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แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน (เรื่องร้องเรียน/การทุจริตและประพฤติผิดมิชอบ) 
สถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล 

 
1. วัตถุประสงค ์

1.1 เพ่ือให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม การแก้ไขเป็นไปด้วยความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
1.2 เพ่ือให้ข้อร้องเรียนทีไ่ด้รับน าไปสู่การปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น 
1.3 เพ่ือให้บุคลากรผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อ

ร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ ไปในทิศทางเดียวกัน 
 

2. ขอบเขตการด าเนินการ 
คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนนี้ใช้ได้กับทุกพันธกิจของสถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล 
 

3. ค าจ ากัดความ 
3.1 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะต้องเดือดร้อนหรือเสียหาย

โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และการให้ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น ค าชมเชย การ
สอบถามหรือขอข้อมูล รวมทั้งเรื่องได้รับการร้องทุกข์จากศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย ส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.)  ส านักงานตรวจเงินแผ่นดิน ส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.) หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ 

3.2 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชน นักศึกษา ผู้เข้ารับบริการ บุคลากรของสถาบันฯ องค์กรภาครัฐหรือภาคเอกชน ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ ครอบคลุมการร้องเรียน การเสนอแนะให้ข้อคิดเห็น การ
ชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล รวมถึงการแจ้งเบาะแสการทุจริต และประพฤติมิชอบ 

3.3 การรักษาความลับของผู้ร้องเรียน หมายถึง การไม่เปิดเผยชื่อ -สกุล ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน และชื่อ-สกุล และ
หน่วยงานย่อยของผู้ถูกร้องเรียน โดยหากมีการส่งต่อข้อมูลไปยังผู้เกี่ยวข้องจะด าเนินการเช่นเดียวกับเอกสาร "ลับ" 
ตามระเบียบงานสารบรรณ เพราะเป็นเรื่องที่อยู่ในขั้นตอนการพิจารณาข้อร้องเรียนที่ยังไม่สิ้นสุด 
 

4. ประเภทข้อร้องเรียน 
4.1 ข้อร้องเรียนผู้ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย ได้แก่ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการกระท าใดที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหาย ไม่

ว่าจะเป็นผู้ร้องเรียนเอง หรือบุคคลอื่นหรือมหาวิทยาลัยหรือส่วนงาน 
4.1.1 การประพฤติมิชอบในหน้าที่ และการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ไม่เป็นไปตามที่กฎหมายก าหนด 
4.1.2 การจัดการศึกษาไม่ได้มาตรฐาน 
4.1.3 การบริหารงานบุคคล เช่น การบรรจุแต่งตั้ง การมอบหมายงาน การแต่งตั้งให้ด ารงต าแหน่งสูงขึ้น การลา 

การก าหนดค่าตอบแทน การเปลี่ยนและโอนย้ายต าแหน่ง เป็นต้น 
4.1.4 ทุนการศึกษา 
4.1.5 การคัดลอกผลงานทางวิชาการและวรรณกรรม (Plagiarism) 
4.1.6 อ่ืน ๆ 

4.2 ข้อร้องเรียนการให้บริการ ได้แก่ ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการต่าง ๆ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของมหาวิทยาลัย
หรือส่วนงาน 
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4.3 ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน หรือการให้บริการของมหาวิทยาลัยเพ่ือพัฒนาและยกระดับ
คุณภาพและความโปร่งใสในการด าเนินงาน และเป็นไปตามหลักธรรมภิบาล 
 

5. ลักษณะข้อร้องเรียนที่สถาบันฯ จะรับไว้พิจารณา 
การจัดการข้อร้องเรียน สถาบันฯ มีความจ าเป็นต้องทราบชื่อ-สกุล และช่องทางที่ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือที่

สถาบันฯ จะสามารถประสานงานไปยังผู้ร้องเรียน ได้ เช่น ขอข้อมูลเพ่ิมเติม ขอพยานหลักฐานเพ่ิมเติม หรือแจ้งผลการ
ด าเนินการ 

