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อุทยานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

1. วัตถุประสงค 
1.1 เพ่ือสื่อสารความเขาใจสำหรับผูท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบ ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหา 

ในกระบวนการจัดการขอรองเรียน รวมถึงผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเก่ียวของ เพ่ือการปฏิบัติท่ีเปนแนวทางเดียวกัน 
1.2 เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ีกำหนดไวอยาง

ครบถวน และมีประสิทธิภาพ 
1.3 เพ่ือใหความคิดเห็น/ขอรองเรียนไดรับการตอบสนองท่ีเหมาะสม และนำไปสูการปรับปรุงระบบงานใหดีข้ึน  

 
2. ขอบเขต 

คูมือการจัดการขอรองเรียนฉบับน้ีครอบคลุมถึงกระบวนการจัดการขอรองเรียน ตั้งแตการรับขอรองเรียน การตอบรับ 
การพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามขอรองเรียนจนกวาจะปดเรื่องรองเรียน รวมถึงการรายงานผลและการปรับปรุง
กระบวนการอยางตอเน่ือง 

 
3. คำนิยาม 

3.1 อุทยานฯ หมายถึง อุทยานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
3.2 ขอรองเรียน หมายถึง เรื่องท่ีเกิดจากการดำเนินงานหรือการใหบริการของอุทยานฯ ท่ีทำใหผู

รองเรียนเกิดความไมพึงพอใจ ท้ังโดยตรงและโดยออม และสงผล
กระทบตออุทยานฯ 

3.3 ขอเสนอแนะสำหรับการปรับปรุง หมายถึง การแสดงความคิดเห็นท่ัวไปและใหคำแนะนำตาง ๆ การสอบถามหรือ
รองขอขอมูล รวมถึงเปนการรองเรียนท่ีไมสงผลกระทบตออุทยานฯ 

3.4 ผูรองเรยีน หมายถึง บุคคล หรือนิติ บุคคล หรือผูมีสวนไดสวนเสียในกลุมลูกคาและ
ผูใชบริการ หรือกลุมสังคมและชุมชน หรือผู ท่ีรับมอบอำนาจแทน
บุคคล หรือนิติบุคคล เพ่ือรองเรียนอุทยานฯ 

3.5 ผูรับขอรองเรียน หมายถึง ผูท่ีรับแจงเรื่องรองเรียนจากผูรองเรียนโดยตรงและหรือจากหนวยงาน
ภายนอก ผานชองทางการรับแจงเรื่องรองเรียนของอุทยานฯ 

3.6 Response time หมายถึง ระยะเวลาในการตอบสนองตอขอรองเรยีน ซึ่งเปนชวงเวลาท่ีผูรับแจง
ตอบกลับหรือติดตอกลับไปยังผูท่ีรองเรียนในครั้งแรก เพ่ือนำขอ
รองเรียนเขาสูกระบวนการ 
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อุทยานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
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4. ข้ันตอนและวิธีปฏิบัต ิ
4.1. แผนผังการดำเนินการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เปนขอรองเรียน 

แกไข 
ไมสมบูรณ 

แกไขสมบูรณ แกไขสมบูรณ 

ติดตามผลการ
แกไขครั้งท่ี 1 

ติดตามผลการ 
แกไขครั้งท่ี 2 

ออก  CAR / NCR 

แกไข 
ไมสมบูรณ 

หาสาเหตุ วิธีการแกไข 

และปองกัน 

QMR /หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย

พิจารณาปด CAR / NCR 
ปด CAR / NCR 

ทีมท่ีรับผิดชอบแจงตอบกลับลูกคา 

QS บันทึกขอมูล และสรุปขอรองเรียน  

(ไตรมาสละ 1 ครั้ง) 

ปดขอรองเรียน 

พนักงาน 

QS แจงผูรับผดิชอบใหตอบกลับลกูคา 

ติดตามผลการแกไขขอเสนอแนะ สำหรับปรับปรุง 

หัวหนาทีม 

ผูบริหารระดับสูง 

(รับผิดชอบแตละทีม) 

เปนขอเสนอแนะ 

รับขอรองเรยีนผานชองทางตางๆ 

 พิจารณาความรุนแรง  
และหารือกับทีมท่ีเก่ียวของ 

 

ผูบริหารระดับสูง 
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อุทยานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
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4.2. บทบาทและอำนาจหนาท่ีรับผดิชอบ 

