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(นางสาวยลดา สาเสน) 

นักวิชาการวิทยาศาสตร? 

 

(นางสาวสาวิณี นาสมภักดิ์) 

นักวิชาการวิทยาศาสตร? 

ผูFจัดการคุณภาพ 

(นางสาวอิสยาภรณ? ประสารกุลนันท?) 

รักษาการแทนผูFจัดการ  

ศูนย?เครื่องมือวิจัย มหาวิทยาลัยขอนแกSน 

ตัวแทนฝUายบริหาร 
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บันทึกการแก$ไข 

วันท่ี ฉบับแก$ไขคร้ังท่ี รายละเอียดการแก$ไข 

30 เมษายน 2567 00 เริ่มประยุกต?ใชF 

5 กรกฎาคม 2567 01 1) เพ่ิมแผนผังกระบวนการ 5.3 การประเมินและแก8ไขข8อร8องเรียน 

2) เพ่ิมเติมข8อมูล ข8อ 6.4 แนวทางในกรณี ลูกค8าไมMสMงแบบประเมินหลังจาก

การได8รับบริการ 

3) เพ่ิมเติมข8อมูลของข้ันตอนการประเมินและแก8ไขข8อร8องเรียน  

4) แก8ไขวิธีการทำลายเอกสาร 
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1. วัตถุประสงคZ (OBJECTIVE) 

1.1. เพื่อให8เกิดความมั่นใจในการควบคุมกระบวนการรับความต8องการลูกค8าในการให8บริการ ประเมินความพึง

พอใจในการให8บริการ และการรับข8อร8องเรียนงานบริการ 

1.2. เพ่ือให8พนักงานสามารถปฏิบัติงานในมาตรการท่ีกำหนดข้ึนอยMางมีประสิทธิภาพ 

 

2. ขอบเขต (SCOPE) 

เอกสารฉบับนี้ใช8ครอบคลุมตั้งแตMการประเมินความพึงพอใจในการให8บริการ และการจัดการกลับข8อมูลย8อนกลับ

หรือข8อร8องเรียนจากลูกค8า 

 

3. เอกสารอ$างอิง (REFERENCE DOCUMENTS) 

3.1. ข้ันตอนการปฏิบัติงานเร่ือง การปฏิบัติการแก8ไข (QP-RIC-MR-03) 

 

4. คำจำกัดความ  : 

4.1. การประเมินความความพึงพอใจ หมายถึง การสำรวจความพึงพอใจงานบริการจากลูกค8า โดยจะทำการ

สำรวจทุกครั้งหลังจากที่นักวิชาการวิทยาศาสตรeได8ทำการสMงผลรายงานการวิเคราะหeตัวอยMางให8ลูกค8า โดยบMง

บอกทิศทางของผลการประเมินวMาเปfนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมMมีปฏิกิริยาโต8ตอบใดๆ 

รวมถึงข8อเสนอแนะในการปรับปรุง 

4.2. ข$อร$องเรียน หมายถึง ข8อมูลย8อนกลับจากลูกค8าในลักษณะทิศทางลบ ผMานชMองทางตMาง ๆ เชMน โทรศัพทe e-

mail ส่ือออนไลนeตMาง ๆ หรือเปfนข8อเสนอแนะจากการสำรวจความพึงใจลูกค8า 
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5. ผังกระบวนการปฏิบัติงาน 

5.1. การประเมินความพึงพอใจในการให$บริการ 

ผังกระบวนการ ผลผลิต / ผลลัพธ2 ผู4รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข4อง 

  

 
  

 

 

 

 

 

 

นักวิชาการวิทยาศาสตร/ 
แบบบประเมินความพึง

พอใจในระบบ RIC 

 

 

 ตัวแทนฝAายบริหาร 

(QMR) 
 

 
 ตัวแทนฝAายบริหาร 

(QMR) และเจHาหนHาที่

ควบคุมเอกสาร 

 

 
 

 
 

 
 
 

5.2. การจัดการกับข$อมูลย$อนกลับ และการจัดการข$อร$องเรียน 
 

 
 ผูHรับบริการ (ลูกคHา)

เจHาหนHาที่ควบคุม

เอกสาร 

 

 

 

 

 

 

ผูHจัดการคุณภาพ 

เจHาหนHาที่ควบคุม

เอกสาร 

FM-RIC-OP04-01 

การรับขHอมูลยHอนกลับและ

การจัดการขHอรHองเรียน 

  
 
 

	

ตัวแทนฝAายบริหาร 

ผูHจัดการคุณภาพ 

ผูHรับมอบหมาย 

FM-RIC-OP04-01 

การรับขHอมูลยHอนกลับและ

การจัดการขHอรHองเรียน  

 