กรณีที่ผู้แจ้งไม่ระบุตัวตน หรือไม่สามารถติดต่อกลับได้ สถาบันฯ จะถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์ และจะไม่รับเรื่องร้องเรียน
นั้นไว้พิจารณา เว้นแต่เป็นเรื่องที่อาจก่อให้เกิดความเสียหายอย่างมาก และสถาบันฯ พิจารณาเบื้องต้นแล้วมีมูล ทั้งนี้ เพ่ือ
ป้องกันการร้องเรียนเพื่อกลั่นแกล้ง หรือเพ่ือท าให้เกิดความเสียหายต่อหน้าที่การงานของผู้อ่ืน 

ทั้งนี้ มหาวิทยาลัยมหิดลมีประกาศมหาวิทยาลัยมหิดล เรื่อง มาตรการให้ความคุ้มครองผู้ให้ข้อมูลการประพฤติผิด
จรรยาบรรณ พ.ศ. 2559 เพ่ือคุ้มครองผู้แจ้งเบาะแสอีกด้วย 

 
6. ช่องทางการร้องเรียน 

(ส าหรับกรณีข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่หรือส่วนงาน  ผ่านช่องทางออนไลน์ 
“Application IL Connect” เท่านั้น) 
6.1 กล่องรับความคิดเห็น (ส าหรับนักศึกษาและบุคลากรสถาบันฯ) 
6.2 โทรศัพท ์

6.2.1 ส านักงานผู้อ านวยการ โทร. 0-2441-9729  
6.2.2 โทรศัพท์เคลื่อนที่ โทร.08-6320-5925 

6.3 มาด้วยตนเอง ส านักงานผู้อ านวยการ สถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล 
6.4 จดหมาย 
6.5 เว็บไซต์สถาบันและอีเมล  

6.5.1 เว็บไซต์ https://il.mahidol.ac.th/th/ 
6.5.2 อีเมล directil@mahidol.ac.th  

6.6 ทาง QR Code 

 
6.7 Application IL Connect 

แจ้งเรื่องร้องเรียน: https://app.il.mahidol.ac.th/feedback 
แจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ: https://app.il.mahidol.ac.th/complain/index.html 

 
 

https://il.mahidol.ac.th/th/
mailto:directil@mahidol.ac.th
https://app.il.mahidol.ac.th/feedback
https://app.il.mahidol.ac.th/complain/index.html
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7. แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
7.1 การจ าแนกระดับความส าคัญ 

ระดับความรุนแรง ลักษณะข้อร้องเรียน วิธีบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
Complaint 1 
(ไม่รุนแรง/ไม่มีประเด็น
ยุ่งยากซับซ้อน) 

ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
ค าแนะน า ต าหนิ 

- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- รายงานผู้บริหารรับทราบ 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน 

Complaint 2  
(ไม่รุนแรง/ไม่มีประเด็น
ยุ่งยากซับซ้อน) 

ร้ อ งทุ กข์  ระบุ ตั ว ตน /
พฤติกรรม 

- ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน 

Complaint 3  
(รุนแรง/มีประเด็นยุ่งยาก
ซับซ้อน) 

ด่าทอ ฟ้องร้อง ท าร้าย
ร่างกาย การข่มขู่จะออก
สื่อ มีประเด็นทางด้าน
กฎหมาย 

- ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ พิจารณาจัด
ประชุมทบทวน 
- ดูแล/ติดตามประเมินผู้ร้องเรียนอย่างต่อเนื่อง 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน 

