
 

 
 

 
 
 
 

ประกาศคณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

เรื่อง แนวปฏิบัติการบริหารจัดการขอรองเรียน คณะสัตวแพทยศาสตร 

---------------------------------------- 
 

 อางถึงประกาศมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร เรื่อง การรองเรียน การคุมครองผูรองเรียน ผูเปนพยาน

และผ ู ถ ูกร องเร ียน ลงว ันท ี ่  8 ต ุลาคม 2567 และเพ ื ่อตอบสนองย ุทธศาสตร   คณะส ัตวแพทยศาสตร  

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ป 2565-2568 ยุทธศาสตรที่ 3 พัฒนาระบบบริหารการจัดการและคุณภาพบุคลากร

อยางมีประสิทธิภาพ ตามมาตรฐานระดับชาติ เปาประสงคที่ 1 มีการบริหารจัดการองคกรอยางเปนระบบ โดยความ

เห็นชอบจากที่ประชุมผูบริหารคณะสัตวแพทยศาสตร ในคราวประชุมครั้งที่ 1/2568 เมื่อวันที่ 15 มกราคม 2568  

เพื่อใหผูปฏิบัติงานและผูเกี่ยวของมีแนวปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ จึงกำหนดแนวปฏิบัติในการ

จัดการขอรองเรียน คณะสัตวแพทยศาสตร รายละเอียดดังเอกสารแนบทายประกาศนี้ 

 จึงประกาศมาเพื่อทราบโดยทั่วกัน 

ประกาศ ณ วันที่ 28 มกราคม พ.ศ. 2568     

      

                                      

 
               #sg01# 

                                         (ผูชวยศาสตราจารย ดร.น.สพ.ณรงค ทิพธนวฒันะ) 

                                                           คณบดีคณะสตัวแพทยศาสตร 
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เอกสารแนบทาย 

ประกาศคณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ลงวันที่ 28 มกราคม 2568  

เรื่อง แนวปฏิบตัิการบริหารจัดการขอรองเรียน คณะสัตวแพทยศาสตร  

 

1. หลักการและเหตุผล 

เพื่อมุ งเนนการบริหารงานเพื่อตอบสนองยุทธศาสตรคณะสัตวแพทยศาสตร ยุทธศาสตรที่ 3 

พัฒนาระบบบริหารการจัดการและคุณภาพบุคลากรอยางมีประสิทธิภาพ ตามมาตรฐานระดับชาติ โดยมี

เปาประสงคใหมีการบริหารจัดการองคกรอยางเปนระบบ ซึ่งจะชวยใหการบริหารงานบรรลุพันธกิจหลักของ

คณะทั้งดานการจัดการเรียนการสอน วิจัย และบริการวิชาการ การจัดการขอรองเรียนจงึมีความสำคัญและ

สะทอนประสิทธิภาพในการบริหารจัดการโดยมุงเนนใหเกิดการตอบสนองความตองการของลูกคาและผูมี

สวนไดสวนเสียของคณะ จึงเห็นสมควรใหมีการกำหนดแนวปฏิบัติการบริหารจัดการขอรองเรียน ของคณะ

สัตวแพทยศาสตรใหเกิดการทำงานอยางเปนระบบ มีลำดับขั้นตอนการทำงาน มีผูรับผิดชอบและมีการ

กำหนดระยะเวลาที่เหมาะสมในการตอบสนองตอขอรองเรียนโดยแบงตามระดับความสำคัญและผลกระทบ

ของขอรองเรียน พรอมแนวทางปองกัน เพื ่อใหผู เกี ่ยวของสามารถดำเนินการไดอยางถูกตอง และ 

นำเสียงสะทอนจากผูรองเรียนมาพัฒนาปรับปรุงการทำงานเพ่ือลดปญหาที่อาจเกิดข้ึนไดอยางทันทวงที 

2. วัตถุประสงค 

2.1 เพ่ือสรางแนวปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียนของคณะสัตวแพทยศาสตร  

2.2 เพ่ือใหผูปฏิบัติงานและผูเกี่ยวของ มีแนวปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ 

3. ขอบเขต 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน คณะสัตวแพทยศาสตร นำมาใชกับการบริหารงานภายใน  

คณะสัตวแพทยศาสตร (ยกเวนการรองเรียนเกี่ยวกับการใชบริการของโรงพยาบาลสัตวฯ และศูนยชันสูตร

