
แนวปฏิบัติการจัดการขอรองเรียน พ.ศ. ๒๕๖๗ 

คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 

 เพ่ือใหการบริหารจัดการขอรองเรียนของคณะเวชศาสตรเขตรอน เปนไปตามประกาศ

มหาวิทยาลัยมหิดล เรื่องแนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ.๒๕๖๐ และ (ฉบับท่ี ๒) พ.ศ. ๒๕๖๑ นั้น 

คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล จึงไดจัดทำแนวทางและ

หลักเกณฑในการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้ข้ึน เพ่ือใหเกิดระบบการจัดการขอรองเรียนท่ีมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล ไดรับการแกไขอยางรวดเร็วและทันตอสถานการณ และเสริมสรางความสัมพันธอันดีกับบุคลากร 

นักศึกษา ผูรับบริการและลูกคากลุมอ่ืน ๆ 

๑ คำจำกัดความ 

คำรองเรียน/ขอรองเรียน/การรองทุกข หมายถึง คำรองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ รวมท้ังบุคลากร

ภายในท่ีไมไดรับการตอบสนองตอความตองการหรือความคาดหวัง ทำใหเกิดความไมพึงพอใจ และ

ตองการแจงขอใหมีการตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

ขอเสนอแนะ หมายถึง คำรองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนำ เพ่ือนำไปสูการปรับปรุงการบรกิาร หรือ

สิ่งแวดลอมตางๆ ของคณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 

การทุจริต หมายถึง การใชอำนาจท่ีไดมาหรือการใชทรัพยสินท่ีมีอยูในทางมิชอบ เพ่ือประโยชนตอตนเอง 

ครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก หรือประโยชนอ่ืนใดอันมิควรได ซ่ึงกอใหเกิดความเสียหายตอประโยชนของ

ผูอ่ืนและองคกร การทุจริตอาจเกิดไดหลายลักษณะ เชน การติดสินบนเจาพนักงานดวยการให หรือ

การรับสินบนท้ังท่ีเปนเงินและสิ่งของ การมีผลประโยชนทับซอน การฟอกเงิน การยักยอก การปกปด

ขอเท็จจริง การขัดขวางกระบวนการยุติธรรม เปนตน 

๒ เหตุแหงการรองเรียน/ประเภทของขอรองเรียน 

ตามประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่องแนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ.๒๕๖๐ ณ วันท่ี ๘ ธันวาคม 

พ.ศ.๒๕๖๐ ไดกำหนดเหตุแหงการรองเรียน หรือ ประเภทของขอรองเรียน ท้ังนี้ คณะเวขศาสตรเขตรอน ได

จำแนกเพ่ือความสอดคลองกับชองทางการรองเรียน ดังนี้ 

๒.๑. ขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริต 

เปนขอรองเรียนเจาหนาท่ีหรือสวนงาน ไดแกขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการกระทำใด ท่ีมีผลกอใหเกิด

ความเสียหายกับผูรองเรียน หรือองคกรในเรื่องตอไปนี้ 

๒.๑.๑ การใชอำนาจตามกฎหมาย / การใหบริการตามภารกิจ 

๒.๑.๒ การจัดซ้ือจัดจาง หรือการจัดหาพัสดุ 



๒.๑.๓ การบรหิารงานบุคคล เชนการบรรจุและแตงตั้ง การมอบหมายงาน การแตงตั้งใหดำรง

ตำแหนงสูงข้ึน การลา การกำหนดคาตอบแทน การเปลี่ยนและโอนยายตำแหนง เปนตน 

๒.๒. ขอรองเรียนท่ีไมเกี่ยวกับการทุจริต ดังนี้ 

๒.๒.๑ ขอรองเรียนเจาหนาท่ีหรือสวนงาน ไดแก ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการกระทำใดท่ีมีผลกอใหเกิด

ความเสียหายกับผูรองเรียน หรือองคกรในเรื่องตอไปนี้ 

๒.๒.๑.๑ หมวดวิชาการ 

๒.๒.๑.๑.๑ การจัดการศึกษาไมไดคุณภาพมาตรฐาน 

๒.๒.๑.๑.๒ ทุนการศึกษา การจัดสรรทุนการศึกษาท่ีไดไมเปนไปตามเวลาท่ีกำหนด 

การพิจารณาคุณสมบัตินักศึกษาผูมีสิทธิไดรับทุนการศึกษาไมชอบ/ไมเปนธรรม

๒.๒.๑.๑.๓ การคัดลอกผลงานทางวิชาการและวรรณกรรม (Plagiarism) 

๒.๒.๑.๒ หมวดบุคลากร 

๒.๒.๑.๒.๑ การประพฤติผิดมิชอบในหนาท่ี และการปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติ

หนาท่ีไมเปนไปตาม ท่ีกฎหมายกำหนด 

๒.๒.๑.๒.๒ การบริหารงานบุคคล เชน การบรรจุและแตงตั้ง การมอบหมายงาน การ

แตงตั้งใหดำรงตำแหนงท่ีสูงข้ึน การลา การกำหนดคาตอบแทน การเปลีย่นและ

โอนยายตำแหนง เปนตน 

๒.๒.๑.๓ อ่ืน ๆ 

๒.๒.๒ ขอรองเรียนการใหบริการ อาคารสถานท่ี ไดแก ขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการตาง ๆ ท่ีอยู

ในความรับผิดชอบของคณะเวชศาสตรเขตรอน 

๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ เก่ียวกับการปฏิบัติงาน หรือการใหบริการของมหาวิทยาลัยหรือ

สวนงานเพ่ือพัฒนาและยกระดับคุณภาพและความโปรงใสในการดำเนินงาน และเปนไปตามหลักธรร

มาภิบาล 

๓ ชองทางการย่ืนขอรองเรียน 

 หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีคณะเวชศาสตรเขตรอน กำหนดใหใชในการยื่นขอรองเรียน ดังนี้ 

๓.๑ ติดตอดวยตนเอง โดยผูรบับริการสามารถขอรบัแบบแจงขอรองเรียนไดท่ี หนวยบริหารทรัพยสินและ

กฎหมาย ชั้น ๖ อาคารเฉลิมพระเกียรติ ๖๐ ป 

๓.๒ ทางไปรษณีย 

หากเปนการแจงเรื่องเบาะแสทุจริต ใหวงเล็บมุมซองวา ‘แจงเบาะแสทุจริต’ จาหนาซองตาม

รายละเอียดดังนี้ 

ถึง คณบดีคณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 

คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 



๔๒๐/๖ ถนนราชวิถี แขวงทุงพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ ๑๐๔๐๐ 

หากเปนเรื่องรองเรียนอ่ืนท่ีไมเก่ียวกับการทุจริต ใหวงเล็บมุมซองวา ‘รองเรียน’ จาหนาซองตาม

รายละเอียดดังนี้ 

ถึง รองคณบดีฝายบริหารและยุทธศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล 

คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลัยมหิดล 

๔๒๐/๖ ถนนราชวิถี แขวงทุงพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ ๑๐๔๐๐ 

๓.๓ ทางอีเมลถึงคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน 

เก่ียวกับการทุจริต คณบดี weerapong.phu@mahidol.edu 

ไมเก่ียวกับการทุจริต รองคณบดีฝายบริหารและยุทธศาสตร jittima.dhi@mahidol.edu 

 ๓.๔ ทางระบบออนไลน 

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

ไมเก่ียวกับการทุจริต https://risk.tropmed.in.th/complaint/report_form  

๔ ลักษณะของขอรองเรียน 

๔.๑ ลักษณะของขอรองเรียนท่ีทางคณะฯ จะรับไวพิจารณา 

 ขอรองเรียนท่ีผูรองเรียนไดกรอกขอมูลท่ีจำเปนตอการพิจารณา ลงในชองทางการรับเรื่องรองเรียนท่ี

คณะเวชศาสตรเขตรอนกำหนด อยางครบถวน หรือจัดทำเปนหนังสือ โดยมีรายละเอียดและเนื้อหาท่ีจำเปนตอ

การพิจารณาครบถวน ตามท่ีประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ.๒๕๖๐ ลง 

วันท่ี ๘ ธันวาคม พ.ศ.๒๕๖๐ กำหนด ดังนี้ 

๔.๑.๑ ช่ือ – นามสกุล และท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท หรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) (ถามี) ของ

ผูรองเรียนซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได 

๔.๑.๒ ระบุเรื่องอันเปนเหตุของขอรองเรียน โดยระบุรายละเอียดขอเท็จจริง หรือพฤติการณเก่ียวกับ

ขอรองเรียนตามสมควร 

๔.๑.๓ ใชขอความสุภาพ 

๔.๑.๔ ลงลายมือช่ือของผูรับบริการ หรือวิธีท่ีสามารถระบุตัวตนท่ีแทจริงของผูรับบริการได 

๔.๒ ลักษณะของขอรองเรียนท่ีทางคณะฯ จะไมรับไวพิจารณา 

๔.๒.๑ ขอรองเรียนเกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย 

๔.๒.๒ ขอรองเรียนเกี่ยวกับนโยบายของรัฐบาล 

๔.๒.๓ ขอรองเรียนท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรม หรือเปนขอรองเรียนท่ีศาลไดมีคำพิพากษาหรือ

คำสั่งถึงท่ีสุดแลว 

๔.๒.๔ เรื่องท่ีมีลักษณะเปนบัตรสนเทห โดยผูรับบริการไมลงลายมือหรือไมลงชื่อจริง รวมท้ังไมระบุ

