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ขอ้ระบุต่างๆ ท่ีก าหนดไวใ้นขั้นตอนการด าเนินงานน้ีอาจมีการแกไ้ข เปล่ียนแปลงไดต้ามความจ าเป็น  หากผูใ้ด

มีขอ้เสนอแนะในการแก้ไขใดๆ สามารถกระท าได้โดยเสนอเป็นลายลักษณ์อกัษรต่อ  ผูจ้ดัการด้านคุณภาพ  แผนก
บริการตรวจสอบและรับรอง  วิธีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดในขั้นตอนการด าเนินงานน้ีให้เป็นไปตามขั้นท่ีระบุไวใ้น
ขั้นตอนการด าเนินงานเร่ือง การควบคุมเอกสาร  เม่ือผูถื้อครองเอกสารน้ีไดรั้บส่วนท่ีแก้ไขแลว้  ตอ้งด าเนินงานตาม
ขั้นตอนการด าเนินงานน้ีให้ถูกตอ้งตามท่ีมีการแกไ้ขและให้ส่งเอกสารท่ียกเลิกแลว้คืน เจา้หน้าท่ีควบคุมเอกสาร พร้อม
ดว้ยบนัทึกตอบรับการแกไ้ข  ในกรณีมีการแกไ้ขเพียงเล็กน้อย  เจา้หน้าท่ีควบคุมเอกสาร  จะท าการแกไ้ขโดยเรียกคืน
เอกสารนั้นกลบัมาและแกไ้ขขอ้ความในเอกสารเดิมพร้อมลงช่ือก ากบัแลว้ส่งกลบัใหผู้ถื้อครองเอกสารนั้น 
 

แกไ้ขคร้ังท่ี หนา้ รายละเอียดการแกไ้ข ลงนาม วนัท่ี 
00 - ออกเอกสารฉบบัใหม่ ตรัย 01/03/2563 
01 1-8 ทบทวนเอกสารใหม่ทั้งฉบบั ตรัย 15/09/2563 
02 1-8 ทบทวนเอกสารใหม่ทั้งฉบบั ตรัย 1/08/2564 
03 1-8 ทบทวนเอกสารใหม่ทั้งฉบบั ตรัย 1/03/2566 
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1. วัตถุประสงค์ 

1.1   เพื่อเอกสารฉบบัน้ีก าหนดขึ้นเพื่อใชส้ าหรับเป็นแนวทางในการด าเนินการของ QAIC เก่ียวกบัการอุทธรณ์ การ
ร้องเรียนการพกัใช ้การเพิกถอน และยกเลิกการรับรองระบบ อีกทั้งเพื่อให้สามารถด าเนินการไดอ้ย่างรวดเร็ว 
เป็นอิสระและมีประสิทธิผล 
 

2. ขอบข่ำย 
2.1   ครอบคลุมข้อร้องเรียนของลูกคา้ การอุทธรณ์ การร้องเรียนการพกัใช้ การเพิกถอน และยกเลิกการรับรอง

ระบบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบ ปฏิบัติการแก้ไข และแจ้งผลการด าเนินการให้ลูกค้าทราบ รวมถึงการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของการรับรอง และตอ้งการตรวจสอบสถานะ การรับรองพกัใช้ การเพิกถอน และ
ยกเลิกการรับรองระบบ 

 
3. นิยำม 

3.1   ผูร้้องเรียน หมายถึง ลูกคา้ท่ีขอรับบริการตรวจสอบและรับรองไม่พอใจในการใหบ้ริการตรวจรับรองระบบ 
3.2   ผูอุ้ทธรณ์ หมายถึง ลูกคา้ท่ีขอรับบริการตรวจสอบและรับรองไม่พอใจในการให้บริการตรวจรับรองระบบ 

