
 

แนวทางปฏิบัติการบริหารจัดการขอรองเรียน คณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล 

1. ท่ีมาและความสําคัญ  

การรองเรียน เปนการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนใหเขามามีสวนรวม และตรวจสอบการทํางานของ

หนวยงานของรัฐหรือหนวยงานในกํากับของรัฐ เม่ือประสบปญหาหรือไมไดรับความเปนธรรมหรือพบเห็นการ

ทุจริตประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีของรัฐ เนื่องจากคณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดลเปนสวนงานหนึ่งท่ี

อยูในกํากับของรัฐ ดังนั้น เพ่ือเปนการตอบสนองตอความตองการของประชาชน และเสริมสรางความสุขในสังคม 

คณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล จึงจําเปนตองกําหนดแนวทางการดําเนินการเก่ียวกับขอรองเรียนไวเพ่ือ

เปนแนวทางดําเนินการเรื่องดังกลาว  

2. วัตถุประสงค  

2.1 เพ่ือใหขอรองเรียนไดรับการแกไขปญหาเปนไปดวยความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  

2.2 เพ่ือใชเปนแนวทางในการดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชองทางการรองเรียนตาง ๆ ของ

ผูรับผิดชอบดําเนินการเก่ียวกับขอรองเรียน  

2.3 เพ่ือนําขอรองเรียนมาใชในการปรับปรุงและเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  

3. ขอบเขตการดําเนินการ  

แนวทางดําเนินการเก่ียวกับขอรองเรียนนี้ ใชดําเนินการเก่ียวกับขอรองเรียนท่ีเก่ียวของกับคณะพยาบาลศาสตร 

มหาวิทยาลัยมหิดล  

4. นิยามศัพท  

- การรองเรียน หมายถึง การท่ีประชาชนแจงเรื่องราวตอคณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือขอให

ชวยเหลือ แกไข บรรเทาความเดือดรอน หรือตรวจสอบขอเท็จจริง เนื่องจากไดรับความไมเปนธรรมหรือพบเห็น

การกระทําผิดกฎหมาย  

- ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผูรับบริการ บุคลากรของคณะฯ องคกรภาครัฐหรือภาคเอกชน ผูมีสวนได

สวนเสีย รวมท้ังผูมาติดตอผานชองทางตาง ๆ และใหหมายรวมถึงการรองเรียน/การใหขอคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะ/การสอบถามหรือรองขอขอมูล/การแจงเบาะแสการทุจริตและปรพฤติมิชอบ  

- การคุมครองผูรองเรียนและผูถูกรองเรียน หมายถึง การปกปดหรือไมเปดเผยชื่อ-สกุล ท่ีอยูของผูรองเรียน และ

ชื่อ-สกุล และหนวยงานยอยของผูถูกรองเรียน โดยหากมีการสงตอขอมูลไปยังผูเก่ียวของจะดําเนินการเชนเดียวกับ

เอกสาร “ลับ” ตามระเบียบงานสารบรรณ เพราะเปนเรื่องท่ีอยูในข้ันตอนการพิจารณาขอรองเรียนท่ียังไมสิ้นสุด  

  



 

5. ชองทางการรองเรียน  

คณะพยาบาลศาสตร มีชองทางใหสงเรื่องรองเรียน 3 ชองทาง โดยทุกชองทางดําเนินการใหเปนเรื่อง ลับ ทุก

ข้ันตอน ดังนี้  

1) ทางเว็บไซด http://www.elearning.ns.mahidol.ac.th/forum_ns/?page_id=11 สงเรื่องรองเรียน

ผาน Webboard: คุยกับทีมบริหาร เปนชองทางในการพูดคุย และเสนอขอคิดเห็น โดยตรงกับทีม

ผูบริหารคณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล  

2) ทางตูเรื่องรองเรียน ชั้น 1 บริเวณจุดสแกนนิ้ว คณะพยาบาลศาสตร บางกอกนอย งานทรัพยากรบุคคล

ดําเนินการเปดตูรับเรื่องรองเรียนทุกเดือน  

3) ทําหนังสือยื่นเรื่องเปนลายลักษณอักษรดวยตนเอง ตอผูบังคับบัญชา/คณบดี  

6. แนวทางการแกไขปญหาขอรองเรียนและการตอบกลับผูรองเรียน   

6.1 กรณีขอรองเรียนดานระบบงานและบริการ ท่ีผูรองเรียนตองการใหตอบกลับ โดยระบุวิธีการตอบกลับท่ีชัดเจน 

