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คู่มือจัดการเรื่องรอ้งเรียน 
ส านักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่



ก 
 

ค าน า 
  
 สำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ได้มีนโยบายในเรื่องการ
แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของสำนักฯ โดยกำหนดให้มีการดำเนิน
กิจกรรมที่รับผิดชอบต่อสังคม การจัดการเรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างเป็นระบบ 
กระบวนการจัดการผลกระทบทางลบต่อสังคม โดยใช้หลักธรรมาภิบาล และการมีส่วนร่วมของประชาชน โดย
เปิดโอกาสให้บุคลากรและประชาชนสามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนฯ ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ผ่านระบบออนไลน์
และช่องทางอื่นๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและโปร่งใส สามารถช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน
อย่างเสมอภาค โปร่งใส และมีความเป็นธรรม ดังนั้น เพื่อให้การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนฯ เป็นไปอย่าง
เรียบร้อย มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล สามารถจัดการเรื่องร้องเรียนอย่างมีมาตรฐานและเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน ดังนั้น สำนักฯ จึงได้จัดทำคู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบขึ้น 
เพ่ือให้บุคลากรถือปฏิบัติต่อไป 
 คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและ
ล้านนาสร้างสรรค์ หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือนี้จะเป็นประโยชน์ต่อบุคลากรสำนักฯ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่ม หากมีข้อบกพร่องประการใด คณะกรรมการฯ พร้อมรับฟังข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ เพ่ือนำไป
ปรับปรุงคู่มือฉบับนี้ในโอกาสต่อไป 
 

  
 คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียน ส านักส่งเสริมศิลปวฒันธรรมและล้านนาสร้างสรรค ์ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่

  

1. หลักการและเหตุผล 
 ตามประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง นโยบายคุณธรรมและความโปร่งใส่ในการดำเนินงานของ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ลงวันที่ 21 กุมภาพันธ์ 2560 ได้กำหนดนโยบายในการเสริมสร้างมาตรฐานด้าน
คุณธรรม และจริยธรรมให้แก่ผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ การพัฒนาความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน
ของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และเปิดโอกาสให้สาธารณชนเข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการบริหารงาน และ
การประพฤติปฏิบัติของผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เพื่อเป็นการป้องกันและปราบปรามทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ โดยมีการจัดการเรื่องร้องเรียนอย่างเป็นระบบและเป็นไปด้วยความเหมาะสม กอปรกับสำนัก
ส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ เป็นหน่วยงานที่ให้บริการแก่ผู้รับบริการที่หลากหลาย อาทิ การ
ทำนุบำรุงศาสนา ศิลปะ และวัฒนธรรม การให้บริการวิชาการแก่ชุมชนและสังคม การให้บริการพิพิธภัณฑ์
เรือนโบราณล้านนา และบริการด้านอื ่นๆ ซึ ่งเกี ่ยวข้องโดยตรงกับผู ้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
หลากหลาย ซึ่งสำนักฯ ให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม และเพื่อให้มีระบบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อให้มีกระบวนการรวบรวมและจัดการเรื่องร้องเรียน 
กำหนดผู้รับผิดชอบ และจัดการเรื่องร้องเรียนฯ อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที เพื่อยกระดับคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการดำเนินงานของสำนักฯ อย่างต่อเนื่อง 
 ดังนั้น สำนักฯ จึงได้ทำคู่มือการจัดการเรื ่องร้องเรียน สำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนา
สร้างสรรค์ เพื่อให้การดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นไปอย่างเหมาะสม เป็นไปตามระบบ ถูกต้องตาม
ขั้นตอนที่ได้กำหนดไว้ และเพื่อให้การบริหารงานเน้นหลักเกณฑ์ ทำให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิด
ความพึงพอใจและลดความไม่พึงพอใจจากการรับบริการจากสำนักฯ  และเข้าใจระบบการจัดการเรื ่อง
ร้องเรียนฯ ของสำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ ต่อไป 
 

2. วัตถุประสงค ์
1) เพื่อให้การดำเนินการจัดการเรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของสำนักฯ มีระบบ 

กระบวนการ ขั้นตอน และแนวทางปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2) เพื่อให้มั่นใจว่าบุคลากรสำนักฯ สามารถปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ

จัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สอดคล้องกับนโยบาย
ของสำนักฯ 

3) เพ่ือให้เกิดความโปร่งในในการปฏิบัติงานของสำนักฯ 
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4) เพื่อให้บุคลากร ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ ่ม ทราบกระบวนการจัดการเรื ่อง
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของสำนักฯ โดยทั่วกัน 
 

3. ขอบเขต 
 คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ สำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนา
สร้างสรรค์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ครอบคลุมขั้นตอนและกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประเภทเรื่องร้องเรียน ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมข้อมูลผ่านช่องทาง
ต่างๆ การวิเคราะห์ข้อมูล และส่งต่อให้หน่วยงานและบุคลากรที่เกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการตอบสนองต่อผู้แจ้ง
ร้องเรียน ติดตามผลการแก้ไขเรื่องร้องเรียน รายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน และนำเสนอต่อหัวหน้าส่วน
งาน และคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนของสำนักฯ  
 

4. ค าจ ากัดความ 
 “ส านักฯ” หมายถึง สำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
 “บุคลากร” หมายถึง ผู้บริหารและบุคลากรสำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้รับบริการและผู้มาติดต่องานกับสำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนา
สร้างสรรค ์
 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จากการดำเนินงานของสำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ 
 “เรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบของบุคลากรสำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ เกี่ยวกับความ
บกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใส และความไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน รวมทั้งการแสดงเจตน ารมณ์ 
การใช้สิทธิเพื่อแจ้งความเสียหาย สิ่งที่ไม่พึงประสงค์ สิ่งที่ไม่พึงพอใจ สิ่งที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการ
หรือความคาดหวัง และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับปรุงการดำเนินงาน 

“คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง ผู ้บริหารและ
บุคลากร ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
สำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ 
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5. ประเภทเร่ืองร้องเรียน  
ล าดับ ประเภทเร่ืองร้องเรียน นิยาม ตัวอย่าง 

1 ด้านบุคลากรและหน่วยงาน การที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งเรื่อง
ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
หรือให้บริการงานของบุคลากร
สำนักฯ ตามอำนาจหน้าที่หรือ
ภารกิจของสำนักฯ ซ่ึงเรื่อง
ร้องเรียนนั้นอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของ
สำนักฯ 

- ร้องเรียนการทุจริตในหน้าท่ีของ
ผู้บริหารและบุคลากร 
- ร้องเรียนการกระทำผิดวินัยของ

บุคลากร 
- ร้องเรียนการปฏิบัติงานของ

บุคลากร 
- ร้องเรียนจริยธรรมของบุคลากร 
- อื่นๆ 

2 ด้านการให้บริการ การที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งร้องเรียน
เกี่ยวกับระบบหรือข้ันตอนการ
ให้บริการงานตามอำนาจหน้าที่หรือ
ภารกิจของสำนักฯ ซ่ึงเรื่อง
ร้องเรียนดังกล่าวอยู่ในอำนาจ
หน้าท่ีของสำนักฯ 

- ร้องเรียนการให้บริการ 
- ร้องเรียนขั้นตอนการให้บริการที่

ล่าช้า 
- อื่นๆ 

3 ด้านอื่นๆ การที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งเรื่อง
ร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าท่ี
ของสำนักฯ นอกเหนือจากประเภท
เร่ืองร้องเรียนและข้อเสนอแนะท้ัง 
3 ประเภท  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับราคาสินค้าท่ี
จำหน่ายในมหาวิทยาลัย 
- ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน

ของเจ้าหน้าท่ีรักษาความ
ปลอดภัยในมหาวิทยาลัย 

 

6. ระดับเร่ืองร้องเรียน  
 สำนักฯ ได้แบ่งระดับของเรื่องร้องเรียนออกเป็น 2 ระดับ ดังนี้ 
 ระดับ 1. เรื่องร้องเรียนเร่งด่วน (ตอบสนองภายใน 24 ชั่วโมง) 
 ระดับ 2. เรื ่องร้องเรียนไม่เร่งด่วน (ตอบสนองภายใน 15 วันทำการ) โดยจำแนกความรุนแรง 
ออกเป็น 2 ระดับย่อย คือ 
  2.1  เรื่องร้องเรียนเล็ก คือ เรื่องร้องเรียนที่สามารถจัดการได้ภายในสำนักฯ 
  2.2  เรื่องร้องเรียนใหญ่ คือ เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน ไม่สามารถจัดการ
ได้ภายในสำนักฯ 
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7. ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน  
ล าดับ ช่องทางแจ้งเร่ืองร้องเรียน รายละเอียด 