พยานหลักฐานหรือกรณีแวดลอมอยางชัดเจน เชน วัน เวลา สถานท่ีเกิดเหตุ ลักษณะของบุคคลผูเปน

mailto:weerapong.phu@mahidol.edu
mailto:jittima.dhi@mahidol.edu
https://www.tm.mahidol.ac.th/ita/whistleblowing-system/
https://risk.tropmed.in.th/complaint/report_form


ตนเหตุของขอรองเรียน เปนตน เวนแต เห็นวาเรื่องตามขอรองเรียนมีความเก่ียวของกับการ

บริหารงาน หรือกระทบตอชื่อเสียงและระบบธรรมาภิบาลของคณะฯ โดยใหเสนอคณะกรรมการฯ 

พิจารณาเปนการเฉพาะราย 

๔.๒.๕ ขอรองเรียนท่ีหนวยงานของรัฐอ่ืนไดดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและสรุปการ

พิจารณาเปนท่ีเรียบรอยแลว เชน สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาต ิ

(ป.ป.ช.) เปนตน 

๔.๒.๖ เปนเรื่องท่ีแอบอางช่ือผูอ่ืนเปนผูรอง โดยผูถูกแอบอางมิไดมีสวนเก่ียวของในเรื่องท่ีรองเรียน 

๕ ขอบเขตอำนาจในการพิจารณาขอรองเรียน 

 เม่ือประธานไดรับขอรองเรียนมาแลวใหประธานมีหนาท่ีพิจารณาในเบื้องตนวาขอรองเรียนดังกลาว 

อยูในอำนาจการพิจารณาและจัดการของคณะฯ หรือของมหาวิทยาลัย โดยมีขอพิจารณาดังนี้ 

๕.๑ กรณีเปนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนภายในคณะฯ และเปนขอรองเรียนท่ีคณะฯ สามารถจัดการเองได 

หมายถึง กรณีเหตุตามขอรองเรียนเกิดจากคณะฯ /เกิดท่ีคณะฯ หรือเกิดจากบุคลากร หรือนักศึกษา

ของคณะฯ และคณะฯ สามารถท่ีจะจัดการแกไขปญหาตามขอรองเรียนนั้นไดเอง เนื่องจากทราบสาเหตุ 

ขอเท็จจริง แนวทางการแกไขท่ีถูกตอง เหมาะสม สามารถแกไขปญหาดังกลาวไดอยางทันทวงที และอยูใน

อำนาจของคณะฯ ท่ีจะจัดการแกไขปญหาดังกลาวเองได 

เม่ือประธานไดพิจารณาแลววาขอรองเรียนดังกลาวเปนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนภายในคณะฯ และเปนขอ

รองเรียนท่ีคณะฯ สามารถจัดการเองได ใหประธานพิจารณารับขอรองเรียน และดำเนินการในข้ันตอไป 

๕.๒ กรณีท่ีขอรองเรียนเปนอำนาจของมหาวิทยาลัย หรือเปนของคณะฯ แตคณะฯ ไมสามารถจัดการได 

หรือเห็นควรใหมหาวิทยาลัยเปนผูพิจารณา 

หมายถึง กรณีท่ีเหตุตามขอรองเรียนเกิดจากมหาวิทยาลัย สวนงานอ่ืนในมหาวิทยาลัย หรือเปนการ

รองเรียนบุคลากรหรือนักศึกษาในมหาวิทยาลัย ท่ีมิไดสังกัดคณะฯ โดยผูรองเรียนใชชองทางรับขอรองเรียน

ของคณะฯ เปนเพียงชองทางในการสงขอรองเรียนดังกลาว ใหมหาวิทยาลัยพิจารณาและดำเนินการจัดการขอ

รองเรียนเทานั้น หรือเปนกรณีท่ีเปนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนภายในคณะฯ ตามขอ ๑. แตคณะฯ ไมสามารถจัดการ

ขอรองเรียนดังกลาวเองได หรือกรณีเห็นสมควรใหเรื่องดังกลาวมหาวิทยาลัยเปนผูพิจารณา 

เม่ือประธานไดพิจารณาแลววาการจัดการตามขอรองเรียนดังกลาวเปนอำนาจของมหาวิทยาลัย หรือ

เปนของคณะฯ แตคณะฯ ไมสามารถจัดการได หรือเห็นควรใหมหาวิทยาลัยเปนผูพิจารณา ใหมอบหมายให

ฝายกฎหมายของคณะฯ ทำรายงานเสนอเพ่ือใหคณบดีลงนาม แจงไปยังกองกฎหมายมหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือ

พิจารณาตอไป 

๖ กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

๖.๑ การรับเรื่องรองเรียน (การลงทะเบียนในระบบ การแจงผูรองเรียน และการพิจารณารับขอรองเรียน) 



 ๖.๑.๑ เม่ือมีการรองเรียนเขามาในชองทาง ๑-๓ ให ผูรับเรื่อง/เลขานุการ บันทึกขอมูลเขาระบบ

ชองทางท่ี ๔ ภายใน ๒๔ ช่ัวโมง โดยแยกชองทางระหวางเรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวกับการทุจริต และเรื่องรองเรียน

ท่ีไมเก่ียวกับการทุจริต 

๖.๑.๒ เรื่องท่ีมีการรองเรียนเขามาในระบบตามชองทางท่ี ๔ แลว จะมีการแจงกลับทันทีตอผู

รองเรียนวาไดรับเรื่องแลวและจะแจงผลการพิจารณาขอรองเรียนตอไป ในกรณีท่ีผูยื่นเรื่องรองเรียนใหขอมูล

การติดตอกลับเปนอีเมล และสงถึงผูรับผิดชอบทันที ดังนี้ 

เรื่องรองเรียน ผูรับผิดชอบ 

เก่ียวกับการทุจริต ทุกเรื่อง คณบดี 

ไมเก่ียวกับการทุจริต ๒.๑.๒ หมวดบุคลากร 

๒.๒ ขอรองเรียนการใหบริการ อาคารสถานท่ี 

รองคณบดีฝายบริหารและยุทธศาสตร 

 ๒.๒.๑.๑ หมวดวชิาการ 

๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ดานวิชาการ 

ประธานสภาอาจารย 

 ๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ดานบริการ หัวหนาหนวยประชาสัมพันธ 

 ๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ดานสถานท่ี หัวหนางานกายภาพและสิ่งแวดลอม 

 ๒.๒.๓ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ดานบุคลากร หัวหนางานทรัพยากรบุคคล 

๖.๑.๓ เม่ือผูรับผิดชอบไดรับเรื่องแลว ใหดำเนินการดังนี้และดำเนินการตามเวลาท่ีกำหนด ดังนี้ 

๖.๑.๓.๑ เรื่องเกี่ยวกับทุจริต ใหประธาน/คณบดี พิจารณาลักษณะขอรองเรียน และขอบเขต

ของขอรองเรียน เพ่ือดำเนินการดังตอไปนี้ 

๖.๑.๓.๑.๑ ลักษณะขอรองเรียนไมอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๒ ใหแจงผลการ

พิจารณาในระบบออนไลน เพ่ือสงใหฝายกฎหมายดำเนินการแจงกลับผูรองเรียน 

เพ่ือยุติขอรองเรียน ภายใน ๓ วันนับจากประธานไดรับเรื่อง 

๖.๑.๓.๑.๒ ลักษณะขอรองเรียนอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๑ แตไมอยูใน

ขอบขายอำนาจตามขอ ๕.๒ ใหแจงผลการพิจารณาในระบบออนไลน เพ่ือ

มอบหมายใหฝายกฎหมายทำรายงานสรุปสงเรื่องใหคณะกรรมการพิจารณาและ

วินิจฉัยขอรองเรียน มหาวิทยาลัยมหิดล ภายใน ๓ วันนับจากประธานไดรับเรื่อง 

๖.๑.๓.๑.๓ ลักษณะขอรองเรียนอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๑ และอยูใน

ขอบขายอำนาจตามขอ ๕.๑ และใหพิจารณาวาเปนเรื่องยุงยาก/ซับซอน หรือเปน

เรื่อง ไมยุงยาก/ซับซอน ใหแจงผลการพิจารณาในระบบออนไลน เพ่ือสั่งการแตงตั้ง

บุคคล/คณะกรรมการในการสอบขอเท็จจริงเบื้องตน ภายใน ๓ วันนับจากประธาน

ไดรับเรื่อง 

๖.๑.๓.๒ เรื่องท่ีไมเกี่ยวกับทุจริต ใหผูรับผิดชอบในแตละหมวด พิจารณาลักษณะขอ

รองเรียน และขอบเขตของขอรองเรียน เพ่ือดำเนินการดังตอไปนี้ 



๖.๑.๓.๒.๑ ลักษณะขอรองเรียนไมอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๒ ใหแจงผลการ

พิจารณาในระบบออนไลน เพ่ือสงใหฝายกฎหมายดำเนินการแจงกลับผูรองเรียน 

เพ่ือยุติขอรองเรียน ภายใน 3 วันนับจากผูรับผิดชอบไดรับเรื่อง 

๖.๑.๓.๒.๒ ลักษณะขอรองเรียนอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๑ แตไมอยูใน