งานทรัพยากรบบุคคลจะดําเนินการสงเรื่องรองเรียนไปยังผูท่ีเก่ียวของเพ่ือดําเนินการตอ และติดตอกลับผูรองเรียน

ภายใน 14 วันทําการ เพ่ือแจงผลการดําเนินการ ในบางกรณีอาจมากกวา 14 วันทําการ ข้ึนอยูกับความยุงยาก

ซับซอนของขอรองเรียนและการจัดการ  

6.2 กรณีขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับภาพลักษณองคกร งานประชาสัมพันธฯ จะหาขอมูลเพ่ิมเติมและตอบกลับผู

รองเรียนในเบื้องตน หลังจากนั้นอาจมีการจัดประชุมผูเก่ียวของเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางการจัดการ การตอบ

กลับแบงเปน 2 ระดับ คือ  

1) ตอบเฉพาะผูรองเรียน  

2) แจงผลผานสื่อท้ังภายในและภายนอกคณะฯ อาทิ เว็บไซตคณะฯ หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน สื่อ

ประเภทตาง ๆ  

6.3 กรณีท่ีเกิดความผิดตอตําแหนงหนาท่ีหรือการกระทําทุจริตของบุคลากร งานทรัพยากรบุคคลจะดําเนินการ 

ดังนี้  

1) การหาขอเท็จจริง ทําไดดังนี้ คือ  

แตงตั้งคณะกรรมการสอบขอเท็จจริง เม่ือสอบขอเท็จจริงแลวพบวาไมเปนความผิดจะพิจารณาเสนอ

คณบดีเพ่ือยุติเรื่อง แตถาผลการสอบเปนความผิดไมรายแรงและปรากฎชัดแจง (ผูกระทําความผิดทําหนังสือรับ

สารภาพ) งานทรัพยากรบคุคลจะเสนอเรื่องถึงคณบดีเพ่ือพิจารณาลงโทษ แตถาผูกระทําความผิดมิไดทําหนังสือรับ

สารภาพ งานทรัพยากรบุคคลจะเสนอคณบดีเพ่ือแตงคณะกรรมการสอบสวน และรายงานผลการสอบสวนให

คณบดีรับทราบเพ่ือพิจารณาลงโทษ  



 

หากเปนความผิดวินัยอยางรายแรงและความผิดปรากฏชัดแจง (ผูกระทําความผิดทําหนังสือรับสารภาพ)

งานทรัพยากรบุคคลจะรายงานคณบดีและจัดทําเรื่องเสนอมหาวิทยาลัยเพ่ือลงโทษ (ปลดออก) กรณีเปนความผิด

วินัยอยางรายแรงแตผูกระทําความผิดไมไดทําหนังสือรับสารภาพหรือใหการปฏิเสธ งานทรัพยากรบุคคลจะทํา

เรื่องถึงคณบดีเพ่ือเสนอมหาวิทยาลัยมหิดลเพ่ือตั้งคณะกรรมการสอบสวน เม่ือไดผลการสอบสวนรายงาน

มหาวิทยาลัยเพ่ือพิจารณาลงโทษตอไป 

2) การดําเนินการทางวินัยมี 2 กรณี  

1) กรณีเปนความผิดวินัยอยางรายแรง ความผิดปรากฏชัดแจง (ทําหนังสือรับสารภาพ) งานทรัพยากร

บุคคลจะทําเรื่องถึงคณบดี เพ่ือเสนอมหาวิทยาลัยลงโทษ (ปลดออก)  

2) กรณีเปนความผิดวินัยอยางรายแรงแตผูกระทําความผิดไมไดทําหนังสือรับสารภาพหรือใหการปฏิเสธ 

งานทรัพยากรบุคคลจะทําเรื่องถึงคณบดีเพ่ือเสนอมหาวิทยาลัยมหิดลเพ่ือตั้งคณะกรรมการสอบสวน  

3) การดําเนินคดีอาญา  

งานทรัพยากรบุคคลจะทําเรื่องถึงคณบดี เพ่ือมอบอํานาจใหแจงความรองทุกขตอพนักงานสอบสวน และ

สงเรื่องไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของตอไป เชน อัยการ/ สํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริต

แหงชาติ (ป.ป.ช.)/ สํานกังานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ป.ป.ท.)  