เริ่มต(น 

สำรวจความพึงพอใจลูกค(า  

หลังการให(บริการ/ สิ้นป>งบประมาณ 

รับข(อมูลย(อนกลับหรือข(อร(องเรียน 

บันทึกข(อมูลย(อนกลับ หรือข(อร(องเรียน 

 

ผลประเมินความ

พึงพอใจในระบบ 

RIC 

FM-RIC-OP04-01 

สรุปและวิเคราะหTผลประเมินความพึงพอใจ

จากลูกค(าที่ใช(บริการ 

สิ้นสุด 

ผลประเมินความพึง

พอใจในระบบ RIC 

เริ่มต(น 

พิจารณาข(อมูล 
 

ข(อร(องเรียน ข(อเสนอแนะ 

สิ้นสุด แจ(งความคืบหน(าไปยัง

ผู(เสนอแนะ 
5.3 

สSง ไมSสSง 

ส#งลิงค(ประเมิน

ให1ลูกค1าอีกคร้ัง 

FM-RIC-OP04-01 



 

 เอกสารข้ันตอนการปฏิบัติงาน คร้ังท่ีแก+ไข : 01 

หมายเลขเอกสาร 

QP-RIC-OP-04 

วันท่ีบังคับใช+ : 5 กรกฎาคม 2567 

หน+า : 5 จาก 8 

ช่ือเร่ือง  : การประเมินความพึงพอใจ และการรับข8อร8องเรียนงานบริการ 

 

5.3. การประเมินและแก$ไขข$อร$องเรียน 

ผังกระบวนการ ผลผลิต / ผลลัพธ2 ผู4รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข4อง 

 

 

 
ผูHรHองเรียน 

ผูHจัดการคุณภาพ 

เจHาหนHาที่ควบคุม

เอกสาร 

 

ตัวแทนฝAายบริหาร  

 

 

ตัวแทนฝAายบริหาร 

 

 

 

FM-RIC-OP04-01 

การรับขHอมูลยHอนกลับและ

การจัดการขHอรHองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

	
ผูHรับมอบหมาย   

 

 

 
ตัวแทนฝAายบริหาร 

(QMR) 
 

 

 

 

 

 

 

ตัวแทนฝAายบริหาร 

(QMR) 

QP-RIC-MR-03 

การปฏิบัติการแกHไข 

FM-RIC-MR03-01 

คำขอปฏิบัติการแกHไข 

(CAR) 

  

 

 

ตัวแทนฝAายบริหาร 

(QMR) 

 

 

 

 

 

 

แจ(งผลการดําเนินงานแก(ไขให(แก(ผู(ร(องเรียน 

FM-RIC-MR03-01 

แจ(งความคืบหน(าไป

ยังผู(ร(องเรียน 

ดําเนินการแก(ไข 

 พิจารณาประสิทธิผล 

ของการแก(ไข 

ไม]ม ี

ม ี

สิ้นสุด 

ข(อร(องเรียน 

 

FM-RIC-OP04-01 

เริ่มต(น 

ประเมินข(อร(องเรียน 

วิเคราะหTสาเหตุเบื้องต(น และหามาตรการแก(ไข

มอบหมายให(ผู(รับผิดชอบ 
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6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (PROCEDURE) 

การประเมินความพึงพอใจในการให$บริการ  

6.1. นักวิชาการวิทยาศาสตรe ทำการสำรวจความพึงพอใจลูกค8า โดยใช8เอกสารแบบประเมินความพึงพอใจใน

ระบบ RIC จะทำการประเมินความพึงพอใจจากลูกค8าจากลิงคeการให8ประเมิน https://shorturl.at/knuAX 

ทุกคร้ังหลังสMงรายงาน/ผลการใช8บริการ เพ่ือสอบถามความพึงพอใจการการดำเนินงานบริการรMวมกัน 

6.2. เจ8าหน8าท่ีควบคุมเอกสาร/ ผู8จัดการคุณภาพ /ตัวแทนฝ|ายบริหารจะนำเอกสารการประเมินความพึงพอใจของ

ลูกค8า ที่ประเมินแล8ว มาสรุปและวิเคราะหe (ใช8กลวิธีทางสถิติ/กราฟ) เพื่อพิจารณาหาจุดที่ควรมีการปรับปรุง 

เพ่ือเปfนข8อมูลนำเข8าสำหรับการทบทวนโดยฝ|ายบริหารตMอไป  

6.3. ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) หรือผู8ได8รับมอบหมายสMงลิงคeแบบประเมินความพึงพอใจให8แกMลูกค8าอีกครั้งในชMวง