1 ติดต่อด้วยตนเอง ผู ้ร ับบริการกรอกแบบฟอร์มแจ้งเรื ่องร้องเรียน ณ จุดบริการข้อมูล 
พิพิธภัณฑ์เรือนโบราณล้านนา หรืออาคารสำนักงานสำนักส่งเสริม
ศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ ในวันและเวลาทำการ 

2 หนังสือ ผู้รับบริการส่งหนังสือแจ้งเรื่องร้องเรียน โดยส่งถึง 
     คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
     สำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์  
     มหาวิทยาลัยเชียงใหม่  
     239 ถ.ห้วยแก้ว ต.สุเทพ อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 50200  
หมายเหตุ: ดำเนินการรับเรื่องเรื่องร้องเรียนฯ โดยถือว ันประทับตราใน
หนังสือรับรองสำนักฯ เป็นสำคัญ 

3 โทรศัพท ์ (053) 943 624 
4 เว็บไซต์สำนักฯ https://accl.cmu.ac.th/ITA/corruption 
5 อีเมล์  sarabun_cpac@cmu.ac.th 

 

8. หลักเกณฑ์รับเร่ืองร้องเรียน  
1) ผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน ต้องระบุชื่อ-สกุล และที่อยู่ที่สามารถติดต่อได้ (หรือแจ้งอีเมล์) เพื่อให้สำนักฯ 

สามารถตรวจสอบตัวตน หรือติดต่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได ้
2) ผู้แจ้งเรื่องร้องเรียนต้องระบุเรื่องราวอันเป็นเหตุให้แจ้งเรื่องร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริงตาม

พฤติการณ์อันสมควร 
  กรณีมีมูล : ดำเนินการตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน เพ่ือแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
นั้นๆ 
  กรณีไม่มีมูล : ยุติเรื่องร้องเรียนนั้น  

3) ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ความเสียหาย หรือขอให้สำนักฯ ปรับปรุงแก้ไขใน
เรื่องที่ไม่เหมาะสม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของสำนักฯ    

4) ต้องเป็นเรื่องท่ีเกิดข้ึนจริง โดยผู้ร้องเรียนต้องรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวทุกประการ 
5) หากผู้ใดแจ้งเรื่องร้องเรียนที่เป็นเท็จ และทำให้ผู้อื่นได้รับความเสียหาย ผู้นั้นอาจต้องรับผิดตาม

ประมวลกฎหมายอาญา 
6) การร้องเรียนกรณี “บัตรสนเท่ห์” (ไม่มีชื่อ-สกุล และที่อยู่ที่สามารถติดต่อได้) ให้พิจารณาเฉพาะ

รายที่ระบุหลักฐานและกรณีแวดล้อมที ่ปรากฏชัดแจ้ง โดยผู ้ร้องเรียนต้องชี ้เบาะแส โดยระบุให้เห็นถ ึง
พยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องเรียนมาให้ชัดเจน ซึ่งอาจเป็นพยานบุคคล เอกสาร วัตถุ วัน เวลา และ
สถานที่ที่ปรากฏตามความเป็นจริง พร้อมกับแนบเอกสารพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องมาด้วย ซึ่งเพียงพอที่จะ
สามารถดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ 

mailto:sarabun_cpac@cmu.ac.th
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สำหรับเรื่องร้องเรียนกรณีบัตรสนเท่ห์ที่ไม่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมที่ปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนไม่มี
การชี้พยานบุคคลที่แน่นอน ให้คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนของสำนักฯ พิจารณาสั่งยุติเรื่องร้องเรียน
ดังกล่าว 

 

9. วิธีการ ข้ันตอน ระยะเวลาการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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ค าอธิบายกระบวนการการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

ขั้นตอน ระยะเวลา รายละเอียด 
1. ช่องทางการรับเร่ือง

ร้องเรียน 
 1.1  ผู้แจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางที่สำนักฯ กำหนดไว้ 

