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คำนำ 

 

          คณะพยาบาลศาสตร์ ได้จัดทำคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของนักศึกษา ฉบับป�การศึกษา 

2565 ข้ึน เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป�นแนวทางในการดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของนักศึกษา คู่มือ

การจัดการข้อร้องเรียนเล่มนี้ครอบคลุมความหมายของเรื่องร้องเรียน วัตถุประสงค์ของการจัดการ

เรื ่องร้องเรียน ประเภทของเรื ่องร้องเรียน ระดับของข้อร้องเรียน ช่องทางส่งเรื ่องร้องเรียน 

คณะกรรมการท่ีมีหน้าท่ีจัดการเรื่องร้องเรียน ข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตลอดจนแบบฟอร์มท่ี

ใช้ในการร้องเรียน แบบประเมินความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน และแบบฟอร์มรายงานผล

การจัดการข้อร้องเรียน คณะฯ หวังเป�นอย่างยิ ่งว่าคู ่มือการจัดการข้อร้องเรียนของนักศึกษา ป�

การศึกษา 2565 จะเป�นประโยชน์ต่อการจัดการข้อร้องเรียนของนักศึกษาและการดำเนินการจัดการ 

เรื่องร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 

   

 

งานบริการวิชาการและกิจการนักศึกษา 

คณะพยาบาลศาสตร ์มหาวิทยาลัยเมธารัถย์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนของนักศึกษา  

คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเมธารัถย ์

 

ความหมายของเร่ืองร้องเรียน  

          เร่ืองร้องเรียน หมายถึง ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นหรือป�ญหาท่ีนักศึกษา ของคณะพยาบาลศาสตร ์

มหาวิทยาลัยเมธารัถย์  ได้รับผลกระทบจากการดำเนินการจัดการเรียนการสอน หรือการกระทำของบุคคล/ 

บุคลากร ในหน่วยงานหรือคณะฯ  

          เพื่อให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานของคณะฯ เป�นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงขอให้ผู้

ร้องเรียน กรุณาระบุช่ือตัวบุคคล/หน่วยงาน/คณะท่ีท่านต้องการร้องเรียนและโปรดแจ้งช่องทางท่ี

คณะกรรมการ จัดการเรื่อง ร้องเรียน สามารถติดต่อท่านเพื่อสอบถามข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมและแจ้งผล

การดำเนินงานแก่ท่านได้  

 

วัตถุประสงค์ของการจัดการเร่ืองร้องเรียน  

          เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของคณะพยาบาลศาสตร์เป�นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

 

ประเภทของเร่ืองร้องเรียน  

          1. เรื่องร้องเรียนท่ีเกิดจากความบกพร่องของการบริการ/พฤติกรรมบุคลากร  

          2. เรื่องร้องเรียนเกิดจากความไม่ปลอดภัยชีวิตและทรัพย์สิน/ความเส่ียงในการบริหารจัดการของ

คณะฯ 

 

ระดับของข้อร้องเรียน 

ระดับของข้อร้องเรียน เป�นการจำแนกความสำคัญของข้อร้องเรียน ออกเป�น 4 ระดับ ดังนี ้

ระดับ 

 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป�น 

รูปธรรม 

เวลาในการ 

ตอบสนอง 

1. ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

คำชมเชย สอบถามหรือ

ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือด 

ร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อ 

เสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็นชมเชย 

สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล ของ

คณะฯ 

- การเสนอแนะ เกี่ยวกับ

การ ให้บริการ ของคณะฯ  

- การสอบถาม ข้อมูล ด้าน

การเรียน การสอน 

1 วัน 

2. ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 

แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วย 

งานเดียว 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ

พฤติกรรมการให้บริการของ 

บุคลากรในคณะฯ 

ไม่เกิน 3-5 วันทำการ 



 

 

ระดับ 

 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป�น 

รูปธรรม 

เวลาในการ 

ตอบสนอง 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ

คุณภาพ การให้บริการของ 

คณะฯ 

3. ข้อร้องเรียนใหญ ่ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 

ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วย 

งานเดียว ต้องอาศัยอำนาจ ของ

คณบดี รองคณบดี หรือ คณะ 

กรรมการประจำคณะฯ 

- เรื่องท่ีสร้างความ เส่ือมเสียต่อ 

ช่ือเสียง ของคณะฯ 

- การเรียกร้องให้คณะฯ 

ชดเชยค่าเสียหายจากการ 

ให้บริการท่ีผิดพลาด 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ

ความผิด วินัยร้ายแรงของ 

บุคลากรภายใน คณะฯ 

- การร้องเรียน ความไม่

โปร่งใสของการจัดซื้อ จัด

จ้าง ขนาดใหญ่ 

ไม่เกิน 15 วันทำการ 

4. ข้อร้องเรียนนอกเหนือ 

อำนาจของคณะฯ 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีนอก 

เหนือ บทบาทอำนาจหน้าท่ีของ

คณะฯ 

- การรับรองหลักสูตรของ 

สภาการพยาบาล 

1 วัน (ช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียน 

ทราบ) 

 

ช่องทางส่งเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 

1. ยื่นเรื่องด้วยตนเองต่อคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียน 

                2. ใส่กล่องรับความคิดเห็นบริเวณหน้าประตูทางเข้าหอพักนักศึกษาพยาบาลศาสตร์ (เป�ดตู้รับเรื่องร้องเรียน              

                   ทุกวันจันทร์ของสัปดาห์แรกของเดือนโดยรองคณบดีฝ่ายกิจการนักศึกษา) 

                3. ส่งทางจดหมายถึงคณะกรรมการ หรือเลขานุการคณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนของนักศึกษา 

                   หรือผู้บริหารของคณะพยาบาลศาสตร์ 

                4. ส่งผ่านอาจารย์ท่ีปรึกษา อาจารย์ประจำช้ันเรียน 

                5. ส่งผ่านช่องทางสายตรงคณบดี (ข้อร้องเรียน) ท่ีหน้า website คณะพยาบาลศาสตร ์

 

 

 




