
 

 

 

ประกาศคณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยราชธานี 

เร่ือง  กระบวนการจัดการขอรองเรียน คณะพยาบาลศาสตร  มหาวิทยาลัยราชธานี 

 

คณะพยาบาลศาสตรมหาวิทยาลัยราชธานี บริหารงานและดําเนินการเพ่ือใหบรรลุพันธกิจหลักทั้งดานการ

จัดการเรียนการสอน การวิจัย และการบริการวิชาการอยางมีประสิทธิภาพ การจัดการขอรองเรียนของนักศึกษา 

ผูปกครอง ผูเขารวมโครงการบริการวิชาการ ผูใชบริการ และบุคลากรภายในคณะ จึงมีความสําคัญ และสะทอนถึง

ประสิทธิภาพในการบริหารงานท่ีมุงตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม 

ในการน้ีคณะพยาบาลศาสตร จึงจัดใหมีระบบกลไกการจัดการขอรองเรียนโดยจัดทําเปนกระบวนการท่ี

แสดงขั้นตอนที่มีลําดับชัดเจน และกําหนดผูรับผิดชอบใหสอดคลองกับประเภท และระดับความสําคัญของขอ

รองเรียน และมีแนวทางปองกันปญหาท่ีจะเกิดข้ึนซ้ํา โดยมีรายละเอียดตามเอกสารท่ีแนบทายประกาศนี้  

 

 

 

จึงประกาศใหทราบโดยทั่วกัน 

 

ประกาศ ณ วันท่ี 20 พฤษภาคม 2564 

 

 

         (ผูชวยศาสตราจารยเยาวลักษณ  โพธิดารา) 

       คณบดีคณะพยาบาลศาสตร 

 

 

 

 

 

 

 



กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

คณะพยาบาลศาสตร  มหาวิทยาลัยราชธานี 

1. หลักการและเหตุผล 

คณะพยาบาลศาสตรบริหารงานและดําเนินการเพ่ือใหบรรลุพันธกิจหลักทั้งดานการจัดการเรียนการสอน 

การวิจัย และบริการวิชาการอยางมีประสิทธิภาพ  การจัดการขอรองเรียนของนักศึกษา ผูปกครองผูเขารวมโครงการ

บริการวิชาการ ผูใชบริการ และบุคลากรภายในคณะ จึงมีความสําคัญและสะทอนถึงประสิทธิภาพในการบริหารงานท่ี

มุงตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม คณะจึงจัดใหมีระบบกลไกการ

จัดการขอรองเรียนโดยจัดทําเปนกระบวนการที่แสดงขั้นตอน กิจกรรมที่มีลําดับชัดเจน กําหนดผูรับผิดชอบและ

ระยะเวลาการตอบสนองตอขอรองเรียนใหสอดคลองกับประเภทและระดับความสําคัญของขอรองเรียนและมีแนวทาง

ปองกันปญหาที่อาจเกิดข้ึนซ้ํา 

2. วัตถุประสงค 

1) เพ่ือใหขอรองเรียนของนักศึกษา ผูปกครอง ผูเขารวมโครงการบริการวิชาการ ผูใชบริการ และบุคลากร

ภายในคณะ ไดรับการจัดระดับความสําคัญ นําไปสูการปรับปรุงระบบบริหารงานของคณะและปองกัน

การเกิดเหตุรองเรียนซ้ํา 

2) เพ่ือใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ และผูเก่ียวของใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน และดําเนินการแกไข

ปญหาขอรองเรียนไปในทิศทางเดียวกัน 

3. ขอบเขต 

กระบวนการจัดการขอรองเรียนนี้ใชไดกับการบริหารงานและการดําเนินงานทกุพันธกิจของคณะพยาบาล

ศาสตรมหาวิทยาลัยราชธานี 

4. คําจํากัดความ 

กระบวนการจัดการ หมายถึง ขั้นตอนและกิจกรรมที่มลีําดับชัดเจน กําหนดวิธีปฏิบัติของผูรับผิดชอบ และ

กรอบระยะเวลาในการดําเนินการ 

ขอรองเรียน หมายถึ งคาํรองเรียนหรือการรองทุกขซึ่งนักศึกษาผูปกครองผูรับบริการวิชาการผูมีสวนไดสวน

