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ค าน า 

พระราชบัญญัติการศึกษา พ.ศ.2542 หมวดที่ 1 ความหมายและหลักการ มาตราที่ 6 กล่าวว่า การจัดการศึกษา
ต้องเป็นไปเพ่ือพัฒนาคนไทยให้เป็นมนุษย์ที่สมบูรณ์ทั้งร่างกายและจิตใจ สติปัญญา ความรู้ คุณธรรม มีจริยธรรมและ
วัฒนธรรม ในการด ารงชีวิต สามารถอยู่ร่วมกับผู้อื่นได้อย่างมีความสุข ก าหนดให้จัดการศึกษาหลากหลายรูปแบบ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์เพ่ือผู้เรียนโดยยึดผู้เรียนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้เรียน ให้เกิดเก่ง ดี มีสุข เพราะฉะน้ัน
วิทยาลัยฯ จึงจัดให้มีงานบริการทีม่ีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ มีข้ันตอนปฏิบัติงานทันต่อสถานการณ์ 
นักศึกษาได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ฉบับน้ี จัดท าข้ึนเพ่ือให้ผู้รับผิดชอบ ด้านการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ของวิทยาลัยฯ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน เป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ที่ได้รับจากช่องทางการ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่าง ๆ ผ่านกระบวนการ และวิธีการด าเนินงานจนได้ข้อยุติ มีความรวดเร็ว 
และ มีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของนักศึกษา 

งานกิจการนักศึกษาและสวัสดิการนักศึกษา ฝ่ายวิชาการ 
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สารบัญ 

 เร่ือง หน้า 
 ค าน า ก 
 สารบัญ ข 
 หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 1 
 ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 3-7 
 แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียนจากนักศึกษา 8-9 
 แบบฟอร์มการจัดการข้อร้องเรียน แบบค าร้องขอดูคะแนนและผลการเรียน  10 
 แบบประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่อระบบการจัดการข้อร้องเรียน 11 
 ค าสั่งแต่งต้ังวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี  พุทธชินราช ท่ี 57/2564  

เรื่อง แต่งต้ังคณะกรรมการรับเรื่องอุทธรณ์และร้องเรียนของนักศึกษา 
12 

 ประกาศวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี  พุทธชินราช 
เรื่อง  แนวปฏิบัติการรับเรื่องอุทธรณ์และร้องเรียนของนักศึกษา 

13 

 ประกาศวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี  พุทธชินราช 
เรื่อง  แนวปฏิบัติการรักษาความลับข้อมูลของนักศึกษา 

14 
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หลักการและเหตุผล  

ตามหลักเกณฑ์การรับรองสถาบันการศึกษาวิชากการพยาบาลและการผดุงครรภ์ พ.ศ. ๒๕๖๒ ตัวบ่งชี้ที่ ๑๓ ระบบ
การดูแลและให้ค าปรึกษานิสิต/นักศึกษา (ตัวบ่งชี้ทั่วไป) ได้ก าหนดเกณฑ์มาตรฐาน ข้อที่ ๑ มีการจัดบริการให้ค าปรึกษาทาง
วิชาการและการใช้ชีวิตแก่นิสิต/นักศึกษา โดยมีระบบการรับ เรื่อง อุทธรณ์ ร้องทุกข์ และการรักษาความลับของนิสิต/
นักศึกษา ทางวิทยาลัยฯ จึงมีแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่นิสิต/นักศึกษา โดยยึดนิสิต/นักศึกษาเป็น
ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของนิสิต/นักศึกษาให้เกิดความสุขและใช้ทักษะการแก้ปัญหาชีวิตอย่างเหมาะสม 
ส าเร็จการศึกษาได้ตามก าหนดเวลา ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ นิสิต/
นักศึกษาได้รับการอ านวยความสะดวก ได้รับการตอบสนอง ความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  การ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของนิสิต/นักศึกษา ถือเป็นเสียงสะท้อนให้วิทยาลัยทราบว่า การบริหารตามโครงสร้างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งวิทยาลัยฯ ได้ตระหนักและ ให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
นิสิต/นักศึกษา มาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้นิสิต/นักศึกษา เข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างาน
ของวิทยาลัยฯ มากข้ึน เพ่ือตอบสนองความต้องการของนิสิต/นักศึกษา และเสริมสร้างความสุขให้เกิดข้ึนในวิทยาลัยฯ 
โดยเฉพาะสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า ๒๐๑๙ ท าให้ต้องมีการใช้ชีวิตแบบวิถีชีวิตใหม่ (New 
normal) อย่างต่อเน่ือง ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งวิธีการจัดการเรียนสอน การประเมินผลการศึกษา การ
ฝึกงานภาคปฏิบัติ การใช้ชีวิตและความสัมพันธ์ของบุคคลในวิทยาลัย  น าไปสู่ผลกระทบทางด้านการศึกษา เศรษฐกิจ และ
สังคม เป็นเหตุให้นิสิต/นักศึกษา ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหา จึงมีผลกระทบทางจิตใจก่อให้เกิดความรู้สึกไม่ได้รับ
ความเป็นธรรม มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านระบบสังคมออนไลน์เพ่ิมข้ึน เพ่ือให้วิทยาลัยการบริหารจัดการด้านการเรียนการ
สอนเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา การบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนของนิสิต/นักศึกษา ให้มีประสิทธิภาพ มีความรวดเร็ว และประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม ในฐานะที่ 
วิทยาลัยเป็นหน่วยงานในการให้บริการแก่นักศึกษา ได้เปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของนิสิต/นักศึกษา โดยตรง 
บริการให้ข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อ หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการประเมินผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนของ
อาจารย์เก่ียวกับการจัดการเรียนการสอน จึงได้จัดท า คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี พุทธชิน
ราช เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับ และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  