ผูรับขอ
รองเรียน 

ผูกรอก
แบบฟอรม 
ขอรองเรียน 

การเซ็นชื่อผูรับ ตรวจสอบ และผูอนุมัติ 
พิจารณาขอ
รองเรียน 

พิจารณาปด
ขอรองเรียน ผูรับขอ

รองเรียน 
ผูทบทวน ผูตรวจสอบ  ผูอนุมัติ 

1) ผูบริหาร
ระดับสูง 

ทีม QS ทีม QS 
หัวหนาทีม 

QS 
ผูบริหารระดับสูง

ท่ีดูแลทีม QS  
QMR /หรือ
ผูท่ีไดรับ

มอบหมาย 

ทีม QS 
และทีมท่ี
เก่ียวของ 

QMR /หรือผู
ท่ีไดรับ

มอบหมาย 

2) พนักงาน/
หัวหนาทีม 

หัวหนาทีม หัวหนาทีม 
ผูบริหารระดับสูง
ท่ีดูแลแตละทีม 

3) ทีม CRM พนักงาน CRM 
พนักงาน 

CRM 
หัวหนาทีม 

CRM 
ผูบริหารระดับสูง
ท่ีดูแลทีม CRM 

 
4.3. กระบวนการรับขอรองเรียน 

4.3.1. ชองทางการรับขอรองเรียน  
มีท้ังหมด 4 ชองทาง ไดแก 

• เขามารองเรียนดวยตัวเองท่ีอุทยานฯ 

• โทรศัพท 

• Social Media เชน Facebook, Line, Instagram ฯลฯ 

• E-mail. 
 

4.3.2. ประเภทของขอรองเรียน 

   ประเภท รายละเอียด 

1) ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอ
ภาพลักษณองคกร 

- พนักงานมีพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม เชน พูดจาไมสุภาพ และใชคำหยาบคาย 

2) ขอรองเรียนท่ีผิดขอบังคับ/
กฎหมาย 

- พนักงานทุจริต 
- ทำผิดขอกำหนดของลูกคา (TOR) หรือขอกำหนดของหนวยงานอ่ืนๆ 
- ผิดกฎหมายท่ีใชอางอิง 

3) ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการจัดซื้อ/
จัดจาง 

- การรองเรียนในกรณีท่ีการจัดซื้อ/จัดจาง ไมเปนไปตามเกณฑ หรือไมผานเกณฑ 
- ผลการสัมภาษณงานไมเปนไปตามเกณฑ หรือไมผานเกณฑ 
- ผลการคัดเลือกโครงการไมเปนไปตามเกณฑหรือไมผานเกณฑ 

4) ขอรองเรียนท่ีเก่ียวกับการไม
เปนไปตามกระบวนการทำงาน 

- การทำงานไมเปนไปตามข้ันตอนทำใหเกิดความเสียหายตอผูใชบริการ 
- การสื่อสารผิดพลาด หรือใหขอมูลผิดพลาด โดยมีหลักฐานท่ีเปนลายลักษณอักษร และ

ไมเปนลายลักษณอักษร 
- พนักงานใหบริการลาชา 

5) ขอรองเรียนอ่ืนๆ อ่ืนๆท่ีไมเขาขาย 4 ประเภทขางตน 
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4.3.3. การบันทึกขอรองเรียน 
1. ผูรับขอรองเรียนบันทึกรายละเอียดขอรองเรียน ในแบบฟอรมรายงานขอรองเรียน (FM-QM-007)  
2. ผูรับขอรองเรียนสงเอกสารใหกับทีม QS เพ่ือออกหมายเลขขอรองเรียน ตามการออกหมายเลขใบรายงาน

การปฏบัิติการแกไขและรายงานขอรองเรียน (SD-QM-002) 
3. ทีม QS บันทึกขอรองเรียนในทะเบียนรายงานขอรองเรียน (FM-QM-008) 

 
4.3.4. การพิจารณาขอรองเรียน 

ทีม QS และทีมท่ีเก่ียวของพิจารณาประเมินระดับความรุนแรงและความเรงดวนของเรื่องรองเรียน พรอมสง
รายละเอียดไปยังสวนงานท่ีรับผิดชอบใหดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจรงิ เพ่ือพิจารณาวาเปนขอเสนอแนะสำหรับ
ปรับปรุง หรือขอรองเรียน  

- กรณีเปนขอเสนอแนะสำหรับปรับปรุง: ติดตามผลการแกไขในฟอรมรายงานขอรองเรียน (FM-QM-007)  
- กรณีเปนขอรองเรียน:  ทีม QS ดำเนินการออกใบรายงานการปฏิบัติการแกไข (CAR) (FM-QM-001) 

หรือรายงานการปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด (NCR) (FM-QS-001) โดยพิจารณาจากลักษณะของเรื่อง
รองเรียน ตามคูมือการปฏิบัติการแกไข และปองกัน (QP-QM-001)  และการปฏิบัติงานท่ีเกิด
ขอผิดพลาด (QP-QS-002) ตอไป 

 
 ตัวอยาง การพิจารณาความรุนแรงของขอรองเรียนในใบรายงานการปฏิบัติการแกไข (CAR) (FM-QM-001) 

ประเภทของขอรองเรียน ตัวอยางขอรองเรียน 
ระดับความรุนแรงของขอรองเรียน 

Major Minor Obs. 

สงผลกระทบตอ
ภาพลักษณองคกร 

พนักงานมีพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม (พูดจาไมสุภาพ และใช   
คำหยาบคาย) 

   

พนักงานมีพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม (แสดงออกทางสีหนา)    

ผิดขอบังคับ/กฎหมาย 

กระทำความผิดทางกฎหมาย    

กระทำความผิดขอบังคับตางๆ    

กระทำการทุจริต    

การจัดซื้อ-จัดจาง 

การรองเรียนในกรณีท่ีการจัดซื้อ-จัดจาง ไมเปนไปตามเกณฑ    

ผลการสัมภาษณงานไมผานเกณฑ    

ผลการคัดเลือกโครงการไมเปนไปตามเกณฑ    

ไมเปนไปตามกระบวน 
การทำงาน 

การทำงานไมเปนไปตามข้ันตอนการทำงาน ทำใหเกิดความ
เสียหายตอผูใชบริการ 

   

การสื่อสารผิดพลาด/ ใหขอมลูผดิพลาด โดยมีหลักฐานท่ีเปน
ลายลักษณอักษร 

   

การสื่อสารผิดพลาด/ ใหขอมลูผดิพลาด โดยมีหลักฐานท่ีไม
เปนลายลักษณอักษร 

   

พนักงานใหบริการลาชา เกินกวาระยะเวลาท่ีกำหนด    
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4.3.5. การกำหนดระดับการดำเนินการการแกไขและแจงกลับผูรองเรียน 

ระดับความรุนแรง ระยะเวลาในการแกไขและแจงกลับผูรองเรียน 

1) ขอเสนอแนะสำหรับปรับปรุง ภายใน 5 วันทำการ 

2) ขอรองเรียน  

- CAR: Major ภายใน 24 ช่ัวโมง 

- CAR: Minor ภายใน 3 วันทำการ 

- CAR: Observation (Obs.) ภายใน 5 วันทำการ 

- NCR ภายใน 5 วันทำการ 

หมายเหตุ : 1) ทุกกรณีตองมีการตอบสนอง Response time  ไมเกิน 3 ช่ัวโมง  
     2) ตอบกลับและสงแบบฟอรม CAR และ NCR ใหทีม QS ภายใน 5 วันทำการ 

 
4.3.6. การปฏิบัติการแกไข ปองกัน และการติดตามผล 

ผูรับผิดชอบในการแกไขขอรองเรียน ทำการวิเคราะห เพ่ือคนหาสาเหตุของการเกิดขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึน
จากน้ันกำหนดวิธีการแกไขและมาตรการการปองกันการเกิดซ้ำ  ในใบรายงานการปฏิบัติการแกไข (CAR)  
(FM-QM-001) และรายงานการปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด (NCR) (FM-QS-001) โดย QMR หรือผูท่ีไดรับ
มอบหมายจะติดตามผลการดำเนินการใหเสร็จทันตามระยะเวลาท่ีกำหนด  
 

4.3.7. การพิจารณาตรวจสอบเพ่ือปดขอรองเรียน 
1. หลังจากทีมท่ีเก่ียวของหาสาเหตุ วิธีการแกไขและปองกันในใบรายงานการปฏิบัติการแกไข (CAR)  

(FM-QM-001) และ รายงานการปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด (NCR) (FM-QS-001) แลว จะมีการติดตาม
ผลการดำเนินการแกไขและปองกัน เพ่ือพิจารณาปด CAR หรือ NCR  

2. หลังจาก QMR /หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย พิจารณาปด CAR และ NCR เรียบรอยแลว ทีม QS แจงทีมท่ี
เก่ียวของเพ่ือใหตอบกลับลูกคา / ผูใชบริการ  

