
 

กระบวนการจัดการขຌอรຌองรียน/รຌองทุกขຏ 
คณะพยาบาลศาสตรຏปมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรຏ 

 

1.ปหลักการละหตุผล 

คณะพยาบาลศาสตรຏบริหารงานละดำนินการพืไอ฿หຌบรรลุพันธกิจหลักทัๅงดຌานการจัดการรียนการ
สอนปการวิจัยปละบริการวิชาการปอยางมีประสิทธิภาพปการจัดการขຌอรຌองรียนของนักศึกษาปผูຌปกครองป
ผูຌขຌารวมครงการบริการวิชาการปผูຌ฿ชຌบริการปละบุคลากรภาย฿นคณะปจึงมีความสำคัญ ละสะทຌอนถึง
ประสิทธิภาพ฿นการบริหารงานทีไมุงตอบสนองความตຌองการละความคาดหวังของลูกคຌาละผูຌมีสวนเดຌสวน
สียทุกกลุมปคณะจึงจัด฿หຌมีระบบกลเกการจัดการขຌอรຌองรียนดยจัดทำปຓนกระบวนการทีไสดงขัๅนตอน
กิจกรรมทีไมีลำดับชัดจนปกำหนดผูຌรับผิดชอบละระยะวลาการตอบสนอง ตอขຌอรຌองรียน฿หຌสอดคลຌองกับ
ประภทละระดับความสำคัญของขຌอรຌองรียนปละมีนวทางปງองกันปຑญหาทีไอาจจะกิดขึๅนซๅำป 

฿นปปพ.ศ.ป2567ปคณะพยาบาลศาสตรຏเดຌปรับปรุงกระบวนการจัดการขຌอรຌองรียนจากผูຌมีสวนเดຌสวน
สียทุกกลุมป฿นกรณีทีไมีรืไองหรือขຌอสงสัยวาบุคลากรของคณะพยาบาลศาสตรຏเดຌกระทำการทีไเมหมาะสมปเม
ถูกตຌองปอันอาจทำ฿หຌกิดความสียหายเดຌปพรຌอมทัๅงเดຌกำหนดมาตรการคุຌมครองผูຌ รຌองรียนทีไเดຌรຌองรียนดຌวย
ความสุจริตเวຌดຌวยป 

 

2.ปวัตถุประสงคຏ 
1)ปพืไอ฿หຌขຌอรຌองรียน/รຌองทุกขຏของนักศึกษาปผูຌปกครองปผูຌขຌารวมครงการบริการวิชาการปผูຌ฿ชຌบริการป

ละบุคลากรภาย฿นคณะปเดຌรับการจัดระดับความสำคัญละการจัดการตามกรอบระยะวลาทีไกำหนดปละ
นำเปสูการปรับปรุงระบบการบริหารงานของคณะฯป฿หຌปຓนเปอยางถูกตຌองปปรง฿สป ยุติธรรมปละสามารถ
ตรวจสอบเดຌปสอดคลຌองกับการกำกับดูลกิจการทีไดีปละปງองกันการกิดหตุรຌองรียนซๅำ 

2)ปพืไอ฿หຌจຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบละผูຌกีไยวขຌองป฿ชຌปຓนนวทาง฿นการปฏิบัติงานละดำนินการกຌเข
ปຑญหาขຌอรຌองรียนปเป฿นทิศทางดียวกันป 
 

3.ปขอบขต 

กระบวนการจัดการขຌอรຌองรียนนีๅป฿ชຌเดຌกับบริหารงานละดำนินการทุกพันธกิจของคณะพยาบาล
ศาสตรຏปมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรຏ 
 

4.ปคำจำกัดความ 

 รื ไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏปหมายถึงปปຑญหาทีไนักศึกษาป บุคลากร฿นคณะ/มหาวิทยาลัยปผูຌปกครองป
ผู ຌ฿ชຌบริการปผู ຌมีสวนเดຌสวนสียปละประชาชนทัไวเปกิดความเมพึงพอ฿จหรือเดຌรับผลกระทบจากการ
ปฏิบัติงาน/การกระทำของบุคลากรหรือการบริหารจัดการของคณะพยาบาลศาสตรຏปมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรຏ 
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5. การสงขຌอรຌองรียนป 
การสงขຌอรຌองรียนป฿หຌผูຌรຌองรียนระบุชืไอตัวบุคคล/หนวยงาน/กลุมวิชาทีไตຌองการรຌองรียนอยางชัดจนป