เสียและบุคลากรภายในคณะไมไดรับการตอบสนองตามความตองการหรือความคาดหวังทําใหเกิดความไมพึงพอใจ

และตองการขอใหมีการตรวจสอบแกไขหรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการของคณะ 

5. การสงขอรองเรียน 

การสงขอรองเรียนใหผูรองเรียนระบุชื่อตัวบุคคล หนวยงาน สาขาวิชาท่ีตองการรองเรยีน อยางชัดเจน และ

แจงชองทาง เพื่อใหคณะกรรมการสามารถติดตอสอบถามขอมูลเพ่ิมเติม และแจงผลการดาํเนินการได 

ชองทางย่ืนขอรองเรียนมีดังน้ี 

1) ยืนดวยตัวเองทุกวันเวลาราชการที่หองธุรการคณะพยาบาลศาสตรช้ัน 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติ 72 

พรรษาบรมราชินีนาถ 

2) ใสกลองรับขอรองเรียนและจุดตางๆภายในคณะและมหาวิทยาลัยดังน้ี 

- หนาหองธุรการ คณะพยาบาลศาสตร ชั้น 1 อาคารเฉลิมพระเกียรติ 72 พรรษาบรมราชินีนาถ 



- หนาหองพักคณบดีคณะพยาบาลศาสตร ชั้น 2 พระเกียรติ 72 พรรษาบรมราชินีนาถ 

- สํานักงานหอพักชั้น 1 หอ A หอพักมหาวิทยาลัยราชธานี 

- สงอีเมลผานเว็บไซตคณะพยาบาลศาสตร 

- QR Code แจงขอรองเรียนคณะพยาบาลศาสตร 

- แจงผูบริหารคณะโดยตรงดวยวาจา โทรศัพท อีเมล หรือสื่อออนไลนอ่ืนๆ สวนตัว 

6. ประเภทของเร่ืองรองเรียน  

- เรื่องรองเรียนท่ีเกิดจากความบกพรองของการบริการหรือพฤติกรรมบุคลากร  

- เรื่องรองเรียนเกิดจากความไมปลอดภัยชีวิตและทรัพยสิน หรือความเสี่ยงในการบริหารจัดการของ

คณะฯ 

7. การรักษาความลับ  

ผูรองเรียนจะไดรับการรักษาความลับโดยไมเปดเผยช่ือสกุล ท่ีอยูผูรองเรียน หากมีการสงตอขอมูลไปยัง

ผูเก่ียวของ รายชื่อผูรองเรียนจะถูกซอนไวในระบบ หากเปนเอกสารจะใสซองประทับตรา “ลับ” ปดผนึก และจะตอง

