
แนวทางจัดการข้อร้องเรียน ของ หลกัสูตรศัลยศาสตร์ 
 
แนวทางปฏิบัติการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

วตัถุประสงค์ 

1. เพื%อเพิ%มความไวในการรับรู้ และแกปั้ญหา 

2. เพื%อใหข้อ้ร้องเรียนไดรั้บการตอบสนองที%เหมาะสม และนาํไปสู่การปรับปรุงระบบงาน หรือหลกัสูตรใหดี้

ขึHน 

3. เพื%อใหบุ้คลากรหรือเจา้หนา้ที%ผูรั้บผดิชอบดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานและ

ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนที%ไดรั้บจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ไปในทิศทางเดียวกนั 

คาํจํากดัความ 

1. ระดบัความสาํคญัของขอ้ร้องเรียน มีการจาํแนกขอ้ร้องเรียนเป็น 3 ระดบั คือ 

Complaint 1, Complaint 2, Complaint 3    และ มิติประกอบดว้ย ระดบัความรู้สึกของผูร้้องเรียน การฟ้องร้อง 

มีผลกระทบทางร่างกาย ตามตารางดงันีH  
 
 
มิติ Complaint 1 Complaint 2 Complaint 3 

ระดบัความรู้สึกของผู ้

ร้องเรียน 
 

เสนอแนะ/เล่าใหฟั้ง/แจง้ 

ใหท้ราบ/แนะนาํ 
 

ตาํหนิ/ต่อวา่/ร้องทุกข/์ 

ระบุตวัตน/พฤติกรรม 

ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ 

ฟ้องร้อง/ทาํร้ายร่างกาย 
 

การฟ้องร้อง มีเหตุการณ์ที%อาจนาํไปซึ%ง 

การเสื%อมเสียชื%อเสียง/ไม่ 

ฟ้องร้อง 
 

เสื%อมเสียชื%อเสียง/ไม่มี 

แนวโนม้จะออกสื%อ/ไม่ 

ฟ้องร้อง 
 

เสื%อมเสียชื%อเสียง/มีการ 

ข่มขู่จะออกสื%อ/มีประเดน็ 

ทางดา้นกฎหมาย/ 

ฟ้องร้อง 
 

ผลกระทบทางร่างกาย 

(Impact) 
 

A - C D E ขึHนไป 
 

 
 
 

2 .ผูร้้องเรียน หมายถึง ผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม  ผูใ้หก้ารฝึกอบรม ผูรั้บบริการ ประชาชนทั%วไป หรือ  

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ตลอดจนผูม้าติดต่อผา่นช่องทางต่างๆ ครอบคลุมการร้องเรียน/การเสนอแนะให ้

ขอ้คิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอขอ้มูล  

3. การรักษาความลบัของผูร้้องเรียน หมายถึง การไม่เปิดเผยชื%อ-สกลุ ที%อยูข่องผูร้้องเรียน โดยหาก 



มีการส่งต่อขอ้มูลไปยงัผูเ้กี%ยวขอ้ง รายชื%อผูร้้องเรียนจะถูกซ่อนไวใ้นระบบ ถา้เป็นเอกสารจะใส่ในซองประทบัตรา 

“ลบั” ปิดผนึก และจะตอ้งมีผูเ้ซ็นรับเอกสาร 

4. ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน หมายถึง ช่องทางในการรับขอ้ร้องเรียนที%หลากหลาย เพื%อให ้

ผูร้้องเรียนสามารถเขา้ถึงช่องทางต่างๆ ไดอ้ยา่งสะดวก ช่องทางในการรับขอ้ร้องเรียนมี 5 ช่องทาง คือ 

1. กล่องรับความคิดเห็น 

2. โทรศพัท ์เบอร์02-2011315 

3. จดหมาย 

4. เจา้หนา้ที% อาจารย ์

5. สื%อ ออนไลน์ 

5. การจดัการขอ้ร้องเรียน หมายถึง การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนตามระดบั 

ความสาํคญั แบ่งได ้4 วิธี 

ระดบัความสําคญั/ระดบัผลกระทบ ผลลพัธ์ วธีิบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 

Complaint 1 เสนอแนะ/เล่าให้

ฟัง/แจง้ใหท้ราบ/แนะนาํ 
 
 

ไม่รุนแรง - รายงานหวัหนา้ฝ่ายการศึกษาหลงั

ปริญญารับทราบ 

- หาแนวทางแกไ้ข/ป้องกนั/ 

ปรับปรุง 
 

Complaint 2 ตาํหนิ/ต่อวา่/ร้อง

ทุกข/์ระบุตวัตน/พฤติกรรม 
 
 

ไม่รุนแรง - ติดต่อประสานงาน/หาขอ้มูล 

เพิ%มเติม 

- ติดต่อกลบัผูร้้องเรียนภายใน 24 

ชม. (ในวนั/เวลาทาํการ) 