โรคสัตว และเรื่องที่เก่ียวของกับวินัยของนักศึกษา)   

4. คำจำกัดความ 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน หมายถึง กิจกรรมที่มีลำดับขั ้นตอนชั ้นเจน กำหนดวิธีการ 

ผูรับผิดชอบ และระยะเวลาในการดำเนินการแตละขั้นตอนที่เก่ียวของกับขอรองเรียน 

ผูรองเรียน หมายถึง ผูรับบริการ ประชาชนทั่วไป บุคลากรของคณะสัตวแพทยศาสตร หนวยงาน

ภาครัฐ และเอกชน ผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอผานชองทางตาง ๆ  รวมทั้งการรองเรียน  

การเสนอแนะ การใหขอคิดเห็น การชื่นชม การสอบถาม หรือ การรองขอขอมูล รวมถึงการแจงเบาะแส 

การทุจริต และการประพฤติมิชอบของเจาหนาที่  

การรักษาความลับของผู ร องเรียน หมายถึง การไมเปดเผยชื ่อ-สกุล ที ่อยู ของผู ร องเร ียน  

โดยหากมีการสงตอขอมูลไปยังผูเกี ่ยวของ รายชื่อผูรองเรียนจะถูกซอนไวในระบบ หากเปนเอกสาร 

จะมีการใสซองพรอมประทับตรา “ลับ” ปดผนึก และจะตองมีผูเซ็นรับเอกสาร เพื่อเปนการปฏิบัติตาม 

ขอ 3 ของประกาศมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร เรื่อง การรองเรียน การคุมครองผูรองเรียน ผูเปนพยาน

และผูถูกรองเรียน ลงวันที่ 8 ตุลาคม 2567  
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5. ชองทางการรองเรียน 

การสงขอรองเรียน ใหผูรองเรียนระบุชื่อตัวบุคคล/หนวยงานที่ตองการรองเรียนอยางชัดเจน และ

แจงชองทางเพื่อใหคณะกรรมการรับฟงและรับเรื่องรองเรียนสามารถติดตอสอบถามขอมูลเพิ่มเติม และแจง

ผลการดำเนินงานได โดยมีชองทางสงขอรองเรียน ดังนี ้  

ชองทาง รายละเอียดเกี่ยวกับชองทางและวิธีการยื่น 

ยื่นดวยตนเอง จาหนาเรยีน “คณะกรรมการรับฟงและรับเรื่องรองเรียน คณะสัตวแพทยศาสตร”  

ยื่นในวันและเวลาทำการไดที่ นางณัฐรินีย ชาญดวยกิจ เลขานุการคณะกรรมการรับฟงและ 

รับเรื่องรองเรยีน สำนักงานบรหิารคณะ คณะสัตวแพทยศาสตร ชั้น 3 อาคารจุฬาภรณการณุยรักษ 

ยื่นขอรองเรียนออนไลน ชองทางรับเรื่องรองเรียน/แสดงความคิดเห็น คณะสัตวแพทยศาสตร ออนไลน 

Link:  https://forms.office.com/r/XXLKGrRBA8 

 
**ประชาสัมพันธและติด QR ตามปายประชาสัมพันธและหนาเว็บคณะ (หนาแรก) 

 

6. ระดับความสำคัญของขอรองเรียน 

คณะกรรมการฯ พิจารณาจำแนกขอรองเรียนตามความสำคัญเปน 3 ระดับ ดังตาราง 

Rubric Score Level 1 

 

Level 2 

 

Level 3 

 

พฤติกรรมผูรองเรียน เสนอแนะ/แนะนำ/เลาให

ฟง/แจงใหทราบ 

ตำหนิ/ตอวา/รองทุกข/ระบุ

ตัวตน/พฤติกรรม 

ดาทอ/ขูจะฟองเปนคดคีวาม 

/ฟองรองวินัยหรือ 

ขอกฎหมาย/ทำรายรางกาย 

ผลกระทบ และการฟองรอง มีเหตุการณทีเ่กิดผลกระทบ

ตอบุคคล/ไมฟองรอง 

มีผลกระทบตอหนวยงาน

ภายในคณะ/ไมฟองรอง 

มีผลกระทบตอหลาย

หนวยงานหรือกระทบคณะ/ 

มีประเด็นทางดานกฎหมาย/

ฟองรองวนิัยหรือขอกฎหมาย 

ภาพลักษณ มีเหตุการณที่อาจนำไปซึ่ง

การเสื่อมเสยีช่ือเสียง/

ภาพลักษณเฉพาะบุคคล 

เสื่อมเสียช่ือเสียง/

ภาพลักษณหนวยงาน/ไมมี

แนวโนมจะออกสื่อ 

เสื่อมเสียงช่ือเสียง/

ภาพลักษณหนวยงานหรือ

คณะ/มีการขมขูจะออกสื่อ 
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ผลจาก Rubric Score  