2.1 เพ่ือให้อาจารย์และเจ้าหน้าท่ีของวิทยาลัยฯ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้อง
ทุกข์หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่าง มีประสิทธิภาพ  

2.2 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของวิทยาลัยฯ มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน
เป็นมาตรฐานเดียวกัน  

2.3 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งวิทยาลัยฯ อย่างมีประสิทธิภาพ  
2.4 เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของวิทยาลัยฯ ทราบ กระบวนการ  
2.5 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ  ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้

อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 

ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเร่ืองร้องเรียน 
โดยมีระบบและกลไกการจัดการข้อร้องเรียน ดังน้ี 

1. วัตถุประสงค์  
เพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการรับข้อร้องเรียน อุทธรณ์ของนักศึกษา และการจัดการข้อร้องเรียนให้เป็นธรรม 

โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้  
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2. ขอบเขต  
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนของนักศึกษา ประกอบด้วย ข้ันตอนการวางแผน การด าเนินการ การประเมินผล การ

ปรับปรุงแก้ไขตามผลการประเมิน   
 

3. ค านิยาม 
ข้อร้องเรียน หมายถึง การแสดงเจตนารมณ์การใช้สิทธิเพ่ือแจ้งความเสียหายหรือสิ่งที่ไม่พึงประสงค์ที่เกิดข้ึนกับ

นักศึกษา โดยจ าแนกระดับของข้อร้องเรียน ออกเป็น 4 กลุ่มดังน้ี  
1. ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรง หมายถึง ข้อร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเสียหายหรือความไม่พึงพอใจในการรับบริการ

ทางการศึกษาของวิทยาลัยและอาจถึงข้ันลาออกจากการเป็นนักศึกษาหรือส่งผลกระทบรุนแรงต่อวิทยาลัยในการน าข้อ
ร้องเรียนสู่ภายนอกหรือองค์กรอื่น เช่น ผ่านสื่อออนไลน์ 

2. ข้อร้องเรียนที่มีความถ่ีสูง หมายถึง ข้อร้องเรียนที่มีนักศึกษาจ านวนมากท่ีจะได้รับผลกระทบ 
3. ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรงและมีความถ่ีสูง  
4. ข้อร้องเรียนอื่นๆ อาจเป็นข้อเรียกร้องเล็กๆน้อยๆซึ่งอาจเกิดจากความไม่พอใจส่วนตัว 

  

4. ตัวชี้วัดที่ส าคัญของกระบวนการ  
4.1 ร้อยละ 100 ของนักศึกษาผู้ร้องเรียนมีระดับความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนอยู่ในระดับดีข้ึนไป 

(ค่าเฉลี่ยมากกว่าหรือเท่ากับ 3.51) 
4.2 ร้อยละ 100 ของนักศึกษามีระดับความพึงพอใจต่อระบบการจัดการข้อร้องเรียนอยู่ในระดับดีข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย

มากกว่าหรือเท่ากับ 3.51) 
 

5. ความรับผิดชอบ 
อาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตร หัวหน้างานจัดการศึกษาและทะเบียน หัวหน้างานกิจการนักศึกษา รองผู้อ านวยการ

ฝ่ายวิชาการ รองผู้อ านวยการฝ่ายอ านวยการ อาจารย์ประจ าชั้น และคณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียน 
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6. ผังขั้นตอน และการปฏิบัติงาน ชื่อกระบวนการ: การจัดการข้อร้องเรียน 
วิธีปฏิบัติ  

วงจร
คุณภาพ 

ระบบ กลไก 

ขั้นตอน รายละเอียดของวิธีปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบ เอกสารทีเ่ก่ียวข้อง 
     

 
P  1.1.ศึกษาวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน

การจัดการข้อร้องเรียนในรอบปีการ 
ศึกษาท่ีผ่านมา 
1.2.ศึกษาเกณฑ์ประกันคุณภาพที่
เกีย่วข้อง 
1.3.จัดท าร่างค าสั่งแต่งต้ังคณะกรรม 
การการจัดการข้อร้องเรียนเสนอให้
ผู้อ านวยการลงนามอนุมัติ 
1.4.คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน
ศึกษาทบทวนระบบการจัดการข้อ
ร้องเรียน   
1.5 จัดท าแผนการจัดการข้อร้องเรียน 
  1.5.1 ก าหนดช่องทางการรับข้อ
ร้องเรียน ได้แก่ ตู้รับข้อคิดเห็น หนังสือ 
จดหมาย โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์ 
เว็บไซต์ ย่ืนด้วยตัวเอง 
  1.5.2 ก าหนดเจ้าหน้าท่ีธุรการงาน
กิจการนักศึกษารับผิดชอบติดตามข้อ
ร้องเรียนตามช่องทางที่ก าหนด 

-คณะกรรมการ
บริหารหลักสูตร  
-รองผู้อ านวยการ
ฝ่ายวิชาการ  
-รองผู้อ านวยการ
ฝ่ายอ านวยการ 
-อาจารย์
ผู้รับผิดชอบ
หลักสูตร  
-คณะกรรมการ
จัดการเรียนการ
สอนฯ  
-หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

1.รายงานการ
ประชุม
คณะกรรมการ
บริหารหลักสูตร 
2.ส าเนาค าสั่งค าสั่ง
วิทยาลัยพยาบาล
เรื่องแต่งต้ัง
คณะกรรมการ
จัดการข้อร้องเรียน
ลงวันที่..... 
 

D  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.1 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน
เผยแพร่ระบบการจัดการข้อร้องเรียนใน
การประชุมประจ าเดือนของบุคลากรและ
การ ประชุมนักศึกษาและจัดท าคู่มือการ
จัดการข้อร้องเรียนเผยแพร่ในผ่านหน้าเว็บ
วิทยาลัย (www.bcnb.ac.th) 
2.2 เจ้าหน้าท่ีธุรการงานกิจการ
นักศึกษาติดตามข้อร้องเรียนตาม
ช่องทางที่ก าหนด 
2.3 เจ้าหน้าท่ีธุรการงานกิจการ
นักศึกษาลงทะเบียนรับข้อร้องเรียน 
ตามล าดับความรุนแรงเสนอต่อ
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน  
2.4 คณะกรรมการประชุมพิจารณา
ระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน           
กรณีที่ 1 ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรง
และกรณีที่ 2 ข้อร้องเรียนที่มีความถ่ีสูง 
กรณีที่ 3 ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรง

คณะกรรมการ
จัดการข้อร้องเรียน 

1.รายงานประชุม
ประจ าเดือนอาจารย์
และข้าราชการครัง้ที่
...วันที.่.วาระเพ่ือ
ทราบเรื่องระบบ
และกลไกการ
จัดการข้อร้องเรียน
หน้า... 
 
