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กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

คณะวิศวกรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยทักษิณ 

 

1. หลักการและเหตุผล 

ในการดําเนินงานดานการบริหารและการจัดการเรียนการสอนของคณะวิศวกรรมศาสตรนั้น การจัดการขอ

รองเรียนของนิสิต บุคลากรในคณะ/มหาวิทยาลัย ผูปกครอง ผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย และบุคคลทั่วไปเปน

ปจจัยหน่ึงที่สะทอนถึงประสิทธิภาพในการดําเนินงานของคณะ โดยคณะตองมีระบบหรือกระบวนการจัดการขอ

รองเรียนที่สามารถรองรับปญหาขอรองเรียนของผูรองเรียนดังกลาวผานชองทางที่คณะกําหนดไวอยางเหมาะสม  

มีแนวทางแกไขตลอดจนปองกันปญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้นซ้ํา เพ่ือใหดังกลาวขางตนเกิดความเช่ือมั่นในการบริหารงาน

ของคณะ ดังน้ันคณะจึงไดปรับปรุงกระบวนการจัดการการรองเรียนขึ้น เพ่ือใหการจัดการขอรองเรียนจากบุคคล

ดังกลาวขางตนเปนไปอยางมีประสิทธภิาพ มีการกําหนดขั้นตอนการดําเนินงานที่ชัดเจนที่นําไปสูการหาแนวทางแกไข

ปญหาจากการรองเรียนไดอยางเปนรูปธรรมและผูรองเรียนมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการของคณะ 

 

2. วัตถุประสงค 

1) เพื่อใหผูเก่ียวของทราบขั้นตอนของการจัดการขอรองเรียน 

2) เพื่อใหการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานของคณะวิศวกรรมศาสตรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและ 

เปนธรรมกับทุกฝายท่ีเก่ียวของ   

 

3. คําจํากัดความ 

ขอรองเรียนเร่ืองทั่วไป หมายถึง ขอรองเรียนที่มีรายละเอียดเก่ียวกับการบริหารจัดการของคณะฯ การ

บริการหรือพฤติกรรมบุคลากร การทุจริต ความไมโปรงใส ชีวติและทรัพยสิน และเรื่องทั่วไป 

 ขอรองเรียนดานการเรียนการสอน หมายถึง ขอรองเรียนที่มีรายละเอียดเกี่ยวกับการจัดเรียนการสอนและ

การประเมินผล 

4. ชองทางการสงขอรองเรียน คณะวิศวกรรมศาสตร 

 ขอใหผูรองเรียนระบุช่ือตัวบุคคล/หนวยงาน/สาขาวิชาที่ตองการรองเรียนอยางชัดเจน และโปรดแจงชองทาง    

ที่คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนสามารถติดตอเพ่ือสอบถามขอมูลรายละเอียดเพิ่มเติม และแจงผลการดําเนินงาน

ได  โดยย่ืนขอรองเรียนผานชองทางตาง ๆ ดังน้ี 

1. ยื่นขอรองเรียนดวยตัวเอง ในวันเวลาราชการ ณ สํานักงาน คณะวิศวกรรมศาสตร (ในเวลาราชการ)  

โดยมีหัวหนาสํานักงานปฏิบัติงานรบัเรื่อง ตามแบบฟอรมขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ  

2. ยื่นขอรองเรียนผานชองทางสายตรงคณบด ีหนาเว็บไซตคณะวิศวกรรมศาสตร 

(https://engineering.tsu.ac.th/) 
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3. ยื่นขอรองเรียนเรื่องทั่วไป ผาน Google form เว็บไซตคณะวิศวกรรมศาสตร 

(https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScLeolynNjYfiXDt6nUgWbarA3hGskAW1BocJ

m2DQJLgj3uPA/viewform)   

4. ยื่นขอรองเรียนดานการเรียนการสอน ผาน Google form เว็บไซตคณะวิศวกรรมศาสตร 

(https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc3kn-

cs0GfsbnIQIPga19bDJ8xIkB9BY5V4lOeYFAFTIQQZA/viewform) 

 

5. ระดบัความรุนแรงและการดําเนินการแกไข 

ระดับ  4  :  ดวนมาก      ดําเนินการแกไข  ภายใน 7 วัน  

ระดับ  3  :  ดวน           ดําเนินการแกไข  ภายใน 14 วัน 

ระดับ  2  :  ปานกลาง    ดําเนินการแกไข  ภายใน 30 วัน 

ระดับ  1  :  ไมดวน/ไมกระทบ     ดําเนินการแกไข  ภายใน 100 วัน 

 

มิติคุณภาพ ระดับ  1 ระดับ  2 ระดับ  3 ระดับ  4 

ระดับความรูสึก 

ของผูรองเรียน 

เสนอแนะ/แนะนํา/เลา

ใหฟง/แจงใหทราบ 

ตําหนิ/ตอวา รองทุกข/ระบุ

ตัวตน/พฤติกรรม 

ดาทอ/ขูจะฟอง/

ฟองรอง/ทําราย 

รางกาย 

การฟองรอง ไมมีเหตุการณเกิดผล

กระทบตอบุคคล/ไม

ฟองรอง 

มีเหตุการณเกิดผล

กระทบตอบุคคล/ไม

ฟองรอง 

มีผลกระทบตอสวน

งาน/ไมฟองรอง 

มีผลกระทบหลาย

สวนงานหรือ 

กระทบคณะ/มี

ประเด็นทางดาน 

กฎหมาย/ฟองรอง 

ชื่อเสียง/ 

ภาพลักษณ 

ไมมีเหตุการณที่อาจ

นําไปซึ่งการเส่ือมเสีย

ชื่อเสียง 

มีเหตุการณที่อาจ

นําไปซึ่งการ เส่ือม

เสียช่ือเสียง/

ภาพลักษณเฉพาะ

บุคคล 

เสื่อมเสียช่ือเสียง/

ภาพลักษณ 

หนวยงาน/ไมมี

แนวโนมจะออกส่ือ 

เสื่อมเสียชื่อเสียง/

ภาพลักษณ 

หนวยงานหรือคณะ/

มีการขมขูจะออกส่ือ 
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6. คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน  

คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนประกอบดวย 

1.  คณบดีคณะวิศวกรรมศาสตร      ประธานกรรมการ 

2.  รองคณบดีท่ีเก่ียวของ (ตามประเด็นขอรองเรียน)    กรรมการ 

3.  ประธานกรรมการผูรบัผิดชอบหลักสูตร (ซึ่งไมมีสวนไดสวนเสีย)  กรรมการ 

4.  ผูแทนบุคลากรสายวิชาการ หรือ ตัวแทนบุคลากรสนับสนุน  กรรมการ   

(ตามสวนงานที่เก่ียวของกับขอรองเรียน และไมมีสวนไดสวนเสีย)   

6.  หัวหนาสํานักงานคณะวิศวกรรมศาสตร     กรรมการและเลขานุการ 

หมายเหตุ  กรณีการจัดการขอรองเรียนในเรื่องที่มีความเกี่ยวของกับคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน หัวหนา

สํานักงานคณะวศิวกรรมศาสตรเปนผูรับกําหนดผูแทนเพื่อดําเนินการจัดการขอรองเรียนที่เหมาะสมตอไป 

 

หนาที่ของคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน 

1.  รับขอรองเรียน  ลงทะเบียน  พิจารณาระดบัความรุนแรง 

2.  สําหรับขอรองเรียนท่ีมีระดับความรุนแรงระดับ 1 หัวหนาสํานักงานคณะวิศวกรรมศาสตร พิจารณา

กล่ันกรองขอเท็จจริง  

 2.1 หากขอมูลเปนจริงหรือมีมูลความจริง ทําการนําสงขอมูลไปยังผูรับผิดชอบของหนวยงานที่

เก่ียวของดําเนินการแกไข/ปรับปรุงตามแนวทางที่กําหนด และใหรายงานคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนทราบ 

ภายหลังการดําเนินการ  

 2.2 หากขอมูลไมเปนความจริง ทําการบันทึกขอมูลและรายงานผลใหผูรองเรียนทราบ 

3.  สําหรับขอรองเรียนท่ีมีระดับความรุนแรงระดับ 2 ขึ้นไป ทําการนําขอรองเรียนเขาที่ประชุม

คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนเพื่อ สอบถาม/สืบหารายละเอียด/ขอมูลเพ่ิมเติม/ขอเท็จจริงเบื้องตน และกําหนด

แนวทางแกไข 

4.  รายงานผลใหผูรองเรียนทราบ 

5.  รายงานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนตอคณะกรรมการประจําคณะ 

หมายเหต ุ  การดําเนินการ ตองเปนเรื่อง  “ลบั”  ทุกขั้นตอน 
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7. ตัวชี้วัดและคาเปาหมาย 

ตัวชี้วัด คาเปาหมาย 

1. รอยละของขอรองเรียนท่ีประสบความสําเร็จในการ 

แกปญหา 

รอยละ 80 

2. รอยละของขอรองเรียนท่ีไดรับการแกไขและไม 

กลับมารองเรียนซํ้าในเรื่องเดิมในรอบหน่ึงปงบประมาณ 

(เทียบกับจํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการแกไขทั้งหมดใน

ปงบประมาณน้ัน) 

รอยละ 10 

3. รอยละของความพึงพอใจของผูใชบริการ รอยละ 80 

 

ภาคผนวก  

- แบบรับขอรองเรียน ขอเสนอและขอคิดเห็น 

- แบบบันทึกและสรุปขอรองเรียน 
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(สําหรับผูรองเรียน) 

เลขที่รับ…........... 

แบบรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และขอคิดเห็น 

 

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

เร่ือง................................................................................................................................................................. 

เรียน ผูบริหาร / คณะกรรมการรับขอรองเรียนฯ 

1. ขาพเจา..............................................................................................................อายุ.................ป 

2. ขาพเจาขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ คณะกรรมการรับขอรองเรียนฯ ดังน้ี 

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

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

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

3. ขาพเจาตองการทราบคําตอบดวยตนเอง / ใหแจงไปตามท่ีอยูท่ีติดตอไดสะดวก เลขที่..................  

ซอย.................................... ถนน.......................................ตําบล.............................................อําเภอ.............................

จังหวัด................................... รหัสไปรษณีย......................... โทรมือถือ ................................E-mail ............................ 

ขาพเจาขอรับรองวาขอความขางตนเปนจริงทุกประการและมีความประสงคให (เปดเผย / ปกปด) 

ชื่อที่อยูของขาพเจา 

ขอแสดงความนับถือ 

 

ลงช่ือ...................................................... ผูรองเรียน 

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

 

หมายเหตุ ถาไมลงช่ือและที่อยูถือวาเปนบัตรสนเทห 

สําหรับเจาหนาที่ ผูรับเร่ืองชื่อ ..............................................................นามสกุล .................................................. 

ระดับความรุนแรง/เรงดวน (  ระดับ 1      ระดับ 2      ระดับ 3      ระดับ 4) 

 

(ลงช่ือ) ........................................................... 

หมายเหตุ : ระดบั 1 คือ ไมดวน/ไมกระทบ ระดับ 2 คือ ปานกลาง ระดับ 3 คือ ดวน ระดับ 4 คือ ดวนมาก 
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