ละจຌงชองทางพืไอ฿หຌคณะกรรมการฯปสามารถติดตอสอบถามขຌอมูลพิไมติม ละจຌงผลการดำนินงานเดຌปป 
ชองทางยืไนขຌอรຌองรียนปมีดังนีๅ 
1.ปยืไนดຌวยตัวอง฿นวันปวลาราชการ ทีไหนวยรับขຌอรຌองรียนปงานพัฒนาทรัพยากรบุคคลละสืไอสาร

องคຏกรปอาคารทอง฿บปปุณยานันตຏป(อาคารป1)ปคณะพยาบาลศาสตรຏปป  
2.ป฿สกลองรับขຌอรຌองรียนปณปจุดตางปโปปภาย฿นคณะพยาบาลศาสตรຏปดังนีๅ 

1)ปอาคารป1ปชัๅนป1ปคณะพยาบาลศาสตรຏป(ประตูขຌาดຌานทิศตะวันตก) 
2)ปหอพักนักศึกษาป1ปชัๅนป1ปคณะพยาบาลศาสตรຏป(ประตูทางขຌา) 
3)ปฝຆายพัฒนาดใกปฐมวัยปคณะพยาบาลศาสตรຏป(ประตูทางขຌา) 

ดยผูຌรับผิดชอบจะปຂดตูຌรับขຌอรຌองรียนทุกวันจันทรຏ 
3.ปสงปe-mailปปผานวใบเซตຏคณะพยาบาลศาสตรຏทีไ 
https://www.nur.psu.ac.th/nur/complaints.aspx 

4.ปสงจดหมายถึงปหนวยรับขຌอรຌองรียนปงานพัฒนาทรัพยากรบุคคลละสืไอสารองคຏกรปคณะพยาบาล
ศาสตรຏปมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรຏปลขทีไป15ปถนนกาญจนวณิชปตำบลคอหงสຏปอำภอหาด฿หญปจังหวัด
สงขลาป90110 

5.ปจຌงผูຌบริหารคณะฯปดยตรงปชนปทรศัพทຏปe-mail ดังรายชืไอผูຌบริหาร฿นวใบเซตຏคณะพยาบาล
ศาสตรຏปหรือสายตรงคณบดีทีไปhttps://www.nur.psu.ac.th/nur/contact_dean.aspx 

*ปหากจຌงดຌวยวาจาปขอ฿หຌผูຌรຌองรียนสงปຓนอกสารพืไอปຓนหลักฐานนำสูดำนินการตามขัๅนตอนตอเป 

การรักษาความลับปผูຌรຌองรียนจะเดຌรับการรักษาความลับปดยเมปຂดผยชืไอ-สกุลปทีไอยูของผูຌรຌองรียนป
หากมีการสงตอขຌอมูลเปยังผูຌกีไยวขຌองปรายชืไอผูຌรຌองรียนจะถูกซอนเวຌ฿นระบบปหากปຓนอกสารจะ฿ส฿นซอง
ประทับตราป"ลับ"ปปຂดผนึกปละจะตຌองมีผูຌซในรับอกสาร 

 