2.รายงานประชุม
ประจ าเดือน
นักศึกษาครัง้ที่...
วันที.่.วาระเพ่ือ
ทราบเรื่องระบบ
และกลไกการ
จัดการข้อร้องเรียน
หน้า... 
3.คู่มือนักศึกษา 

2.การด าเนินการการ
รับเรื่องอุทธรณ์และ

ร้องเรียนจากนักศึกษา 

เริ่มต้น 

1.วางแผนการจัดการ
ข้อร้องเรียน 
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และมีความถ่ีสูง  
กรณีที่ 4 ข้อร้องเรียนอื่นๆ อาจเป็นข้อ
เรียกร้องเล็กๆน้อยๆ  
คณะกรรมการด าเนินการสอบข้อเท็จจริง 
หากมีมูลแต่งต้ังคณะกรรมการสอบ
ข้อเท็จจริง 
กรณีมีข้อเท็จจริง ต้ังคณะกรรมการ
สอบสวนเสนอต่อผู้อ านวยการอนุมัติ 
กรณีไม่มีข้อเท็จจริง ต้ังคณะกรรรมการ
จัดการข้อร้องเรียนจัดให้คู่กรณีปรับหรือ
ท าความเข้าใจ 
คณะกรรมการพิจารณา ให้หัวหน้างานที่
เก่ียวข้องด าเนินการจัดการแก้ไขและ
แจ้งแก่ผู้ร้องเรียนพร้อมทั้งประเมิน
ความคิดเหน็ต่อการจัดการข้อร้องเรียน
น้ันๆ  
2.5 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน
ติดตามผลการสอบสวนรายงานต่อคณะ
กรรมการบริหารวิทยาลัยเพ่ือตัดสินผล 
2.6 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน
น าผลการตัดสินของคณะกรรมการ
บริหารแจ้งต่อผูร้้องเรียนพร้อมทั้ง
ประเมินผลความคิดเห็นต่อการจัดการ
ข้อร้องเรียน 
2.7 คณะกรรมการฯแจ้งอาจารย์ที่
ปรึกษาและรองผู้อ านวยการฝ่าย
วิชาการเพ่ือด าเนินการตามระเบียบของ
วิทยาลัยต่อไป 
2.8 หัวหน้างานกิจการนักศึกษาฯ
ด าเนิน การประเมินความพึงพอใจของ
นักศึกษาต่อระบบการจัดการข้อ
ร้องเรียนและประมวลผลจัดท ารายงาน
เสนอต่อคณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียน 
2.9  หัวหน้างานกิจการนักศึกษาฯ
รวบรวมจ านวนและประเภทข้อ
ร้องเรียนพร้อมรายงานการจัดการข้อ
ร้องเรียนเสนอต่อคณะกรรมการจัดการ
ข้อร้องเรียนเพ่ือจัดท ารายงานผลการ
ด าเนินงานการจัดการข้อร้องเรียน
ประจ าปีการศึกษา 

หน้า...เรื่องการ
จัดการข้อร้องเรียน 
4.ทะเบียนการรับ
ข้อร้องเรียน 
5.ส าเนาค าสั่ง
แต่งต้ังกรรมการ
สอบสวน 
6.รายงาน
กรรมการบริหารฯ 
7.รายงานการ
ประเมินความพึง
พอใจต่อการจัดการ
ข้อร้องเรียน 
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C  3.1 หัวหน้างานกิจการนักศึกษาฯและ

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน
ด าเนินการประเมินผลลัพธ์ของการ
ด าเนินงานตามตัวชี้วัดของระบบที่ก าหนด 
3.2 หัวหน้างานกิจการนักศึกษาฯและ
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน รอง
ผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการ หัวหน้างาน
ทะเบียนวัดประเมินผลและศูนย์การ
เรียนรู้ทางการพยาบาล คณะกรรมการ
บริหารหลักสูตรร่วมกันประเมิน
กระบวนการและจัดท าแนวทางการ
พัฒนาปรับปรุงตามผลการประเมิน 
3.3 น าเสนอผลการประเมินในข้อ 3.1 
3.2 ต่อคณะกรรมการบรหิารวิทยาลัยฯ 
เพ่ือพิจารณาให้ข้อเสนอแนะ 

- คณะกรรมการ
การรับเรื่อง
อุทธรณ์และ
ร้องเรียนจาก
นักศึกษา 
- อาจารย์
ผู้รับผิดชอบ
หลักสูตร  
- คณะกรรมการ
บริหารหลักสูตร 
- หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา 
และผู้เก่ียวข้อง 

1.รายงานผลการ
ด าเนินงานจัดการ
ข้อร้องเรียน 
2.รายงานการ
ประเมิน
กระบวนการและ
แนวทางการ
ปรับปรุงผลการ
ประเมิน 

