
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 
กรมวิทยาศาสตรบ์ริการ 
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เรื่อง : การจัดการกับข้อร้องเรียน ฉบับท่ี/แก้ไขครั้งท่ี : 4/00 หน้า 2/9 
วันท่ีบังคับใช้ : 31 มีนาคม 2564 

ผู้จัดท าเอกสาร : 
นางรัชนีพร หอมสนิท 

DDC 

ผู้ตรวจสอบ : 
นางอาภาพร สินธุสาร        

  QMR 

ผู้อนุมัติ : 
นางสาวจันทร์เพ็ญ  เมฆาอภิรักษ์           

TOP 
 

 

บันทึกการแก้ไข 
ฉบับท่ี แก้ไขครั้งท่ี วันที่บังคับใช้ รายละเอียดการแก้ไข 

1 01 27 เมษายน 2559 แก้สิ่งที่เกี่ยวข้องในข้อ 5.6 จาก F-CD1-020 เป็น  
F-CD0-020 

1 02 15  ธันวาคม 2560 1. แก้ไขปก ชื่อ ผู้จัดท า (DDC),  ชื่อผู้ตรวจสอบ (QMR) 
    ผู้อนุมัติ (TOP) 
2. เพ่ิมค านิยามของ QMR  และแก้ไขหมายเลขข้อให้  
    ถูกต้อง 
3. ข้อ 6.3.1  ตัด “ตามข้อ 6.5” ออก   

2 00 28 กุมภาพันธ์ 2561 1. เพ่ิมค านิยาม ข้อ 4.14  การร้องเรียน 
                        4.15  ข้อเสนอแนะ 
2. แก้ไขข้อ 5.8 และ 6.7 จาก “QMR/QMR 1-4” เป็น    
   “ผู้รับผิดชอบในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน” 
3. ปรับข้อความในข้อ 6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ให้ 
    สอดคล้องกับการปฏิบัติงาน และเพ่ิมเติมช่องทางการ 
    ร้องเรียน รวมทั้งแหล่งข้อมูลประกอบการวิเคราะห์ 
4. ข้อ 7 วัดผลสัมฤทธิ์ของกระบวนงาน  แก้ไข คอลัมน์ค่า   
    เป้าหมาย จาก “ภายใน 1 เดือน” เป็น “ภายใน 15 วัน” 

3 00 30 ตุลาคม 2561 1. แก้ไข วัตถุประสงค์เพ่ือให้สอดคล้องกับสอดคล้องกับ 
   นโยบายคุณภาพ และระเบียบ ข้อก าหนดต่างๆ  
   ของกรมวิทยาศาสตร์บริการ 
2. แก้ไขตัวย่อ วศ. เป็น กรมวิทยาศาสตร์บริการ 
3. ปรับปรุงขอบเขตเพ่ือให้ครอบคลุมกิจกรรมการรับ 
   ข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
4. เพ่ิมเอกสารที่เกี่ยวข้อง ข้อ 3.5 ประกาศกรม  
   วิทยาศาสตร์บริการเรื่อง การจัดการข้อร้องเรียน 
   ของกรมวิทยาศาสตร์บริการ (S-CD0-036) 
5. ปรับค านิยามข้อร้องเรียนให้สอดคล้องกับขอบเขต 
    และเพ่ิมค านิยามข้อ 4.15 “ค าชมเชย” 
6. แก้ไขผังการไหลของงานให้สอดคล้องกับขั้นตอนการ

ปฏิบัติงาน 
7. แก้ไขขั้นตอนการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับประกาศ 
   กรมวิทยาศาสตร์บริการ เรื่อง การจัดการข้อร้องเรียน  
   ของกรมวิทยาศาสตร์บริการ (S-CD0-036) 
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บันทึกการแก้ไข (ต่อ) 
ฉบับท่ี แก้ไขครั้งท่ี วันที่บังคับใช้ รายละเอียดการแก้ไข 

4 00 31 มีนาคม 2564 1. แก้ไข หน้าปกและหัวกระดาษ ทุกหน้า 
        ผู้จัดท า จาก นางอาภาพร สินธุสาร เป็น นางรัชนีพร 
หอมสนิท  
        ผู้ตรวจสอบ จาก นางสาวจันทร์เพ็ญ เมฆาอภิรักษ์ 
เป็น นางอาภาพร สินธุสาร 
2. แก้ไขข้อความ หน้าที่ 6/9 ข้อ 4.6-4.8 จาก “ส านัก” เป็น 

กอง” 
3. ปรับเลขหน้าสารบัญ 
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สารบัญ 
 

