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กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

สถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล 

 

1.หลักการและเหตุผล 

การจัดการขอรองเรียนเปนกระบวนการดําเนินงาน ท่ีสะทอนถึงความโปรงใสและประสิทธิภาพในการ

บริหารจัดการขององคกร เพ่ือแกไขปญหาหรือบรรเทาความเดือดรอนตามเรื่องรองเรียนผานชองทางตาง ๆ  

กระบวนการจัดการขอรองเรียนท่ีมีประสิทธิภาพจะสงผลตอความเชื่อม่ันของบุคลากร ผูมีสวนไดสวนเสีย 

นักศึกษา ตลอดจนผูรับบริการตามพันธกิจขององคกร สารสนเทศจากกระบวนการดังกลาวยังเปนขอมูลนําเขา

ท่ีสําคัญขององคกรในการพัฒนาระบบการดําเนินการในสวนท่ีเก่ียวของ การวางแผนปองกันการเกิดซ้ําท่ีมี

ประสิทธิภาพ สนับสนุนการดําเนินการขององคกรใหบรรลุพันธกิจไดอยางราบรื่น สรางภาพลักษณท่ีดีใหแก

องคกรนั้น  

สถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล จึงไดพัฒนาระบบและกลไกการจัดการขอรองเรียน

ข้ึน เพ่ือใหการจัดการขอรองเรียนของสถาบันฯเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ มีการกําหนดข้ันตอนการดําเนินงาน 

และเปาหมายเชิงกรอบเวลาท่ีชัดเจน เพ่ือเปนแนวทางใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบในการจัดการขอ

รองเรียน ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติการจัดการขอรองเรียนใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและมีรูปแบบ

เดียวกัน ทําใหเกิดความม่ันใจในการสรางสภาพแวดลอมของสถาบันใหเปนไปตามกฏระเบียบหรือขอบังคับท่ี

เก่ียวของ และประชาสัมพันธกระบวนการจัดการขอรองเรียนดังกลาวใหผูเก่ียวของทุกฝายท้ัง บุคลากร ผูมีสวน

ไดสวนเสีย นักศึกษา ผูรับบริการ ผูรับจาง และอ่ืนๆ ไดทราบถึงกระบวนการดังกลาว สามารถทําความเขาใจ

และใชประโยชนจากกระบวนการดังกลาวในการเขาถึงบริการท่ีตองการไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป โดย

สารสนเทศของกระบวนการจัดการขอรองเรียนจะมัการรวบรวมไวในฐานขอมูลเพ่ือเปนสารสนเทศนําเขาสูการ

วางแผนขับเคลื่อนสถาบันและปรับปรุงผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการทํางานตางๆตอไป 

 

2.วัตถุประสงค 

2.1 เพ่ือใหบุคลากรของสถาบันฯ และผูท่ีเก่ียวของ ทราบข้ันตอนการจัดการขอรองเรียนของสถาบัน

พัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล และใชเปนแนวทางในการปฏิบัติการจัดการขอรองเรียนใหเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพและมีรูปแบบเดียวกัน 

2.2 เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ  ในการดําเนินการจัดการขอรองเรีย น อันเปนสวนหนึ่งของการกํากับ

ติดตามการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมาย กฎระเบียบ และขอบังคับท่ีเก่ียวของและสวนหนึ่งในของธรรมมาภิ

บาลในการบริหารจัดการ 
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2.3 เพ่ือเผยแพรและประชาสัมพันธใหแกผูรับบริการตามพันธกิจของไดทราบถึงกระบวนการจัดการ

ขอรองเรียนของสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล สามารถทําความเขาใจและใชประโยชน

จากกระบวนการดังกลาวในการเขาถึงผลิตภัณฑและบริการท่ีตองการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 

3. ขอบเขตและคําจํากัดความ 

3.1 ขอบเขต 

กระบวนการจัดการขอรองเรียนของสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดลครอบคลุม

ข้ันตอนท่ีเก่ียวของกับการรับขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น ขอรองเรียนผานชองทางสื่อสารตางๆ การวิเคราะห

ปญหาและระบุระดับความรุนแรงขอรองเรียน  การประสานงานผูท่ีเก่ียวของในกระบวนการจัดการขอ

รองเรียนเพ่ือแกไขปญหา และปรับปรุง การประสานงานหนวยงานภายในมหาวิทยาลัยมหิดลท่ีเก่ียวของ การ