C  
   
 

4.1 คณะกรรมการบริหารวิทยาลัย
พิจารณา และให้ข้อเสนอแนะ 
 
 

คณะกรรมการ
บริหารวิทยาลัยฯ 

รายงานการประชุม
คณะกรรมการ
บริหารวิทยาลัย 

A  
 
 
 
 
 

5.1คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
รองผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการ อาจารย์
ผู้รับผิดชอบหลักสูตร หัวหน้างาน
ทะเบียนฯ และหัวหน้างานกิจการ
นักศึกษาฯ น าผลการประเมิน และ
ข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการบริหาร
วิทยาลัยไปปรับปรุงการด าเนินงานในปี
การศึกษาต่อไป 
5.2 แลกเปลี่ยนเรียนรู้  ถอดบทเรียน 
หรือเทียบเคียงผลการด าเนินงาน กับ
หน่วยงานที่คัดสรร เพ่ือการด าเนินงานสู่
แนวปฏิบัติที่ดี 
5.3 เผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดี 

-คณะกรรมการ
บริหารหลักสูตร 
อาจารย์ 
- ผู้รับผิดชอบ
หลักสูตร  
- รองผู้อ านวยการ
ฝ่ายวิชาการ 
- รองผู้อ านวยการ
ฝ่ายอ านวยการ 
- ผู้เก่ียวข้อง 

1.รายงานผลการ
พัฒนาตามผลการ
ประเมิน 
2.รายงานแลก 
เปลี่ยนเรียนรู้  ถอด
บทเรียน หรือเทียบ 
เคียงผลการ
ด าเนินงาน กับ
หน่วยงานที่คัดสรร  
3.รายงานแนว
ปฏิบัติที่ดี 
4.รายงานการเผย 
แพร่แนวปฏิบัติที่ดี 

    
 

  

 
7. เอกสารที่เก่ียวข้อง 

7.1 รายงานผลการด าเนินงานการจัดการข้อร้องเรียนปีการศึกษาท่ีผ่านมา 
 7.2 คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 

7.3 คู่มือการรับรองสถาบันการศึกษาวิชาการพยาบาลและการผดุงครรภ์ 
7.4 คู่มือประกันคุณภาพการศึกษาวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี พุทธชินราช 
 

สิ้นสุด 

3.การประเมินผลการ
ด าเนินงาน 

5. น าผลการประเมิน
ไปปรับปรุง 

4.พิจารณา 
อนุมัติ 

ไม่อนุมัติ 
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8.แบบฟอร์มที่เก่ียวข้อง 
 8.1 แบบบันทึกข้อความ 
 8.2 แบบบันทึกรายงานรับข้อร้องเรียนของนักศึกษา 
 8.3 แบบประเมินความพึงพอใจต่อการจัดการจัดการข้อร้องเรียน 
  

9.การบันทึกเอกสาร 
ชื่อเอกสาร ผู้รับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ ระยะเวลาการจัดเก็บ วิธีการจัดเก็บ 

1.รายงานการประชุมคณะ 
กรรมการบริหารหลักสูตร 

หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

2.ค าสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการ การรับ
เรื่องอุทธรณ์และร้องเรียนจาก
นักศึกษา 

หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

3.คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

5 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

4.รายงานการประเมินผลการ
ด าเนินงานการการรับเรื่อง
อุทธรณ์และร้องเรียนจาก
นักศึกษา 

หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

5.รายงานการประเมิน
กระบวนการการรับเรื่องอุทธรณ์
และร้องเรียนจากนักศึกษาและ
อาจารย์ 

หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

6.รายงานการประชุม
คณะกรรมการบริหารวิทยาลัย 

หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

7.รายงานผลการพัฒนาตามผล
การประเมิน 

หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

8.รายงานแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ถอด
บทเรียน หรือเทียบเคียงผลการ
ด าเนินงาน กับหน่วยงานที่คัดสรร  

หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

9.รายงานแนวปฏิบัติที่ดี หัวหน้างาน
กิจการนักศึกษา
และสวัสดิการ
นักศึกษา 

ห้องงานกิจการ
นักศึกษา 

1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
-เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

