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ชื่อเร่ือง การจัดการขอรองเรียน 
  

ผูรับผิดชอบ ชื่อและตำแหนง ลายมือชื่อ วันท่ี 

จัดทำโดย นางวัฒนี สุวรรณศร 

หัวหนาฝายบริหารงานท่ัวไป 
24 ก.ค.2566 

ทบทวนโดย นางสาวศรสีุดา แกวคุมภัย 

ผูจัดการคุณภาพ 
24 ก.ค.2566 

อนุมัติโดย ผศ.นสพ.ดร.ภคนิจ คุปพิทยานันท 

ผูอำนวยการศูนยเครื่องมือวิทยาศาสตรและเทคโนโลย ี
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สำเนาฉบับท่ี สถานะเอกสาร 

ตนฉบับ เอกสารควบคุม
ประวัติการแกไขเอกสาร 

แกไข 
คร้ังท่ี 

วันท่ี
บังคับใช 
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1. วัตถุประสงค  
 เพ่ือใหบุคลากรท่ีเก่ียวของในระบบการจัดการ ผูขอรบับริการสามารถเสนอขอรองเรียนตอผูแทนฝายบริหาร เพ่ือใหดำเนินการ

สอบสวนและปฏิบัติการแกไขใหเปนไปตามนโยบายและข้ันตอนการดำเนินงานท่ีระบุ 
  

2. ขอบเขต 
 ใชสำหรับผูเก่ียวของในระบบการจัดการของหองปฏิบัติการ ศูนยเครื่องมือวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

สุรนารี เริ่มตั้งแตการสื่อสาร การรับขอรองเรียน การบันทึก การตอบรับ การตรวจสอบขอเท็จจริง          การตัดสินใจและการ
รายงานผล 

  

3. เอกสารอางอิง 
 3.1 คูมือคุณภาพ (M–17025) ขอท่ี 7.9 เรื่อง ขอรองเรียน 
 3.2 คูมือระบบการจัดการ (M-65028) ขอท่ี 10.2.2.1 เรื่อง ขอรองเรียน 
 3.3 ข้ันตอนการดำเนินงาน (P-411–01) เรื่อง การปฏิบัติการแกไข 
 3.4 ข้ันตอนการดำเนินงาน (P-415-01) เรื่อง การทบทวนการบริหาร 
 3.5 ข้ันตอนการดำเนินงาน (P-403-01) เรื่อง การควบคุมเอกสาร 
 3.6 เอกสารภายนอก (DE-408-01-01) เรื่อง ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 
  

4. คำนิยาม 
 4.1 ผูขอรับบริการ หมายถึง ผูขอรับบริการภายนอกและผูขอรับบริการภายใน  
 4.2 ผูขอรับบริการภายนอก หมายถึง ประชาชนและหนวยงานตาง ๆ ท้ังภาครัฐและเอกชนซึ่งอยูนอกองคการเดียวกันกับ

หองปฏิบัติการ 
 4.3 ผูขอรับบริการภายใน หมายถึง พนักงาน นักศึกษา บัณฑิต คณาจารย นักวิจัย และหนวยงานตาง ๆ ซึ่งอยูในองคการ

เดียวกันกับหองปฏิบัติการ 
 4.4 ผูแทนฝายบริหาร หมายถึง พนักงานคนหน่ึงท่ีไดรับแตงตั้งใหเปนผูแทนฝายบริหารดานจัดทำระบบการจัดการ เชน 

ผูจัดการคุณภาพ (QM) หรือ ผูจัดการคุณภาพหองปฏิบัติการ (LQM) เปนตน 
 4.5 คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน หมายถึง ผูทีไดรับแตงตั้งจากศูนยเครื่องมือฯ ใหมีอำนาจหนาท่ีในการควบคุม กำกับ

ดูแลการรับขอรองเรียน ตรวจสอบขอเท็จจริง และการบริหารจัดการขอรองเรียน รวมท้ังขอเสนอแนะท่ีเก่ียวกับการ
ใหบริการในภารกิจของศูนยเครื่องมือฯ 