มีผูเซน็รบัเอกสาร 

8. ระดับความสําคัญของขอรองเรียน 

เปนการจําแนกความสําคัญของขอรองเรียน ออกเปน 4 ระดับ ดังนี้  

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปน รูปธรรม เวลาในการ

ตอบสนอง 

1 ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 

คําชมเชย สอบถาม หรือ

รองขอขอมูล 

ผูรองเรียนไมไดรับความ 

เดือดรอน แตติดตอมา

เพ่ือใหขอเสนอแนะ  

ใหขอคิดเห็น ชมเชย 

สอบถาม หรือรองขอขอมูล

ของคณะฯ 

- การเสนอแนะเก่ียวกับ

การใหบริการของคณะฯ 

- การสอบถามขอมูลดาน

การเรียน การสอน 

1 วัน 

2 ขอรองเรียนเล็กนอย ผูรองเรียนไดรบัความ 

เดือดรอน แตสามารถแกไข

ไดโดยหนวยงานเดียว 

- การรองเรียนเก่ียวกับ

พฤติกรรมการใหบริการ

ของบุคลากรในคณะฯ  

- การรองเรียนเก่ียวกับ

คุณภาพการใหบรกิารของ 

คณะฯ 

ไมเกิน  

3-5 วันทําการ 

3 ขอรองเรียนใหญ ผูรองเรียนไดรับความ 

เดือดรอน ไมสามารถแกไข

ไดโดยหนวยงานเดียว  

ตองอาศัยอํานาจของคณบดี 

หรือคณะกรรมการบริหาร

ของคณะ 

- เรื่องท่ีสรางความเสื่อม

เสียตอช่ือเสียงหรือ 

ภาพลักษณของคณะฯ 

- การเรียกรองใหคณะฯ 

ชดเชย คาเสียหายจาก

การใหบริการท่ีผิดพลาด  

ไมเกิน  

15 วันทําการ 



ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปน รูปธรรม เวลาในการ

ตอบสนอง 

- การรองเรียนเก่ียวกับ

ความผิดวินัยรายแรงของ 

บุคลากรภายในคณะฯ 

- รองเรียนในลักษณะที่จะ

ออกสื่อ 

4 ขอรองเรียนนอกเหนือ

อํานาจของคณะฯ 

ผูรองเรียนรองขอในสิ่งท่ี 

นอกเหนือบทบาทอํานาจ 

หนาที่ของคณะฯ 

- การรับรองหลักสูตรของ

สภาการพยาบาล 

1 วัน (ชี้แจงใหผู

รองเรียน ทราบ) 

 

9. คณะกรรมการผูมีหนาท่ีจัดการขอรองเรียน 

1) คณบดีคณะพยาบาลศาสตร     ประธานกรรมการ 

2) ผูชวยคณบดีฝายบริหารและพัฒนาบุคลากร   กรรมการ 

3) รองคณบดีฝายวิชาการ      กรรมการ 

4) รองคณบดีฝายวิจัยและบริการวิชาการ    กรรมการ 

5) รองคณบดีฝายกิจการนักศึกษาและประกันคุณภาพการศึกษา  กรรมการและเลขานุการ 

10. ขั้นตอนการจัดการเร่ืองรองเรียน (ระยะเวลาการดําเนินการภายในคณะฯ ไมเกิน 30 วัน) 

ลําดับ รายละเอียด ผูรับผิดชอบ เวลา 

1 แจงเรื่องรองเรียนผานชองทางตางๆ ผูรองเรียน 5 วันทําการ 

2 รบัเรื่องรองเรียน ตรวจสอบเบื้องตน และลงทะเบียน กรรมการและเลขานุการ 

3 แจง/สงเรื่องใหกับประธานกรรมการเพ่ือพิจารณา

ภายใน 2 วันทําการนับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน - 

แจงตอบรบัการไดรบัเรื่องรองเรียนใหแกผูรองเรียน 

ภายใน 3 วันทําการนับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน  

กรรมการและเลขานุการ 

4 สอบถาม/สืบหารายละเอียด/ขอมูลเพ่ิมเติม/ 

ขอเท็จจริง เบ้ืองตน 

ประธานคณะกรรมการ และ

เลขานุการ 

5 วันทําการ 

5 แจงและประชุมรวมกับผูเก่ียวของเพ่ือพิจารณา 

ขอเท็จจริง สาเหตุ และก าหนดแนวทางแกไข 

คณะกรรมการ และผูที่ 

เก่ียวของ 

ไมเกิน 15 วัน

ทําการ 

6 รายงานผลการพิจารณาและเสนอแนวทางแกไขตอ

อธิการบดี 

ประธานคณะกรรมการ 5 วันทําการ 

7 แจงผลและแนวทางแกไขใหแกผูรองเรียน ประธานคณะกรรมการ 

8 รวบรวมสถิติและรายงานคณะกรรมการบริหารคณะ 

(ถามีเรื่องรองเรียน) 

เลขานุการ ทุก 6 เดือน 

  



แบบฟอรมขอรองเรียน 

 

เขียนที่............................................................................. 

วันที่...........เดือน .................................... พ.ศ. ................. 

 

เรื่อง.................................................................................................................................................................................. 

เรียน................................................................................................................................................................................. 

 

ดวยขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)...................................................................................................................... 

ขอรองเรียนรองทุกขเรื่อง................................................................................................................................................. 

........................................................................................................................................................................................ 

....................................................................................................................................................................................... 

วัตถุประสงคเพื่อ............................................................................................................................................................ 

....................................................................................................................................................................................... 

 

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาตามความประสงคของขาพเจาตอไป 

 

ลงช่ือ........................................................................... 

(...................................................................................) 

ผูรองเรียน 

หมายเลขโทรศัพทติดตอผูรองเรียน........................................................ 

 

 

 

 

 

 

 

รับการรองเรยีนวันท่ี .....................................เวลา................... 

ผูรับเอกสาร.................................................................................. 