10.รายงานการเผยแพร่แนว หัวหน้างาน ห้องงานกิจการ 1 ปี - แฟ้มเอกสาร 
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ชื่อเอกสาร ผู้รับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ ระยะเวลาการจัดเก็บ วิธีการจัดเก็บ 
ปฏิบัติที่ดี กิจการนักศึกษา

และสวัสดิการ
นักศึกษา 

นักศึกษา -เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

 

10.ระบบการติดตาม และประเมินผล 
 ผลลัพธ์ส าคัญของกระบวนการซึ่งแสดงผลส าเร็จของกระบวนงาน คือ 

10.1 ร้อยละ 100 ของนักศึกษาผู้ร้องเรียนมีระดับความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนอยู่ในระดับดีข้ึนไป 
(ค่าเฉลี่ยมากกว่าหรือเท่ากับ 3.51) 

10.2 ร้อยละ 100 ของนักศึกษามีระดับความพึงพอใจต่อระบบการจัดการข้อร้องเรียนอยู่ในระดับดีข้ึนไป 
(ค่าเฉลี่ยมากกว่าหรือเท่ากับ 3.51) 

 
ข้อก าหนดที่ส าคัญ ตัวชี้วัดที่ส าคัญ เป้าหมาย 

ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

ร้อยละของนักศึกษาผู้ร้องเรียนมีระดับความ 
พึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน 

ร้อยละ 100 
อยู่ในระดับดีข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย
มากกว่าหรือเท่ากับ 3.51) 

สูตรการค านวณ (ถ้าม)ี 
 

หน่วย ความถ่ีในการ
รายงานผล 

แบบฟอร์ม
จัดเก็บ 

หน่วยงานจัดเก็บ 

(ค่าคะแนนรวมความพึงพอใจของ
นักศึกษาท่ีร้องเรียนทั้งหมด /จ านวน
นักศึกษาท่ีร้องเรียน 

ค่าเฉลี่ย 1 ครั้ง/ป ี - แฟ้มเอกสาร 
 

-งานกิจการนักศึกษา 

จ านวนนักศึกษาท่ีร้องเรียนที่มี
ค่าเฉลี่ยมากกว่าหรือเท่ากับ 3.51 
จากคะแนนเต็ม 5x100/จ านวน
นักศึกษาท่ีร้องเรียนทั้งหมด 

ร้อยละ 1 ครั้ง/ป ี - แฟ้มเอกสาร 
 

-งานกิจการนักศึกษา 

ข้อก าหนดที่ส าคัญ ตัวชี้วัดที่ส าคัญ เป้าหมาย 
ความพึงพอใจต่อระบบการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

ร้อยละของนักศึกษามีระดับความพึงพอใจต่อระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน 

ร้อยละ 100 
อยู่ในระดับดีข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย
มากกว่าหรือเท่ากับ 3.51) 

สูตรการค านวณ (ถ้าม)ี 
 

หน่วย ความถ่ีในการ
รายงานผล 

แบบฟอร์มห
จัดเก็บ 

หน่วยงานจัดเก็บ 

(ค่าคะแนนรวมความพึงพอใจของ
นักศึกษาท่ีร้องเรียนทั้งหมด/ จ านวน
นักศึกษาท่ีร้องเรียน 

ค่าเฉลี่ย 1 ครั้ง/ป ี - แฟ้มเอกสาร 
 

-งานกิจการนักศึกษา 

จ านวนนักศึกษาท่ีร้องเรียนที่มี
ค่าเฉลี่ยมากกว่าหรือเท่ากับ 3.51 
จากคะแนนเต็ม 5x100/จ านวน
นักศึกษาท่ีร้องเรียนทั้งหมด  

ร้อยละ 1 ครั้ง/ป ี - แฟ้มเอกสาร 
 

-งานกิจการนักศึกษา 
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แบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียนจากนักศึกษา 
  เลขที.่................/................... 