 4.6 ขอรองเรียน หมายถึง การแสดงเจตนาการใชสิทธิเพ่ือแจงความเสียหาย หรือสิ่งไมพึงประสงคท่ีเกิดข้ึนกับ ผูรับบริการ ผูมี
สวนไดสวนเสีย และบุคคลอ่ืน ๆ จากภารกิจของหนวยงานในสังกัดศูนยเครื่องมือฯ รวมท้ังเรือ่งรองทุกขกลาวโทษตาง ๆ 

 4.7 ขอเสนอแนะ หมายถึง การบอกกลาว หรือเสนอเรือ่งราวในเชิงสรางสรรค คำชม ขอคิดเห็น หรือคำแนะนำตาง ๆ 
 4.8 การจัดการขอรองเรียน หมายรวมถึง การบริหารจัดการขอรองเรยีน ขอเสนอแนะ ขอคดิเห็นการสอบถาม หรือการรองขอ

ขอมูลตาง ๆ 
 4.9 การสื่อสาร หมายถึง การติดตอ การแจงขอมูล หรือผลการดำเนินการ ใหผูขอรับบริการทราบผานชองทางตาง ๆ เชน 

หนังสือ โทรศัพท E-mail เว็บไซต เพจเฟสบุคหรือสือ่อ่ืน ๆ เปนตน 
 4.10 ผูรองเรียน หมายถึง ผูท่ีแจงใหตรวจสอบ หรือแกไข หรือปรับปรุงการใหบริการ และเรื่องท่ีมีการรองทุกขกลาวโทษ 
 4.11 การรับขอรองเรียน หมายถึง การเปดโอกาสใหบุคคลท่ัวไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิผานชองทางตาง ๆ เชน   ตูรับ

ขอคิดเห็น หนังสือ โทรศัพท โทรสาร E-mail เว็บไซต เพจเฟสบุคหรือรองเรียนดวยตนเอง เปนตน 
 4.12 การตอบสนองขอรองเรียน หมายถึง การดำเนินการติดตามขอรองเรียน การตรวจสอบขอเท็จจริงการวินิจฉัยและ

ดำเนินการแกไขปรับปรุง 
 4.13 การสื่อสารการตดัสินใจ หมายถึง การแจงผล ขอวินิจฉัย หรือเรื่องท่ีดำเนินการตามขอรองเรียนโดยใชชองทางท่ีกำหนด 

 

CSTE



 หองปฏิบัติการ 
ศูนยเคร่ืองมือวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

หมายเลขเอกสาร P-408-01 
แกไขคร้ังท่ี 3 

หนาท่ี 3/6 
ชื่อเอกสาร ขั้นตอนการดำเนินงาน(Procedure) วันท่ีบังคับใช 25 กรกฎาคม 2566 

ชื่อเร่ือง การจัดการขอรองเรียน   
    

 

 

 4.14 การปดขอรองเรยีน หมายถึง การสิ้นสุดการดำเนินการในขอรองเรียนน้ัน ๆ 
 4.15 การรายงานผล หมายถึง การเสนอผลการดำเนินการตอขอรองเรียนน้ัน ๆ 
 4.16 ระดับความรุนแรง หมายถึง เกณฑการประเมินระดับความรุนแรงของอุบัติการณขอรองเรียนของผูรับบริการ ดังน้ี 
  4.16.1 ความรุนแรงระดับ 1 หมายถึง รองเรียนเกิดความไมพึงพอใจในการใหบริการ ในเรื่องท่ีสามารถแกไขไดโดยอำนาจ

ของหัวหนาฝาย หัวหนางาน เชน พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ีข้ันตอนการใหบริการ และสิ่งอำนวยความ
สะดวก เปนตน ไมกระทบตอกระบวนการทำงานของผูขอรับบริการ หรือเปนขอรองขอ 

  4.16.2 ความรุนแรงระดบั 2 หมายถึง ผูรองเรียนเกิดความไมพึงพอใจในเรื่องท่ีไมสามารถแกไขไดโดยอำนาจของหัวหนา
กลุมงาน หัวหนาฝาย หรือเปนขอรองเรียนที่เกิดซ้ำตองอาศัยอำนาจของผูอำนวยการศูนยเคร่ืองมือฯ  