3. ผูรับผิดชอบบันทึกผลการแกไข ปองกัน ในแบบฟอรมรายงานขอรองเรียน (FM-QM-007) 
4. QMR /หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย พิจารณาปดขอรองเรียน 

 
4.3.8. การรายงานผลและการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเน่ือง  

ทีม QS สรุปรายงานขอรองเรียน ไตรมาสละ 1 ครั้ง และดำเนินการจัดทำรายงานสรุปการดำเนินงานเก่ียวกับ
การจัดการขอรองเรียน เพ่ือประชุมทบทวนตามข้ันตอนการดำเนินงาน เรื่อง การประชุมทบทวนฝายบริหาร  
(QP-QM-003) 
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อุทยานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

5. เอกสารท่ีเก่ียวของ 
5.1 FM-QM-007  แบบฟอรมรายงานขอรองเรียน 
5.2 FM-QM-001 ใบรายงานการปฏบัิติการแกไข (CAR)  
5.3 FM-QS-001 รายงานการปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด (NCR) 
5.4 QP-QM-001 การปฏิบัติการแกไข และปองกัน 
5.5 FM-QM-008 ทะเบียนรายงานขอรองเรียน 
5.6 QP-QM-003 การประชุมทบทวนฝายบรหิาร 
5.7 QP-QS-002 การปฏิบัติงานท่ีเกิดขอผิดพลาด 
5.8 SD-QM-002 การออกหมายเลขใบรายงานการปฏบัิติการแกไขและรายงานขอรองเรียน 

 
6. ประวัติการเปลี่ยนแปลงเอกสาร 

DAR No. วันท่ีบังคับใช REV. รายละเอียดการแกไข ผูดำเนินการ / อนุมัติ 
23-QM0004 16 เมษายน 2566 00 ข้ึนทะเบียนเอกสารใหม ทาริกา / เมลิน 
23-QM0016 1 กันยายน 2566 01 - แกไข ขอ 3. คำนิยาม โดยแกไขรายละเอียดของขอรองเรยีน และ 

Response time  และเพ่ิมคำนิยามของขอเสนอแนะสำหรับการปรบัปรุง 
- แกไข ขอ 4.ข้ันตอนและวิธีปฏิบัต ิดังน้ี 

• 4.1 แผนผังการดำเนินการ โดยแกไขเปน QMR /หรือผูท่ีไดรับ
มอบหมายพิจารณา ปด CAR / NCR 

• 4.2. บทบาทและอำนาจหนาท่ีรับผิดชอบ โดยแกไขชองผูอนุมัติและ
ชองผูพิจารณาปดขอรองเรียน จาก QMR เปน QMR /หรือผูท่ีไดรับ
มอบหมาย 

• 4.3 ประเภทของขอรองเรียน โดยยายไปเปนขอ 4.3.2 ภายใต
กระบวนการรับขอรองเรียน  ตอจาก 4.3.1 ชองทางการรับขอ
รองเรียน 

• เพ่ิมขอ 4.3.3 การบันทึกขอรองเรียน  

• แกไขขอ 4.4.2 การพิจารณาขอรองเรียน เปนขอ 4.3.4 และเพ่ิม 
การระบุรายละเอียดการดำเนินการจากการพิจารณากรณีเปนขอ 
เสนอแนะสำหรับปรับปรุงและขอรองเรียน และเพ่ิมการอางอิง  
QP-QS-002 

• เพ่ิมขอ 4.3.6 การปฏิบัติการแกไข ปองกัน และการติดตามผล 

• แกไข ขอ 4.4.4 การพิจารณาและตรวจสอบเพ่ือปดขอรองเรียน 
เปนขอ 4.3.7 และแกไขผูมหีนาท่ีพิจารณาปด CAR, NCR และขอ
รองเรียน จาก QMR เปน QMR /หรือผูท่ีไดรับมอบหมาย และระบุ
การบันทึกขอมูลใแบบฟอรมรายงานขอรองเรียน (FM-QM-007) 

• เพ่ิมขอ 4.3.8. การรายงานผลและการปรับปรุงกระบวการอยาง
ตอเน่ือง 

- แกไข ขอ 5.เอกสารท่ีเก่ียวของ โดยเพ่ิม FM-QM-008, QP-QM-003, 
QP-QS-002 และ SD-QM-002 

ทาริกา / เมลิน 
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