ใหนับระยะเวลาการดำเนินการหลังจากผูรองใหขอมูลตอคณะกรรมการเรียบรอยแลว ดังนี ้

1-3 = ไมรุนแรง       ดำเนินการภายใน 14-21 วัน 

4-6 = ไมรุนแรง แตมีผลกระทบตอหนวยงาน  ดำเนินการภายใน 7-14 วัน 

7-9 = เสี่ยงสูงตอการเกิดความรุนแรง   ดำเนินการภายใน 1-7 วัน 

 

7. การจัดการขอรองเรียน  

เพื่อใหผูปฏิบัติสามารถจัดการบริหารจัดการของรองเรียนไดอยางถูกตอง ทันทวงที จึงจำแนก

ระดับความสำคัญและวิธีการบริหารจัดการขอรองเรียน ดังนี ้

ระดบัความสำคัญ Score วิธีบริหารจัดการขอรองเรียน ระดับและระยะเวลาดำเนินการ 

Level 1 

 

1-3 1. รายงานประธานคณะกรรมการฯ  

2. ติดตอประสานงาน/หาขอมูลเพ่ิมเติม 

3. รายงานผูบรหิารทราบ 

4. แจงผลการดำเนินการกลับไปยงัผูรองเรียน 

5. บันทึกผลการดำเนินงาน 

ระดบัไมรุนแรง (ปกต)ิ  

ดำเนินการเสร็จสิ้นภายใน 14-21 วัน 

นับจากผูรองใหขอมูลตอ

คณะกรรมการเรยีบรอยแลว 

 

Level 2 

 

4-6 1. รายงานประธานคณะกรรมการฯ  

2. ติดตอกลับผูรองเรยีนภายใน 24 ชม.  

    (ในวันและเวลาทำการ) 

3. ติดตอประสานงาน/หาขอมูลเพ่ิมเติม 

4. รายงานผูบรหิาร/ผูรับผดิชอบรบัทราบ 

5. แจงผลการดำเนินการกลับไปยงัผูรองเรียน 

6. บันทึกผลการดำเนินงาน 

 

ระดบัไมรุนแรง  

แตมีผลกระทบตอหนวยงาน 

(เรงดวน) 

ดำเนินการเสร็จสิ้นภายใน 7-14 วัน 

นับจากผูรองใหขอมูลตอ

คณะกรรมการเรยีบรอยแลว 

Level 3 

 

7-9 1. รายงานประธานคณะกรรมการฯ  

2. ติดตอกลับผูรองเรยีนภายใน 24 ชม.  

    (ในวันและเวลาทำการ) 

3. ติดตอประสานงาน/หาขอมูลเพ่ิมเติม 

4. รายงานผูบรหิาร/ผูรับผดิชอบทราบ  

5. แจงผลการดำเนินการกลับไปยงัผูรองเรียน 

6. บันทึกผลการดำเนินงาน 

 

ระดบัเสี่ยงสูงตอการเกิดความรุนแรง  

(เรงดวนมาก)  

ดำเนินการเสร็จสิ้นภายใน 1-7 วัน 

นับจากผูรองใหขอมูลตอ

คณะกรรมการเรยีบรอยแลว 

 

หมายเหตุ การดำเนินการตองเปนเรื่อง “ลับ” ทุกขั้นตอน 
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8. คณะกรรมการรับฟงและรับเรื่องรองเรียน 