และมีผลต่อการความเช่ือมัน่ในการรับรอง 
 

4. หน้ำที่รับผิดชอบ 
4.1   ผูจ้ดัการดา้นคุณภาพท าหนา้ท่ี รับขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้การอุทธรณ์ การร้องเรียนการพกัใช ้การเพิกถอน และ

ยกเลิกการรับรองระบบ และแจง้ผลการปฏิบติังานการแกไ้ขใหลู้กคา้ทราบ 
4.2   ผูจ้ดัการดา้นคุณภาพท าหนา้ท่ี  ด าเนินการแกไ้ขกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้  การอุทธรณ์ การร้องเรียนการพกัใช ้

การเพิกถอน และยกเลิกการรับรองระบบ 
5. รำยละเอยีดกำรด ำเนินกำร 

5.1 กำรอุทธรณ์ต่อ QAIC  
สามารถท าไดใ้นกรณีท่ี QAIC ตดัสินใจ ดงัน้ี 
(1) การปฏิเสธการยืน่สมคัรของผูป้ระกอบการ 
(2) ลม้เหลวในการขึ้นทะเบียนเพื่อออกใบรับรอง 
(3) การพกัใช ้การเพิกถอนใบรับรอง และการยกเลิกสัญญา 
(4) ไม่ยอมรับ Scope ของการขอขึ้นทะเบียนเพื่อออกใบรับรอง 
(5) ไม่ยอมรับการแกไ้ข Non – Conformity 
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(6) การอุทธรณ์จากบุคคลภายนอกต่อค าตดัสินท่ีออกหนงัสือรับรอง 
5.2 ส่ิงท่ีผู้อุทธรณ์ต้องปฏิบัต ิ

(1) ผูท่ี้มีความประสงคจ์ะอุทธรณ์จะตอ้งท าหนงัสือเป็นทางการแจง้ต่อผูจ้ดัการคุณภาพของ QAIC 
(2) หนงัสืออุทธรณ์ดงักล่าวจะตอ้งแนบหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งสนบัสนุนในการยื่นอุทธรณ์ 
(3) ผูจ้ดัการคุณภาพเป็นผูรั้บผิดชอบในการท่ีจะพิจารณาขอหลกัฐานตามค าอุทธรณ์นั้นๆ 
(4) ผูจ้ดัการคุณภาพน าเร่ืองเสนอต่อกรรมการผูจ้ดัการ 

 
5.3 หน้ำทีข่องกรรมกำรผู้จัดกำร 

(1) กรรมการผูจ้ดัการจะตอ้งพิจารณาค าอุทธรณ์และหลกัฐานสนับสนุนท่ีไดม้าว่าจะยอมรับหรือปฏิเสธค า
อุทธรณ์นั้น 

(2) ซ่ึงผลของการตดัสินใจจะให้ผูจ้ดัการคุณภาพท าหนงัสือแจง้ต่อผูอุ้ทธรณ์ โดยถา้ปฏิเสธจะตอ้งให้เหตุผล
ประกอบแก่ผูย้ืน่อุทธรณ์ดว้ย 

(3) ในกรณีรับค าอุทธรณ์ กรรมการจะตอ้งจดัตั้งคณะกรรมการพิจารณาค าอุทธรณ์ โดยมีองคป์ระชุมตามท่ี
ระบุไวใ้นเอกสารขั้นตอนการปฏิบติัเร่ืองการทบทวนฝ่ายบริหาร (QP-MR-03) โดยรายช่ือองคป์ระชุมน้ี
จะตอ้งแจง้ให้ผูอุ้ทธรณ์ทราบโดยผูอุ้ทธรณ์มีสิทธิท่ีจะปฏิเสธสมาชิกขององคป์ระชุมไดใ้นกรณีท่ีเห็นว่า
มีความเอนเอียงหรือมีผลประโยชน์เขา้มาเก่ียวขอ้ง 