ตามข้อ 7. 
1.2  ผู้รับเร่ืองร้องเรียนรับเร่ืองร้องเรียน 
 

2. ผู้รับผิดชอบตรวจสอบและ
รับเร่ืองร้องเรียนผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ 

ภายใน 24 ช่ัวโมง เมื่อ
ได้รับข้อร้องเรียน 

2.2  ผู้รับเร่ืองร้องเรียนตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน   
 

3. วิเคราะห์ความเร่งด่วนและ
ความรุนแรงของเรื่อง
ร้องเรียน 

ภายใน 24 ช่ัวโมง 3.1  ผู้รับเร่ืองร้องเรียนวิเคราะห์ความเร่งด่วนและความ
รุนแรงของเร่ืองร้องเรียน และดำเนินการดังนี้ 

1) กรณีเร่ืองร้องเรียนเร่งด่วน (ตอบสนอง
ภายใน 24 ช่ัวโมง) ให้ตอบสนองกลับผู้
ร้องเรียน (ในขั้นตอนท่ี 4) 

2) กรณีเร่ืองร้องเรียนไม่เร่งด่วน ระดับ 1 ให้
ประสานงานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการ
จัดการเร่ืองร้องเรียน (ในขั้นตอนท่ี 5)  

3) กรณีเร่ืองร้องเรียนไม่เร่งด่วน ระดับ 2 ให้
นำเสนอท่ีประชุมคณะกรรมการจัดการเร่ือง
ร้องเรียน (ในขั้นตอนท่ี 5)  

 
4. ตอบสนองกลับผู้ร้องเรียน ภายใน 24 ช่ัวโมง 4.1  ผู้รับเร่ืองร้องเรียนตอบสนองกลับผู้แจ้งเร่ืองร้องเรียน 

เพื่อให้ผู้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบว่าสำนักฯ ได้รับทราบ
เร่ืองร้องเรียนแล้ว 

 
5. ประสานงานหน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้องในการจัดการเร่ือง
ร้องเรียน 

ภายใน 1-15 วันทำการ 5.1  กรณีเร่ืองร้องเรียนไม่เร่งด่วน ระดับ 1 ให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องดำเนินการติดตาม แก้ไข และจัดการเร่ือง
ร้องเรียนตามความเหมาะสม   

5.2  กรณีเร่ืองร้องเรียนไม่เร่งด่วน ระดับ 2 ให้ท่ีประชุม
คณะกรรมการจัดการเร่ืองร้องเรียน พิจารณาแนวทาง
การติดตาม แก้ไข และจัดการเร่ืองร้องเรียนตามความ
เหมาะสม และแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อ
ดำเนินการ  
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ขั้นตอน ระยะเวลา รายละเอียด 
6. ติดตามผลการแก้ไขเร่ือง

ร้องเรียน และแจ้งผลการ
ดำเนินการกลับให้ผู้
ร้องเรียนทราบ 

ภายใน 1 วันทำการ 
หลังจากมีการจัดการแก้ไข
ตามข้อร้องเรียน 

6.1  ติดตามผลการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนทุกระดับ เพ่ือให้
ทราบเก่ียวกับการแก้ไข การหาข้อเท็จจริงตาม
ประเด็นเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับ
ประเด็นเรื่องร้องเรียน   

6.2  หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบว่า สำนักฯ 
ได้รับข้อมูลการร้องเรียนแล้ว โดยจะแจ้งผลการแก้ไข
หรือจัดการเร่ืองร้องเรียนให้ผู้แจ้งร้องเรียนทราบ
ภายหลังต่อไป  

6.3  แจ้งผลการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน (ทุกระดับ) เสนอต่อที่
ประชุมคณะกรรมการจัดการเร่ืองร้องเรียนสำนักฯ   

7. รายงานผลการจัดการเร่ือง
ร้องเรียนเสนอต่อ
คณะกรรมการจัดการเร่ือง
ร้องเรียนสำนักฯ ประจำ
ไตรมาส 

ทุกไตรมาส 7.1  จัดทำรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน โดยสรุป
และแยกประเภทของเร่ืองร้องเรียน   

7.2  รายงานผลการจัดการเร่ืองร้องเรียนเสนอต่อ
คณะกรรมการจัดการเร่ืองร้องเรียนสำนักฯ ประจำไตร
มาส  