- รายงานหวัหนา้ฝ่ายการศึกษาหลงั

ปริญญารับทราบ 

- หาแนวทางแกไ้ข/ป้องกนั/ 

ปรับปรุง 

- แจง้ผลการดาํเนินการกลบั 

ผูร้้องเรียน 
 

Complaint 2 ตาํหนิ/ต่อวา่/ร้อง

ทุกข/์ระบุตวัตน/พฤติกรรม 
 
 

ไม่รุนแรง 

แต่เสี%ยงสูงต่อการ 

เกิดความรุนแรง 

-ตอ้งจดัการแกไ้ข/ลดผลกระทบ

ทนัที 

- ติดต่อประสานงาน/หาขอ้มูล 



 เพิ%มเติม 

- ติดต่อกลบัผูร้้องเรียนภายใน 24 

ชม. (ในวนั/เวลาทาํการ) 

- รายงานหวัหนา้ฝ่ายการศึกษาหลงั

ปริญญารับทราบ 

-พิจารณาจดัประชุม 

ทบทวน 

- หาแนวทางแกไ้ข/ป้องกนั/ 

ปรับปรุง 

- แจง้ผลการดาํเนินการกลบั 

ผูร้้องเรียน 
 
 

Complaint 3 

ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ฟ้องร้อง/ทาํร้าย

ร่างกาย/ 

การข่มขู่จะออกสื%อ/มีประเดน็

ทางดา้น 

กฎหมาย/ 
 

รุนแรง -ตอ้งจดัการแกไ้ข/ลดผลกระทบ

ทนัที 

- ติดต่อประสานงาน/หาขอ้มูล 

เพิ%มเติม 

- ติดต่อกลบัผูร้้องเรียนโดยเร็วที%สุด 

- รายงานหวัหนา้ฝ่ายการศึกษาหลงั

ปริญญารับทราบทนัที และแจง้

หวัหนา้ภาควิชาทราบ 

-พิจารณาจดัประชุม 

ทบทวน 

- หาแนวทางแกไ้ข/ป้องกนั/ 

ปรับปรุง 

- แจง้ผลการดาํเนินการกลบั 

ผูร้้องเรียน 
 
 

6 .การบรรเทาความเสียหายเบืHองตน้ หมายถึง การรับฟังเพื%อบรรเทาทุกข ์และประเมินความ 

ชดัเจนของประเดน็ขอ้ร้องเรียน เพื%อวางแผนดูแลผูร้้องเรียนตามความเหมาะสม รวมถึงการใหข้อ้มูลเพื%อแกไ้ข 

ความเขา้ใจผดิ  



การบันทึกข้อร้องเรียน 

ภายหลงัมีการรับขอ้ร้องเรียนและจดัการขัHนตอนถดัมา คือ การบนัทึกขอ้ร้องเรียนเขา้สู่ระบบ 

ฐานขอ้มูลและส่งออกขอ้มูลใหก้บัใหผู้บ้ริหาร/ผูรั้บผดิชอบที%เกี%ยวขอ้งรับทราบ และพิจารณาแกไ้ข/ปรับปรุง/ 

หาแนวทางป้องกนัการเกิดซํH า 

มาตรการ 

1. สอดส่องดูแลและส่งเสริมใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมปฏิบติัตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั 

จริยธรรมและจรรยาบรรณที%เกี%ยวขอ้ง 

2 .กาํหนดบทบาทหนา้ที%ของบุคลากรใหค้รอบคลุมถึงการใหค้วามร่วมมือ/ช่วยเหลือในกระบวนการ

สอบสวน/สอบขอ้เทจ็จริงเกี%ยวกบัเรื%องร้องเรียน 

3 .จดัทาํช่องทางที%หลากหลายและเขา้ถึงง่ายในการรับเรื%องร้องเรียนโดยเป็นความลบัสูงสุด 

               4.จดัทาํทะเบียนและสถิติการรับเรื%องร้องเรียนรวมทัHงจดัทาํรายงานสรุปขอ้มูลสถิติ เพื%อเสนอต่อผูบ้ริหารที%

รับผดิชอบและ/หรือ ที%ประชุม 

      5. ใหมี้การจดัการขอ้ร้องเรียนอยา่งโปร่งใส ยติุธรรม คาํนึงถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

6. กรณีที%เรื%องร้องเรียนเรื%องสาํคญั หรือเป็นเรื%องที%กระทบต่อชื%อเสียง ภาพลกัษณ์ 

ของภาควิชา คณะ หรือ องคก์ร หรือเกี%ยวขอ้งกบับุคคล ใหห้น่วยงานที%รับผดิชอบในการดาํเนินการเกี%ยวกบัเรื%อง

ร้องเรียนดงักล่าวเสนอเรื%องต่อหวัหนา้ภาควิชาดาํเนินการต่อไป 

7.แจง้ความคืบหนา้และผลการพิจารณาใหผู้ร้้องเรียนทราบเป็นระยะๆ อยา่งต่อเนื%อง จนกวา่เรื%องจะสิHนสุด 

ยกเวน้กรณีที%มีความจาํเป็นจากเหตุผลดา้นขอ้มูลส่วนบุคคลและการรักษาความลบั 
 
 


