่องยุงยาก/ซับซอน หรือเปน

เรื่อง ไมยุงยาก/ซับซอน ใหแจงผลการพิจารณาในระบบออนไลน เพ่ือสั่งการแตงตั้ง

บุคคล/คณะกรรมการในการสอบขอเท็จจริงเบื้องตน ภายใน ๓ วันนับจากประธาน

ไดรับเรื่อง 

๖.๑.๓.๒ เรื่องท่ีไมเกี่ยวกับทุจริต ใหผูรับผิดชอบในแตละหมวด พิจารณาลักษณะขอ

รองเรียน และขอบเขตของขอรองเรียน เพ่ือดำเนินการดังตอไปนี้ 



๖.๑.๓.๒.๑ ลักษณะขอรองเรียนไมอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๒ ใหแจงผลการ

พิจารณาในระบบออนไลน เพ่ือสงใหฝายกฎหมายดำเนินการแจงกลับผูรองเรียน 

เพ่ือยุติขอรองเรียน ภายใน 3 วันนับจากผูรับผิดชอบไดรับเรื่อง 

๖.๑.๓.๒.๒ ลักษณะขอรองเรียนอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๑ แตไมอยูใน

ขอบขายอำนาจตามขอ ๕.๒ ใหผูรับผิดชอบแจงผลการพิจารณาในระบบออนไลน 

เพ่ือมอบหมายใหฝายกฎหมายทำรายงานสรุปสงเรื่องใหคณะกรรมการพิจารณา

และวินิจฉัยขอรองเรียน มหาวิทยาลัยมหิดล ภายใน ๓ วันนับจากผูรับผิดชอบไดรับ

เรื่อง 

๖.๑.๓.๒.๓ ลักษณะขอรองเรียนอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๑ และอยูใน

ขอบขายอำนาจตามขอ ๕.๑ ใหผูรับผิดชอบพิจารณาวาอยูในความรับผิดชอบของ

หนวยงานใดในคณะฯ พรอมท้ังพิจารณาความเรงดวน และใหพิจารณาวาเปนเรื่อง

ยุงยาก/ซับซอน หรือเปนเรื่อง ไมยุงยาก/ซับซอน โดยแจงผลการพิจารณาในระบบ

ออนไลนเพ่ือทำการมอบหมายในการตรวจสอบขอมูลเบื้องตน ภายใน ๑ วันสำหรับ

เรื่องเรงดวน และภายใน ๓ วัน สำหรับเรื่องไมเรงดวน นับจากผูรับผิดชอบไดรับ

เรื่อง 

๖.๑.๓.๒.๔ สำหรับขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ใหผูรับผิดชอบตามขอ ๖.๑.๒ 

พิจารณาวาอยูในความรับผิดชอบของหนวยงานใดในคณะฯ พรอมท้ังพิจารณาความ

เรงดวน และใหพิจารณาวาเปนเรื่องยุงยาก/ซับซอน หรือเปนเรื่อง ไมยุงยาก/

ซับซอน และแจงผลการพิจารณาในระบบออนไลนเพ่ือมอบหมายในการดำเนินการ

ภายใน ๑ วันสำหรับเรื่องเรงดวน และภายใน ๓ วัน สำหรบัเรื่องไมเรงดวน นับจาก

ผูรับผิดชอบไดรับเรื่อง 

๖.๒ การดำเนินการกับเรื่องรองเรียนท่ีไมรับดำเนนิการ 

 หากขอรองเรียนไมอยูในขายท่ีพิจารณาไดตามขอ ๖.๑.๓.๑.๒ และ ขอ ๖.๑.๓.๒.๑ เม่ือฝายกฎหมาย