ส้ินป~งบประมาณของทุกป~ เพ่ือเก็บรวมรวบข8อมูลความพึงพอใจประจำป~  

6.4. กรณี ลูกค$าไมtสtงแบบประเมินหลังจากการได8รับบริการ ให8ผู8ได8รับมอบหมายสMงลิงคeแบบประเมินความพึง

พอใจให8แกMลูกค8าอีกครั้ง และกำชับให8ประเมินความพึงพอใจการหลังจากการได8รับบริการ เพื่อนำข8อมูลมา

พัฒนาการให8บริการตMอไป 

การจัดการกับข$อมูลย$อนกลับและการจัดการกับข$อร$องเรียน 

6.5. เมื่อผู8รับบริการ (ลูกค8า) มีการแจ8งข8อเสนอแนะ หรือข8อร8องเรียน ผู8จัดการคุณภาพบันทึกข8อมูลดังกลMาวลงใน 

บันทึกรับข8อมูลย8อนกลับ (FM-RIC-OP04-01) และแจ8งตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) เพื่อประสานงานให8มีการ

ดำเนินการตMอไป โดยทำการสอบกลับจาก e-mail หรือเลขที่ใบจอง หรือรหัสผู8จอง เครื่องมือที่ใช8 และ

ชMวงเวลาของการใช8เคร่ือง (ถ8าหากสามารถตรวจสอบย8อนกลับได8) 

6.6. ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) จะเรียกผู8เกี ่ยวข8องเพื่อประชุม สอบถามถึงข8อมูลดังกลMาว เพื่อพิจารณาวMา

ข8อเสนอแนะหรือข8อร8องเรียน 

- หากพิจารณาแล8วเปfนข$อเสนอแนะ ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) จะพิจารณาและ มอบหมายให8

ผู8เกี่ยวข8อง ดำเนินการตามที่มีการเสนอแนะ โดยระบุสิ่งที่จะต8องทำลงในบันทึกรับข8อมูลย8อนกลับ 

(FM-RIC-OP04-01) และผู8จัดการคุณภาพแจ8งความคืบหน8ายังผู8รับบริการ (ลูกค8า) ตMอไป 

- หากพิจารณาแล8วเปfนข$อร$องเรียน ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) จะมอบหมายให8หนMวยงาน/ผู8ท่ี

เก่ียวข8องแก8ไขทันที โดยมอบหมายให8ผู8ท่ีเก่ียวข8องดำเนินการหาสาเหตุและกำหนดมาตรการตMอไป 
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การประเมินและแก$ไขข$อร$องเรียน 

6.7. เจ8าหน8าท่ีควบคุมเอกสารกำหนดรหัสเอกสารบันทึกรับข8อมูลย8อนกลับ (FM-RIC-OP04-01) 

6.8. ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) ประเมินระดับความรุนแรงของข8อร8องเรียน ดังน้ี 

- กรณีเหตุไมMเรMงดMวนรุนแรง - หนMวยงานที่ได8รับข8อร8องเรียนต8องจัดการเรื่องร8องเรียนให8แล8วเสร็จ

ภายใน 15 วัน 

- กรณีเหตุเรMงดMวนรุนแรง/เรื่องที่มีนัยสำคัญ - หนMวยงานที่ได8รับข8อร8องเรียนสMงตMอเรื่องร8องเรียนไป

ยังคณะกรรมการบริการศูนยeเคร่ืองมือวิจัย มหาวิทยาลัยขอนแกMนตMอไป  

6.9. ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) วิเคราะหeสาเหตุเบื้องต8นเพื่อมอบหมายให8ผู8รับผิดชอบที่เกี่ยวข8องโดยตรงกับข8อ

ร8องเรียนหรือบุคคลท่ีเก่ียวข8องดําเนินการแก8ไขข8อร8องเรียน  

6.10. ระหวMางการดําเนินการแก8ไข ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) แจ8งความคืบหน8าของการดำเนินการแก8ไข

ไปยังผู8ร8องเรียนผMานชMองทางท่ีผู8ร8องเรียนได8แจ8งไว8 

6.11. ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) พิจารณาประสิทธิผลของการแก8ไข  

- กรณีที ่การแก8ไขเปfนไปอยMางมีประสิทธิผล ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) รับรองการแก8ไขข8อ

ร8องเรียน และแจ8งให8ผู8รับบริการที่ได8รับผลกระทบและผู8ร8องเรียนทราบผลการดําเนินงานแก8ไข

ข8อร8องเรียน  

- กรณีที่การแก8ไขไมMมีประสิทธิผล ให8วิเคราะหeหาสาเหตุของป�ญหาหรือปฏิบัติการแก8ไขซ้ำอีกคร้ัง 