6.ปประภทของรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏป 
 จัดประภทของรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏออกปຓนประภทตางปโปตามลักษณะการดำนินงานทีไกีไยวขຌองปดังนีๅ 
 1.ปการบริหารจัดการของคณะกีไยวกับสภาพวดลຌอมทางกายภาพประบบสาธารณูปภคป ทคนลยี
สารสนทศปละทรัพยากรรียนรูຌปหมายถึงปรຌองรียน/รຌองทุกขຏทีไกีไยวกับการบริหารจัดการของคณะพยาบาล
ศาสตรຏดຌานสภาพวดลຌอมทางกายภาพประบบสาธารณูปภคปละทคนลยีสารสนทศปชนปหຌองรียนมี
อุปกรณຏการรียนการสอนเมหมาะสม/เมอืๅอตอการรียนรูຌประบบสารสนทศเมอืๅอตอการศึกษา คຌนควຌาดຌวย
ตนองปจุดชืไอมตออินตอรຏนใตเมพียงพอ/เมสถียรปปຓนตຌนป 
 2.ปการรับนักศึกษาปหลักสูตรปการจัดการรียนการสอนปละการ฿หຌคำปรึกษาปหมายถึงปการรຌองทุกขຏทีไ
กีไยวขຌองกับการรับนักศึกษาปการจัดการรียนการสอนปละการ฿หຌคำปรึกษาปชนปการกำหนดหลักกณฑຏ/
วิธีการ/ผลการคัดลือกรับนักศึกษาขຌาศึกษาครงการตางปโปเมหมาะสม/เมปรง฿ส/ เมปຓนธรรมปการ฿หຌ
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คำปรึกษาทางวิชาการของอาจารยຏ/การควบคุมดูลการ฿หຌคำปรึกษาวิทยานิพนธຏเมหมาะสมประบบการวัด
ละประมินผลเมหมาะสม/เมปຓนธรรม/เมปรง฿สละมีปຑญหากีไยวกับชองทางการติดตอสืไอสารระหวาง
นักศึกษากับอาจารยຏทีไปรึกษาปปຓนตຌนป 
 3.ปการวิจัยปหมายถึงปการรຌองรียน/รຌองทุกขຏที ไกี ไยวกับการวิจัยป฿นกรณีบุคลากรเมปฏิบัติตาม
จรรยาบรรณการวิจัยปละจรรยาบรรณนักวิจัยป 
 4.ปการพัฒนานักศึกษาปหมายถึงปการรຌองรียน/รຌองทุกขຏทีไกีไยวกับการพัฒนานักศึกษาป฿นกรณีการรับ
นຌองนักศึกษา฿หมปละการจัดกิจกรรมพืไอพัฒนาคุณภาพนักศึกษาป 
 5.ปการบริการหรือพฤติกรรมบุคลากรปจริยธรรมปละรืไองทัไวเปปหมายถึงปการรຌองรียน/รຌองทุกขຏทีไ
กีไยวกับการบริการหรือพฤติกรรมบุคลากรปจรรยาบรรณปวินัยปละรืไองทัไวเปปทีไจຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบ/฿หຌ
ขຌอมูลกับผูຌขอรับบริการ฿นรืไองทีไผูຌขอรับบริการปกิดผลกระทบจากการด้านินงานทัๅงทางตรงละทางอຌอมปชนป
การปຂดผยความลับของนักศึกษาละบุคลากรปการจัดซืๅอการจัดจຌางปการ฿หຌขຌอมูล/การ฿หຌบริการปลาชຌาปปຓนตຌนป 
 6.ปความปลอดภัยตอชีวิตละทรัพยຏสินปหมายถึงปการรຌองรียน/รຌองทุกขຏทีไกีไยวกับความเมปลอดภัย
ตอชีวิตละทรัพยຏสินของนักศึกษาปบุคลากร฿นคณะ/มหาวิทยาลัยปผูຌปกครองปผูຌ฿ชຌบริการปผูຌมีสวนเดຌสวนสียป
ละประชาชนทัไวเปปชนปทรัพยຏสินสูญหายปการเดຌรับบาดจใบ/อันตรายปปຓนตຌนป 
 7.ปการทุจริตปหมายถึงปรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏทีไกีไยวกับการทุจริตปหรือปฏิบัติหนຌาทีไดยมิชอบของ
บุคลากรละจຌาหนຌาทีไของคณะพยาบาลศาสตรຏป 
 

7.ประดับความรงดวน/ความสำคัญของรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏ 
 ระดับปกติปปຓนรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏทีไมีผลกระทบตอบุคคลละหนวยงานระดับลใกนຌอยถึงปาน
กลางปตຌองดำนินการ฿หຌสรใจสิๅนภาย฿นป21ปวัน 

 ระดับรงดวนปปຓนรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏทีไมีผลกระทบตอบุคคลละหนวยงานมากปตຌองดำนินการ
฿หຌสรใจสิๅนภาย฿นป14ปวัน 

 ระดับรงดวนมากปปຓนรื ไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏที ไมีผลกระทบตอบุคคลละหนวยงานสูงปตຌอง
ดำนินการ฿หຌสรใจสิๅนภาย฿นป7ปวัน 

 ระดับฉุกฉินปปຓนรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏทีไมีผลกระทบตอบุคคลละภาพลักษณຏสวนงานอยางสูงสุดป
ตຌองดำนินการ฿หຌสรใจสิๅนภาย฿นป24ปชัไวมง 
 

8.ปคณะกรรมการรับรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏ 
1.ปรองคณบดีฝຆายพัฒนาองคຏกรละบุคลากร    ประธานกรรมการ 

2.ปผูຌชวยคณบดีฝຆายพัฒนาองคຏกรละบุคลากร    กรรมการ 

3.ปผูຌชวยศาสตราจารยຏปดร.บุศราปหมืไนศรีป     กรรมการ 

4.ปรักษาการหัวหนຌางานทรัพยากรบุคคลละสืไอสารองคຏกร   ลขานุการป 
 5.ปนางสาวอรธีราปดຌวงทองป      ผูຌชวยลขานุการป 

javascript:__doPostBack('ctl00$ContentPlaceHolder1$GridView1$ctl12$LinkButton1','')
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9.ปหนຌาทีไของคณะกรรมการรับรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏป 
 1.ปกำหนดชองทางการรับขຌอรຌองรียน/รຌองทุกขຏป 
 2.ปวิธีการยืไนขຌอรຌองรียน/รຌองทุกขຏป 
 3.ปทบทวนละจัดทำขัๅนตอนละกระบวนการจัดการขຌอรຌองรียนป 
 4.ปติดตามผลการด้านินงานละจຌงผลการด้านินงาน฿หຌผูຌรຌองรียนรับทราบป 
 5.ปรายงานผลการด้านินงาน฿นประดในทีไมีการรຌองรียน/รຌองทุกขຏ฿หຌคณบดีรับทราบป 
 6.ปสรุปรายงานตอหนวยงาน 

 



5 

 

 
 

10.ปขัๅนตอนละระยะวลา฿นการจัดการรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏป            

  ระยะวลาการดำนินการขึๅนอยูกับระดับความรงดวน/ความสำคัญของรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏดังนีๅปปปป 
รืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏ ผูຌรับผิดชอบ วิธีดำนินการ ระดับละระยะวลาดำนินการ 

1.ปการบริหารจัดการของคณะ
กีไยวกับสภาพวดลຌอมทาง
กายภาพประบบสาธารณูปภคป
ละทคนลยีสารสนทศ 

-ปรองคณบดีฝຆายพัฒนาองคຏกรละบุคลากรป
หรือ 

-ปรองคณบดีฝຆายยุทธศาสตรຏปประกันคุณภาพป
ละทคนลยีสารสนทศ 

คณะกรรมการรับรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏ 
 

จัดระดับละประภทขຌอรຌองรียน/รຌองทุกขຏปละสงรืไอง฿หຌ
ผูຌรับผิดชอบ 

 

ผูຌรับผิดชอบสนอคณบดีตงตัๅงคณะทำงานละดำนินการสืบหา
รายละอียด/ขຌอมูลพิไมติม/ขຌอทใจจริงบืๅองตຌน 

หานวทางกຌเขปละสรุปผลจຌงคณะกรรมการรับขຌอรຌองรียน/ 
รຌองทุกขຏ 

 

คณะกรรมการรับขຌอรຌองรียน/รຌองทุกขຏจຌงผลการพิจารณา฿หຌ
รຌองรียน/รຌองทุกขຏทราบปละรายงานคณบดี 

 

สรุปละรายงานคณะกรรมการสวนงานทุกป3ปดือนปละรายงาน
มหาวิทยาลัยทุกป6ปดือน 

 

ทบทวนกระบวนการ/ปรับปรุง 

-ประดับปกติ: ดำนินการสรใจสิๅน
ภาย฿นป21ปวัน 

 

-ประดับรงดวน: ดำนินการสรใจ
สิๅนภาย฿นป14ปวัน 

 