ขอบขายอำนาจตามขอ ๕.๒ ใหผูรับผิดชอบแจงผลการพิจารณาในระบบออนไลน 

เพ่ือมอบหมายใหฝายกฎหมายทำรายงานสรุปสงเรื่องใหคณะกรรมการพิจารณา

และวินิจฉัยขอรองเรียน มหาวิทยาลัยมหิดล ภายใน ๓ วันนับจากผูรับผิดชอบไดรับ

เรื่อง 

๖.๑.๓.๒.๓ ลักษณะขอรองเรียนอยูในขายพิจารณาได ตามขอ ๔.๑ และอยูใน

ขอบขายอำนาจตามขอ ๕.๑ ใหผูรับผิดชอบพิจารณาวาอยูในความรับผิดชอบของ

หนวยงานใดในคณะฯ พรอมท้ังพิจารณาความเรงดวน และใหพิจารณาวาเปนเรื่อง

ยุงยาก/ซับซอน หรือเปนเรื่อง ไมยุงยาก/ซับซอน โดยแจงผลการพิจารณาในระบบ

ออนไลนเพ่ือทำการมอบหมายในการตรวจสอบขอมูลเบื้องตน ภายใน ๑ วันสำหรับ

เรื่องเรงดวน และภายใน ๓ วัน สำหรับเรื่องไมเรงดวน นับจากผูรับผิดชอบไดรับ

เรื่อง 

๖.๑.๓.๒.๔ สำหรับขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ ใหผูรับผิดชอบตามขอ ๖.๑.๒ 

พิจารณาวาอยูในความรับผิดชอบของหนวยงานใดในคณะฯ พรอมท้ังพิจารณาความ

เรงดวน และใหพิจารณาวาเปนเรื่องยุงยาก/ซับซอน หรือเปนเรื่อง ไมยุงยาก/

ซับซอน และแจงผลการพิจารณาในระบบออนไลนเพ่ือมอบหมายในการดำเนินการ

ภายใน ๑ วันสำหรับเรื่องเรงดวน และภายใน ๓ วัน สำหรบัเรื่องไมเรงดวน นับจาก

ผูรับผิดชอบไดรับเรื่อง 

๖.๒ การดำเนินการกับเรื่องรองเรียนท่ีไมรับดำเนนิการ 

 หากขอรองเรียนไมอยูในขายท่ีพิจารณาไดตามขอ ๖.๑.๓.๑.๒ และ ขอ ๖.๑.๓.๒.๑ เม่ือฝายกฎหมาย

ไดรับเรื่องในระบบ ใหดำเนินการดังนี้  

๖.๒.๑ แจงใหผูรองเรียนทราบผลการไมรับพิจารณาขอรองเรียนดังกลาว โดยระบุเหตุผลประกอบ 

ภายใน 3 วัน นับแตวันท่ีประธาน/ผูรับผิดชอบพิจารณา/สั่งการ และ 

๖.๒.๒ ลงผลการแจงเพ่ือยุติขอรองเรียนในระบบ วาขอรองเรียนนี้เสร็จสิ้นแลว 

๖.๒ การดำเนินการกับเรื่องรองเรียนท่ีไมอยูในขอบขายอำนาจ 

 หากขอรองเรียนไมอยูในขายอำนาจการพิจารณา ตามขอ ๖.๑.๓.๑.๑ และ ขอ ๖.๑.๓.๒.๒ เม่ือฝาย

กฎหมายไดรับเรื่องในระบบ ใหดำเนินการดังนี้  

๖.๒.๑ แจงใหผูรองเรียนทราบผล วาจะทำการสงขอรองเรียนดังกลาวไปยังคณะกรรมการพิจารณา 



๖.๒.๑ แจงใหผูรองเรียนทราบผล วาจะทำการสงขอรองเรียนดังกลาวไปยังคณะกรรมการพิจารณา

และวินิจฉัยขอรองเรียน มหาวิทยาลัยมหิดล ภายใน ๓ วนั นับแตวันท่ีประธาน/ผูรับผิดชอบพิจารณา/สั่งการ 

และ 

๖.๒.๒ ลงผลการดำเนินการสงเรื่องตอไปมหาวิทยาลัยในระบบ วาขอรองเรียนนี้ท่ีระดับคณะฯ ได

เสร็จสิ้นแลว 

๖.๓ การดำเนินการกับเรื่องรองเรียนท่ีรับดำเนินการ 

 หากขอรองเรียนไดรับไวในขายท่ีพิจารณาไดตามขอ ๖.๑.๓.๑.๓ และ ขอ ๖.๑.๓.๒.๓ ท่ีคณะกรรมได

มอบหมาย/แตงตั้ง บุคคล หรือหนวยงานเพ่ือสอบขอเท็จจริงแลวนั้น ใหเลขานุการฯ/ฝายกฎหมาย ดำเนินการ

