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ค าน า 
  
 ส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ได้มีนโยบำยในเรื่องกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของ
ผู้รับบริกำรและประชำชน โดยก ำหนดให้มีกำรด ำเนินกิจกรรมที่แสดงถึงควำมรับผิดชอบต่อสังคม ประกอบด้วยกำร
จัดกำรข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบ กำรก ำหนดกระบวนกำรจัดกำรผลกระทบในทำงลบที่เกิดขึ้นกับสังคมอย่ำงมี
ประสิทธิภำพและประสิทธิผล โดยใช้หลักธรรมำภิบำลที่ส่งเสริมให้ภำคประชำชนเข้ำมีส่วนร่วม เปิดโอกำสให้ประชำชน
สำมำรถแจ้งข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย และกำรแจ้งเบำะแสทุจริต ได้อย่ำงสะดวกและรวดเร็ว โดยน ำระบบ
เทคโนโลยีสำรสนเทศมำใช้เป็นเครื่องมือในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เพ่ือให้สำมำรถปฏิบัติงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
และตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนได้หลำกหลำยช่องทำง รวมทั้งเพ่ือให้เป็นไปตำมนโยบำยของส ำนักส่งเสริม
ศิลปวัฒนธรรม ในกำรให้ควำมช่วยเหลือประชำชนผู้ได้รับควำมเดือดร้อนเป็นไปด้วยควำมเสมอภำค โปร่งใส และเป็น
ธรรม 
 เพ่ือให้กำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม เป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ และเพ่ือให้
บุคลำกรของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม สำมำรถจัดกำรข้อร้องเรียนเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน ดังนั้น คณะกรรมกำร
จัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำส ำนักฯ จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ส ำหรับใช้
เป็นแนวทำงปฏิบัติงำนของหน่วยงำนและบุคลำกรที่เกี่ยวข้อง เพ่ือสร้ำงควำมเข้ำใจในกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ให้เป็นไปในทิศทำงเดียวกัน   
 คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือ
เล่มนี้จะเป็นประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรที่รับผิดชอบหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย หำกมีข้อบกพร่องประกำรใด คณะกรรมกำรฯ พร้อมรับฟังข้อเสนอแนะเพ่ือน ำไปด ำเนินกำรปรับปรุงในโอกำส
ต่อไป 
 

คณะกรรมกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 
ส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 
ส านักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

  
1. หลักการและเหตุผล 
 ตำมประกำศมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ เรื่อง นโยบำยคุณธรรมและควำมโปร่งใส่ในกำรด ำเนินงำนของ
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ลงวันที่ 21 กุมภำพันธ์ 2560 ได้ก ำหนดนโยบำยในกำรเสริมสร้ำงมำตรฐำนด้ำนคุณธรรม และ
จริยธรรมให้แก่ผู้ ปฏิบั ติ งำนในมหำวิทยำลั ย เชี ยง ใหม่  กำรพัฒนำควำมโปร่ ง ใส ในกำรปฏิบัติ งำนของ
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ และเปิดโอกำสให้สำธำรณชนเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรตรวจสอบกำรบริหำรงำน และกำรประพฤติ
ปฏิบัติของผู้ปฏิบัติงำนในมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ เพ่ือเป็นกำรป้องกันและปรำบปรำมทุจริตและประพฤติมิชอบ โดยมี
กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบและเป็นไปด้วยควำมเหมำะสม กอปรกับส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ เป็นหน่วยงำนที่ให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำรที่หลำกหลำย ได้แก่ กำรท ำนุบ ำรุงศำสนำ ศิลปะ และ
วัฒนธรรม กำรให้บริกำรวิชำกำรแก่ชุมชนและสังคม กำรให้บริกำรพิพิธภัณฑ์เรือนโบรำณล้ำนนำ และบริกำรด้ำนอื่นๆ 
ซึ่งเกี่ยวข้องโดยตรงกับกำรให้บริกำรลูกค้ำ ผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ได้ให้
ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม  
 ทั้งนี้ เพ่ือให้ส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมมีระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจำกผู้รับบริกำรที่
ชัดเจน มีกำรรวบรวมและจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ โดยมีกำรก ำหนดผู้รับผิดชอบวิเครำะห์เพ่ือก ำหนด
วิธีกำรและปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่ำง
เหมำะสมและทันท่วงที มีกระบวนกำรจัดเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะอย่ำงมีระบบ ถูกต้อง มีประสิทธิภำพ และเน้น
มำตรฐำนเดียวกัน เพ่ือน ำไปสู่กำรยกระดับคุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของส่วนงำน  
 ดังนั้น ส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมจึงได้ท ำหลักเกณฑ์และคู่มือเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนและ 
ข้อเสนอแนะ เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะเป็นไปอย่ำงเหมำะสม เป็นไปตำมระบบ 
ถูกต้องตำมแนวทำงขั้นตอนที่ได้ก ำหนดไว้ และเพ่ือให้กำรบริหำรงำนเน้นไปหลักเกณฑ์ และท ำให้ผู้รับบริกำร ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย เกิดควำมพึงพอใจและลดควำมไม่พึงพอใจที่เกิดขึ้นจำกกำรรับบริกำรจำกส่วนงำน และเข้ำใจระบบกำร
จัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ต่อไป 
 