เพื่อป�องกันการเกิดป�ญหาซ้ำอีก พร8อมทั้งลงนามรับรองโดยตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) และออก

ใบคำขอปฏิบัติการแก8ไข (CAR) (FM-RIC-MR03-01) เพื่อดำเนินการตามขั้นตอนการปฏิบัติการ

แก8ไข (QP-RIC-MR-03) 

กรณีข8อร8องเรียนไมMสามารถสรุปหรือไมMสามารถตอบสนองได8อยMางเหมาะสมให8นำเสนอตMอคณะกรรมการ

บริการศูนยeเครื่องมือวิจัย มหาวิทยาลัยขอนแกMนเพื่อประชุมเปfนกรณีพิเศษ เพ่ือรMวมพิจารณาการแก8ไขข8อร8องเรียน 

และแจ8งสถานะการดำเนินการแกMผู8ร8องเรียน 

หากผู8ร8องเรียนไมMพึงพอใจตMอการแก8ไขข8อร8องเรียน ผู8ร8องเรียนสามารถยื่นอุทธรณeผลได8ภายใน 30 วัน 

นับตั้งแตMวันท่ีมีแจ8งการแก8ไขแล8วเสร็จไปยังผู8ร8องเรียน ซึ่งหนMวยที่ได8รับข8อร8องเรียนจะต8องกลับไปเริ่มต8นการประเมิน

และแก8ไขข8อร8องเรียน (ข8อ 6.6) ใหมMอีกครั้ง โดยสอบถามข8อมูลกับลูกค8าอีกครั้งจนกวMาลูกค8าจะเกิดความพึงพอใจ 

พร8อมค8นหาเอกสาร/หลักฐานประกอบเพ่ิมเติมเพ่ือหาแนวทางแก8ไขข8อร8องเรียนอยMางมีประสิทธิผล 

6.12. เมื่อเสร็จสิ้นกระบวนการแก8ไข และให8ผู8จัดการคุณภาพทําการสรุปผลการดําเนินการแก8ไข ป�องกัน ป�ญหา

เสนอเข8าที่ประชุมทบทวนประจําป~ ให8รับทราบถึงป�ญหาหรือเหตุการณe อุบัติการณe ผลการแก8ไขป�ญหา



 

 เอกสารข้ันตอนการปฏิบัติงาน คร้ังท่ีแก+ไข : 01 

หมายเลขเอกสาร 

QP-RIC-OP-04 

วันท่ีบังคับใช+ : 5 กรกฎาคม 2567 

หน+า : 8 จาก 8 

ช่ือเร่ือง  : การประเมินความพึงพอใจ และการรับข8อร8องเรียนงานบริการ 

 

เบื้องต8น ตลอดจนประเมินผลการแก8ไขป�ญหา โดยใช8กลวิธีทางสถิติ/กราฟ เพื่อพิจารณาหาจุดที่ควรมีการ

ปรับปรุง เพ่ือเปfนข8อมูลนำเข8าสำหรับการทบทวนโดยฝ|ายบริหารตMอไป 

6.13. ตัวแทนฝ|ายบริหาร (QMR) ดำเนินการแจ8งผลการดำเนินการแกMผู8ร8องเรียน พร8อมทั้งระบุชMองทางการสื่อสาร

กับผู8ร8องเรียน 

6.14. หากผู8รับผิดชอบในกระบวนการจัดการข8อร8องเรียนเปfนผู8ถูกร8องเรียน ให8องคeกรดำเนินการให8ตัวแทนฝ|าย

บริหาร (QMR) กำหนดผู8รับผิดชอบในการจัดการข8อร8องเรียนใหมMตามความเหมาะสม 

 

7. การเก็บบันทึก : 

รหัส    ช่ือเอกสาร  อายุการจัดเก็บ สถานท่ีเก็บ วิธีการทำลาย 

- แบบประเมินความพึงพอใจ จนกวMาจะมีการ

เปล่ียนแปลง 

ในระบบ RIC/  

กองบริหารงานวิจัย 

- 

FM-RIC-OP04-01 การรับข8อมูลย8อนกลับและ

การจัดการข8อร8องเรียน 

5 ป~ แฟ�มเอกสาร/ ไฟลe

คอมพิวเตอรe/ กอง

บริหารงานวิจัย 

ยMอยกระดาษ/  

ลบไฟลeท้ิง 

FM-RIC-MR03-01 ใบคำขอปฏิบัติการแก8ไข 

(CAR) 

5 ป~ แฟ�มเอกสาร/ ไฟลe

คอมพิวเตอรe/ กอง

บริหารงานวิจัย 

ยMอยกระดาษ/  

ลบไฟลeท้ิง 

 