  4.16.3 ความรุนแรงระดับ 3 หมายถึง ผูรองเรียนเกิดความไมพึงพอใจในเรื่องท่ีนอกเหนืออำนาจของศูนยเครื่องมือฯ หรือ
กรณผีิดขอตกลง หรือมีผลกระทบโดยตรงตอกระบวนการทำงานของผูขอรบับริการ 

       

5. ความรับผิดชอบ 
 5.1 ผูอำนวยการศูนยเครื่องมือฯ รับผิดชอบ แตงตัง้คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน 
 5.2 คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน รับผิดชอบ การควบคุม กำกับ ดูแลการรับขอรองเรียน และบริหารจัดการขอรองเรียน

ของศูนยเครื่องมือฯ การตรวจสอบขอรองเรยีน มอบหมายผูดำเนินการ แนวทางการแกไข กำหนดเวลาแลวเสร็จ 
 5.3 ผูแทนฝายบริหารหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย รับผิดชอบ การติดตามผล เฝาระวัง ตรวจสอบและประเมินประสิทธิผลการ

จัดการขอรองเรียนเบ้ืองตน สอบสวน คนหาสาเหตุและสั่งใหมีการปฏิบัติการแกไขและปองกัน ตรวจสอบและอนุมัติปดขอ
รองเรียน เก็บบันทึก สรุปผลการจัดการขอรองเรียน 

 5.4 ทีมบริหารวิชาการ และ/หรือพนักงานหองปฏิบัติการท่ีไดรับมอบหมาย รับผิดชอบ รวมตรวจสอบและการปฏิบัติการแกไข
เบ้ืองตน ติดตามประเมินประสิทธิผล รายงานผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตน 

 5.5 พนักงานธุรการ รับผิดชอบ รับ ติดตอสอบถามและจดบันทึกพรอมกำหนดเลขท่ีขอรองเรียน แจงผูรองเรียนใหรับทราบผล
การดำเนินการจัดการขอรองเรียน 

 5.6 หัวหนางานธุรการและสื่อสารองคกร รับผิดชอบ เปนฝายเลขานุการของคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนฯ 
ประชาสัมพันธชองทางรองเรียน กลั่นกรองขอรองเรียน สงตอ และประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือดำเนินการ
แกไขปรับปรุงตามขอรองเรียน จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการตอผูแทนฝายบริหาร และผูอำนวยการศูนยเครื่องมือฯ 

 

6. ขั้นตอนการดำเนินงาน 
 6.1 ผูอำนวยการศูนยเครื่องมือฯ แตงตั้งคณะกรรมการจัดการขอรองเรยีน โดยมีหนาท่ีในการควบคุม กำกับ ดูแลการรับขอ

รองเรียน และบริหารจัดการขอรองเรียนของศูนยเครื่องมือฯ 
 6.2 ผูอำนวยการศูนยเครื่องมือฯ จัดตั้งศูนยจัดการขอรองเรียน และมอบหมายหนวยงานธุรการและสื่อสารองคกร ทำหนาท่ี

เปนฝายเลขานุการของคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนฯ ประชาสมัพันธชองทางรองเรียน กลั่นกรองขอรองเรียน สงตอ 
และประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือดำเนินการแกไขปรับปรุงตามขอรองเรียน จัดทำรายงานสรุปผลการ
ดำเนินการตอผูแทนฝายบรหิาร และผูอำนวยการศูนยเครื่องมือฯ 

 6.3 ศูนยจัดการขอรองเรียน จดัชองทางการรับขอรองเรยีนจากผูขอรับบริการ อาทิ ตูรับขอรองเรยีน โทรศัพท โทรสาร E-
mail เว็บไซตหนังสือ จดหมาย เพจเฟสบุค รวมท้ังท่ีมายื่นขอรองเรยีนดวยตนเอง 