2. วัตถุประสงค์ 

2.1  เพ่ือให้กำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของทุกหน่วยงำนในส ำนักส่งเสริม
ศิลปวัฒนธรรม มีข้ันตอน กระบวนกำร และแนวทำงปฏิบัติที่เป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

2.2  เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ สอดคล้องกับนโยบำยของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 

2.3  เพื่อให้เกิดควำมโปร่งในในกำรปฏิบัติงำนของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
2.4  เพ่ือเผยแพร่ประชำสัมพันธ์ให้ผู้รับบริกำรจำกส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ได้ทรำบถึงกระบวนกำร

จัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม เพ่ือเป็นประโยชน์ในกำรปรับปรุงพัฒนำกำร
ด ำเนินงำนของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมต่อไป   
 
3. ขอบเขต 
 คู่ มื อกำรจัดกำรข้อร้ อง เรี ยนและข้อ เสนอแนะของผู้ รั บบริ กำร  ส ำนั กส่ ง เสริมศิลปวัฒนธรรม 
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ครอบคลุมขั้นตอนและกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้รับบริกำร 
ประเภทข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ช่องทำงรับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ โดยได้รวบรวมข้อมูลจำกช่องทำงต่ำงๆ 
วิเครำะห์ข้อมูล และส่งต่อให้ผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องในแต่ละพันธกิจ เพ่ือด ำเนินกำรตอบสนองต่อผู้ร้องเรียนและให้
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ข้อเสนอแนะ ติดตำมผลกำรแก้ไขข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ และรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะต่อคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้รับบริกำร ของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่   
 
4. ค าจ ากัดความ 
 “ส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม” หมำยถึง ส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 
 “ผู้บริหำร” หมำยถึง ผู้อ ำนวยกำรส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
หัวหน้ำฝ่ำย และหัวหน้ำงำน ของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม  
 “บุคลำกร” หมำยถึง ผู้บริหำรและบุคลำกรของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
 “ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ประชำชนหรือนักท่องเที่ยวที่มำรับบริกำรหรือติดต่อประสำนงำนกับส ำนักส่งเสริม
ศิลปวัฒนธรรม  
 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อม จำกกำร
ด ำเนินงำนของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
 “ข้อร้องเรียน” หมำยถึง เรื่องท่ีผู้รับบริกำรจำกส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับกำรให้บริกำร
ของบุคลำกรส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม เกี่ยวกับควำมบกพร่อง ควำมล่ำช้ำ ควำมไม่โปร่งใส และควำมไม่เหมำะสม
ในกำรปฏิบัติงำน รวมทั้งกำรแสดงเจตนำรมณ์กำรใช้สิทธิเพ่ือแจ้งควำมเสียหำย สิ่งที่ไม่พึงประสงค์ สิ่งที่ไม่พึงพอใจ สิ่ง
ที่ไม่ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรหรือควำมคำดหวัง และแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือปรับปรุงกำรด ำเนินงำน 
 “ข้อเสนอแนะ” หมำยถึง เรื่องที่ผู้รับบริกำรจำกส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ได้มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกำร
ปฏิบัติงำนหรือให้บริกำรของบุคลำกรของส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 
 “ค ำชมเชย” หมำยถึง เรื่องที่ผู้รับบริกำรจำกส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มีค ำชมเชยเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำน
หรือให้บริกำรของบุคลำกรส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 

“คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ” หมำยถึง ผู้บริหำรและบุคลำกรส ำนักส่งเสริม
ศิลปวัฒนธรรม ที่ได้รับกำรแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้รับบริกำรจำกส ำนัก
ส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 

 
5. ประเภทข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 
1. ร้องเรียนบุคลำกร/
หน่วยงำน 

กำรที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งข้อร้องเรียนเกี่ยวกับ
กำรปฏิบัติงำนหรือให้บริกำรงำนของ
บุคลำกรส ำนักฯ ตำมอ ำนำจหน้ำที่หรือ
ภำรกิจของส ำนักฯ ซ่ึงข้อร้องเรียนนั้นอยู่ใน
อ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักฯ 

- ร้องเรียนกำรทุจริตในหน้ำที่ของบุคลำกร 
- ร้องเรียนวินัยบุคลำกร 
- ร้องเรียนกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร 
- ร้องเรียนจริยธรรมของบุคลำกร 
- อ่ืนๆ 

2. ร้องเรียนกำร
ให้บริกำร 

กำรที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับ
ระบบหรือขั้นตอนกำรให้บริกำรงำนตำม
อ ำนำจหน้ำที่หรือภำรกิจของส ำนักฯ ซ่ึงข้อ
ร้องเรียนดังกล่ำวอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของ
ส ำนักฯ 

- ร้องเรียนกำรให้บริกำร 
- ร้องเรียนขั้นตอนกำรให้บริกำรที่ล่ำช้ำ 
- อ่ืนๆ 

3. ข้อเสนอแนะหรือ
ค ำชมเชย 

กำรที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งข้อเสนอแนะ หรือค ำ
ชมเชยเกี่ยวกับบุคลำกรหรือกำรให้บริกำร
ของส ำนักฯ ซึ่งเรื่องร้องเรียนนั้นอยู่ใน
อ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักฯ 

- กำรเสนอแนะขั้นตอนหรือวิธีกำร 
ปฏิบัติงำนของบุคลำกร  
- ข้อเสนอแนะหรือค ำชมเชยเกี่ยวกับระบบ

กำรให้บริกำรของส ำนักฯ 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่าง 
- ข้อคิดเห็นหรือค ำชมเชยในกำรปฏิบัติงำน

ของบุคลำกร  
- อ่ืนๆ 

4. อ่ืนๆ กำรที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่
ในอ ำนำจหน้ำที่ของส ำนักฯ นอกเหนือจำก
ประเภทข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะทั้ง 3 
ประเภท  

- ร้องเรียนเกี่ยวกับรำคำสินค้ำที่จ ำหน่ำยใน
มหำวิทยำลัย 
- ร้องเรียนเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนของ

เจ้ำหน้ำที่รักษำควำมปลอดภัยใน
มหำวิทยำลัย 

 
6. ระดับข้อร้องเรียน  
 ส ำนักฯ ได้แบ่งระดับของข้อร้องเรียนออกเป็น 2 ระดับ ดังนี้ 
 ระดับ 1. ข้อร้องเรียนเร่งด่วน (ตอบสนองภำยใน 24 ชั่วโมง) 
 ระดับ 2. ข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน (ตอบสนองภำยใน 15 วันท ำกำร) โดยจ ำแนกควำมรุนแรง ออกเป็น 2 ระดับ
ย่อย คือ 
  - ระดับ 1 ข้อร้องเรียนเล็ก คือ ข้อร้องเรียนที่สำมำรถจัดกำรไดภ้ำยในส ำนักฯ 
  - ระดับ 2 ข้อร้องเรียนใหญ่ คือ ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับหลำยหน่วยงำน ไม่สำมำรถจัดกำรได้
ภำยในส ำนักฯ 
 