ติดตามผล การสื่อสารกับผูรองเรียนตลอดกระบวนการและการกําหนดกรอบเวลาในการปฏิบัติการตาม

ข้ันตอนตาง ๆ 

3.2 คําจํากัดความ 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น หมายถึง การแสดงความคิดเห็น ทัศนะ การใหคําแนะนํา ตอผลิตภัณฑและ

บริการของสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน ท้ังเชิงคุณภาพและปริมาณผานชองทางตางๆ สามารถนําเปน

สารสนเทศเพ่ือใชในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาตอไป 

ขอรองเรียน หมายถึง เรื่องท่ีนักศึกษา ผูปกครอง ผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย และประชาชนท่ัวไป 

รองเรียนตอสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล ผานชองทางตางๆ ในผลิตภัณฑและบริการตาม

พันธกิจ (หลักสูตร งานวิจัย งานฝกอบรม การรับจางโครงการ หรือการปฏิบัติงานท่ัวไป ซ่ึงกอใหเกิดผลกระทบ

กับผูรองเรียน ขอรองเรียนครอบคลุม การดําเนินงานท่ีไมมีประสิทธิภาพ การดําเนินงานท่ีไมเปนไปตาม

ขอตกลงรวมกัน การปฏิบัติหนาท่ีผิดวินัย จริยธรรมและจรรยาบรรณ รวมถึงความประพฤติสวนบุคคลท่ีทําให

เกิดผลกระทบตอการสงมอบผลิตภัณฑและบรกิารตามพันธกิจใหแกผูเก่ียวของ โดยมีการระบุชื่อตัวบุคคล หรือ 

หนวยงาน หรือ ขอมูลท่ีสามารถสืบทราบผูกระทําได  

ผูรับบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป, องคกรภาครัฐ/ภาคเอกชน, 

ผูรับบริการ, ผูมีสวนไดสวนเสยี ท่ีติดตอมายังสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล ผานชองทาง

ตาง ๆ ท้ังโดยตรงในพ้ืนท่ีและทางออนไลน  
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ชองทางส่ือสาร หมายถึง ชองทางท่ีสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียนใชสื่อสารทางเดียวหรือสองทางกับ

บุคคลภายนอก ซ่ึงผูรับบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสียสามารถใชสื่อสารขอเสนอแนะหรือขอรองเรียนได โดยมี

ชองทาง ไดแก 

1. การใหขอเสนอแนะ/ยื่นขอรองเรียนดวยตนเองท่ีสถาบันฯผานจุดประชาสัมพันธ งานบริหารงาน

ท่ัวไป สถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. การโทรศัพท  

3. การสงขอเสนอแนะ/ขอรองเรียนผานทางไปรษณียและไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  

4. ชองทางสื่อออนไลน ไดแก เว็ปไซตสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน เว็ปไซตหนวยงานภายใตสถาบัน

พัฒนาสุขภาพอาเซียน facebook สถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน 

5. แบบประเมินกิจกรรมหรือบริการ 

 

เจาหนาท่ี คือ  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน 

มหาวิทยาลัยมหิดล 

ผูท่ีเกี่ยวของ หมายถึง  ผูอํานวยการ หรือ หัวหนางาน / หนวย หรือ คณะทํางานท่ีเก่ียวของกับการ

ดําเนินการแกไข ปรับปรงุตามขอรองเรียนคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน หมายถึง คณะบุคคลท่ีแตงตั้งโดย

สถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มีหนาท่ีระบุประเภทและความรุนแรงของขอรองเรียน การสงตอขอเสนอแนะไป

ยังผูเก่ียวของ มีหนาท่ีรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน 

 

ระดับขอรองเรียน หมายถึง ลักษณะขอรองเรียน ซ่ึงมีการจําแนก ออกเปน 5 กลุม 

กลุม 1      ขอเสนอแนะและขอคิดเห็น 

กลุม 2 ขอรองเรียนท่ัวไป เปนขอรองเรียนท่ีเกิดจากประสบการณและความไมพอใจสวนตัวของ

ผูรับบริการ ตองการการสื่อสารเพ่ือทําความเขาใจ 

กลุม 3 ขอรองเรียนท่ัวไปแตมีความถ่ีสูง เปนขอรองเรียนท่ีมีลักษณะเปนขอรองเรียนท่ัวไป แตไดรับซ้ํา