ดังนี้ 

๖.๓.๑ แจงใหผูรองเรียนทราบผลการรับเรื่องพิจารณาขอรองเรียนดังกลาว ภายใน ๓ วนั นับแตวันท่ี

ประธาน/ผูรับผิดชอบพิจารณา/สั่งการ และ 

๖.๓.๒ ประสานงานใหผูรับมอบหมายดำเนินการรับทราบ และประสานติดตามเพ่ือรายงานผลให

ประธาน/ผูรับผิดชอบภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

๖.๔ การพิจารณาขอรองเรียน 

 บุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน ท่ีไดรับการแตงตั้ง/มอบหมายในขอ ๖.๑.๓.๑.๓ ขอ ๖.๑.๓.๒.๓ และ

ขอ ๖.๑.๓.๒.๔ ใหดำเนินการหาสืบขอเท็จจริง สาเหตุ พยานหลักฐานตาง ๆ และกำหนดแนวทางแกไข เพ่ือให

ไดขอสรุปดังนี้ 

๖.๔.๑ กรณีไมยุงยาก/ซับซอน 

๖.๔.๑.๑ หาขอเท็จจริง สาเหตุ แนวทางแกไข พยานหลักฐานตาง ๆ เพ่ือประกอบการ

พิจารณา 

ใหบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน พิจารณาขอเท็จจริง สาเหตุ กำหนดแนวทางแกไขและ

ระยะเวลาดำเนินการ และแจงผลกลับใหประธาน/ผูรับผิดชอบผานระบบออนไลน ภายใน ๕ 

วันหลังจากท่ีไดรับมอบหมาย (สามารถขอขยายระยะเวลาตอประธาน/ผูรับผิดชอบได กอน

สิ้นสุดระยะเวลาเดิม) 

๖.๔.๑.๒ การดำเนินการและแจงผลการดำเนินการ 

หนวยงาน/ผูเก่ียวของ ดำเนินการตามแนวทางการแกไขในระยะเวลาท่ีกำหนด และแจงผล

การดำเนินการแกไขตามขอรองเรียนนั้นแลว ใหบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน แจงตอ 

ประธาน/ผูรับผิดชอบภายผานระบบ ภายใน ๑๐ วัน 

๖.๔.๑.๓ แจงผลการดำเนนิการใหผูรองเรียนทราบ 

เม่ือประธาน/ผูรับผิดชอบไดรับแจงขอมูลจากบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน จากระบบ ให

รับทราบผลการดำเนินงานในระบบ เพ่ือใหระบบออกหนังสือแจงตอผูรองเรียน หรือ

มอบหมายใหผูแทนแจงผูรองเรียนเพ่ิมเติมได ภายใน ๕ วัน 



ท้ังนี้ ระยะเวลารวมตั้งแตไดรับเรื่องรองเรียน จนถึงการแจงผลการดำเนินการกลับ ตองไมเกิน 

๒๑ วัน 

๖.๔.๒ กรณียุงยาก/ซับซอน 

๖.๔.๒.๑ หาขอเท็จจริง สาเหตุ แนวทางแกไข พยานหลักฐานตาง ๆ เพ่ือประกอบการ

พิจารณา 

ใหบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน พิจารณาขอเท็จจริง สาเหตุ กำหนดแนวทางแกไขและ

ระยะเวลาดำเนินการ และแจงผลกลับใหประธาน/ผูรับผิดชอบผานระบบออนไลน ภายใน ๕ 

วันหลังจากท่ีไดรับมอบหมาย (ท้ังนี้ สามารถขอขยายระยะเวลาตอประธาน/ผูรับผิดชอบได 

กอนสิ้นสุดระยะเวลาเดิม) 

ในการดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจติง หากประธาน/ผูรับผิดชอบ เห็นสมควร เพ่ือประโยชน

ตอการพิจารณาและเพ่ือใหเกิดความเปนธรรม อาจเปดโอกาสใหผูเก่ียวของหรือคูกรณี ไดรับ

ทราบขอเท็จจริง และพยานหลักฐานอยางเพียงพอ รวมท้ังเปดโอกาสใหมีการโตแยงหรือ

แสดงพยานหลักฐานอยางเพียงพอ กอนท่ีจะมีการพิจารณาเก่ียวกับเรื่องนั้นได 

๖.๔.๒.๒ การดำเนินการและแจงผลการดำเนินการ 

หนวยงาน/ผูเก่ียวของ ดำเนินการตามแนวทางการแกไขในระยะเวลาท่ีกำหนด และแจงผล

การดำเนินการแกไขตามขอรองเรียนนั้นแลว ใหบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน แจงตอ 

ประธาน/ผูรับผิดชอบภายผานระบบ ภายใน ๒๐ วัน (ท้ังนี้ สามารถขอขยายระยะเวลาตอ

ประธาน/ผูรับผดิชอบได กอนสิ้นสุดระยะเวลาเดิม) 