7. ช่องทางรับขอ้ร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

ช่องทาง รายละเอียด 
1. ติดต่อด้วยตนเอง ผู้รับบริกำรกรอกแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ณ จุดบริกำรข้อมูล 

(Information Point) พิพิธภัณฑ์เรือนโบรำณล้ำนนำ หรืออำคำรส ำนักงำน ส ำนัก
ส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ในวันและเวลำท ำกำร 

2. หนังสือ/จดหมำย ผู้รับบริกำรส่งหนังสือ/จดหมำย เพ่ือแจ้งข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ โดยส่งถึง 
     คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ  
     ส ำนักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มหำวิทยำลัยเชียงใหม่  
     239 ถ.ห้วยแก้ว ต.สุเทพ อ.เมือง จ.เชียงใหม่ 50200  
     (หมำยเหตุ: ด ำเนินกำรรับเรื่องข้อร้องเรียนฯ โดยถือวันประทับตรำในหนังสือรับรอง
ส ำนักฯ เป็นส ำคัญ) 

3. โทรศัพท์ (053) 943 624 - 5 
4. โทรสำร (053) 222 680, 943 625 
5. เว็บไซต์ส ำนักฯ เมนู “แจ้งเรื่องร้องเรียน (VOC)” ที่ http://art-culture.cmu.ac.th/Voc 

หมำยเหตุ: มี 5 ตัวเลือกได้แก่  
     1. สำยตรงผู้บริหำร  
     2. ข้อร้องเรียน  
     3. ข้อเสนอแนะ 
     4. ชมเชย 
     5. แจ้งเบำะแสทุจริต 
เมนู “ติดต่อเรำ” ที่ http://art-culture.cmu.ac.th/Contactus  

http://art-culture.cmu.ac.th/Voc
http://art-culture.cmu.ac.th/Contactus
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ช่องทาง รายละเอียด 
6. เว็บไซต์ ITSC CMU เมนู “ระบบรับฟังเสียงลูกค้ำ” ที่ http://voc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=29 
7. อีเมล์  artculture.cmu@gmail.com 
8. Facebook Page CMU Lanna Traditional House Museum พิพิธภัณฑ์เรือนโบรำณล้ำนนำ มช. 
9. แบบประเมิน/

แบบสอบถำม 
แบบประเมิน/แบบสอบถำมกำรเข้ำร่วมกิจกรรม/รับบริกำรวิชำกำรจำกส ำนักฯ 

10. อ่ืนๆ อำทิ กำรร้องเรียนผ่ำนส่วนงำนในมหำวิทยำลัย กำรร้องเรียนผ่ำนสื่อมวลชน ฯลฯ เป็น
ต้น 

 
8. หลักเกณฑ์รับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

8.1  ผู้แจ้งข้อร้องเรียน ต้องระบุชื่อ-สกุล และที่อยู่ที่สำมำรถติดต่อได้ (หรือแจ้งอีเมล์) เพ่ือให้ส ำนักฯ สำมำรถ
ตรวจสอบตัวตน หรือติดต่อสอบถำมข้อมูลเพิ่มเติมได ้

8.2  ผู้แจ้งข้อร้องเรียน ต้องระบุเรื่องรำวอันเป็นเหตุให้แจ้งข้อร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริงตำมพฤติกำรณ์อัน
สมควร 
  8.2.1  กรณีมีมูล ด ำเนินกำรตำมกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของส ำนักฯ เพ่ือ
แก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนนั้นๆ 
  8.2.2  กรณีไม่มีมูล ยุติข้อร้องเรียนนั้นในระบบสำรสนเทศเพ่ือกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะของส ำนักฯ 

8.3  ต้องเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน ควำมเสียหำย หรือขอใหส้ ำนักฯ ปรับปรุงแก้ไขหรือพัฒนำ
ในกระบวนกำรกำรให้บริกำรที่ไม่เหมำะสม อันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร หรือกำรให้บริกำรของส ำนักฯ    

