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อุทยานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

1. วัตถุประสงค 
1.1 เพ่ือสื่อสารความเขาใจสำหรับผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบ ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหา 

ในกระบวนการจัดการขอรองเรียน รวมถึงผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเก่ียวของ เพ่ือการปฏิบัติท่ีเปนแนวทางเดียวกัน 
1.2 เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ีกำหนดไวอยาง

ครบถวน และมีประสิทธิภาพ 
1.3 เพ่ือใหความคิดเห็น/ขอรองเรียนไดรับการตอบสนองท่ีเหมาะสม และนำไปสูการปรับปรุงระบบงานใหดีข้ึน  

 
2. ขอบเขต 

คูมือการจัดการขอรองเรียนฉบับน้ีครอบคลุมถึงกระบวนการจัดการขอรองเรียน ตั้งแตการรับขอรองเรียน การตอบรับ 
การพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามขอรองเรียนจนกวาจะปดเรื่องรองเรียน รวมถึงการรายงานผลและการปรับปรุง
กระบวนการอยางตอเน่ือง 

 
3. คำนิยาม 

3.1 อุทยานฯ หมายถึง อุทยานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
3.2 ขอรองเรียน หมายถึง เรื่องท่ีเกิดจากการดำเนินงานหรือการใหบริการของอุทยานฯ ท่ีทำใหผู

รองเรียนเกิดความไมพึงพอใจ ท้ังโดยตรงและโดยออม และสงผล
กระทบตออุทยานฯ 

3.3 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุง หมายถึง การแสดงความคิดเห็นท่ัวไปและใหคำแนะนำตาง ๆ การสอบถามหรือ
รองขอขอมูล รวมถึงเปนการรองเรียนท่ีไมสงผลกระทบตออุทยานฯ 

3.4 ผูรองเรยีน หมายถึง บุคคล หรือนิติ บุคคล หรือผูมีสวนไดสวนเสียในกลุมลูกคาและ
ผูใชบริการ หรือกลุมสังคมและชุมชน หรือผู ท่ีรับมอบอำนาจแทน
บุคคล หรือนิติบุคคล เพ่ือรองเรียนอุทยานฯ 

3.5 ผูรับขอรองเรียน หมายถึง ผูท่ีรับแจงเรื่องรองเรียนจากผูรองเรียนโดยตรงและหรือจากหนวยงาน
ภายนอก ผานชองทางการรับแจงเรื่องรองเรียนของอุทยานฯ 

3.6 Response time หมายถึง ระยะเวลาในการตอบสนองตอขอรองเรยีน ซึ่งเปนชวงเวลาท่ีผูรับแจง
ตอบกลับหรือติดตอกลับไปยังผูท่ีรองเรียนในครั้งแรก เพ่ือนำขอ
รองเรียนเขาสูกระบวนการ 
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4. ข้ันตอนและวิธีปฏิบัต ิ
4.1. แผนผังการดำเนินการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เปนขอรองเรียน 

แกไข 
ไมสมบูรณ 

แกไขสมบูรณ แกไขสมบูรณ 

ติดตามผลการ
แกไขครั้งท่ี 1 

ติดตามผลการ 
แกไขครั้งท่ี 2 

ออก  CAR / NCR 

แกไข 
ไมสมบูรณ 

หาสาเหตุ วิธีการแกไข 

และปองกัน 

QMR /หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย

พิจารณาปด CAR / NCR 
ปด CAR / NCR 

ทีมท่ีรับผิดชอบแจงตอบกลับลูกคา 

QS บันทึกขอมูล และสรุปขอรองเรียน  

(ไตรมาสละ 1 ครั้ง) 

ปดขอรองเรียน 

พนักงาน 

QS แจงผูรับผดิชอบใหตอบกลับลกูคา 

ติดตามผลการแกไขขอเสนอแนะ สำหรับปรับปรุง 

หัวหนาทีม 

ผูบริหารระดับสูง 

(รับผิดชอบแตละทีม) 

เปนขอเสนอแนะ 

รับขอรองเรยีนผานชองทางตางๆ 

 พิจารณาความรุนแรง  
และหารือกับทีมท่ีเก่ียวของ 

 

ผูบริหารระดับสูง 
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4.2. บทบาทและอำนาจหนาท่ีรับผดิชอบ 