7.2 กรณีข้อร้องเรียนด้านระบบงานและบริการ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือได้รับมอบหมาย จะด าเนินการติดต่อกลับผู้
ร้องเรียนในวันและเวลาท าการ ภายใน 24 ชั่วโมง เพ่ือตอบสนองและแก้ไขปัญหาเบื้องต้น จากนั้นด าเนินการส่ง
เรื่องร้องเรียนไปยังผู้เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการหาข้อมูลและแก้ไข และติดต่อกลับผู้ร้องเรียน ภายใน 14 วันท าการ 
หรือในบางกรณีอาจมากกว่า 14 วัน ขึ้นอยู่กับความยุ่งยากซับซ้อนของข้อร้องเรียนและการจัดการ เพ่ือแจ้งผล
ด าเนินการ  

7.3 กรณีข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือได้รับมอบหมาย จะด าเนินการหาข้อมูล
เพ่ิมเติมและตอบกลับผู้ร้องเรียนเบื้องต้นในวันและเวลาท าการภายใน 24 ชั่วโมง หลังจากนั้นอาจมีการจัดประชุม
ผู้เกี่ยวข้องเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางการจัดการ การตอบกลับแบ่งเป็น 2 ระดับ คือ  
7.3.1 ตอบเฉพาะผู้ร้องเรียน 
7.3.2 แจ้งผลผ่านสื่อทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ เช่น เว็บไซต์สถาบันฯ และสื่อสังคมออนไลน์ประเภทต่าง ๆ 

7.4 กรณขี้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่หรือส่วนงาน จะมีการด าเนินการดังนี้  
7.4.1 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือได้รับมอบหมาย จะด าเนินการติดต่อกลับผู้ร้องเรียนในวันและเวลาท าการ ภายใน 

24 ชั่วโมง เพ่ือตอบสนองและแก้ไขปัญหาเบื้องต้น  
7.4.2 สถาบันฯ แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง เพ่ือพิจารณาร่วมกัน และลงมติว่ามีมูลหรือไม่ และ

อาจพิจารณารับ หรือไม่รับข้อร้องเรียนนั้น ๆ ไว้พิจารณา  
7.4.3 หากที่ประชุมฯ มีมติรับข้อเรียนนั้นไว้พิจารณา คณะกรรมการฯ จะมีการตั้งคณะท างานไกล่เกลี่ย เพ่ือ

ด าเนินการหาข้อมูลเพ่ิมเติมจากท้ังฝ่ายผู้ร้องเรียน และผู้ถูกร้องเรียน และ/หรือไกล่เกลี่ยเป็นคนกลาง กรณี
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เป็นเรื่องขัดผลประโยชน์หรือเรื่องเข้าใจผิด หรือหากเป็นเรื่องที่ไม่สามารถไกล่เกลี่ยได้ หรือไม่มีมูลอีกต่อไป
ให้รายงานต่อคณะกรรมการฯ เพ่ือด าเนินการต่อไป 

7.4.4 เมื่อคณะกรรมการฯ ได้รับรายงานจากคณะท างานไกล่เกลี่ยแล้ว ให้พิจารณาว่าควรยุติเรื่องหรือควร
ด าเนินการต่อไป หากมีมติยุติเรื่อง ให้ท าหนังสือแจ้งไปยังผู้ร้องเรียนนั้น พร้อมระบุเหตุผลอย่างละเอียด แต่
หากพิจารณาแล้วมีมติควรด าเนินการต่อไป ให้รายงานมติไปยังผู้อ านวยการสถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ 
และเสนอความเห็นเพ่ือให้ผู้อ านวยการฯ ด าเนินการแต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง เพ่ือสอบสวน
ข้อเท็จจริงเบื้องลึกจากทุกฝ่าย เพ่ือคงไว้ซึ่งความเป็นธรรม และหากพบว่าเป็นการกระท าผิดวินัยหรือ
จรรยาบรรณของมหาวิทยาลัย ให้รายงานต่อมหาวิทยาลัยพิจารณาและวินิจฉัยการกระท าผิดทาง
จรรยาบรรณ และ/หรือ คณะกรรมการสอบสวนวินัยต่อไป 
 