8.4  ต้องเป็นเรื่องท่ีเกิดข้ึนจริงทั้งหมด โดยผู้ร้องเรียนต้องรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่ำวทุกประกำร 
8.5  หำกผู้ใดแจ้งข้อร้องเรียนที่เป็นเท็จ และท ำให้ผู้อ่ืนได้รับควำมเสียหำย ผู้นั้นอำจต้องรับผิดตำมประมวล

กฎหมำยอำญำ 
8.6  กำรร้องเรียนกรณี “บัตรสนเท่ห์” ให้พิจำรณำเฉพำะรำยที่ระบุหลักฐำนและกรณีแวดล้อมที่ปรำกฏชัด

แจ้ง โดยผู้ร้องเรียนต้องชี้เบำะแส โดยระบุให้เห็นถึงพยำนหลักฐำนที่เกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องเรียนมำให้ชัดเจน ซึ่งอำจ
เป็นพยำนบุคคล พยำนเอกสำร หรือพยำนวัตถุ วัน เวลำและสถำนที่ที่ปรำกฏข้อเท็จจริง พร้อมกับแนบเอกสำร
พยำนหลักฐำนที่เก่ียวข้องมำด้วย (ถ้ำมี) ซึ่งเพียงพอที่จะสำมำรถด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ 

ส ำหรับข้อร้องเรียนกรณีบัตรสนเท่ห์ที่ไม่ระบุหลักฐำนกรณีแวดล้อมที่ปรำกฏชัดแจ้ง ตลอดจนไม่มีกำรชี้พยำน
บุคคลที่แน่นอน ให้คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของส ำนักฯ พิจำรณำสั่งยุติข้อร้องเรียนดังกล่ำว 

http://voc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=29
mailto:artculture.cmu@gmail.com
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9. กระบวนการการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 1  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของส านกัฯ 
 

ค าอธิบายกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 
ขั้นตอน รายละเอียด 

1. ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน 1.1  ผู้แจ้งข้อร้องเรียนผ่ำนช่องทำงที่ส ำนักฯ ก ำหนดไว้ 
1.2  ผู้รับข้อร้องเรียนรับข้อร้องเรยีน 

2. ผู้รับผดิชอบตรวจสอบและรับขอ้
ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ 

2.2  ผู้รับข้อร้องเรียนตรวจสอบขอ้ร้องเรียน 
 

3. วิเครำะห์ควำมเร่งด่วนและควำม
รุนแรงของข้อร้องเรียน 

3.1  ผู้รับข้อร้องเรียนวิเครำะหค์วำมเร่งด่วนและควำมรุนแรงของข้อร้องเรียน และด ำเนินกำร
ดังนี ้

1) กรณีข้อร้องเรียนเร่งด่วน (ตอบสนองภำยใน 24 ช่ัวโมง) ให้ตอบสนองกลับผู้
ร้องเรียน (ในขั้นตอนท่ี 4) 

2) กรณีข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน ระดับ 1 ให้ประสำนงำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องในกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน (ในข้ันตอนท่ี 5)  

3) กรณีข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน ระดับ 2 ให้น ำเสนอที่ประชุม คกก.จดักำรข้อร้องเรยีน 
(ในข้ันตอนท่ี 5) 

4. ตอบสนองกลับผูร้้องเรียน 4.1  ผู้รับข้อร้องเรียน ตอบสนองกลับผู้แจ้งข้อร้องเรยีนภำยใน 24 ช่ัวโมง เพื่อแจ้งให้ผู้แจ้งผู้
ร้องเรียนทรำบว่ำส ำนักฯ ไดร้ับทรำบข้อร้องเรียนแล้ว 
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ขั้นตอน รายละเอียด 
5. ประสำนงำนหน่วยงำนที่เกีย่วข้อง

ในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
5.1  กรณีข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน ระดับ 1 ให้หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำรตดิตำม แก้ไข และ

จัดกำรข้อร้องเรียนตำมควำมเหมำะสม  
5.2  กรณีข้อร้องเรียนไม่เร่งด่วน ระดับ 2 ให้ท่ีประชุม คกก.จดักำรข้อร้องเรียน พิจำรณำ