ไดรับเรื่องในระบบ ใหดำเนินการดังนี้  

๖.๒.๑ แจงใหผูรองเรียนทราบผลการไมรับพิจารณาขอรองเรียนดังกลาว โดยระบุเหตุผลประกอบ 

ภายใน 3 วัน นับแตวันท่ีประธาน/ผูรับผิดชอบพิจารณา/สั่งการ และ 

๖.๒.๒ ลงผลการแจงเพ่ือยุติขอรองเรียนในระบบ วาขอรองเรียนนี้เสร็จสิ้นแลว 

๖.๒ การดำเนินการกับเรื่องรองเรียนท่ีไมอยูในขอบขายอำนาจ 

 หากขอรองเรียนไมอยูในขายอำนาจการพิจารณา ตามขอ ๖.๑.๓.๑.๑ และ ขอ ๖.๑.๓.๒.๒ เม่ือฝาย

กฎหมายไดรับเรื่องในระบบ ใหดำเนินการดังนี้  

๖.๒.๑ แจงใหผูรองเรียนทราบผล วาจะทำการสงขอรองเรียนดังกลาวไปยังคณะกรรมการพิจารณา 



๖.๒.๑ แจงใหผูรองเรียนทราบผล วาจะทำการสงขอรองเรียนดังกลาวไปยังคณะกรรมการพิจารณา

และวินิจฉัยขอรองเรียน มหาวิทยาลัยมหิดล ภายใน ๓ วนั นับแตวันท่ีประธาน/ผูรับผิดชอบพิจารณา/สั่งการ 

และ 

๖.๒.๒ ลงผลการดำเนินการสงเรื่องตอไปมหาวิทยาลัยในระบบ วาขอรองเรียนนี้ท่ีระดับคณะฯ ได

เสร็จสิ้นแลว 

๖.๓ การดำเนินการกับเรื่องรองเรียนท่ีรับดำเนินการ 

 หากขอรองเรียนไดรับไวในขายท่ีพิจารณาไดตามขอ ๖.๑.๓.๑.๓ และ ขอ ๖.๑.๓.๒.๓ ท่ีคณะกรรมได

มอบหมาย/แตงตั้ง บุคคล หรือหนวยงานเพ่ือสอบขอเท็จจริงแลวนั้น ใหเลขานุการฯ/ฝายกฎหมาย ดำเนินการ

ดังนี้ 

๖.๓.๑ แจงใหผูรองเรียนทราบผลการรับเรื่องพิจารณาขอรองเรียนดังกลาว ภายใน ๓ วนั นับแตวันท่ี

ประธาน/ผูรับผิดชอบพิจารณา/สั่งการ และ 

๖.๓.๒ ประสานงานใหผูรับมอบหมายดำเนินการรับทราบ และประสานติดตามเพ่ือรายงานผลให

ประธาน/ผูรับผิดชอบภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

๖.๔ การพิจารณาขอรองเรียน 

 บุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน ท่ีไดรับการแตงตั้ง/มอบหมายในขอ ๖.๑.๓.๑.๓ ขอ ๖.๑.๓.๒.๓ และ

ขอ ๖.๑.๓.๒.๔ ใหดำเนินการหาสืบขอเท็จจริง สาเหตุ พยานหลักฐานตาง ๆ และกำหนดแนวทางแกไข เพ่ือให

ไดขอสรุปดังนี้ 

๖.๔.๑ กรณีไมยุงยาก/ซับซอน 

๖.๔.๑.๑ หาขอเท็จจริง สาเหตุ แนวทางแกไข พยานหลักฐานตาง ๆ เพ่ือประกอบการ

พิจารณา 

ใหบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน พิจารณาขอเท็จจริง สาเหตุ กำหนดแนวทางแกไขและ

ระยะเวลาดำเนินการ และแจงผลกลับใหประธาน/ผูรับผิดชอบผานระบบออนไลน ภายใน ๕ 

วันหลังจากท่ีไดรับมอบหมาย (สามารถขอขยายระยะเวลาตอประธาน/ผูรับผิดชอบได กอน

สิ้นสุดระยะเวลาเดิม) 

๖.๔.๑.๒ การดำเนินการและแจงผลการดำเนินการ 

หนวยงาน/ผูเก่ียวของ ดำเนินการตามแนวทางการแกไขในระยะเวลาท่ีกำหนด และแจงผล

การดำเนินการแกไขตามขอรองเรียนนั้นแลว ใหบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน แจงตอ 