 6.4 การรับขอรองเรียนจากชองทางท่ีกำหนด 
  6.4.1 การรับขอรองเรียน ผานศูนยจัดการขอรองเรียน(งานธุรการและสื่อสารองคกร) 
   6.4.1.1 ศูนยจัดการขอรองเรียน รับขอรองเรียนผานชองทางตาง ๆ ใหลงทะเบียนรับตามระบบงาน      สาร

บรรณ พนักงานธุรการท่ีไดรับมอบหมายเปนผูทำหนาท่ีจดบันทึก 
   6.4.1.1.1 พนักงานธุรการทำหนาท่ีรับเอกสารขอรองเรียนท้ังหมดจากผูขอรับบริการ บุคลากรในระบบ

การจัดการ รวมท้ังจากหนวยงานอ่ืน ๆ และติดตอสอบถามผูรองเรียนในกรณีท่ีมีขอสงสัยใน
รายละเอียดขอรองเรียน 
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   6.4.1.1.2 พนักงานธุรการจะบันทึกขอรองเรียนท่ีไดรับ ใน FM-408-01-01 (บันทึกขอรองเรียน) พรอม
กำหนดหมายเลขขอรองเรียน เปน CP/B/C โดยกำหนดให 

   CP = ลำดับท่ีของขอรองเรียนในปน้ัน ๆ 
   B  = ปพ.ศ.ของขอรองเรียน 
   C  = รหัสฝายท่ีรับผิดชอบ ใหกำหนดตามท่ีระบุในขอท่ี 6.2.5 ในข้ันตอนการดำเนินงาน            

(P-403-01) เรื่อง การควบคุมเอกสาร 
   เชน CP1/66/ฝวค หมายถึง ขอรองเรียนลำดับท่ี 1(CP) ของปพ.ศ.2566 (B) ท่ีฝายวิเคราะห

ดวยเครื่องมือ (C) เปนตน 
  6.4.2 หนวยงานในฝาย และหนวยบริการทางหองปฏิบัติการ(LSU) เมื่อไดรับขอรองเรียนผานชองทางตาง ๆ ให

ดำเนินการตามขอ 6.4.1.1.1 แลวลงทะเบียนรับตามระบบงานสารบรรณของหนวยงานผูรับขอรองเรยีน แลวสง
เรื่องใหเลขานุการของคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนดำเนินการตอไปตามขอ 6.4.1.1.2 

 6.5 การตรวจสอบขอรองเรียน ใหคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน ดำเนินการตรวจสอบ พิจารณาระดับความรุนแรงและ
ขอบเขตพรอมท้ังมอบหมายผูดำเนินการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตน (บุคคลเฉพาะท่ีไมมีสวนเก่ียวของในกิจกรรมเบ้ืองตน
ท่ีมีปญหารองเรียน) ตามสภาพของปญหาหรือขอบกพรองท่ีเกิดข้ึนหรืออาจเกิดข้ึน ถาการตรวจสอบพบขอรองเรียนเปน
ขอบกพรองท่ีเก่ียวกับงานไมเปนไปตามท่ีกำหนดตามข้ันตอนการดำเนินงานของหองปฏิบัติการ หรือไมเปนไปตามความ
ตองการของผูขอรับบริการหรือผูเก่ียวของหรือหนวยงานท่ีไดตกลงกันไว ใหกำหนดผูรับผิดชอบท่ีเหมาะสมดำเนินการ
ปฏิบัติการแกไขทันทีตามข้ันตอนการดำเนินงาน (P-409-01-01) เรื่อง การควบคุมงานท่ีไมเปนไปตามท่ีกำหนด 
มอบหมายผูดำเนินการ กำหนดแนวทางการแกไข กำหนดเวลาแลวเสร็จ พรอมท้ังลงนามใน FM-408-01-01 (บันทึกขอ
รองเรียน) 