8. กระบวนการเรียนรู้เพื่อ
ป้องกันการเกิดเร่ือง
ร้องเรียนซ้ำในลักษณะเดิม 

ทุกไตรมาส 8.1  กำหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
และนำมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนไป
ปฏิบัติ พร้อมท้ังทบทวนกระบวนการจัดการเร่ือง
ร้องเรียนเป็นประจำทุกปี เพ่ือปรับปรุงแก้ไขในข้ันตอน
ที่ยังขาดประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดการพัฒนาและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

9. รวบรวมข้อมูลเป็น
สารสนเทศเพ่ือใช้ในการ
วางแผนกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการของสำนักฯ 

ทุกไตรมาส 9.1  รวบรวมจัดเก็บเป็นข้อมูลสารสนเทศและจัดทำ
คลังข้อมูล เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล 
ผู้บริหาร บุคลากร และผู้เกี่ยวข้องสามารถนำข้อมูลไป
ใช้เป็นข้อมูลสารสนเทศเพ่ือการตัดสินใจ และนำไปใช้
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ หรือกำหนดทิศทางใน
การทำงานของสำนักฯ ให้มีประสิทธิภาพ  

9.2  ใช้ข้อมูลประกอบการวิเคราะห์จุดอ่อนและจุดแข็งด้าน
ผู้รับบริการ เพื่อใช้ในการวางแผนกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการของสำนักฯ 

9.3  ใช้เป็นข้อมูลรายงานผลการปฏิบัติงานตามตัวช้ีวัดของ
สำนักฯ ตามเกณฑ์ของแนวทาง CMU-EdPEx ได้แก่  

- จำนวนเร่ืองร้องเรียนของผู้รับบริการที่ส่งผล
กระทบสูง 
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ขั้นตอน ระยะเวลา รายละเอียด 
- จำนวนเร่ืองร้องเรียนด้านธรรมาภิบาลของ

ผู้บริหาร  
- ร้อยละของบุคลากรท่ีกระทำผิดวินัย 

จริยธรรม การทุจริต และประพฤติมิชอบ  

 
10. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 10.1 ขอบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม วาดวยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2567 หมวด 7 
สวนที่ 1  วินัยและการรักษาวินัย  ส่วนที่ 2 การดำเนินการตามวินัย 
 10.2 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ว่าด้วยประมวลจริยธรรมผู ้บริหารและผู ้ปฏิบัติงานใน
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พ.ศ. 2566 
 10.3 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ว่าด้วยการแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน การลงโทษ การแจ้ง
คำสั่ง และการรายงานการดำเนินการทางวินัยพนักงานมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พ.ศ. 2551 
       10.4 ประมวล เรื่อง ประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษาบุคลากรและ
ผู้ปฏิบัติงานอื่นในสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2565 
 10.5 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ว่าด้วยหลักประกันความเป็นธรรมเพื่อคุ้มครองผู้ร้องทุกข์ พ.ศ. 
2560 
 10.6 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง นโยบายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
(CMU Privacy Policy) พ.ศ. 2565 
 10.7 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง คำประกาศความเป็นส่วนตัว มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (CMU 
Privacy Notice) พ.ศ. 2565 
 10.8 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง แนวปฏิบัติสำหรับการดำเนินการของผู้ควบคุมข้อมูลส่วน
บุคคลระดับส่วนงาน (Data Controller) รวมเอกสารแนบท้าย พ.ศ. 2565 
 10.9 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง แนวปฏิบัติสำหรับการดำเนินการของผู้ควบคุมข้อมูลส่วน
บุคคลระดับส่วนงาน (Data Controller) พ.ศ. 2565 
 10.10 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง ประกาศความเป็นส่วนตัว เกี่ยวกับการใช้กล้องวงจรปิด
ภายในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พ.ศ. 2565 
 10.11 ประกาศมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรื่อง คำประกาศความเป็นส่วนตัว มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
(CMU Privacy Notice) พ.ศ. 2565 
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11. คณะกรรมการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักฯ ประกอบด้วย 
 1. ผู้อ านวยการส านักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและล้านนาสร้างสรรค์ ประธานคณะกรรมการ 
 2. รองผู้อ านวยการส านักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและสร้างสรรค์ กรรมการ 
 3. เลขานุการส านักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและสร้างสรรค์  กรรมการ 
 4. หัวหน้าฝ่ายส่งเสริมศิลปวฒันธรรมและสร้างสรรค์  กรรมการ 
 5. หัวหน้างานบริหารทั่วไป   กรรมการ 
 6. หัวหน้างานบริการและประกันคุณภาพ   กรรมการ 