(4) จะตอ้งไม่มีสมาชิกขององคป์ระชุมมีผลประโยชน์เก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้อุทธรณ์ และไม่มีส่วนร่วมในการตรวจ
ประเมินและตดัสินใหก้ารรับรองระบบ 

(5) องคป์ระชุมตอ้งไดรั้บการยอมรับจากผูอุ้ทธรณ์โดยกรรมการผูจ้ดัการเป็นผูท้  าหนงัสือแจง้ตอบกลบั 
(6) กรรมการผูจ้ดัการมีสิทธิแต่งตั้งเลขานุการประชุมเพื่อบนัทึกการประชุม 

 
5.4 หน้ำท่ีของคณะกรรมกำร 

(1) สมาชิกขององคป์ระชุมตอ้งไดรั้บเอกสารต่าง ๆ ล่วงหนา้ก่อนประชุม เช่น 
- หลกัฐานจากผูอุ้ทธรณ์ท่ีส่งมาให้ 
- รายงานจากผูจ้ดัการคุณภาพของ QAIC 

(2) รายการประชุมคณะกรรมการอาจเชิญผูอุ้ทธรณ์และผูจ้ัดการคุณภาพ QAIC มาให้ปากค าสนับสนุน
หลกัฐานท่ีเขาส่งมาให ้โดยจะตอ้งบนัทึกเป็นรายงานการประชุมและเก็บรักษาไว ้

(3) ในกรณีท่ีจ าเป็นตอ้งใชผู้เ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นเพื่อให้ค  าปรึกษาให้ถือเป็นสิทธิของคณะกรรมการท่ีจะสรร
หาและคดัเลือกมาร่วมใหค้วามคิดเห็นโดยผูเ้ช่ียวชาญจะตอ้งอิสระจาก QAIC และผูอุ้ทธรณ์ 

(4) การตดัสินใจของคณะกรรมการอุทธรณ์ถือเป็นท่ีส้ินสุด 
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(5) โดยกรรมการผูจ้ดัการQAICตอ้งท าหนงัสืออยา่งเป็นทางการแจง้ผลการตดัสินใจของคณะกรรมการให้ผู ้
อุทธรณ์ทราบ 
 

5.5 ช่วงเวลำ 
(1) กรรมการผูจ้ดัการคุณภาพตอ้งตดัสินใจท่ีจะรับหรือปฏิเสธค าอุทธรณ์ภายใน 4 สัปดาห์หลงัจากไดรั้บจาก

ผูอุ้ทธรณ์ เพื่อยืน่เร่ืองต่อกรรมการผูจ้ดัการ 
(2) กรรมการผูจ้ดัการตอ้งจดัคณะกรรมการและด าเนินการประชุมเพื่อหาผลสรุปของค าอุทธรณ์นั้นๆ และ

แจง้ผลใหผู้ย้ืน่อุทธรณ์ภายใน 4 สัปดาห์หลงัจากท่ีแจง้ผลการตดัสินใจรับค าอุทธรณ์ 
 

5.6 กำรแก้ไขข้อบกพร่อง 
(1) ในกรณีท่ีไดผ้ลจากการอุทธรณ์แลว้ผูจ้ดัการคุณภาพจะตอ้งด าเนินการแกไ้ขตามระบบท่ีก าหนด 
รายละเอียดตามขั้นตอนปฏิบติังานท่ี QP-MR-01 เร่ือง การปฏิบติัการแกไ้ขและป้องกนั 

 
5.7 กำรเกบ็รักษำควำมลบั 

(1) เอกสาร หลกัฐาน ขอ้มูลใดๆ ท่ีไดรั้บจากผูอุ้ทธรณ์ พนกังานทุกคนของ QAIC รับรู้ หรือเก่ียวขอ้งจะตอ้ง
รักษาไวเ้ป็นความลบั ยกเวน้ในกรณีท่ีถูกร้องขอตามกฎหมาย หรือหน่วยรับรองระบบงาน (Accreditation 
Body) ซ่ึงQAIC จะตอ้งแจง้ใหผู้ร้้องอุทธรณ์รับทราบก่อนเช่นกนั 