ประธาน/ผูรับผิดชอบภายผานระบบ ภายใน ๑๐ วัน 

๖.๔.๑.๓ แจงผลการดำเนนิการใหผูรองเรียนทราบ 

เม่ือประธาน/ผูรับผิดชอบไดรับแจงขอมูลจากบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน จากระบบ ให

รับทราบผลการดำเนินงานในระบบ เพ่ือใหระบบออกหนังสือแจงตอผูรองเรียน หรือ

มอบหมายใหผูแทนแจงผูรองเรียนเพ่ิมเติมได ภายใน ๕ วัน 



ท้ังนี้ ระยะเวลารวมตั้งแตไดรับเรื่องรองเรียน จนถึงการแจงผลการดำเนินการกลับ ตองไมเกิน 

๒๑ วัน 

๖.๔.๒ กรณียุงยาก/ซับซอน 

๖.๔.๒.๑ หาขอเท็จจริง สาเหตุ แนวทางแกไข พยานหลักฐานตาง ๆ เพ่ือประกอบการ

พิจารณา 

ใหบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน พิจารณาขอเท็จจริง สาเหตุ กำหนดแนวทางแกไขและ

ระยะเวลาดำเนินการ และแจงผลกลับใหประธาน/ผูรับผิดชอบผานระบบออนไลน ภายใน ๕ 

วันหลังจากท่ีไดรับมอบหมาย (ท้ังนี้ สามารถขอขยายระยะเวลาตอประธาน/ผูรับผิดชอบได 

กอนสิ้นสุดระยะเวลาเดิม) 

ในการดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจติง หากประธาน/ผูรับผิดชอบ เห็นสมควร เพ่ือประโยชน

ตอการพิจารณาและเพ่ือใหเกิดความเปนธรรม อาจเปดโอกาสใหผูเก่ียวของหรือคูกรณี ไดรับ

ทราบขอเท็จจริง และพยานหลักฐานอยางเพียงพอ รวมท้ังเปดโอกาสใหมีการโตแยงหรือ

แสดงพยานหลักฐานอยางเพียงพอ กอนท่ีจะมีการพิจารณาเก่ียวกับเรื่องนั้นได 

๖.๔.๒.๒ การดำเนินการและแจงผลการดำเนินการ 

หนวยงาน/ผูเก่ียวของ ดำเนินการตามแนวทางการแกไขในระยะเวลาท่ีกำหนด และแจงผล

การดำเนินการแกไขตามขอรองเรียนนั้นแลว ใหบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน แจงตอ 

ประธาน/ผูรับผิดชอบภายผานระบบ ภายใน ๒๐ วัน (ท้ังนี้ สามารถขอขยายระยะเวลาตอ

ประธาน/ผูรับผดิชอบได กอนสิ้นสุดระยะเวลาเดิม) 

๖.๔.๒.๓ แจงผลการดำเนนิการใหผูรองเรียนทราบ 

เม่ือประธาน/ผูรับผิดชอบไดรับแจงขอมูลจากบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน จากระบบ ให

รับทราบผลการดำเนินงานในระบบ เพ่ือใหระบบออกหนังสือแจงตอผูรองเรียน หรือ

มอบหมายใหผูแทนแจงผูรองเรียนเพ่ิมเติมได ภายใน ๕ วัน 

 

๗ การรวบรวมขอเท็จจริง พยานหลักฐานตาง ๆ เพ่ือสงใหมหาวิทยาลัยพิจารณา (หากมี) 

 กรณีท่ีมหาวิทยาลัย/ เจาหนาท่ี (ผูพิจารณาเรื่องรองเรียน) ของมหาวิทยาลัย ไดแจงใหสวนงานชี้แจง

และสงเอกสารหลักฐานไปยังมหาวิทยาลัย ภายใน ๑๕ วันนับแตวันท่ีไดรับแจง ตามประกาศ

มหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ. ๒๕๖๐ เม่ือวันท่ี ๘ ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๐ คณะ

กรรมการฯ ไดกำหนดใหมีกระบวนการใหไดมาซ่ึงการชี้แจง พยานหลักฐาน และระยะเวลาในแตละข้ันตอน 

