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การจัดการข้อร้องเรียน 
ศูนย์นวัตกรรมและเทคโนโลยีการศึกษา 

กลุ่มผู้ร้องเรียน ช่องทางรับข้อร้องเรียน วิธีการจัดการกับข้อร้องเรียน 
  
  

1. กล่องรับความคิดเห็น  
2. อีเมล ceit.sut@sut.ac.th 
3. สายตรงผู้อ านวยการ 
4. หนังสือร้องเรียนเป็นทางการ  
5. จดหมาย 
6. โทรศัพท์/โทรสาร 
7. การเข้าพบผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
   ที่เก่ียวข้อง  
 
 
 

1. รับข้อร้องเรียนผ่านช่องทางที่ก าหนด 
และตอบยืนยันการได้รับข้อร้องเรียน 

2. บันทึกข้อร้องเรียนในแบบบันทึกข้อ
ร้องเรียน ติดต่อผู้ร้องเรียนเพ่ือขอข้อมูล
เพ่ิมเติม (ถ้าจ าเป็น) 

3. เสนอแบบบันทึกข้อร้องเรียนต่อ
ผู้อ านวยการศูนย์นวัตกรรมและ
เทคโนโลยีการศึกษา 

4. ผู้อ านวยการศูนย์นวัตกรรมและ
เทคโนโลยีการศึกษาพิจารณาให้ฝ่ายที่
เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้ข้อมูล 
หรือแก้ไขข้อร้องเรียน (ภายใน 7 วันท า
การ /ภายใน 15 วันท าการ)  

5. ฝ่ายที่เก่ียวข้องแจ้งผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ให้ข้อมูลเพิ่มเติม หรือผลการ
แก้ไข (ถ้ามี) เสนอต่อผู้อ านวยการฯ  

6. ผู้อ านวยการฯ พิจารณา สั่งการในส่วนที่
เกี่ยวข้อง และมอบหมายให้แจ้งผลการ
จัดการข้อร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน/ผู้ให้
ข้อเสนอแนะ)  

7. สรุปข้อร้องเรียนประจ าเดือน เสนอต่อ
ผู้อ านวยการฯ  
8. รวบรวมข้อมูล จัดเก็บเอกสารอย่างเป็น

ระบบ และทบทวนเพ่ือป้องกันปัญหา
ไม่ให้เกิดซ  า   
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แผนผังการปฏิบัติงาน Work Flow : การรับเรื่องร้องเรียน (ผ่านอีเมล ceit.sut@sut.ac.th)  
  

ล าดับ ผังการปฏบิัติงาน รายละเอียดขั้นตอนการปฏบิัติงาน มาตรฐาน
คุณภาพงาน 

ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา เอกสารที่
เกี่ยวข้อง 

1 
 
 
 
 
 

  ผู้รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบ
การรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ
ออนไลน์ทุกวัน ท่ีอีเมล 
ceit.sut@sut.ac.th  
- รอบเช้า เวลา 09.00 น.  
- รอบบ่าย เวลา 16.00 น.  

ตรวจสอบอีเมล
ตรงตามเวลาท่ี
ก าหนด  
  

  10 นาที  
  
  
  
  
  

  

2 
 

  กรณีพบเรื่องร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะ  

        

   - ผู้รับผิดชอบฯ ด าเนินการตอบรับ
เรื่องร้องเรียนทันทีหรือภายในวัน 
1 วันท าการ  
  

ข้อมูลถูกต้อง  
ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น 
ได้รับการตอบ
กลับตามเวลา
ท่ีก าหนด 

  ทันที /
ภายใน   
1 วัน   
  

แบบตอบรับเรื่อง
ร้องเรียน 
(ภายใน 1 วัน  
ท าการ)   

   - ผู้รับผิดชอบฯ น าเรื่องร้องเรียน
บันทึกในแบบบันทึกการร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะศูนย์นวัตกรรมและ
เทคโนโลยีการศึกษา 
  
  

  
  

  
  
  
  

10 นาที  
  
  
  
  
  

แบบบันทึกการ
ร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะ 
ศูนย์นวัตกรรม
และเทคโนโลยี
การศึกษา 