(2) คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณ์ทุกคนตอ้งเซ็นช่ือรับรองบนัทึกการประชุมไวเ้ป็นหลกัฐานทุกคน 
 

5.8 ค่ำใช้จ่ำยในกำรอุทธรณ์ 
(1) QAIC จะเป็นผูรั้บผิดชอบในกรณีท่ีค าอุทธรณ์นั้นส าเร็จ 
(2) ผูอุ้ทธรณ์จะเป็นผูรั้บผิดชอบในกรณีท่ีค าอุทธรณ์นั้นไม่ส าเร็จ 

 
กำรร้องเรียนหรือกำรตรวจสอบควำมถูกต้องของกำรรับรอง 

(1) เม่ือผูใ้ดใน QAIC ไดรั้บค าร้องเรียน หรือการตรวจสอบความถูกตอ้งของการรับรองเป็นเอกสารจากลูกคา้
รวมถึงบุคคลอ่ืนๆ จะตอ้งแจง้ใหผู้จ้ดัการคุณภาพทราบทนัที 

(2) ผูจ้ัดการคุณภาพได้รับค าร้องเรียนหรือการตรวจสอบความถูกต้องของการรับรองแล้วจะบันทึกค า
ร้องเรียนในแบบฟอร์มใบแจง้ให้แก้ไขและป้องกัน (FM-MR01-01) เพื่อด าเนินสืบสวนหาสาเหตุเพื่อ
ตอบลูกคา้ใหไ้ดภ้ายใน 7 วนัหลงัจากไดรั้บค าร้องเรียน 
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(3) ผูจ้ดัการคุณภาพจะรายงานปัญหาและผลการสืบสวนให้กบัประธานกรรมการทราบเพื่อท าหนังสือตอบ
กลบัลูกคา้ซ่ึงจะตอ้งลงนามโดยประธานกรรมการ 

(4) ระหว่างการตรวจติดระบบผูป้ระเมินท่ีไปท าการตรวจประเมินจะตอ้งตรวจสอบยืนยนัว่าปัญหาท่ีลูกคา้
ร้องเรียนนั้นพึงพอใจผลการแกไ้ขของ QAIC 

 
กำรร้องขอตรวจสอบสถำนะ กำรรับรองพกัใช้ กำรเพกิถอน และยกเลกิกำรรับรองระบบ 

(1) เม่ือผูใ้ดใน QAIC ไดรั้บค าร้องขอตรวจสอบสถานะ การรับรองพกัใช ้การเพิกถอน และยกเลิกการรับรอง
ระบบเป็นเอกสารจะตอ้งแจง้ใหผู้จ้ดัการคุณภาพทราบทนัที 

(2) ผูจ้ดัการคุณภาพไดรั้บค าขอจะติดต่อลูกคา้หรือหน่วยงานท่ีร้องขอ และจดัท าทะเบียนรายช่ือลูกคา้ท่ีพกั
ใช ้การเพิกถอน และยกเลิกการรับรองระบบ แจง้ใหผู้ร้้องขอต่อไป 

กำรพกัใช้ใบรับรอง/และคืนสิทธิ์ 
การพกัใช้ใบรับรองนั้นหมายถึง สถานประกอบการท่ีไดรั้บการรับรองจะตอ้งหยุดการโฆษณาว่าระบบไดรั้บ

การรับรองมาตรฐานชั่วคราวตามระยะเวลาท่ีถูก QAIC สั่งให้พักตามความเหมาะสมโดยท่ี ใบรับรองยังอยู่กับ
ผูป้ระกอบการ แต่หา้มใชใ้บรับรองเพื่อการใด ๆ ทั้งส้ิน โดยอาจเกิดขึ้นจาก 