7. นางรพีพรรณ ศรีทะ   กรรมการและเลขานุการ 
 

 หน้าที่และความรับผิดชอบ  
1. รับเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบข้อเท็จจริง และจัดการเรื่องร้องเรียนตามคู่มือจัดการข้อร้องเรียน 
2. จัดท าคู่มือจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ  
3. ถ่ายทอดคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ ให้บุคลากรรับทราบและถือปฏิบัติ  
4. ให้ความช่วยเหลือ ปรึกษา แนะน า และอ านวยความสะดวกแก่ผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน  
5. มอบหมายผู้รับผิดชอบเพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนในส่วนที่เกี่ยวข้อง  
6. รวบรวมข้อมูลการร้องเรียน วิเคราะห์ และรายงานเสนอคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและ

หัวหน้าส่วนงาน 
7. ปฏิบัติงานอื่นๆ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 
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ภาคผนวก ก. 
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ CMU VOC  
 

เข้าสู่ระบบผ่าน Link http://voc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=29 
 

 
 
 
 
 

http://voc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=29
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แจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ส านักฯ (VOC System) 
https://accl.cmu.ac.th/ITA/corruption 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



12 

 

แจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านสายตรงผู้บริหาร 
 http://art-culture.cmu.ac.th/Voc 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

http://art-culture.cmu.ac.th/Voc
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ภาคผนวก ข 
ระบบบันทึกข้อมูลเรื่องร้องเรียน  

 
หัวข้อ  รายละเอียด 

1. ประเภทเร่ืองร้องเรียนฯ  ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 ร้องเรียนการให้บริการ 
 อื่นๆ........................................... 

2. ช่องทางรับเรื่องร้องเรียนฯ  ติดต่อด้วยตนเอง 

 จดหมาย  
 โทรศัพท์   
 เว็บไซต์สำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Email) 
 อื่นๆ (โปรดระบุ).................................................................. 

3. ช่ือ-สกุล ผู้ร้องเรียนฯ  
4. ท่ีอยู่ผู้ร้องเรียนฯ ที่สามารถติดต่อ

ได้ 
 

5. เรื่องท่ีร้องเรียน (พร้อมท้ัง
รายละเอียด) 

 

6. วันท่ีตอบกลับผู้ร้องเรียนฯ  
7. ข้ันตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียนฯ  
8. หน่วยงานที่รับผิดชอบ  
9. ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียนฯ  
10. หมายเหตุ  
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ภาคผนวก ค  
แบบรายงานเรื่องร้องเรียน  

 
วันที่ร้องเรียน :  
ชื่อ-สกลุ ผู้แจ้งเร่ืองร้องเรียน :  
ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน :  
เร่ืองท่ีร้องเรียน :  
ระดับข้อร้องเรียน  ระดับ 1 ข้อร้องเรียนเร่งด่วน (ตอบสนองภายใน 24 ช่ัวโมง 

 ระดับ 2 ข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน (ตอบสนองภายใน 15 วันทำ
การ) โดยจำแนกตามความรุนแรง 
     [    ] ข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วนขนาดเล็ก :  
            จัดการได้ภายในสำนักฯ 
     [    ] ข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วนขนาดใหญ่ :  
            เกี่ยวข้องกับหลายส่วนงาน หรือหน่วยงาน 
            ภายนอกมหาวิทยาลัย 

หลักฐานประกอบการแจ้งเร่ืองร้องเรียน : 
 

 

ขั้นตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียน :  
 

ผลการด าเนินงานการจัดการเร่ืองร้องเรียน : 
 

 

วันที่ตอบกลับผู้แจ้งเร่ืองร้องเรียน :  
ผู้รับเร่ืองร้องเรียน :  
ผู้ที่รับผิดชอบการจัดการเร่ืองร้องเรียน :   
หน่วยงานที่รับผิดชอบการจัดการเร่ืองร้องเรียน :  

 