๖.๔.๒.๓ แจงผลการดำเนนิการใหผูรองเรียนทราบ 

เม่ือประธาน/ผูรับผิดชอบไดรับแจงขอมูลจากบุคคล/หนวยงาน/คณะทำงาน จากระบบ ให

รับทราบผลการดำเนินงานในระบบ เพ่ือใหระบบออกหนังสือแจงตอผูรองเรียน หรือ

มอบหมายใหผูแทนแจงผูรองเรียนเพ่ิมเติมได ภายใน ๕ วัน 

 

๗ การรวบรวมขอเท็จจริง พยานหลักฐานตาง ๆ เพ่ือสงใหมหาวิทยาลัยพิจารณา (หากมี) 

 กรณีท่ีมหาวิทยาลัย/ เจาหนาท่ี (ผูพิจารณาเรื่องรองเรียน) ของมหาวิทยาลัย ไดแจงใหสวนงานชี้แจง

และสงเอกสารหลักฐานไปยังมหาวิทยาลัย ภายใน ๑๕ วันนับแตวันท่ีไดรับแจง ตามประกาศ

มหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ. ๒๕๖๐ เม่ือวันท่ี ๘ ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๐ คณะ

กรรมการฯ ไดกำหนดใหมีกระบวนการใหไดมาซ่ึงการชี้แจง พยานหลักฐาน และระยะเวลาในแตละข้ันตอน 

เพ่ือมิใหมีการดำเนินการลาชา ดังนี้ 

๗.๑ การรับเรื่อง 

งานสารบรรณสงเรื่องรองเรียนท่ีไดรับจากมหาวิทยาลัยมายังประธาน/ผูรับผิดชอบ รับเรื่องราว

รองเรียน ภายใน ๑ วันนับแตวันท่ีไดรับเรื่องรองเรียน 



๗.๒ การมอบหมาย 

 ประธาน/ผูรับผิดชอบพิจารณาสั่งการ/มอบหมายให บุคคล/หนวยงาน/ผูเก่ียวของ จัดเตรียมเอกสาร

ชีแ้จง และรวบรวมพยานหลักฐานภายใน ๓ วัน นับจากวันท่ีไดรับขอรองเรียนจากสารบรรณ 

๗.๓ หาขอเท็จจริง สาเหตุ แนวทางแกไข พยานหลักฐานตาง ๆ เพ่ือประกอบการพิจารณา 

หนวยงานหรือผูเก่ียวของจัดสงเอกสารชี้แจง และพยานหลักฐาน ใหประธาน/ผูรับผิดชอบ พรอมทำ

รายงานพรอมสงมหาวิทยาลัย ภายใน ๑๐ นับแตวันท่ีไดรับแจงจากประธาน/ผูรับผิดชอบ เพ่ือใหคณบดีฯ 

พิจารณา 

๗.๔ สงรายงานการช้ีแจงตอมหาวิทยาลัย 

 คณบดีลงนามในรายงานเอกสารชี้แจง พรอมพยานหลักฐาน สงใหแกมหาวิทยาลัยเพ่ือดำเนินการ

ตอไป 

 ท้ังนี้ ระยะเวลาท่ีกำหนดใหคณะฯ ตองชี้แจงพรอมเอกสารหลักฐาน ภายใน ๑๕ วันนับแตวันท่ีไดรับ

แจง ตามประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง แนวทางการจัดการขอรองเรียน พ.ศ. ๒๕๖๐ เม่ือวันท่ี ๘ ธันวาคม 

พ.ศ. ๒๕๖๐ คณะฯ สามารถทำหนังสือขอขยายระยะเวลาตอมหาวิทยาลัยได โดยระบุเหตุผลอันจำเปนกอน

สิ้นสุดระยะเวลาเดิม 

หมายเหตุ ระยะเวลาท่ีกำหนดไวสำหรับแตละข้ันตอน อาจมีการปรับเปลี่ยนไดตามความเหมาะสมในแตละ

สถานการณ ในกรณีเรื่องรองเรียนท่ีมีความจำเปนเรงดวน หรือเรื่องท่ีมีผลกระทบตอผูเก่ียวของจำนวนมาก 

หรือเพ่ือใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ หรือคำสั่งท่ีเก่ียวของ 