1. สถานประกอบการไม่ไดด้ าเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่องภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
2. ระบบบริหารไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนดอย่างต่อเน่ืองหรือร้ายแรง 
3. ไม่ยนิยอมใหต้รวจติดตามผลหรือประเมินใหม่ตามความถ่ีท่ีก าหนด 
4. สมคัรใจท่ีจะพกัใชเ้อง 

เจา้หน้าท่ีประสานงานตอ้งติดตามหลกัฐานการแก้ไขขอ้บกพร่องล่วงหน้าก่อนครบก าหนดกรณีขอ้บกพร่อง 
Major ภายใน 30 วนั และขอ้บกพร่อง Minor 60 วนั โดยออกหนงัสือติดตามหลกัฐานการแกไ้ขขอ้บกพร่อง (FM-HR03-
01) 

ในกรณีท่ีขอ้บกพร่องไม่ได้ด าเนินการแกไ้ขอย่างเหมาะสมในช่วงเวลาท่ีก าหนด ผูจ้ดัการคุณภาพจะตอ้งท า
หนงัสือแจง้พกัใบรับรอง (FM-HR03-02) ส่งใหผู้บ้ริหารระดบัสูงของสถานประกอบการไดท้ราบถึงการพกัใชใ้บรับรอง 
โดยสถานประกอบการจะตอ้งเซ็นทราบทราบหนงัสือแจง้พกัใชใ้บรับรองและหนงัสือตอบกลบัของสถานประกอบการ  

การพักใช้ใบรับรองจะต้องไม่เกิน 6 เดือนและหลังจากท่ีมีการตรวจติดตามพิเศษจะต้องมีการทบทวนถึง
สถานการณ์ระบบคุณภาพของผูป้ระกอบการ 

ถา้ผลการทบทวนของผูต้รวจประเมินท่ีไปท าการตรวจติดตามคร้ังพิเศษนั้นมีผลออกมาเป็นท่ีน่าพอใจ รายงาน
ต่อผูจ้ดัการคุณภาพเพื่อออกหนังสือยกเลิกการพักใช้ใบรับรองเพื่อคืนสิทธิให้กับผูรั้บรอง โดยส าเนาให้กรรมการ
ผูจ้ดัการทราบและปรับแกไ้ขสถานะรับรองใน www.qaicthailand.com บริษทัต่อไป จากพกัใชก้ารรับรองเป็นรับรอง 
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ในกรณีท่ีผูต้รวจประเมินทบทวนแลว้พบวา่ผลการแกไ้ขขอ้บกพร่องของสถานประกอบการไม่เหมาะสม ระบบ
คุณภาพไม่ดี ก็รายงานใหผู้จ้ดัการคุณภาพด าเนินการเพิกถอนใบรับรองคืนจากสถานประกอบการ 
 
กำรเพกิถอนใบรับรอง 

การเพิกถอนใบรับรองจะเป็นขั้นตอนต่อเน่ืองหลงัจากการพกัใชใ้บรับรอง เม่ือการแกไ้ขไม่เหมาะสมดงัท่ีกล่าว
ไวใ้นเร่ืองการพกัใชใ้บรับรอง ดงัน้ี 

1. ผูจ้ดัการคุณภาพจะตอ้งท ารายงานเสนอเร่ืองการเพิกถอนสถานประกอบการรายท่ีมีปัญหาน้ีต่อกรรมการ
ผูจ้ดัการเพื่อพิจารณาอนุมติั เม่ือได้รับอนุมติัจากกรรมการผูจ้ัดการแลว้ผูจ้ดัการคุณภาพจะท าหนังสือ 
แจง้ไปยงัผูบ้ริหารระดบัสูงของสถานประกอบการเพื่อเพิกถอนใบรับรอง และเรียกคืนใบรับรอง รวมถึง
คู่มือคุณภาพฉบบัท่ี QAIC stamp รับรองไวต้อ้งยกเลิก ท างายดว้ย และผูจ้ดัการคุณภาพจะด าเนินการลบ
ช่ือสถานประกอบการ รายดงักล่าวออกจากบญัชีรายช่ือผูไ้ดรั้บการรับรองของ QAIC และท าหนงัสือแจง้
การพกัใช/้ยกเลิก/เพิกถอนใบรับรองมาตรฐาน (FM-HR03-02) ไปยงัลูกคา้และหน่วยรับรองระบบงานได้
ทราบดว้ย  