   - ผู้รับผิดชอบฯ วิเคราะห์หัวข้อ
ร้องเรียนในเบื องต้น  
- เสนอแบบบันทึกการร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะศูนย์นวัตกรรมและ
เทคโนโลยีการศึกษาต่อ
ผู้อ านวยการพิจารณาแจ้งให้ฝ่าย 
ท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงภายในกรอบเวลาท่ี
ก าหนด (ภายใน 7 วันท าการ /
ภายใน 15 วันท าการ) 

    1 วัน  
  
  
  
  
  
  
  

  

   - ฝ่ายท่ีเกี่ยวข้อง แจ้งผลการ
ด าเนินงานหรือค าชี แจง การแก้ไข 
(ถ้ามี) เสนอผู้อ านวยการ 

        

   - ผู้อ านวยการพิจารณา และสั่งการ
ให้ผู้รับผิดชอบด าเนินการ แจ้งผล
การด าเนินงานถึงผู้ร้องเรียน/ผู้ให้
ข้อเสนอแนะ (ด าเนินการเรื่อง
ร้องเรียน/ข้อเสนอแนะให้แล้วเสร็จ
ภายใน 7 วันท าการ / 15 วันท าการ) 

 ข้อมูลถูกต้อง 
ผู้ร้องเรียน 
ได้รับการตอบ
กลับตามเวลา 
ท่ีก าหนด 

   7 วันท า
การ /15 
วันท าการ 

 แบบชี แจงเมื่อ 
ด าเนินการเสร็จ 
สิ นแล้ว  
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ล าดับ ผังการปฏบิัติงาน รายละเอียดขั้นตอนการปฏบิัติงาน มาตรฐาน
คุณภาพงาน 

ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา เอกสารที่
เกี่ยวข้อง 

3   ผู้รับผิดชอบด าเนินการสรุปข้อ 
ร้องเรียน/ข้อเสนอแนะประจ าเดือน
น าเสนอผู้อ านวยการ 

    ทุกเดือน แบบสรุปข้อร้อง 
เรียน/ข้อเสนอแนะ 
ประจ าเดือน 

 
 

ขั นตอนการปฏิบัติงาน รายละเอียดงาน 

1.  ผู้รับผดิชอบด าเนินการตรวจสอบการรับเรื่อง -  ตรวจสอบเร ื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะผ่านอีเมล 

ร้องเร ียนผ่านระบบออนไลน์ทุกวัน อีเมล ceit.sut@sut.ac.th  ตามเวลาทีก่ำหนด 

ceit.sut@sut.ac.th 

-  รอบเช้า เวลา 09.00 น. 
- รอบบ่าย เวลา 16.00 น. 

2.  กรณ ีพบเรื่องร้องเร ียนและข้อเสนอแนะ - ผู้รับผิดชอบด าเนินการตอบรับเรื่องร้องเรียนทันทีหรือภายในวัน 1 วันท าการ 
(ตามแบบตอบรับเรื่องร้องเร ียน) 
 - นำเร ื่องร ้องเร ียนบันท ึกในแบบบ ันทึกการร ้องเร ียน/ข้อเสนอแนะ   
ศูนย์นวัตกรรมและเทคโนโลยีการศึกษา 

- วิเคราะห ์หัวข ้อร้องเร ียนในเบื องต้น ติดต่อผู้ร้องเรียนเพื่อขอข้อมลู 
เพิ่มเตมิ (ถ้าจ าเป็น)                                  

  

 

 

- เสนอแบบบันทึกการร้องเรียน/ข้อเสนอแนะศนูย์นวัตกรรมและเทคโนโลยี 
การศึกษาต ่อผู้อ านวยการพ ิจารณาแจ ้งให ้ฝ่ายท ี่เก ี่ยวข ้องดำเนินการ
ตรวจสอบ ข้อเท็จจริง 

- ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง แจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้ข้อมูลเพิ่มเติม หรือ 

ผลการแก้ไข (ถ้ามี) เสนอผู้อ านวยการ 
- ผู้อ านวยการฯ พิจารณา สั่งการในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง และมอบหมายให้แจ้งผล

การจัดการข้อร้องเรียนแกผู่้ร้องเรยีน/ผู้ให้ข้อเสนอแนะ) 

3.  สรุปข้อร้องเร ียน/ขอ้เสนอแนะ ผ ู้ร ับผ ิดชอบดำเน ินการสร ุปข ้อร ้องเร ียน/ข ้อเสนอแนะ ประจ าเดือนน าเสนอ 
ผู้อ านวยการ 

 