  6.5.1 กรณขีอรองเรียนมรีะดับความรุนแรงระดับ 1 ไมกระทบตอกระบวนการทำงานของผูขอรับบริการ หรือเปนขอรอง
ขอ ซึ่งสามารถแกไขไดในระดับฝายหรือแกไขไดโดยระบบหนายงานท่ีเก่ียวของ ใหประธานคณะกรรมการลงนาม
มอบหมายผูดำเนินการ โดยกำหนดใหแกไขใหแลวเสร็จตามท่ีไดตกลงกับผูขอรับบริการไว 

  6.5.2 กรณีขอรองเรียนมรีะดับความรุนแรงตั้งแตระดับ 2 ข้ึนไป ใหศูนยจัดการขอรองเรียน นำเรื่องเสนอคณะกรรมการ
จัดการขอรองเรียนเพ่ือพิจารณาจดัลำดับความรุนแรงของขอรองเรียน พิจารณาและประสานกับผูรับผิดชอบเพ่ือ
แกไข 

  6.5.3 ศูนยจัดการขอรองเรียน ติดตามการดำเนินการจัดการขอรองเรียน รวมท้ัง สื่อสารการตัดสินใจแจงให    ผู
รองเรียนทราบสถานะของการดำเนินการ 

 6.6 การจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตน ใหผูรับผดิชอบดำเนินการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตนตามแนวทางท่ีกำหนดและติดตอ
กับผูขอรับบริการหรือผูเก่ียวของหรือผูรองเรียนภายใน 15 วันทำการ  ติดตามประเมินประสิทธิผลของการดำเนินการ
แกไข หากพบวา 

  6.6.1 ผลการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตนยังไมมีประสิทธิผลเพียงพอใหรายงานคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน เพ่ือ
พิจารณาทบทวนแนวทางการแกไขใหมตามขอ 6.5 

  6.6.2 ผลการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตนมีประสิทธิผลเพียงพอใหนำผลสรุปท่ีไดจากการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตนมา
ใชในการพิจารณาปรับปรุงเอกสารท่ีใชในการดำเนินงานท่ีเก่ียวของตามความจำเปน(ถามี)และ/หรืออบรม ช้ีแจง
แนวทาง/วิธีปฏิบัติ ท่ีถูกตองใหผูเก่ียวของทราบและเขาใจ กรณีท่ีจำเปนตองปรับปรุงแกไขเอกสารท่ีเก่ียวของท่ีใช
รวมกันหลายหนวยงานหรือมีผลกระทบตอการดำเนินงานของสวนอ่ืนใหแจง ผูแทนฝายบริหาร และหนวยงานท่ี
เก่ียวของทราบเพ่ือรวมกันพิจารณาแนวทางปฏิบัติและ/หรือ อบรม ช้ีแจงผูเก่ียวของทราบ 
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 6.7 การติดตามผลการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตน ใหผูแทนฝายบริหารหรือผูท่ีไดรับมอบหมายจากผูอำนวยการศูนย
เครื่องมือฯ (บุคคลเฉพาะท่ีไมมีสวนเก่ียวของในกิจกรรมเบ้ืองตนท่ีมีปญหารองเรียน) ตองเฝาระวังการจัดการขอรองเรียน 
และการติดตามผลการจัดการขอรองเรียนเมื่อถึงกำหนดเวลาแลวเสร็จ ใหผูแทนฝายบริหาร ตรวจสอบและประเมิน
ประสิทธิผลการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตน ในกรณีท่ีเรื่องรองเรียนเก่ียวของกับผูแทนฝายบริหาร ใหผูท่ีไดรับมอบหมาย
จากผูอำนวยการศูนยเครื่องมือฯ เปนผูตรวจสอบและประเมินประสิทธิผลการจัดการขอรองเรยีนเบ้ืองตน 