ส่วนที่ 1 ส าหรับผู้ร้องเรียน     
 ชื่อ – นามสกุล........................................................................... ชั้นปีที่.......... รหัสนักศึกษา.........................  
 เบอร์โทรศัพท์................................................. E-mail………………………………………..………………………………... 
 ID Line……………………………………………………... วันที่ประสบเหตุการณ์................/......................./............... 
ข้อมูลเก่ียวกับข้อร้องเรียน  

1. ด้านการจัดการเรียนการสอน 
 (     ) ผู้สอน   
 (     ) ผู้เรียน  (     ) รายวิชา  (     ) เจ้าหน้าท่ี  

2. สิ่งสนับสนุนการเรียนการสอน 
(     ) ห้องสมุด    (     ) ห้องคอมพิวเตอร์  (     ) ระบบอินเทอร์เน็ต  
(     ) ระบบการร้องเรียน            (     ) ห้องเรียน   (     ) อุปกรณ์ในห้องเรียน     

3. สวัสดิการ 
(     ) ทุนสนับสนุนการศึกษา (     ) กยศ./กรอ.  (     ) ทุนจากหน่วยงานต้นสังกัด 

4. หอพัก 
(     ) ห้องพัก  (     ) ห้องโฟน/ห้องอาจารย์เวร (     ) ห้องสมุด 24 ชั่วโมง   
(     ) ห้องอ่านหนังสือ (     ) ห้องสวัสดิการนักศึกษา  (     ) ห้องพระ/กิจกรรมทางศาสนา 

5. สถานที่พักผ่อน 
(     ) สถานที่ออกก าลังกาย (     ) สถานที่จอดรถ  (     ) ซุ่มน่ังพักผ่อนหย่อนใจ 

6. อื่น ๆ ระบุ.............................................................................................. ................................................... 
รายละเอียดของข้อมูลร้องเรียน 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………..………………………………………………………………………………  
ข้อร้องเรียน 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………..………………………………………………… 
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ส่วนที่ 2 ส าหรับผู้รับเรื่องรอ้งเรียน 
 ชื่อ – นามสกุล........................................................................ หน่วยงาน....................................................... 
 เบอร์ติดต่อ....................................................... E-mail...................................................................................  
 วันเวลารับเรื่อง .............../......................../................ เวลา......................... น. 
 รับเรื่องร้องเรียนทาง (     ) โทรศัพท์      (     ) แฟกซ์     (     ) E – Mail     (     ) แบบบันทึกร้องเรียน 
 ส่งเรื่องร้องเรียนให้กับกลุ่มงาน.......................................................................................... .............................. 
 วันที่.............../............................/................... เวลา.............................. น. 
 รายละเอียดเพ่ิมเติม 
  ............................................................................................ ............................................................... 
 ............................................................................................................................. ........................................... 
 .................................................................................................................................................. ...................... 
 ........................................................................................................... ............................................................. 
ส่วนที่ 3 การด าเนินการกับเรื่องที่ร้องเรียน 
 ชื่อ – นามสกุล........................................................................ หน่วยงาน....................................................... 
 เบอร์ติดต่อ....................................................... E-mail...................................................................................  
 วันเวลารับเรื่อง .............../......................../................ เวลา......................... น. 
 การด าเนินการแก้ไข 
  ............................................................................................................................. .............................. 
 ........................................................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................. ........................................... 
 ............................................................................................................................. ........................................... 
 การด าเนินการแก้ไขเสร็จสิ้นวันที่................./............................./.................... 

ผู้ด าเนินการแก้ไข....................................................................... 
(.....................................................................)  

ส่วนที่ 4 ส าหรับนักศึกษา 
 ความพึงพอใจในการแก้ไข  (     ) พอใจมาก  (     ) พอใจ  (     ) ไม่พอใจ 
 ข้อเสนอแนะ 
  ............................................................................................................................. .............................. 
 ........................................................................................................................................................................  
 ............................................................................................................................. ........................................... 
 ............................................................................................................................. ........................................... 
 ลงชื่อ.............................................................. วันที.่.............../....................../............... เวลา................... น. 
 
หมายเหตุ : ฝ่ายงานที่ถูกร้องเรียนกรุณาแจ้งกลับภายใน 3 วันนับจากรับเรื่องร้องเรียน 
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การจัดการข้อร้องเรียน 

แบบค าร้องขอดูคะแนนและผลการเรียน  
วันที.่................................................ 

เรื่อง ขอดูคะแนนและผลการเรียนวิชา...................................................................ภาคการศึกษาท่ี...........ปีการศึกษา............... 
เรียน ผู้อ านวยการวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี พุทธชินราช 
 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..........................................................................รหัสนักศึกษา................................. 
หลักสูตรพยาบาลศาสตรบัณฑิตรุ่นที่...................ชั้นปีที่...................อาจารย์ที่ปรึกษา..........................................
Tel……………………………... 
 