-ประดับรงดวนมาก: ดำนินการ
สรใจสิๅนภาย฿นป7ปวันป 
 

-ประดับฉุกฉิน: ดำนินการสรใจสิๅน
ภาย฿นป1ปวัน 

2.ปการรับนักศึกษาปหลักสูตรป
การจัดการรียนการสอนป
ละการ฿หຌค้าปรึกษา 

- รองคณบดีฝຆายการจัดการศึกษาปริญญาตรีป
หรือ 

- รองคณบดีฝຆายบัณฑิตศึกษา 

3.ปการวิจัย รองคณบดีฝຆายวิจัยปพันธกิจพืไอสังคมปละ
กิจการนานาชาติ 

4.ปการพัฒนานักศึกษา ผูຌชวยคณบดีฝຆายพัฒนานักศึกษา 

5.ปการบริการหรือพฤติกรรม
บุคลากรปจริยธรรมปละรืไอง
ทัไวเป 

รองคณบดีฝຆายพัฒนาองคຏกรละบุคลากร 

6.ปความปลอดภัยตอชีวิต
ละทรัพยຏสิน 

รองคณบดีฝຆายพัฒนาองคຏกรละบุคลากร 

7.ปการทุจริต คณบดี 

หมายหตป:ป1.ปการดำนินการตຌองปຓนรืไองลับทุกขัๅนตอน 

 ปปปปป2.ปรืไองรຌองรียน/รຌองทุกขຏระดับรงดวนมากละระดับฉุกฉินป฿หຌคณบดีตงตัๅงคณะทำงานพืไอดำนินการจัดการขຌอรຌองรียนตามขัๅนตอนตอเป 
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บบฟอรຏมหนังสือรຌองรียน/รຌองทุกขຏ 
ขียนทีไ...................................................... 
วันทีไ......................................................... 

รืไองปปปปรຌองรียน.......................................................................ปปป 
รียนปปปปคณบดีคณะพยาบาลศาสตรຏ 
 ขຌาพจຌาป(นาย/นาง/นางสาว)................................................นามสกุล............................................ 
อายุ...........................ปป อยูบຌานลขทีไ.........................หมูทีไ.......................ถนน....................................................... 
ตำบล/ขวง.................................................................อำภอ/ขต........................................................................... 
จังหวัด.........................................................................หมายลขทรศัพทຏ................................................................ 
e-mail........IDปLine............... Facebook................ 
ขอรຌองรียนปนาย/นาง/นางสาว............................................................................................................................... 
สังกัด/หนวยงาน....................................................................................ดยมีรายละอียดดังนีๅ
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. ................. 
....................................................................................................................................................................................
 พรຌอมนีๅขຌาพจຌาเดຌนบหลักฐานพืไอประกอบการพิจารณาดຌวยลຌวปดังนีๅ 
 1........................................................................................................................................................ 
 2........................................................................................................................................................ 
 ขຌาพจຌาขอรับรองวาขຌอทใจจริงขຌางตຌนปปຓนความจริงทุกประการ 

   จึงรียนมาพืไอปรดพิจารณา 

ปปขอสดงความนับถือ 

 

ป(.......................................................)ปผูຌรຌองรียน/รຌองทุกขຏ 
ปปปปปปปปป(..............................................................) 

 
หมายหตุป:ปกรุณานบบบฟอรຏมหนังสือรຌองรียนการทุจริตละประพฤติมิชอบพรຌอมจัดสงเปยังปe-mail 

ค้าชีๅจงขຌอรຌองรียน 

ปปปปป1.ปขຌอมูลสวนตัวของทานจะถูกกใบเวຌปຓนความลับปเมปຂดผย฿หຌผูຌทีไเมกีไยวขຌองละผูຌถูกรຌองรียนรับทราบป 
ปปปปป2. ทานยินดี฿หຌขຌอมูลพิไมติมพืไอ฿หຌกิดความชัดจนของขຌอมูล 

ปปปปป3. ขຌอความทีไทาน฿ชຌควรปຓนถຌอยค้าทีไสุภาพ 

ปปปปป4. ขຌอรຌองรียนของทานจะน้าเปปຓนสวนหนึไง฿นการพัฒนาคณะพยาบาลศาสตรຏทานัๅน 

ปปปปป5. หากขຌอรຌองรียนของทานปຓนทใจละทำ฿หຌผูຌอืไนสียหายป ทานอาจถูกดำนินคดีตามกฎหมาย 

ทัๅงนีๅปขຌาพจຌาเดຌอานละยอมรับขຌอตกลงตามคำชีๅจงขຌอรຌองรียนดังกลาวขຌางตຌนลຌว 

 

    ปปป(.................................................)ปผูຌรຌองรียน/รຌองทุกขຏ 
    (........................................................) 