8. กฎหมาย/กฎระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 
8.1 ประกาศมหาวิทยาลัยมหิดลเรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน พ.ศ. 2560 
8.2 ประกาศมหาวิทยาลัยมหิดลเรื่อง แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2561 
8.3 ประกาศมหาวิทยาลัยมหิดลเรื่อง มาตรการให้ความคุ้มครองผู้ให้ข้อมูลประพฤติผิดจรรยาบรรณ พ.ศ. 2559 
8.4 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยมหิดล ว่าด้วยวินัย การด าเนินการและการลงโทษทางวินัย พ.ศ. 2555 
8.5 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยมหิดล ว่าด้วยจรรยาบรรณบุคลากรและนักศึกษาของมหาวิทยาลัย และการด าเนินการทาง

จรรยาบรรณ พ.ศ. 2552 
8.6 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยมหิดล ว่าด้วยการบริหารงานบุคคลพนักงานมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 
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ตรวจสอบข้อมลู 

(ภายใน 3 วันท าการ) 

กระบวนการจัดการต่อเรื่องร้องเรียน สถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล 

ผู้ร้องเรียน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ เจ้าหน้าที่เกี่ยวข้อง รองผู้อ านวยการ ผู้อ านวยการ 
     

เริ่มต้น 

แจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี ้
1. กล่องรับความคิดเห็น  
(นักศึกษาและบุคลากรสถาบันฯ) 
2. โทรศัพท์ 
3. มาด้วยตนเอง 
4. จดหมาย 
5. เว็บไซตส์ถาบันฯ  
6. อีเมล 
7. Application IL Connect: 
(https://app.il.mahidol.ac.th/f
eedback) 

รับเรื่องร้องเรียน 
1. แจ้งข้อความตอบกลับไปยังผู้
ร้องเรียน (ภายใน 24 ชม.) 
2. จ่ายงานต่อให้ เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการต่อไป 
(ภายใน 3 วันท าการ) 

แจ้งผลการด าเนินการไปยัง 
ผู้ร้องเรยีน 

(ภายใน 3 วันท าการ) 

สิ้นสุด 

ด ำเนินกำรตำมวิธีบริหำรจดักำร

ข้อร้องเรียน* 

(ภายใน 5 วันท าการ) 

รับทราบการผลด าเนินการ 
แจ้งผลการด าเนินการไปยัง

ผู้อ านวยการ  
(ภายใน 3 วันท าการ) 

ยุติเรื่อง 

รับทราบการผล
ด าเนินการ และ
มอบหมายใหผ้ล
ด าเนินการไปยังผู้

ร้องเรียน 
(ภายใน 3 วันท าการ) 

ด ำเนินกำรตำมวิธีบริหำร

จัดกำรข้อร้องเรียน* และ 

แจ้งผลการด าเนินการไปยัง
ผู้อ านวยการ 

(ภายใน 10 - 15 วันท าการ) 

ไม่มมีูล ไม่มีประเด็น 

ยุ่งยากซับซ้อน 

มีประเด็นยุ่งยากซับซ้อน 

หมายเหตุ : *ตามแนวทางด าเนินการต่อข้อร้องเรียน สถาบันนวัตกรรมการเรยีนรู้ มหาวิทยาลยัมหิดล 
 

https://app.il.mahidol.ac.th/feedback
https://app.il.mahidol.ac.th/feedback
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พิจารณาข้อมลู 

(10 วันท าการ) 

กระบวนการจัดการต่อเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ สถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล 

ผู้ร้องเรียน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ งานทรัพยากรบุคคล ผู้อ านวยการคกก. คกก.ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

คทง.ไกล่เกลี่ย 

      
เริ่มต้น 

แจ้งเรื่องร้องเรียนผ่าน
ช่องทาง ดังนี้ 

Application IL Connect 
https://app.il.mahidol.ac
.th/complain/index.html 

รับเรื่องร้องเรียน 
1.  แจ้ งข้อความตอบ
กลับไปยั งผู้ ร้ อง เรียน 
(ภายใน 24 ชม.) 
2. จ่ายงานต่อให้งาน
ทรัพยากรบุคคลเพื่ อ
ด าเนินการต่อไป  
(3 วันท าการ) 

น าเรื่องรายงานต่อ
ผู้อ านวยการ 
(5 วันท าการ) 

ด าเนินการหาข้อมูล
เพิ่มเตมิจาก ผูร้้องเรียน 

และผู้ถูกร้องเรียน 
(10 - 15 วันท าการ) 

รายงานผลการ
ด าเนินการไปยัง คกก.