 มีความประสงค์ขอดูคะแนนและผลการเรียนวิชา................................................................................................................
ภาคเรียนที่......................ปีการศึกษา.....................เน่ืองจาก(ระบุเหตุผลที่ท าให้ต้องขอดูคะแนนและผลการเรียน)........................... 
............................................................................................................................. ............................................................................... 
............................................................................................................................. ...............................................................................  
....................................................................................................................................... ..................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... .................. 
................................................................................................................ ............................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................................................... 
 

ลงชื่อ..........................................................นักศึกษา 
            (.........................................................) 
 

1. ความเห็นจากหัวหน้างานทะเบียนวัดประเมินผลและศูนย์
การเรียนรู้ทางการพยาบาล 

     เห็นควรอนุมัติ..................................... 
     อื่น ระบุ........................................................... 
 

                       ลงชื่อ................................................... 
                              (................................................) 
                              ............/...................../.............. 

2. ความเห็นรองผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการ 
 

     เห็นควรอนุมัติ 
     อื่น ระบุ.............................................................. 
 

                       ลงชื่อ................................................... 
                              (................................................) 
                              ............/...................../.............. 

 
 
 
 
 
 
 

3. ความเห็นผู้อ านวยการฯ 
 

     อนุมัติ 
     อื่น ระบุ.............................................................. 
 
                       ลงชื่อ................................................... 
                              (................................................) 
                              ............/...................../.............. 
 

 

 

 

 

วิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี พุทธชินราช 
งานทะเบียนวัดประเมินผลและศูนย์การเรียนรู้ทางการพยาบาล 
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แบบประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาต่อระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
ค าชี้แจง  

แบบประเมินน้ีจัดท าข้ึนโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจต่อระบบการจัดการข้อร้องเรียนของนักศึกษา 
ข้อมูลจากท่านจะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงต่อการปรับปรุงการด าเนินงานของหลักสูตรและการบริหารงาน ของวิทยาลัยฯ ให้มี
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึนต่อไป  
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป  
1. เพศ   [ ] ชาย   [ ] หญิง  
2. ระดับชั้นปี  [ ] ชั้นปีที่ 1  [ ] ชั้นปีที่ 2  [ ] ชั้นปีที่ 3  [ ] ชั้นปีที่ 4 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน  
ปีการศึกษา………………….  
1. ท่านได้ให้ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนในเรื่องที่ต้องการให้คณะฯ ปรับปรุง แก้ไข เรื่องต่างๆ หรือไม ่ 

 มีการร้องเรียน (โปรดระบุประเด็นที่ร้องเรียน)...........................................................................................................  
 ไม่มีการร้องเรียน  

2. ท่านมีการให้ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนในเรื่องที่ต้องการให้วิทยาลัยฯ ปรับปรุงแก้ไข ผ่านทางช่องทางใด (ตอบเฉพาะ
ท่านที่มกีารร้องเรียน)  

 ย่ืนเรื่องด้วยตนเองต่อคณะกรรมการ  
 กล่องรับความคิดเห็น  
 ส่งทางจดหมายถึงคณะกรรมการฯ  
 แจ้งผ่านอาจารย์  
 สายตรงคณบดีทาง website  
 อื่นๆ โปรดระบุ……………………………………………  

3. ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไข / ปรับปรุงหรือไม่ อย่างไร............................................................................................................ 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของท่านต่อการจัดการข้อร้องเรียน  

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย / ในช่องคะแนนตามความคิดเห็นของท่าน  
มีความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนในระดับน้อยที่สุด (1 คะแนน)  
มีความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนในระดับน้อย (2 คะแนน)  
มีความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนในระดับปานกลาง (3 คะแนน)  
มีความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนในระดับมาก (4 คะแนน)  
มีความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนในระดับมากที่สุด (5 คะแนน)  

ล าดับ หัวข้อการประเมิน ระดับความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
1 2 3 4 5 

1 ช่องทางการแจง้เรื่องร้องเรียน       
2 ข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน       
3 ระยะเวลาการจัดการเรื่องร้องเรียน       
4 การแจ้งผลเรื่องร้องเรียน       
5 ความพึงพอใจในภาพรวม       

ตอนที่ 4 ความคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะภาพรวม 
.......................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................... 
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