  6.7.1 กรณีพบวาการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตนมีประสิทธิผล ใหบันทึกหลักฐานลงใน FM-408-01-01 (บันทึกขอ
รองเรียน) พรอมท้ังลงนาม และใหแจงพนักงานธุรการใหแจงผูรองเรียนใหรับทราบการดำเนินการจัดการขอ
รองเรียน จากน้ันลงบันทึกการแจงใน FM-408-01-01 (บันทึกขอรองเรียน) ผูแทนฝายบริหารหรือผู ท่ีไดรับ
มอบหมาย ตรวจสอบและอนุมัติปดขอรองเรียนแลวสงใหหัวหนาฝายท่ีรับผิดชอบลงนามรับทราบการจัดการขอ
รองเรียนเบ้ืองตนและปดขอรองเรียน แตถาพบวาขอรองเรียนน้ัน ๆ เปนขอบกพรองมีผลกระทบตอระบบการ
จัดการหรือมีผลกระทบตอผลทดสอบหรือสอบเทียบ ใหผูแทนฝายบริหารตองขอออกใหมีการปฏิบัติการแกไขหรือ
ปองกันตามขอ 6.5 

  6.7.2 กรณีพบวาการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตนไมมีประสิทธิผล หรือไมไดดำเนินการแลวเสร็จตามกำหนดเวลา ให
พิจารณาทบทวนแนวทางการจัดการขอรองเรียนใหมตามขอ 6.8 

 6.8 การคนหาสอบสวนหาสาเหตุและการปฏิบัติการแกไขและปองกันเพ่ือปองกันการเกิดซ้ำ ในกรณีขอรองเรียนมีระดับ
ความรุนแรงตั้งแตระดับ 2 ข้ึนไป หรือในกรณีท่ีผลการจัดการขอรองเรียนเบ้ืองตนไมไดผล มีโอกาสเกิดซ้ำ หรือพบวา
ขอบกพรองท่ีเกิดข้ึนหรืออาจเกิดข้ึนมีผลกระทบตอระบบการจัดการ หรือตอความถูกตองของผลการทดสอบซึ่งมีสาเหตุ
มาจากเรื่อง งานท่ีบกพรอง หรือเบ่ียงเบนไปจากนโยบายและข้ันตอนการดำเนินงานในระบบการจัดการท่ีใชในการ
ดำเนินงาน ใหดำเนินการดังน้ี 

  6.8.1 คณะกรรมการจัดการขอรองเรียน แจงใหศูนยจัดการขอรองเรียนทำหนังสือแจงผูขอรับบริการหรือผูเก่ียวของให
ทราบเปนลายลักษณอักษร 

  6.8.2 ผูแทนฝายบริหาร ใหมีการดำเนินการสอบสวน คนหาสาเหตุและมีการปฏิบัติการแกไขและปองกัน  โดยผูแทน
ฝายบริหารขอออกใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข (FM-411-01-01) โดยกำหนดลำดับท่ีของ CAR ตอทาย
หมายเลขขอรองเรียนตามขอ 6.1.3 เชน CP1/66/ฝวค/01 หมายถึง ขอรองเรียนลำดับ ท่ี 1(CP)ของป
พ.ศ.2566(B)ท่ีฝายวิเคราะหดวยเครื่องมือ(C) CAR ลำดับท่ี 1 เปนตน แลวกำหนดผูรับผิดชอบและกำหนด
ระยะเวลาแลวเสร็จระดับ 2 ใหแกไขใหแลวเสร็จภายใน 1 สัปดาห ระดับ 3 แกไขใหแลวเสร็จภายใน 2 วัน ในการ
ดำเนินการแกไขตามข้ันตอนการดำเนินงาน (P-411–01) เรื่อง การปฏิบัติการแกไข โดยทันที 

 6.9 การตรวจสอบและอนุมัติปดขอรองเรียน ผูแทนฝายบริหารหรือผู ท่ีไดรับมอบหมาย ตองติดตามผลการจัดการขอ
รองเรียน เมื่อถึงกำหนดแลวเสรจ็และผลการปฏิบัติการแกไขและปองกันมีประสิทธิผลใหผูแทนฝายบริหาร แจงพนักงาน
ธุรการศูนยจัดการขอรองเรียนใหแจงผูรองเรียนไดรับทราบการดำเนินการจัดการขอรองเรียน 