แนวทำงกำรติดตำม แก้ไข และจดักำรข้อร้องเรยีนตำมควำมเหมำะสม และแจ้งหน่วยงำนที่
เกี่ยวข้องเพื่อด ำเนินกำร 

6. ติดตำมผลกำรแก้ไขข้อร้องเรียน 
และแจ้งผลกำรด ำเนินกำรกลับให้
ผู้ร้องเรยีนทรำบ 

6.1  ติดตำมผลกำรแกไ้ขข้อร้องเรยีนทุกระดับ เพื่อให้ทรำบเกี่ยวกับกำรแก้ไข กำรหำข้อเท็จจริง
ตำมประเด็นข้อร้องเรียนของหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องกับประเด็นข้อร้องเรียน   

6.2  หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบว่ำ ส ำนักฯ ได้รับข้อมูลกำรร้องเรียนแล้ว โดย
จะแจ้งผลกำรแกไ้ขหรือจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้แจ้งร้องเรียนทรำบภำยหลังต่อไป 

6.3  แจ้งผลกำรแก้ไขข้อร้องเรียน (ทุกระดับ) เสนอต่อท่ีประชุม คกก.จัดกำรข้อร้องเรียนส ำนักฯ  
7. รำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรยีน

เสนอต่อ คกก.จัดกำรข้อร้องเรยีน
ส ำนักฯ ประจ ำไตรมำส 

7.1  จัดท ำรำยงำนผลกำรจดักำรข้อร้องเรียน โดยสรปุและแยกประเภทของข้อร้องเรียน   
7.1  รำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเสนอต่อ คกก.จัดกำรข้อร้องเรียนส ำนักฯ ประจ ำไตรมำส  

8. กระบวนกำรเรียนรูเ้พื่อป้องกัน
กำรเกิดข้อร้องเรียนซ้ ำในลักษณะ
เดิม 

8.1  ก ำหนดมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน และน ำมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำข้อ
ร้องเรียนไปปฏิบัติ พร้อมทั้งทบทวนกระบวนกำรจดักำรข้อร้องเรียนเป็นประจ ำทุกปี เพ่ือ
ปรับปรุงแก้ไขในข้ันตอนท่ียังขำดประสิทธิภำพ เพื่อให้เกิดกำรพัฒนำและตอบสนองควำม
ต้องกำรของผู้รับบริกำรได้อย่ำงมปีระสิทธิภำพ 

9. รวบรวมข้อมูลเป็นสำรสนเทศเพื่อ
ใช้ในกำรวำงแผนกลยุทธ์กำร
ท ำงำน 

9.1  รวบรวมจัดเก็บเป็นข้อมูลสำรสนเทศและจดัท ำคลังข้อมลู เพื่อควำมสะดวกรวดเร็วในกำร
ค้นหำข้อมูล และผู้บริหำร รวมทั้งหน่วยงำนต่ำงๆ ในส ำนักฯ ที่เกีย่วข้องสำมำรถน ำข้อมลูไป
ใช้เป็นข้อมูลสำรสนเทศเพื่อกำรตดัสินใจ และน ำไปใช้ปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร หรือ
ก ำหนดทิศทำงในกำรท ำงำนของส ำนักฯได้อยำ่งมีประสิทธิภำพ  

9.2  ใช้ข้อมูลประกอบกำรวิเครำะห์จุดอ่อนและจุดแข็งด้ำนลูกค้ำหรอืผู้รับบริกำร เพื่อใช้ในกำร
วำงแผนกลยุทธ์ในกำรด ำเนินงำนต่อไป  

9.3  ใช้เป็นข้อมูลรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนตำมตัวช้ีวัดของส ำนักฯ ตำมเกณฑ์ของแนวทำง 
CMU-EdPEx ได้แก่  

- ตัวช้ีวัด 7.4-9 จ ำนวนข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรที่ส่งผลกระทบสงู 
- ตัวช้ีวัด 7.4-10 จ ำนวนข้อร้องเรียนด้ำนธรรมำภิบำลของผู้บริหำร  
- ตัวช้ีวัด 7.4-11 ร้อยละของบุคลำกรที่กระท ำผิดวินัย  
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การแจ้งข้อร้องเรียนผ่านระบบ CMU VOC  
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 