 หน้า 
หน้าปก 1 
บันทึกการแก้ไข 2 
สารบัญ 4 
1. วัตถุประสงค์ 5 
2. ขอบเขต 5 
3. เอกสารที่เกี่ยวข้อง 5 
4. ค านิยาม 5 
5. ผังการไหลของงาน 7 
6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 8 
7. วัดผลสัมฤทธิ์ของกระบวนงาน 9 
8. การเก็บบันทึก 9 
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1. วัตถุประสงค์  :  
เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จะได้รับการด าเนินการแก้ไข 

อย่างถูกต้องเหมาะสม มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ท าให้เกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับนโยบายคุณภาพ 
และระเบียบ ข้อก าหนดต่างๆ ของกรมวิทยาศาสตร์บริการ 
 
2. ขอบเขต : 

ครอบคลุมกิจกรรมการรับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การจัดการ 
การติดตามผลและรายงานผลการด าเนินการกับข้อร้องเรียนรวมทั้งแจ้งผลการด าเนินการ/การพิจารณา 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ ในขอบข่ายการให้บริการตามระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 ของกรมวิทยาศาสตร์
บริการ 
   
3. เอกสารที่เกี่ยวข้อง :  

3.1 การรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (P-CD0-009) 
3.2 แบบรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-019) 
3.3 แบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-020) 
3.4 แบบสรุปข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-021) 
3.5 ประกาศกรมวิทยาศาสตร์บริการ เรื่อง การจัดการข้อร้องเรียน ของกรมวิทยาศาสตร์บริการ  
     (S-CD0-036) 
 

4. ค านิยาม :  
4.1 TOP (Top Management) หมายถึง รองอธิบดีกรมวิทยาศาสตร์บริการ ที่ได้รับมอบหมาย 

เป็นผู้บริหารสูงสุดของระบบบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 ของกรมวิทยาศาสตร์บริการ 
 4.2 DTOP (Deputy Top Management) หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้ปฏิบัติงาน 
แทนผู้บริหารสูงสุดของระบบบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 ของกรมวิทยาศาสตร์บริการ 
และเป็นบุคคลเดียวกับผู้ท าหน้าที่เป็นผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพ (QMR : Quality 
Management Representative)  
 4.3 QMR (Quality Management Representative) หมายถึง  บุคคลที่ ได้รับการแต่งตั้ ง ให้ 
เป็นผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพของกรมวิทยาศาสตร์บริการ 
 4.4 QMR1–4 หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพ
ของแต่ละขอบข่าย  ประกอบด้วย 

- QMR1 ผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพในขอบข่ายการบริการหอสมุดและ
สารสนเทศด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

- QMR2 ผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพในขอบข่ายการบริการฝึกอบรมเทคนิคทาง
วิทยาศาสตร์ห้องปฏิบัติการทางเคมี วิทยาศาสตร์ชีวภาพและฟิสิกส์ 
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- QMR3 ผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพในขอบข่ายการบริการถ่ายทอดเทคโนโลยี 
- QMR4 ผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพในขอบข่ายการบริการรับ -ส่งตัวอย่าง 

และรายงาน 
 4.5 AQMR1-4  (Assistance Quality Management Representative)  หมายถึง บุคคลที่ได้รับ
การแต่งตั้งให้เป็นผู้ช่วยผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพของแต่ละขอบข่าย ประกอบด้วย  

- AQMR1 ผู้ช่วยผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพในขอบข่ายการบริการหอสมุดและ
สารสนเทศด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

- AQMR2 ผู้ช่วยผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพในขอบข่ายการบริการฝึกอบรม
เทคนิคทางวิทยาศาสตร์ห้องปฏิบัติการทางเคมี วิทยาศาสตร์ชีวภาพและฟิสิกส์ 

- AQMR3 ผู้ช่วยผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพในขอบข่ายการบริการถ่ายทอด
เทคโนโลยี 

- AQMR4 ผู้ช่วยผู้แทนฝ่ายบริหารระบบบริหารงานคุณภาพในขอบข่ายการบริการรับ-ส่ง
ตัวอย่าง และรายงาน 

4.6 สท.  หมายถึง กองหอสมุดและศูนย์สารสนเทศวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
4.7 พศ.  หมายถึง กองพัฒนาศักยภาพนักวิทยาศาสตร์ห้องปฏิบัติการ 
4.8 ทช.  หมายถึง กองเทคโนโลยีชุมชน 
4.9 สล.  หมายถึง ส านักงานเลขานุการกรม 
4.10 ผู้ได้รับมอบหมาย หมายถึง บุคคลที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่รับผิดชอบในกระบวนงานต่างๆ 