เพ่ือมิใหมีการดำเนินการลาชา ดังนี้ 

๗.๑ การรับเรื่อง 

งานสารบรรณสงเรื่องรองเรียนท่ีไดรับจากมหาวิทยาลัยมายังประธาน/ผูรับผิดชอบ รับเรื่องราว

รองเรียน ภายใน ๑ วันนับแตวันท่ีไดรับเรื่องรองเรียน 



๗.๒ การมอบหมาย 

 ประธาน/ผูรับผิดชอบพิจารณาสั่งการ/มอบหมายให บุคคล/หนวยงาน/ผูเก่ียวของ จัดเตรียมเอกสาร

ชีแ้จง และรวบรวมพยานหลักฐานภายใน ๓ วัน นับจากวันท่ีไดรับขอรองเรียนจากสารบรรณ 

๗.๓ หาขอเท็จจริง สาเหตุ แนวทางแกไข พยานหลักฐานตาง ๆ เพ่ือประกอบการพิจารณา 

หนวยงานหรือผูเก่ียวของจัดสงเอกสารชี้แจง และพยานหลักฐาน ใหประธาน/ผูรับผิดชอบ พรอมทำ

รายงานพรอมสงมหาวิทยาลัย ภายใน ๑๐ นับแตวันท่ีไดรับแจงจากประธาน/ผูรับผิดชอบ เพ่ือใหคณบดีฯ 

พิจารณา 

๗.๔ สงรายงานการช้ีแจงตอมหาวิทยาลัย 

 คณบดีลงนามในรายงานเอกสารชี้แจง พรอมพยานหลักฐาน สงใหแกมหาวิทยาลัยเพ่ือดำเนินการ

ตอไป 

 ท้ังนี้ ระยะเวลาท่ีกำหนดใหคณะฯ ตองชี้แจงพรอมเอกสารหลักฐาน ภายใน ๑๕ วันนับแตวันท่ีไดรับ

แจง ตามประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ. ๒๕๖๐ เม่ือวันท่ี ๘ ธันวาคม 

พ.ศ. ๒๕๖๐ คณะฯ สามารถทำหนังสือขอขยายระยะเวลาตอมหาวิทยาลัยได โดยระบุเหตุผลอันจำเปนกอน

สิ้นสุดระยะเวลาเดิม 

หมายเหตุ ระยะเวลาท่ีกำหนดไวสำหรับแตละข้ันตอน อาจมีการปรับเปลี่ยนไดตามความเหมาะสมในแตละ

สถานการณ ในกรณีเรื่องรองเรียนท่ีมีความจำเปนเรงดวน หรือเรื่องท่ีมีผลกระทบตอผูเก่ียวของจำนวนมาก 

หรือเพ่ือใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ หรือคำสั่งท่ีเก่ียวของ 

๘ การเก็บรักษาความลับ 

เพ่ือเปนการคุมครองสิทธิของผูรองเรียนและผูใหขอมูลหรือพยานหลักฐานท่ีเก่ียวของตอการจัดการ
ขอรองเรียนท่ีกระทำโดยเจตนา สุจริต คณะกรรมการฯ งานสารบรรณ หรือหนวยงาน/ผูท่ีมีสวนเก่ียวของใน
การดำเนินการจัดการขอรองเรียนในทุกข้ันตอนจะตองปกปดชื่อ ท่ีอยูหรือ ขอมูลใด ๆ ท่ีสามารถระบุตัวผู
รองเรียนหรือผูใหขอมูล และเก็บรักษาขอมูลของผูรองเรียนและผูใหขอมูล รวมท้ังขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของกับ
การจัดการขอรองเรียนและเอกสารหลักฐานท่ีไดรับ ไดทราบหรืออาจไดทราบเนื่องจากไดปฏิบัติหนาท่ีหรือ
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนไวเปนความลับ และไมเปดเผยขอมูลดังกลาวโดยไมจำเปนแกผูท่ีไมเก่ียวของตอ
การดำเนิน การจัดการแกไขปญหาตามขอรองเรียน โดยจำกัดเฉพาะผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบในการดำเนินการ
ตรวจสอบเรื่องรองเรียนเทานั้นท่ีสามารถเขาถึงขอมูลดังกลาวได เวนแต เปนการเปดเผยตามหนาท่ีท่ีกฎหมาย
กำหนด ท้ังนี้ เพ่ือไมกอใหเกิดความเสียหายแกสถาบันฯ มหาวิทยาลัย หรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