 

http://voc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=29
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ระบบรับฟังเสียงลูกค้า มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (CMU-VOC System) 
Click https://voc.cmu.ac.th/VOC2.aspx?OID=31&lang=th 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://voc.cmu.ac.th/VOC2.aspx?OID=31&lang=th
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ระบบแจ้งข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/สายตรงผู้บริหาร (Voice of Customer) 
Click  http://art-culture.cmu.ac.th/Voc 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://art-culture.cmu.ac.th/Voc
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ภาคผนวก ข. 
ส าเนาค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 
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ภาคผนวก ค. 
ระบบบันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ  

 
หัวข้อ  รายละเอียด 

1. ประเภทข้อร้องเรียนฯ  ร้องเรียนเจ้ำหน้ำท่ี/หน่วยงำน 
 ร้องเรียนกำรให้บริกำร 
 ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค ำชมเชย 
 อื่นๆ 

2. ช่องทำงรับข้อร้องเรียนฯ  ติดต่อด้วยตนเอง 
 จดหมำย  
 โทรศัพท์   
 เว็บไซต์ มช. 
 เว็บไซตส์ ำนักส่งเสรมิศิลปวัฒนธรรม 
 แบบสอบถำม / กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 
 จดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ (Email) 
 ร้องเรียนผ่ำนสื่อมวลชน 
 อื่นๆ (โปรดระบุ).................................................................. 

3. ช่ือ-สกุล ผู้ร้องเรียนฯ  
4. ที่อยู่ผู้ร้องเรียนฯ ทีส่ำมำรถติดต่อได ้  
5. เรื่องที่ร้องเรียนหรือเสนอแนะ (พร้อม

ทั้งรำยละเอียด) 
 

6. วันท่ีตอบกลับผู้ร้องเรียนฯ  
7. วิธีกำร/ขั้นตอนกำรจดักำรข้อรอ้งเรียนฯ  
8. หน่วยงำนท่ีรับผิดชอบ  
9. ผู้รับผดิชอบข้อร้องเรียนฯ  
10. หมำยเหต ุ  
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ภาคผนวก ง.  
แบบรายงานข้อมูลข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ   

 
ตัวอย่าง: รำยงำนข้อมูลข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้รับบริกำร 

ล าดับ 
ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ

ของลูกค้า (VOC) 
ช่องทาง วันที่รับ VOC ข้อมูลผู้ร้องเรียน/เสนอแนะ 

ผู้รับผิดชอบ 
VOC 

วันที่ตอบ
รับ 

ลูกค้า 
การด าเนินการ หมายเหตุ 

1 อยำกทรำบว่ำทำงส ำนักฯ จะ
รับสมคัรบุคคลเข้ำท ำงำนอีก
ไหมคะ 
มีควำมสนใจทำงดำ้น
ศิลปวัฒนธรรมค่ะ และอยำก
ท ำงำนในองค์กรนี้มำก หำก
เปิดรับสมัครพนักงำนท่ัวไป 
อยำกทรำบว่ำ วุฒิศิลปศำสตร
บัณฑิต คณะมนุษยศำสตร์ 
สำขำสำรสนเทศศึกษำ 
สำมำรถสมัครได้ไหมคะ 

เว็บไซตส์ ำนักฯ  
(ติดต่อเรำ) 

14 เม.ย. 63 นำงสำวเจนจริำ ค ำหล่อ 
jenjira.k243@gmail.com 

รพีพรรณ 20 เม.ย. 63 แจ้งลูกค้ำแล้วว่ำยังไม่มี
กำรรับสมัครใดๆ หำกมี
จะประกำศบนเว็บไซต ์

 

 

mailto:jenjira.k243@gmail.com?subject=%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%9A:%20%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B2%20-%20%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A1%E0%B8%A8%E0%B8%B4%E0%B8%A5%E0%B8%9B%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%B3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B9%84%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%B0