๘ การเก็บรักษาความลับ 

เพ่ือเปนการคุมครองสิทธิของผูรองเรียนและผูใหขอมูลหรือพยานหลักฐานท่ีเก่ียวของตอการจัดการ
ขอรองเรียนท่ีกระทำโดยเจตนา สุจริต คณะกรรมการฯ งานสารบรรณ หรือหนวยงาน/ผูท่ีมีสวนเก่ียวของใน
การดำเนินการจัดการขอรองเรียนในทุกข้ันตอนจะตองปกปดชื่อ ท่ีอยูหรือ ขอมูลใด ๆ ท่ีสามารถระบุตัวผู
รองเรียนหรือผูใหขอมูล และเก็บรักษาขอมูลของผูรองเรียนและผูใหขอมูล รวมท้ังขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของกับ
การจัดการขอรองเรียนและเอกสารหลักฐานท่ีไดรับ ไดทราบหรืออาจไดทราบเนื่องจากไดปฏิบัติหนาท่ีหรือ
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนไวเปนความลับ และไมเปดเผยขอมูลดังกลาวโดยไมจำเปนแกผูท่ีไมเก่ียวของตอ
การดำเนิน การจัดการแกไขปญหาตามขอรองเรียน โดยจำกัดเฉพาะผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบในการดำเนินการ
ตรวจสอบเรื่องรองเรียนเทานั้นท่ีสามารถเขาถึงขอมูลดังกลาวได เวนแต เปนการเปดเผยตามหนาท่ีท่ีกฎหมาย
กำหนด ท้ังนี้ เพ่ือไมกอใหเกิดความเสียหายแกสถาบันฯ มหาวิทยาลัย หรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

เพ่ือใหมีมาตรการในการรักษาความลับ คณะกรรมการฯ ตองมีการจำกัดการเขาถึงขอมูลของผู
รองเรียน ใหมีแตเพียงผูท่ีเก่ียวของในการจัดการและดำเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียน หรือเปนการให
ขอมูลหรือพยานหลักฐานตามกฎหมายเทานั้น โดยเฉพาะในกรณีท่ีมีการสงขอรองเรียนใหมหาวิทยาลัย
พิจารณา กำหนดใหสงเปนเอกสารลับทุกกรณี และใหระบุชื่อเลขานุการ คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน
ประจำคณะฯ เปนผูประสานงาน 

๙ การเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนของคณะเวชศาสตรเขตรอน 



เพ่ือใหเกิดความเขาใจท่ีถูกตองเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนอันจะเปนประโยชนตอผูรับบริการผูท่ี 
ตองการรองเรียนมายังคณะฯ เพ่ือใหมีการดำเนินการปรับปรุงแกไข หรือมีระบบการจัดการบรหิารภายใน 
คณะฯ ท่ีดียิ่งข้ึน และใหปญหาท่ีมีอยูไดรับการแกไขอยางถูกตองเปนธรรม เหมาะสม และอยูภายในระยะเวลา
อันสมควร คณะเวชศาสตรเขตรอน และคณะกรรมการฯ จึงมีหนาท่ีเผยแพรขอมูลเก่ียวกับการจัดการขอ
รองเรียนของคณะฯ เพ่ือใหผูรับบริการ หรือประชาชนท่ีสนใจสามารถศึกษาขอมูลและใชชองทางการรองเรียน
อยางถูกตอง ใหเกิดความโปรงใส สามารถตรวจสอบได และยังดำเนินการใหสอดคลองเปนตามท่ีโครงการ
ประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency 
Assessment: ITA) การประเมินเพ่ือวัดระดับคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของหนวยงาน ของ
สำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ (สำนักงาน ป.ป.ช.) กำหนด ซ่ึงกำหนดให
หนวยงานมีการกำหนดมาตรการ กลไก หรือการวางระบบในการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน และมี
การเผยแพรกระบวนการอำนวยความสะดวกหรือการใหบริการประชาชน ดวยการแสดงข้ันตอน ระยะเวลาท่ี
ใช 

 สำหรับขอมูลเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนของคณะเวชศาสตรเขตรอน ท่ีจะตองเผยแพรให
ประชาชนท่ัวไปสามารถเขาไปศึกษาขอมูลและรายละเอียดเพ่ิมเติม ประกอบดวยขอมูลดังตอไปนี้ 

๙.๑ บทบาทหนาท่ีของคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน คณะเวชศาสตรเขตรอน 
๙.๒ แนวทางการบริหารจดัการขอรองเรียนของคณะฯ ท่ีประชาชนท่ัวไปสามารถเขาใจและศึกษาได

โดยงาย 
๙.๓ รายชื่อคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน คณะเวชศาสตรเขตรอน รวมท้ัง ขอมูลการ 

ติดตอ (E-mail) 
๙.๔ ชองทางการรองเรียนของคณะฯ 
๙.๕ แบบฟอรมท่ีใชสำหรับการรองเรียนของคณะฯ / รายการขอมูลท่ีคณะฯ กำหนดใหผูรองเรียนระบุ

ในขอรองเรียน เพ่ือประโยชนตอการพิจารณาขอรองเรียน 
๙.๖ หลักเกณฑการรับ-ไมรับพิจารณาขอรองเรียนของคณะฯ 
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