ตรวจข้อเท็จจริง 
(5 วันท าการ) 

ยุติเรื่อง และมอบหมาย
ท าหนังสือแจ้งผลและ

ระบุเหตุผลอย่าง
ละเอียด 

(3 วันท าการ) 

ท าหนังสือแจ้งผลการ
พิจารณาเรื่องร้องเรยีน 

(3 วันท าการ) 

แจ้งผลการพิจารณา
เรื่องร้องเรียน 
(3 วันท าการ) 

สิ้นสุด 

ยุติเรื่อง 

รายงานมติและเสนอ
ความเห็นเรื่องร้องเรียน

ไปยังผู้อ านวยการ 
(5 วันท าการ) 

แต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบข้อเท็จจริง เพื่อ
พิจารณาข้อร้องเรียน 

(5 วันท าการ) 

1 

รับความเห็น 
เพื่อสั่งยุติเรื่อง 
(5 วันท าการ) 

แต่งตั้งคณะท างาน 
ไกล่เกลี่ย 

(5 วันท าการ) 

ท าหนังสือแจ้งผลและระบุ
เหตุผลอย่างละเอียด 

(3 วันท าการ) 
แต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบข้อเท็จจริง เพื่อ
สอบสวนข้อเท็จจริง
เบื้องลึกจากทุกฝ่าย 

(5 วันท าการ) 

ไม่มีมูล 

ไม่มีมูล 

ไม่มีมูล 

มีมูล 

ไม่มีมูลอีกต่อไป/ไกล่เกลี่ยส าเร็จ 

ไม่มีมูลอีกต่อไป/ 
ไกล่เกลี่ยส าเร็จ 

ไกล่เกลี่ยไม่ส าเร็จ 

ไม่มีมูลอีกต่อไป/ไกล่เกลี่ยส าเร็จ 

ไกล่เกลี่ย 

ไม่ส าเร็จ 

https://app.il.mahidol.ac.th/complain/index.html
https://app.il.mahidol.ac.th/complain/index.html
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กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ สถาบันนวัตกรรมการเรียนรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล 

ผู้ร้องเรียน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ งานทรัพยากรบุคคล คกก.ตรวจสอบข้อเท็จจริง ผู้อ านวยการ มหาวิทยาลัย 
      

 

สอบสวนข้อเท็จจริงเบื้อง
ลึกจากทุกฝ่าย 

(10 - 15 วันท าการ) 

รายงานผลการตรวจสอบ
ไปยังผู้อ านวยการ 

(5 วันท าการ) 

รายงานต่อ
มหาวิทยาลยั

พิจารณาและวินิจฉยั
การกระท าผิดทาง
จรรยาบรรณ และ/
หรือ คณะกรรมการ
สอบสวนวินัยต่อไป 

(5 วันท าการ) 

ท าหนังสือแจ้งผลและระบุ
เหตุผลอย่างละเอียด 

(3 วันท าการ) 

แจ้งผลการพิจารณา
เรื่องร้องเรียน 
(3 วันท าการ) 

สิ้นสุด 

ยุติเรื่อง 

เสนออธิการบดีพิจารณา
ด าเนินการลงโทษทาง

จรรยาบรรณหรือวินัยต่อไป 

1 

ยุติเรื่อง และ
มอบหมายท าหนังสือ

แจ้งผลและระบุ
เหตุผลอย่างละเอียด 

(3 วันท าการ) 