เพ่ือใหมีมาตรการในการรักษาความลับ คณะกรรมการฯ ตองมีการจำกัดการเขาถึงขอมูลของผู
รองเรียน ใหมีแตเพียงผูท่ีเก่ียวของในการจัดการและดำเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียน หรือเปนการให
ขอมูลหรือพยานหลักฐานตามกฎหมายเทานั้น โดยเฉพาะในกรณีท่ีมีการสงขอรองเรียนใหมหาวิทยาลัย
พิจารณา กำหนดใหสงเปนเอกสารลับทุกกรณี และใหระบุชื่อเลขานุการ คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน
ประจำคณะฯ เปนผูประสานงาน 

๙ การเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนของคณะเวชศาสตรเขตรอน 



เพ่ือใหเกิดความเขาใจท่ีถูกตองเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนอันจะเปนประโยชนตอผูรับบริการผูท่ี 
ตองการรองเรียนมายังคณะฯ เพ่ือใหมีการดำเนินการปรับปรุงแกไข หรือมีระบบการจัดการบรหิารภายใน 
คณะฯ ท่ีดียิ่งข้ึน และใหปญหาท่ีมีอยูไดรับการแกไขอยางถูกตองเปนธรรม เหมาะสม และอยูภายในระยะเวลา
อันสมควร คณะเวชศาสตรเขตรอน และคณะกรรมการฯ จึงมีหนาท่ีเผยแพรขอมูลเก่ียวกับการจัดการขอ
รองเรียนของคณะฯ เพ่ือใหผูรับบริการ หรือประชาชนท่ีสนใจสามารถศึกษาขอมูลและใชชองทางการรองเรียน
อยางถูกตอง ใหเกิดความโปรงใส สามารถตรวจสอบได และยังดำเนินการใหสอดคลองเปนตามท่ีโครงการ
ประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency 
Assessment: ITA) การประเมินเพ่ือวัดระดับคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของหนวยงาน ของ
สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ (สำนักงาน ป.ป.ช.) กำหนด ซ่ึงกำหนดให
หนวยงานมีการกำหนดมาตรการ กลไก หรือการวางระบบในการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน และมี
การเผยแพรกระบวนการอำนวยความสะดวกหรือการใหบริการประชาชน ดวยการแสดงข้ันตอน ระยะเวลาท่ี
ใช 

 สำหรับขอมูลเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนของคณะเวชศาสตรเขตรอน ท่ีจะตองเผยแพรให
ประชาชนท่ัวไปสามารถเขาไปศึกษาขอมูลและรายละเอียดเพ่ิมเติม ประกอบดวยขอมูลดังตอไปนี้ 

๙.๑ บทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน คณะเวชศาสตรเขตรอน 
๙.๒ แนวทางการบริหารจดัการขอรองเรียนของคณะฯ ท่ีประชาชนท่ัวไปสามารถเขาใจและศึกษาได

โดยงาย 
๙.๓ รายชื่อคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน คณะเวชศาสตรเขตรอน รวมท้ัง ขอมูลการ 

ติดตอ (E-mail) 
๙.๔ ชองทางการรองเรียนของคณะฯ 
๙.๕ แบบฟอรมท่ีใชสำหรับการรองเรียนของคณะฯ / รายการขอมูลท่ีคณะฯ กำหนดใหผูรองเรียนระบุ

ในขอรองเรียน เพ่ือประโยชนตอการพิจารณาขอรองเรียน 
๙.๖ หลักเกณฑการรับ-ไมรับพิจารณาขอรองเรียนของคณะฯ 
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