  6.9.1 พนักงานธุรการ ตองแจงผูรองเรียนใหรับทราบการดำเนินการจัดการขอรองเรียน กรณีผูรองเรียนภายในระบบการ
จัดการใหผูรองเรียนลงนามใน FM-408-01-01 (บันทึกขอรองเรียน) กรณีผูรองเรียนจาก       ผูขอรับบริการหรือ
จากหนวยงานอ่ืนใหทำหนังสือแจงเปนลายลักษณอักษร จากน้ันลงบันทึกเลขท่ีหนังสือการแจงและวันท่ีแจงลงใน 
FM-408-01-01 (บันทึกขอรองเรียน) 

  6.9.2 ผูแทนฝายบริหารหรือผูท่ีไดรับมอบหมาย ตรวจสอบการจัดการขอรองเรียนและลงนามอนุมัติปดขอรองเรียน 
ประธานคณะกรรมการจัดการขอรองเรียน ลงนามรับทราบปดขอรองเรียนลงใน FM-408-01-01 (บันทึกขอ
รองเรียน) 

 6.10 เก็บบันทึก  
  6.10.1 ศูนยจัดการขอรองเรียน ตองเก็บบันทึกท่ีเก่ียวของกับขอรองเรียน การสอบสวนและการปฏิบัติการแกไขและ

ปองกันตาง ๆ ท่ีดำเนินการโดยหองปฏิบัติการจะตองเก็บไวอยางปลอดภัย 

CSTE



 หองปฏิบัติการ 
ศูนยเคร่ืองมือวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

หมายเลขเอกสาร P-408-01 
แกไขคร้ังท่ี 3 

หนาท่ี 6/6 
ชื่อเอกสาร ขั้นตอนการดำเนินงาน(Procedure) วันท่ีบังคับใช 25 กรกฎาคม 2566 

ชื่อเร่ือง การจัดการขอรองเรียน   
    

 

 

  6.10.2 การเก็บรักษาความลับเก่ียวกับเรื่องรองเรียน การดำเนินการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานหากเปนขอมูล
ขาวสารท่ีอาจจะกอใหเกิดความเสียหายแกบุคคลหน่ึงบุคคลใด จะมีการกำหนดใหเปนช้ันความลับ และ
ดำเนินการตามเอกสารภายนอก (DE-408-01-01) เรื่อง ระเบียบ วาดวยการรักษาความลับของทางราชการอยาง
เครงครัด 

 6.11 สรุปผลการจัดการขอรองเรียน  
  6.11.1 ศูนยจัดการขอรองเรียน ดำเนินการรวบรวมขอรองเรียนของฝายตาง ๆ ในศูนยเครื่องมือฯ รายงานสรุปผลการ

จัดการขอรองเรียนใหผูแทนฝายบริหาร และผูอำนวยการศูนยเครื่องมือฯทราบทุก 3 เดือน 
  6.11.2 ศูนยจัดการขอรองเรียน รายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนในภาพรวมของศูนยเครื่องมือฯประจำปตอผูแทน

ฝายบริหารเขาสูการพิจารณาทบทวนบริหารโดยฝายบริหารของศูนยเครื่องมือฯ ตามข้ันตอนการดำเนินงาน (P-
415-01) เรื่อง การทบทวนการบริหาร เพ่ือพิจารณาทบทวนและปรับปรุงระบบการจัดการของศูนยเครื่องมือฯ 
ติดตาม และขยายผลใหหนวยงานตาง ๆ นำไปปฏิบัติ 

   
7. แบบฟอรม/บันทึก 
  

บันทึก สถานท่ีเก็บ ระยะเวลาการเก็บ ผูรับผิดชอบ 
FM-408-01-01 (บันทึกขอรองเรียน) ตูเอกสาร M  

(หองผูแทนฝายบริหาร) 
ไมนอยกวา 5 ป ผูแทนฝายบริหาร 

FM-411-01-01 (ใบขอใหมีการปฏิ บัติการ
แกไข) 

ตูเอกสาร M  
(หองผูแทนฝายบริหาร) 

ไมนอยกวา 5 ป ผูแทนฝายบริหาร 

 

CSTE