 4.11 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม
จากการด าเนินงานของ สท. พศ. ทช. และ สล. เช่น ผู้ใช้บริการ ผู้รับจ้างช่วง 
 4.12 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ที่ส่งค าร้องเรียนเกี่ยวกับการด าเนินงานของ สท. พศ. ทช.และ สล. ทั้งใน
ความบกพร่องในการปฏิบัติงาน ความไม่โปร่งใสและไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการ
ปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่   
 4.13 ข้อร้องเรียน หมายถึง การเสนอเรื่องราวเกี่ยวกับความบกพร่องและความไม่เหมาะสมในการ
ปฏิบัติงาน รวมทั้งปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่ก่อให้เกิดความไม่พึง
พอใจแก่ผู้ร้องเรียน 
 4.14 ข้อเสนอแนะ หมายถึง ข้อคิดเห็นเชิงแนะน าที่เสนอเพ่ือพิจารณา 
 4.15 ค าชมเชย หมายถึง ค ายกย่อง สรรเสริญ 
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5. ผังการไหลของงาน : การจัดการกับข้อร้องเรียน 

ผู้รับผิดชอบ ขั้นตอน สิ่งท่ีเกี่ยวข้อง 

5.1 ผู้ได้รับมอบหมาย 
 F-CD0-019 

S-CD0-036 

5.2 ผู้ได้รับมอบหมาย 

 F-CD0-019 
P-CD0-009 
S-CD0-036 
 

5.3 ผู้ที่เกี่ยวข้อง 
 
 

 F-CD0-020 

5.4 QMR/QMR 1-4  F-CD0-020 
 
 
 
 

5.5 ผู้รับผิดชอบในการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน 

 F-CD0-020 
 
 

5.6 ผู้รับผิดชอบในการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน 

 F-CD0-020 
 

5.7 ผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
 F-CD0-020 

 

5.8 QMR/QMR 1-4 
  

F-CD0-021 

 
 

รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 

วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับ 

 

บันทึกแนวทางการแก้ไขปัญหา ป้องกัน 

แจ้งกลับผู้ร้องเรียนถึงแนวทางในการ
แก้ไขปัญหา 

รวบรวมและสรุปผล 

วิเคราะห์สาเหตุ พร้อมเสนอแนวทางการ
แก้ไขป้องกันในเบื้องต้น 

ติดตามผลความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

พิจารณาการวิเคราะห์สาเหตุของข้อ
ร้องเรียน และแนวทางการแก้ไขป้องกันที่

ผู้เกี่ยวข้องเสนอ 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน :  
6.1  ผู้ได้รับมอบหมาย จัดท าและประกาศแจ้งให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ ช่องทางในการรับ 

ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 7 ช่องทาง ดังนี้  
6.1.1 การร้องเรียนผ่านระบบรับเรื่องร้องเรียนออนไลน์ 
6.1.2 ไปรษณีย์เป็นหนังสือร้องเรียนที่ส่งถึงอธิบดี หรือถึงกลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรมโดยตรง 

ตามท่ีอยู่ของกรมวิทยาศาสตร์บริการ 
6.1.3 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) 
6.1.4 โทรสาร 
6.1.5 ติดต่อโดยตรง ณ กรมวิทยาศาสตร์บริการ 
6.1.6 การร้องเรียนผ่านหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
6.1.7 การร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
รายละเอียดการด าเนินงานรับข้อร้องเรียน ตามประกาศกรมวิทยาศาสตร์บริการ เรื่อง การจัดการ

ข้อร้องเรียนของกรมวิทยาศาสตร์บริการ (S-CD0-036) 
กรณีเป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต/ประพฤติผิดวินัย ผู้ได้รับมอบหมายส่งกลุ่มงานคุ้มครอง

จริยธรรมด าเนินการต่อไป ตามแนวทางการร้องเรียนและแนวทางปฏิบัติของผู้รับการร้องเรียนในประกาศ 
กรมวิทยาศาสตร์บริการ เรื่อง การจัดการข้อร้องเรียนของกรมวิทยาศาสตร์บริการ (S-CD0-036)  

กรณีเป็นค าชมเชย ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียนเกี่วกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ ผู้ได้รับมอบหมายรับและบันทึกข้อมูลลงในแบบรับข้อร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-019) พร้อมแนบเอกสารข้อร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร
จากผู้ร้องเรียน (ถ้ามี) ส่งให้ผู้ทีไ่ด้รับมอบหมายวิเคราะห์ข้อมูล 