และมีความถ่ีของการองเรียนสูง มีผูรับบริการจํานวนมากไดรับผลกระทบ 

กลุม 4 ขอรองเรียนท่ีมีความรุนแรง เปนขอรองเรียนท่ีอาจจะทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

เลิกใชบริการของสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน มหาวิทยาลัยมหิดล 

กลุม 5 ขอรองเรียนท่ีมีความรุนแรงสูงมาก เปนขอรองเรียนท่ีแสดงใหเห็นถึงการใหบริการท่ีมีประเด็น

ทางกฎหมาย ขอบงัคับ ระเบียบ สัญญา จริยธรรมและจรรยาบรรณ  
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5. ข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน 

 5.1 การรับขอรองเรียน 

ชองทาง ผูรับขอรองเรียน การดําเนินการข้ันตอไป 

การให

ขอเสนอแนะ/ยื่น

ขอรองเรียนดวย

ตนเองท่ีสถาบันฯ

ผานจุด

ประชาสัมพันธ  

อาคารอํานวยการ 

สถาบันพัฒนาสุขภาพ

อาเซียน 

มหาวิทยาลัยมหิดล  

วิทยาเขตศาลายา 

หนวยบริหารงานท่ัวไป  เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนผานหัวหนาหนวย

ทรัพยากรบุคคล 

ใสกลองรับขอ

รองเรียน 

อาคารอํานวยการ 

สถาบันพัฒนาสุขภาพ

อาเซียน 

มหาวิทยาลัยมหิดล  

วิทยาเขตศาลายา 

หนวยทรัพยากรบุคคล เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียน 

การโทรศัพท โทร. 02-4419040-3 หนวยบริหารงานท่ัวไป  เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนผานหัวหนาหนวย

ทรัพยากรบุคคล 

การสง

ขอเสนอแนะ/ขอ

รองเรียนผานทาง

ไปรษณีย 

สถาบันพัฒนาสุขภาพ

อาเซียน 

มหาวิทยาลัยมหิดล 999 

ถ.พุทธมณฑลสาย 4 ต.

ศาลายา อ.พุทธมณฑล จ.

นครปฐม 73170 

หนวยบริหารงานท่ัวไป  เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนผานหัวหนาหนวย

ทรัพยากรบุคคล 

การสง

ขอเสนอแนะ/ขอ

รองเรียนผานทาง

ไปรษณีย

อิเล็กทรอนิกส 

thunwadee.suk@mahi

dol.edu 

ประธานคณะกรรมการ

จัดการขอรองเรียน 

เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียน 

ชองทางสื่อ

ออนไลน-เว็ปไซต 

https://aihd.mahidol.a

c.th/main/AIHD_EN/ 

งานสื่อสารองคกร เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนผานหัวหนาหนวย

ทรัพยากรบุคคล 
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ชองทาง ผูรับขอรองเรียน การดําเนินการข้ันตอไป 

ชองทางสื่อ

ออนไลน 

facebook 

https://www.facebook

.com/AIHD.MU/ 

หนวยสื่อสารองคกร เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนผานหัวหนาหนวย

ทรัพยากรบุคคล 

ชองทางสื่ออนไลน 

-twitter 

https://twitter.com/i/fl

ow/login?redirect_afte

r_login=%2Faihd_mahi

dol 

หนวยสื่อสารองคกร เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนผานหัวหนาหนวย

ทรัพยากรบุคคล 

แบบประเมิน

กิจกรรมหรือ

บริการ 

 เจาของกิจกรรม เสนอคณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนผานหัวหนาหนวย

ทรัพยากรบุคคล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   



6 | P a g e กระบวนการจดัการขอรองเรียน 

 

ข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน (ระยะเวลาการดําเนินการไมเกิน 15 วัน) 