2. ในกรณีท่ีกรรมการผูจ้ดัการไม่เห็นดว้ยจะตอ้งให้ความเห็นและเหตุผล เพื่อให้ผูจ้ดัการคุณภาพด าเนินการ
ต่อไปซ่ึงอาจเป็นขยายเวลาการพกัใช้ใบรับรองต่ออีกคร้ังหน่ึง (แต่ตอ้งไม่เกิน 3 เดือน และมีเกินกว่า 1 
คร้ังในรอบ 3 ปีของอายใุบรับรองไม่ได)้ 

3. ในกรณีท่ีผู ้ประกอบการจะขออุทธรณ์นั้ นสามารถท าได้ตามขั้นตอนของการอุทธรณ์ได้ แต่ต้อง
ด าเนินการภายใน 4 สัปดาห์ 
 

กำรยกเลกิกำรรับรอง 
1. สถานประกอบการท่ีตอ้งการยกเลิกการรับรอง ตอ้งท าหนงัสือแจง้ยกเลิกรับรองต่อผูจ้ดัการคุณภาพอย่าง

เป็นทางการ 
2. สถานประกอบการจะตอ้งส่งคืนใบรับรองทุกฉบบัท่ีทาง QAIC ออกให ้คืนกบับริษทั QAIC 
3. ผูจ้ดัการคุณภาพจะด าเนินการยกเลิกสถานประกอบการรายดังกล่าวออกจากบัญชีรายช่ือผูไ้ด้รับการ

รับรองของQAIC และท าหนงัสือแจง้การพกัใช/้ยกเลิก/เพิกถอนใบรับรองมาตรฐาน (FM-HR03-02) ไป
ยงัลูกคา้และหน่วยรับรองระบบงานไดท้ราบดว้ย  

หมำยเหตุ : QAIC มีมาตรการท่ีจะตรวจสอบลูกคา้ท่ีท าการยกเลิกการรับรองไปแลว้ ว่าจะตอ้งไม่น าเคร่ืองหมายท่ีไดรั้บ
การรับรองไปใชห้ลงัจากท่ีมีการพกัใช ้เพิกถอนหรือลดขอบข่ายการรับรอง โดยการตรวจสอบขอ้มูลทางสาธารณะ หรือ
ลูกคา้ของลูกคา้ เป็นตน้ ถา้หากสถานประกอบกิจการมีการฝ่าฝืนก็จะมีมาตรการทางกฎหมายต่อไป 
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(6) เอกสำรท่ีเกีย่วข้องและกำรจัดเกบ็ 

ล ำดับที่ รหัสเอกสำร ช่ือเอกสำร ผู้จัดเกบ็ ระยะเวลำจัดเกบ็ 
1 FM-HR03-01 หนงัสือแจง้การติดตามหลกัฐานการแกไ้ข

ขอ้บกพร่อง 
ผูจ้ดัการดา้นคุณภาพ 6 ปี 

2 FM-HR03-02 หนงัสือแจง้การพกัใชใ้บรับรองมาตรฐาน ผูจ้ดัการดา้นคุณภาพ 6 ปี 
3 FM-HR03-03 หนงัสือแจง้การถูกเพิกถอนการรับรอง

มาตรฐาน 
ผูจ้ดัการดา้นคุณภาพ 6 ปี 

4 FM-HR03-04 บนัทึกการรับขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้  ผูจ้ดัการดา้นคุณภาพ 6 ปี 
 