ผูรับขอ
รองเรียน 

ผูกรอก
แบบฟอรม 
ขอรองเรียน 

การเซ็นชื่อผูรับ ตรวจสอบ และผูอนุมัติ 
พิจารณาขอ
รองเรียน 

พิจารณาปด
ขอรองเรียน ผูรับขอ

รองเรียน 
ผูทบทวน ผูตรวจสอบ  ผูอนุมัติ 

1) ผูบริหาร
ระดับสูง 

ทีม QS ทีม QS 
หัวหนาทีม 

QS 
ผูบริหารระดับสูง

ท่ีดูแลทีม QS  
QMR /หรือ
ผูท่ีไดรับ

มอบหมาย 

ทีม QS 
และทีมท่ี
เก่ียวของ 

QMR /หรือผู
ท่ีไดรับ

มอบหมาย 

2) พนักงาน/
หัวหนาทีม 

หัวหนาทีม หัวหนาทีม 
ผูบริหารระดับสูง
ท่ีดูแลแตละทีม 

3) ทีม CRM พนักงาน CRM 
พนักงาน 

CRM 
หัวหนาทีม 

CRM 
ผูบริหารระดับสูง
ท่ีดูแลทีม CRM 

 
4.3. กระบวนการรับขอรองเรียน 

4.3.1. ชองทางการรับขอรองเรียน  
มีท้ังหมด 4 ชองทาง ไดแก 

• เขามารองเรียนดวยตัวเองท่ีอุทยานฯ 

• โทรศัพท 

• Social Media เชน Facebook, Line, Instagram ฯลฯ 

• E-mail. 
 

4.3.2. ประเภทของขอรองเรียน 

   ประเภท รายละเอียด 

1) ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอ
ภาพลักษณองคกร 

- พนักงานมีพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม เชน พูดจาไมสุภาพ และใชคำหยาบคาย 

2) ขอรองเรียนท่ีผิดขอบังคับ/
กฎหมาย 

- พนักงานทุจริต 
- ทำผิดขอกำหนดของลูกคา (TOR) หรือขอกำหนดของหนวยงานอ่ืนๆ 
- ผิดกฎหมายท่ีใชอางอิง 

3) ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการจัดซื้อ/
จัดจาง 

- การรองเรียนในกรณีท่ีการจัดซื้อ/จัดจาง ไมเปนไปตามเกณฑ หรือไมผานเกณฑ 
- ผลการสัมภาษณงานไมเปนไปตามเกณฑ หรือไมผานเกณฑ 
- ผลการคัดเลือกโครงการไมเปนไปตามเกณฑหรือไมผานเกณฑ 

4) ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการไม
เปนไปตามกระบวนการทำงาน 

- การทำงานไมเปนไปตามข้ันตอนทำใหเกิดความเสียหายตอผูใชบริการ 
- การสื่อสารผิดพลาด หรือใหขอมูลผิดพลาด โดยมีหลักฐานท่ีเปนลายลักษณอักษร และ

ไมเปนลายลักษณอักษร 
- พนักงานใหบริการลาชา 

5) ขอรองเรียนอ่ืนๆ อ่ืนๆท่ีไมเขาขาย 4 ประเภทขางตน 
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4.3.3. การบันทึกขอรองเรียน 
1. ผูรับขอรองเรียนบันทึกรายละเอียดขอรองเรียน ในแบบฟอรมรายงานขอรองเรียน (FM-QM-007)  
2. ผูรับขอรองเรียนสงเอกสารใหกับทีม QS เพ่ือออกหมายเลขขอรองเรียน ตามการออกหมายเลขใบรายงาน

การปฏบัิติการแกไขและรายงานขอรองเรียน (SD-QM-002) 
3. ทีม QS บันทึกขอรองเรียนในทะเบียนรายงานขอรองเรียน (FM-QM-008) 

 
4.3.4. การพิจารณาขอรองเรียน 

ทีม QS และทีมท่ีเก่ียวของพิจารณาประเมินระดับความรุนแรงและความเรงดวนของเรื่องรองเรียน พรอมสง
รายละเอียดไปยังสวนงานท่ีรับผิดชอบใหดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจรงิ เพ่ือพิจารณาวาเปนขอเสนอแนะสำหรับ
ปรับปรุง หรือขอรองเรียน  

- กรณีเปนขอเสนอแนะสำหรับปรับปรุง: ติดตามผลการแกไขในฟอรมรายงานขอรองเรียน (FM-QM-007)  
- กรณีเปนขอรองเรียน:  ทีม QS ดำเนินการออกใบรายงานการปฏิบัติการแกไข (CAR) (FM-QM-001) 

หรือรายงานการปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด (NCR) (FM-QS-001) โดยพิจารณาจากลักษณะของเรื่อง
รองเรียน ตามคูมือการปฏิบัติการแกไข และปองกัน (QP-QM-001)  และการปฏิบัติงานท่ีเกิด
ขอผิดพลาด (QP-QS-002) ตอไป 

 
 ตัวอยาง การพิจารณาความรุนแรงของขอรองเรียนในใบรายงานการปฏิบัติการแกไข (CAR) (FM-QM-001) 

ประเภทของขอรองเรียน ตัวอยางขอรองเรียน 
ระดับความรุนแรงของขอรองเรียน 

Major Minor Obs. 

สงผลกระทบตอ
ภาพลักษณองคกร 

พนักงานมีพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม (พูดจาไมสุภาพ และใช   
คำหยาบคาย) 

   

พนักงานมีพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม (แสดงออกทางสีหนา)    

ผิดขอบังคับ/กฎหมาย 

กระทำความผิดทางกฎหมาย    

กระทำความผิดขอบังคับตางๆ    

กระทำการทุจริต    

การจัดซื้อ-จัดจาง 

การรองเรียนในกรณีท่ีการจัดซื้อ-จัดจาง ไมเปนไปตามเกณฑ    

ผลการสัมภาษณงานไมผานเกณฑ    

ผลการคัดเลือกโครงการไมเปนไปตามเกณฑ    

ไมเปนไปตามกระบวน 
การทำงาน 

การทำงานไมเปนไปตามข้ันตอนการทำงาน ทำใหเกิดความ
เสียหายตอผูใชบริการ 

   

การสื่อสารผิดพลาด/ ใหขอมลูผดิพลาด โดยมีหลักฐานท่ีเปน
ลายลักษณอักษร 

   

การสื่อสารผิดพลาด/ ใหขอมลูผดิพลาด โดยมีหลักฐานท่ีไม
เปนลายลักษณอักษร 

   

พนักงานใหบริการลาชา เกินกวาระยะเวลาท่ีกำหนด    
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4.3.5. การกำหนดระดับการดำเนินการการแกไขและแจงกลับผูรองเรียน 

ระดับความรุนแรง ระยะเวลาในการแกไขและแจงกลับผูรองเรียน 

1) ขอเสนอแนะสำหรับปรับปรุง ภายใน 5 วันทำการ 

2) ขอรองเรียน  

- CAR: Major ภายใน 24 ช่ัวโมง 

- CAR: Minor ภายใน 3 วันทำการ 

- CAR: Observation (Obs.) ภายใน 5 วันทำการ 

- NCR ภายใน 5 วันทำการ 

หมายเหตุ : 1) ทุกกรณีตองมีการตอบสนอง Response time  ไมเกิน 3 ช่ัวโมง  
     2) ตอบกลับและสงแบบฟอรม CAR และ NCR ใหทีม QS ภายใน 5 วันทำการ 

 
4.3.6. การปฏิบัติการแกไข ปองกัน และการติดตามผล 

ผูรับผิดชอบในการแกไขขอรองเรียน ทำการวิเคราะห เพ่ือคนหาสาเหตุของการเกิดขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึน
จากน้ันกำหนดวิธีการแกไขและมาตรการการปองกันการเกิดซ้ำ  ในใบรายงานการปฏิบัติการแกไข (CAR)  
(FM-QM-001) และรายงานการปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด (NCR) (FM-QS-001) โดย QMR หรือผูท่ีไดรับ
มอบหมายจะติดตามผลการดำเนินการใหเสร็จทันตามระยะเวลาท่ีกำหนด  
 

4.3.7. การพิจารณาตรวจสอบเพ่ือปดขอรองเรียน 
1. หลังจากทีมท่ีเก่ียวของหาสาเหตุ วิธีการแกไขและปองกันในใบรายงานการปฏิบัติการแกไข (CAR)  

(FM-QM-001) และ รายงานการปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด (NCR) (FM-QS-001) แลว จะมีการติดตาม
ผลการดำเนินการแกไขและปองกัน เพ่ือพิจารณาปด CAR หรือ NCR  