8.1 คณะกรรมการรับฟงและรับเรื่องรองเรียน คณะสัตวแพทยศาสตร ประกอบดวย 

1) นายบุญสิทธิ์ บัวบาน   ที่ปรึกษา 

2) รองคณบดีฝายบริหารและทรัพยากรบุคคล ประธานกรรมการ 

3) รศ.ดร.สพ.ญ.มานิตา วิทยารัตน  กรรมการ 

4) ดร.น.สพ.วิชญะ ทองตะโก   กรรมการ 

5) หัวหนาสำนักงานบริหารคณะ  กรรมการ 

6) นางณัฐรินีย ชาญดวยกิจ   เลขานุการ 

8.2 บทบาทหนาที่ของคณะกรรมการรับฟงและรับเรื่องรองเรียน มีดังนี้ 

1) กำหนดชองทางการรับเรื่องรองเรียน 

2) กำหนดวิธีการยื่นขอรองเรียน 

3) ทบทวนและจัดทำขั้นตอนการจัดการขอรองเรียนอยางเปนระบบ 

4) แสวงหาขอมูลที่เก่ียวของกับขอรองเรียนจากหนวยงานตาง ๆ ภายในคณะ 

เพ่ือใหไดขอมูลเรื่องรองเรียนครบถวนสมบูรณไดโดยอิสระ 

5) ติดตามผลการดำเนินงานและแจงผลการดำเนินงานใหผูรองเรียนรับทราบ 

6) รายงานขอเท็จจริงใหคณบดีทราบเพ่ือพิจารณาดำเนินการในลำดับถัดไป 

7) สรุปรายงานสถิติเรื่องรองเรียนใหผูบริหารทราบ 
 

9. การบันทึกขอรองเรียน 

9.1 การจัดการขอรองเรียนแตละประเด็น เลขานุการคณะกรรมการฯ ทำหนาที่ประสานงาน 

บันทึกและรวบรวมเอกสารที่เกี่ยวของ จัดทำรายงานสงประธานคณะกรรมการรับฟงและ

รับเรื่องรองเรียน 

9.2 เลขานุการคณะกรรมการรับฟงและรับเรื่องรองเรียน รวบรวมขอรองเรียนจากทุกแหลง  

จัดทำสถิติขอรองเรียน และรวบรวมรายงานการจัดการขอรองเรียน จัดทำรายงานสถิติเรื่อง

รองเรียนเสนอคณบดีเพื่อสงไปยังมหาวิทยาลัยทุก 6 เดือน (เอกสารประทับ “ลับ” เสนอ

ทางระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส) 
 

10. อางอิง 

10.1 คณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร. (2567). กระบวนการจัดการ 

ขอรองเรียน/รองทุกข คณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร.  

10.2 งานบริหารจัดการความเสี่ยง คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล. 

(2565).  แนวทางปฏิบัติการบริหารจัดการขอรองเรียน คณะแพทยศาสตรศิริราช

พยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล. 

10.3 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร. (2567). การรองเรียน การคุมครองผูรองเรียน ผูเปนพยาน

และผูถูกรองเรียน.  

============== 



ข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียน คณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ผูรองยื่นเรื่องรองเรียน 

ตรวจสอบคำรอง 

วิเคราะหประเด็นปญหา 
สรุป Score เสนอประธานฯ 

พิจารณาสั่ง 

   ดำเนินการ  

แจงงานหนวยงานที่เกี่ยวของแกไข/
ลดผลกระทบทันที 

Score 7-9 

เรงดวนมาก 

Score 1-3 

ปกติ 

Score 4-6 

เรงดวน 

คณะกรรมการฯ  
แสวงหาขอมูล 

หนวยงานดำเนินการและรายงาน
ผลการดำเนินการ 

 

 คณะกรรมการฯ 

พิจารณา 

ไม
คร

บถ
วน

 

ครบถวน 

A 

(1 วัน) 

(1-2 วัน) 

(4 วัน) 

กรณ ีScore 1-3  

ดำเนนิการภายใน 14-21 วัน 

กรณ ีScore 4-6  

ดำเนนิการภายใน 7-14 วนั 

กรณ ีScore 7-9 

ดำเนนิการภายใน 1-7 วัน 

ครบถวน 

ไม
คร

บถ
วน

 

(1 วัน) 

(1 วัน) 

(ภายใน 30 วัน) 
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สรุปรายงานเสนอคณบดี 

 

แตงต้ังคณะกรรมการสืบหาขอเท็จจริง 

คณบดีพิจารณา 

คณะกรรมการฯ 

ดำเนนิการสืบหาขอเท็จจจริง 

สรุปรายงานเสนอคณบด ี

บันทึกผลการดำเนินงาน 

สิ้นสุด 

ดำเนนิการตามคำส่ังการ 

มีมูล/ปญหาซบัซอน 

รุนแรง 

 