6.2  ผู้ได้รับมอบหมายวิเคราะห์ข้อมูลของแบบรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(F-CD0-019) ดังนี้ 

 6.21  กรณีเป็นค าชมเชย ส่งให้ผู้เกี่ยวข้องเพ่ือรวบรวมประเมินผลตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (P-CD0-009) 

6.2.2  กรณีเป็นข้อเสนอแนะ ส่งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องน าไปพิจารณาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน และน าเสนอในท่ีประชุมต่อไป 

6.2.3  กรณีเป็นข้อร้องเรียน ส่งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องวิเคราะห์สาเหตุ พร้อมเสนอแนวทางการแก้ไข
ป้องกันในเบื้องต้น บันทึกลงในแบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-020) เสนอ 
QMR/QMR 1-4 พิจารณา  

6.3 QMR/QMR 1-4 พิจารณาการวิเคราะห์สาเหตุของข้อร้องเรียน และแนวทางการแก้ไขป้องกัน 
ที่ผู้เกี่ยวข้องเสนอ  

6.3.1 กรณีเห็นชอบให้ลงนามในแบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-020) 
และส่งคืนผู้ที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปรับปรุง  
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6.3.2 กรณีไม่เห็นชอบ ให้ผู้ที่เกี่ยวข้องจัดท าแบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(F-CD0-020) ใหม่ เพ่ือวิเคราะห์สาเหตุ พร้อมเสนอแนวทางการแก้ไขป้องกันตามที่ QMR/QMR 1-4 
ให้ความคิดเห็น/เสนอแนะ 
 6.4 ผู้รับผิดชอบ บันทึกผลการด าเนินงานแก้ไขและป้องกัน ลงในแบบจัดการข้อร้องเรียนจาก 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-020) โดยระบุวันที่แก้ไขเสร็จ  

6.5 ผู้รับผิดชอบแจ้งกลับผู้ร้องเรียนถึงแนวทางในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว แล้วลงชื่อและวันที่ 
ของผู้แจ้งกลับผู้ร้องเรียนในแบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-020) ในกรณีที่มีการ
แจ้งกลับทางอีเมลให้แจ้งกลับด้วยอีเมลของกรมวิทยาศาสตร์บริการ 

 6.6 ผู้ได้รับมอบหมายติดตามความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการแก้ไขปัญหา แล้วลงชื่อและวันที่
ก ากับในแบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-020) 

  6.6.1 กรณีเป็นที่พอใจ ส่งเรื่องให้ QMR/QMR 1-4 บันทึกวันที่ท าการปิดข้อร้องเรียนลงในแบบ
จัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-020) 

   6.6.2 กรณีไม่เป็นที่พอใจ ให้บันทึกเหตุผลและลงนามในแบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย (F-CD0-020) จากนั้นวิเคราะห์หาสาเหตุที่ไม่สามารถด าเนินการได้ และปรับแนวทางแก้ไขปัญหา
ให้เหมาะสมต่อไป พร้อมทั้งออกแบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (F-CD0-020) ใหม ่
 6.7 QMR/QMR 1-4 ท าการรวบรวมและสรุปผลในแบบสรุปข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(F-CD0-021) เพ่ือน าเสนอในที่ประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหาร เพ่ือก าหนดแนวทางในการปรับปรุงต่อไป 

 
7. วัดผลสัมฤทธิ์ของกระบวนงาน    

ล าดับที่ ข้อ หัวข้อควบคุม ค่าเป้าหมาย ความถี่ 
1 6.5 แจ้งกลับผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน นับจากวันที่

ได้รับข้อร้องเรียน 
ทุกข้อร้องเรียน 

 

8. การเก็บบันทึก  
 

ล าดับ 
ที ่

รหัสบันทึก 
ชื่อบันทึก 

ระยะเวลา
จัดเก็บ 

ผู้ควบคุม
บันทึก 

ผู้อนุมัติ
ท าลาย 

วิธี
ท าลาย 

1 F-CD0-019 แบบรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ
จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3 ปี ผู้ที่ได้รับ
มอบหมาย 

QMR/ 
QMR 1-4 

ย่อย
เอกสาร 

2 F-CD0-020 แบบจัดการข้อร้องเรียนจากผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

3 ปี ผู้ที่ได้รับ
มอบหมาย 

QMR/ 
QMR 1-4 

ย่อย
เอกสาร 

3 F-CD0-021 แบบสรุปข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 

3 ปี ผู้ที่ได้รับ
มอบหมาย 

QMR/ 
QMR 1-4 

ย่อย
เอกสาร 

 