ลําดับ รายละเอียด ผูรับผิดชอบ เวลา 

1 รับขอรองเรียน ตรวจสอบเบื้องตนและลงทะเบียน   ผูรับสารตามชองทาง

สื่อสาร 

1 วันทําการ 

2  เสนอคณะกรรมการผานหัวหนาหนวยทรัพยากรบุคคล ผูรับสารตามชองทาง

สื่อสาร 

1 วันทําการ 

3 เสนอประธานคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน 

จําแนกกลุมขอรองเรียนเบื้องตน 

หัวหนาหนวยทรัพยากร

บุคคล 

ไมเกิน 2 วันทํา

การ 

4 ขอรองเรียนกลุม 1-2 ประธานคณะกรรมการฯ วินิจฉัยและ

สั่งการผูเก่ียวของดําเนินการสื่อสารหรือแจงหนวยงานท่ี

เก่ียวของบันทึกในฐานขอมูล 

ประธานคณะกรรมการฯ ไมเกิน 3 วันทํา

การ 

5 ขอรองเรียนกลุม 3-5 ประธานคณะกรรมการฯ วินิจฉัย 

และนัดหมายคณะกรรมการฯประชุม 

หัวหนาหนวยทรัพยากร

บุคคล 

ไมเกิน 3 วันทํา

การ 

6 สอบถาม/สืบหารายละเอียด/ขอมูลเพ่ิมเติม/ขอเท็จจริง

เบื้องตน 

คณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียน 

3 วันทําการ  

7 -ประชุมรวมกับผูเก่ียวของเพ่ือพิจารณาขอเท็จจริง  

สาเหตุ และกําหนดแนวทางแกไข 

คณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนและผูท่ีเก่ียวของ 

4 วันทําการ  

8 หนวยงานแกไขตามมติคณะกรรมการ ผูท่ีเก่ียวของ 4 วันทําการ 

9 -รายงานผลการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนและรวบรวม

สถิติ รายงานตอผูอํานวยการสถาบันฯและคณะ

กรรมการบรหิารตามลําดับ 

กรรมการและเลขานุการ 3 วันทําการ  

รวบรวมสถิติ 

ทุก 6 เดือน  

10 -แจงผลและแนวทางแกไขใหแกผูรองเรียน 

/หนวยงานท่ีสงขอรองเรียนแตถาไมยุติสั่งตรวจสอบ

ขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

ประธานกรรมการหรือ

ผูเก่ียวของ 

*** หมายเหตุ กรณีบัตรสนเทห หรือ ขอรองเรียนท่ีไมแจงชื่อ ท่ีอยู ไมนับเปนขอรองเรียน แตใชเปนขอมูล

ประกอบ หรือรองเรียนกรณีละเมิด ละเลยไมปฏิบัติหนาท่ี (ตองพิจารณาเปนพิเศษ) การดําเนินการใหเปนขอ 

ลับ ทุกข้ันตอน)  
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ช่ือกระบวนการ ระบบและกลไกการจัดการขอรองเรียน  

ลําดับ

ท่ี 

ผังกระบวนการ/ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/

คุณภาพงาน 

ผูรับผิดชอบ เอกสารท่ี

เกี่ยวของ 

1  

 

 

 

 

 

 

ผูรองเรยีนมาตดิตอหรือแจงขอ

รองเรียนผานชองทางตาง ๆ เปน

ลายลักษณอักษร พรอมลงช่ือ 

เบอรโทรติดตอกลับ  

มีการลงช่ือและ

ชองทางติดตอ

กลับถูกตอง 

ครบถวน 

หนวยบริหารงาน

ท่ัวไป/หนวยสื่อสาร

องคกร/หนวย

ทรัพยากรบุคคล/

ประธานคณะ

กรรมการฯ  

 

2  

 

 

 

 

 

ดําเนินการลงทะเบียนรับขอ

รองเรียนในสมุดบันทึกขอ

รองเรียนหรือระบบคอมพิวเตอร  

ทันทีท่ีไดรับขอ

รองเรียน 

หนวยบริหารงาน

ท่ัวไป/หนวยสื่อสาร

องคกร/หนวย

ทรัพยากรบุคคล/

ประธานคณะ

กรรมการฯ  

 

3  คัดกรองขอรองเรียน พิจารณา

ความนาเช่ือถือของประเด็นท่ี

รองเรียน ความรุนแรงของขอ

รองเรียนท่ีอาจจะสงผลเสียและ

ภาพลกัษณของสถาบันฯ 

มหาวิทยาลยั และจดัทําขอสรุป

เพ่ือนําสงสวนงานท่ีเก่ียวของ  

ทําการ

วิเคราะห

ขอเท็จจริง สง

ตอหนวยงานท่ี

เก่ียวของ

ตรวจสอบ

โดยเร็ว เปน

ธรรม  

ประธานคณะ

กรรมการฯ  
 

4  

 

 

 

 

 

สรุปประเด็นปญหาขอรองเรียน 

เสนอตอประธานกรรมการ

จัดการขอรองเรียน เพ่ือพิจารณา

รวมกับคณะกรรมการจัดการของ

เรียนท่ีเก่ียวของ  

พิจารณาขอ

รองเรียนดวย

ความเปนกลาง 

ถูกตองและ

ครบถวน  

คณะกรรมการจดัการ

ขอรองเรียนและ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

 