แจงผูรองเรียนทราบ 
ผลการดำเนินการ 

ไมมีมูล/ยุติเร่ือง 
 

ไกลเกล่ียได/แกไขได 
 

แจงผูรองเรียนทราบ 

แจงผูรองเรียนทราบ 

A 

(7 วัน) 

(1 รอบลงนาม) 

(1 รอบลงนาม) (1 รอบลงนาม) 

(7 วัน) 

(1 วัน) 

ฉบับปรับปรุงตามขอเสนอแนะจากที่ประชุมคณะสัตวแพทยศาสตร คร้ังที่ 1/2568 เมื่อวันที่ 15 มกราคม 2568 

(1 รอบลงนาม) 

(ภายใน 30 วัน) 
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กระบวนการทำงานตามบทบาทของคณะกรรมการรับฟงและรับเรื่องรองเรียน คณะสัตวแพทยศาสตร 

ท่ี รายละเอียดงาน ผังกระบวนการ ผูรับผิดชอบ 

1 ผูรองยื่นเรื่องรองเรียน 

ผานชองท่ีคณะกำหนด 

 

 

 

ผูย่ืนคำรอง 

2 เจาหนาที่รับเร่ืองและตรวจสอบ

รายละเอียดคำรองท่ียื่น 

 

 

 

 

เลขานุการ 

คณะกรรมการฯ 

3 เจาหนาที่วิเคราะหประเด็น

ปญหา และสรปุ score เสนอ

ประธานฯ เพ่ือพิจารณาสั่ง

ดำเนินการตามระดับความ

เรงดวน 

 

 

 

เลขานุการ 

คณะกรรมการฯ 

4 ประธานคณะกรรมการฯ 

พิจารณาสั่งดำเนินการ 

 

 

 

 

 

ประธาน 

คณะกรรมการฯ 

5 แจงหนวยงานที่เกี่ยวของ 

ดำเนินการ 

 

 

 

 เลขานุการ 

คณะกรรมการฯ 

6 คณะกรรมการแสวงหาขอมลู

เพื่อใหไดขอมูลครบถวน 

 

 

 คณะกรรมการฯ 

 

 

7 คณะกรรมการพิจารณา 

ขอมูลท่ีไดรบั  
กรณี Score 1-3  

ดำเนนิการภายใน 14-21 วัน 

กรณี Score 4-6  

ดำเนนิการภายใน 7-14 วนั 

กรณี Score 7-9 

ดำเนนิการภายใน 1-7 วัน 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการฯ 

 

 

ผูรองยื่นเรื่องรองเรียน 

ตรวจสอบคำรอง 

วิเคราะหประเด็นปญหา 
สรุป Score เสนอประธานฯ 

คณะกรรมการฯ 

     พิจารณา 

 

ไม
่คร

บถ
ว้น

 

ครบถว้น 

B 

(1 วัน) 

(1-2 วัน) 

(4 วัน) 

(1 วัน) 

(1 วัน) 

กรณี Score 1-3  

ดำเนินการภายใน 14-21 วัน 

กรณี Score 4-6  

ดำเนินการภายใน 7-14 วัน 

กรณี Score 7-9 

ดำเนินการภายใน 1-7 วัน 

(ภายใน 30 วัน) 
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ท่ี รายละเอียดงาน ผังกระบวนการ ผูรับผิดชอบ 

8 สรุปรายงานเสนอคณบดี  

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการฯ 

9 เมื่อเร่ืองดำเนินการสิ้นสุดแลว 

แจงใหผูรองเรียนทราบผลการ

ดำเนินการ  

 

 

 

คณะกรรมการฯ 

10 บันทึกผลการดำเนินงาน และ

แนวทางปองกนั/แกไขเร่ือง

รองเรียน 

 

 

 

เลขานุการ 

คณะกรรมการฯ 

11 ส้ินสุดและจัดเก็บเร่ือง   

 

เลขานุการ 

คณะกรรมการฯ 

ฉบบัปรับปรุงตามขอเสนอแนะจากที่ประชุมคณะสัตวแพทยศาสตร คร้ังที่ 1/2568 เมื่อวันที่ 15 มกราคม 2568 

สรุปรายงานเสนอคณบด ี

แจงผูรองเรียนทราบ 
ผลการดำเนินการ 

บันทึกผลการดำเนินงาน 

สิ้นสุด 

 
B 

(7 วัน) 

(1 วัน) 

(1 รอบลงนาม) 
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