2. หลังจาก QMR /หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย พิจารณาปด CAR และ NCR เรียบรอยแลว ทีม QS แจงทีมท่ี
เก่ียวของเพ่ือใหตอบกลับลูกคา / ผูใชบริการ  

3. ผูรับผิดชอบบันทึกผลการแกไข ปองกัน ในแบบฟอรมรายงานขอรองเรียน (FM-QM-007) 
4. QMR /หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย พิจารณาปดขอรองเรียน 

 
4.3.8. การรายงานผลและการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเน่ือง  

ทีม QS สรุปรายงานขอรองเรียน ไตรมาสละ 1 ครั้ง และดำเนินการจัดทำรายงานสรุปการดำเนินงานเก่ียวกับ
การจัดการขอรองเรียน เพ่ือประชุมทบทวนตามข้ันตอนการดำเนินงาน เรื่อง การประชุมทบทวนฝายบริหาร  
(QP-QM-003) 
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5. เอกสารท่ีเก่ียวของ 
5.1 FM-QM-007  แบบฟอรมรายงานขอรองเรียน 
5.2 FM-QM-001 ใบรายงานการปฏบัิติการแกไข (CAR)  
5.3 FM-QS-001 รายงานการปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด (NCR) 
5.4 QP-QM-001 การปฏิบัติการแกไข และปองกัน 
5.5 FM-QM-008 ทะเบียนรายงานขอรองเรียน 
5.6 QP-QM-003 การประชุมทบทวนฝายบรหิาร 
5.7 QP-QS-002 การปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด 
5.8 SD-QM-002 การออกหมายเลขใบรายงานการปฏบัิติการแกไขและรายงานขอรองเรียน 

 
6. ประวัติการเปลี่ยนแปลงเอกสาร 

DAR No. วันท่ีบังคับใช REV. รายละเอียดการแกไข ผูดำเนินการ / อนุมัติ 
23-QM0004 16 เมษายน 2566 00 ข้ึนทะเบียนเอกสารใหม ทาริกา / เมลิน 
23-QM0016 1 กันยายน 2566 01 - แกไข ขอ 3. คำนิยาม โดยแกไขรายละเอียดของขอรองเรยีน และ 

Response time  และเพ่ิมคำนิยามของขอเสนอแนะสำหรับการปรบัปรุง 
- แกไข ขอ 4.ข้ันตอนและวิธีปฏิบัต ิดังน้ี 

• 4.1 แผนผังการดำเนินการ โดยแกไขเปน QMR /หรือผูท่ีไดรับ
มอบหมายพิจารณา ปด CAR / NCR 

• 4.2. บทบาทและอำนาจหนาท่ีรับผิดชอบ โดยแกไขชองผูอนุมัติและ
ชองผูพิจารณาปดขอรองเรียน จาก QMR เปน QMR /หรือผูท่ีไดรับ
มอบหมาย 

• 4.3 ประเภทของขอรองเรียน โดยยายไปเปนขอ 4.3.2 ภายใต
กระบวนการรับขอรองเรียน  ตอจาก 4.3.1 ชองทางการรับขอ
รองเรียน 

• เพ่ิมขอ 4.3.3 การบันทึกขอรองเรียน  

• แกไขขอ 4.4.2 การพิจารณาขอรองเรียน เปนขอ 4.3.4 และเพ่ิม 
การระบุรายละเอียดการดำเนินการจากการพิจารณากรณีเปนขอ 
เสนอแนะสำหรับปรับปรุงและขอรองเรียน และเพ่ิมการอางอิง  
QP-QS-002 

• เพ่ิมขอ 4.3.6 การปฏิบัติการแกไข ปองกัน และการติดตามผล 

• แกไข ขอ 4.4.4 การพิจารณาและตรวจสอบเพ่ือปดขอรองเรียน 
เปนขอ 4.3.7 และแกไขผูมหีนาท่ีพิจารณาปด CAR, NCR และขอ
รองเรียน จาก QMR เปน QMR /หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย และระบุ
การบันทึกขอมูลใแบบฟอรมรายงานขอรองเรียน (FM-QM-007) 

• เพ่ิมขอ 4.3.8. การรายงานผลและการปรับปรุงกระบวการอยาง
ตอเน่ือง 

- แกไข ขอ 5.เอกสารท่ีเก่ียวของ โดยเพ่ิม FM-QM-008, QP-QM-003, 
QP-QS-002 และ SD-QM-002 

ทาริกา / เมลิน 
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