รับเรื่องรองเรียน 

จากชองทางตาง ๆ 

1 วัน 

 

ตรวจสอบ วเิคราะหเรือ่ง

รองเรียน เบื้องตน   

ทําบันทึกเสนอประธาน

กรรมการจัดการขอรองเรียน   

3 วัน 

 

7 วัน 

 

ลงทะเบยีนรับเรื่องรองเรยีน  

1 วัน 
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5  

 

 

 

พิจารณามอบหมายหนวยงานท่ี

เก่ียวของ ตรวจสอบขอเท็จจริง 

สาเหตุ และกําหนดแนวทางการ

แกไขและดําเนินงานตาม

แนวทางท่ีกําหนด  

การดําเนินการ

ภายใน

ระยะเวลาท่ี

กําหนด ดวย

ความยุติธรรม 

โปรงใส 

ตรวจสอบได  

 

 

 

หนวยงานท่ีถูก

รองเรียน  

หนังสือท่ีแจงให

หนวยงานน้ัน ๆ 

ตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

6  

 

 

   

 

คณะกรรมการจัดการขอ

รองเรียนตดิตาม การดาํเนินการ

จัดการขอรองเรียนในหนวยงานท่ี

เก่ียวของ  

ขอท่ีไดรับจาก

หนวยงานท่ี

ตรวจสอบมี

ขอเท็จจริงท่ี

ถูกตอง  

เปนธรรม  

คณะกรรมการจัดการ

ขอรองเรียน 

หนังสือท่ีแจงให

หนวยงานน้ัน ๆ 

ตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

7  

 

 

 

 

 

 

 

 

รายงานผลการดําเนินการจัดการ

ขอรองเรียน ตอผูอํานวยการฯ

คณะกรรมการบรหิารสวนงาน 

ขอสรุปจากการ

จัดการขอ

รองเรียน 

กรรมการและ

เลขานุการ/

ผูชวยเลขานุการ 

เอกสารขอสรุปจาก

การจัดการขอ

รองเรียน  

8  

 

 

 

 

 

 

ยุติขอแจงผลการดําเนินการแกผู

รองเรียน/หนวยงานท่ีสงขอ

รองเรียนแตถาไมยุติสั่งตรวจสอบ

ขอเท็จจริงเพ่ิมเติม  

เอกสารขอสรุป

จากการจัดการ

ขอรองเรียน  

ประธานกรรมการ

หารือผูเก่ียวของ 

หนังสือแจงผลการ

ดําเนินการจัดการขอ

รองเรียน  

 

 

 

มอบหมายหนว่ยงานท่ี

เก่ียวขอ้งดาํเนินการ

แกไ้ขตามมติท่ีประชมุ 

รายงานผลการพิจารณาและ

แนวทางแกไขตอ

คณะกรรมการ   

ติดตามผลการแกไข /ปรบัปรงุ  

ขอรองเรียน   

แจงผลการพิจารณา    

1 วัน 

 

3 วัน 

 

3 วัน 
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หนวยงานท่ีรับผิดชอบ : คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน  

 

โดยมีอํานาจหนาท่ีดังนี้ 

1. ออกแนวปฏิบัติเก่ียวกับการรับขอรองเรียน และข้ันตอนการพิจารณา 

2. กลั่นกรอง พิจารณา และวินิจฉัยเรื่องรองเรียน 

3. รับเรื่องรองเรียน รองทุกขหรือขอพิพาทท่ีเสนอเปนลายลักษณอักษร ใหคําแนะนําและ

คําปรึกษาปญหาความเดือดรอนของนักศึกษา บุคลากร 

4. มีหนังสือเชิญผูเก่ียวของมาพบและ/หรือใหขอเท็จจริงเก่ียวกับเรื่องท่ีรองเรียน 

5. เสนอแนะแนวทางปฏิบัติและการสงเสริมตามหลักคุณธรรม จริยธรรม และธรรมาภิบาล

เพ่ือการบริหารหนวยงานท่ีดีตอคณะกรรมการประจําสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน 

6. รายงานผลการดําเนินการ และแจงผลความคืบหนาใหนักศึกษา บุคลากร และรายงาน

ตอคณะกรรมการประจําสถาบันพัฒนาสุขภาพอาเซียน ทราบ 

7. ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


