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กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

ผู้ส่งมอบ 
(Supplier : S) 

ปัจจัยน าเข้า 
(Input : I) 

กระบวนการ 
(Process : P) 

ผลผลิต 
(Output : O)  

ผู้รับมอบ 
(Customers : C) 

      
จุดเริ่มต้น 

1. ร้องเรียนและเสนอแนะ
ผ่านช่องทางต่างๆ 

ผู้ร้องเรียนและเสนอแนะ 
(ผู้ใช้บริการและ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ) 

ผู้รับข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะ 

2. จัดประเภทเรื่อง 

ฝ่ายงานผู้รับผิดชอบในการ
จัดการข้อร้องเรียนและ

ข้อเสนอแนะ 

ฝ่ายทรัพยากรบุคคล 

ผู้รับข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะ/ฝ่ายงาน

ผู้รับผิดชอบในการจัดการ     
ข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

3. บันทึกข้อมูลลงระบบ CRM 

ผู้รับข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

4. ตรวจสอบข้อมูล ยืนยันและ
ส่งต่องานผ่านระบบ CRM 

ฝ่ายงานผู้รับผิดชอบในการ
จัดการข้อร้องเรียนและ

ข้อเสนอแนะ 

ผู้ถูกร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

ผช. ผบ. องค์กรในสายงานของ
ผู้ถูกร้องเรียนและเสนอแนะ 

6. ผู้ถูกร้องเรียนฯ ชี้แจง
ข้อเท็จจริง และหารือแนว

ทางแก้ไขร่วมกับลูกค้า 

ข้อมูลบนระบบ CRM 

ข้อมูลบนระบบ CRM 

ข้อมูลบนระบบ CRM 

ข้อมูลบนระบบ CRM 

ผช. ผบ. องค์กรในสายงานของ
ผู้ถูกร้องเรียนและเสนอแนะ 

แบบฟอร์มการรับข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ (ส่วนที่ 1) 

 

แบบฟอร์มการรับข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ (ส่วนที่ 1) 

 

บันทึกการหารือร่วมกับลูกค้า 
เช่น Call Memo, e-mail 

 

5. ติดตาม/รายงานความคืบหน้า ข้อมูลความคืบหน้า 
บนระบบ CRM 

ผู้ถูกร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ฝ่ายงานผู้รับผิดชอบในการ
จัดการข้อร้องเรียนและ

ข้อเสนอแนะ 

แบบฟอร์มการรับข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ (ส่วนที่ 2) 

 

ผช. ผบ. องค์กรในสายงานและ 
ผบ. ฝ่ายของผู้ถูกร้องเรียนและ

เสนอแนะ 

1 

เรื่องร้องเรียนและเสนอแนะ 
ผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่ 

 ทางโทรศัพท์  

 ทางจดหมาย  

 ทางเว็บไซต์ ธสน.  

 ทาง e-mail 

 ผ่านหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

 เสนอแนะ/ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

เรื่องร้องเรียนและเสนอแนะ 

เรื่องร้องเรียนและเสนอแนะ 
ที่ได้รับการจ าแนกประเภท 

 

เลขที่รับเรื่อง 

เรื่องร้องเรียนและเสนอแนะ 

 

เรื่องร้องเรียนและเสนอแนะ 
ที่ได้รับการจ าแนกประเภท 

(ข้อร้องเรียน ได้แก่ 

เรื่องทั่วไป เรื่องซับซ้อน  
เรื่องเร่งด่วน และข้อเสนอแนะ) 

 

เรื่องทุจริตและประพฤติ       
มิชอบของพนักงาน 

 

ฝ่ายงานผู้รับผิดชอบในการ
จัดการข้อร้องเรียนและ

ข้อเสนอแนะ 

ผช. ผบ. องค์กรในสายงานและ 
ผบ. ฝ่ายของผู้ถูกร้องเรียนและ

เสนอแนะ 
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กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ (ต่อ) 
ผู้ส่งมอบ 

(Supplier : S) 
ปัจจัยน าเข้า 
(Input : I) 

กระบวนการ 
(Process : P) 

ผลผลิต 
(Output : O) 

ผู้รับมอบ 
(Customers : C) 

     

แบบฟอร์มการรับข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ (ส่วนที่ 3) 

 
บันทึกข้อมูลลงระบบ CRM 

 

9. ติดตามและประเมินผลการ
ปฏิบัติงานในกระบวนการจัดการ

ข้อร้องเรียน  

รายงานสรุปการจัดการข้อ

ร้องเรียน / เสนอแนะรายเดือน  

รายเดือน รายไตรมาส และประจ าปี 
รายงานสรุปการจัดการข้อ

ร้องเรียน / เสนอแนะ           

รายไตรมาส และรายปี 

กรรมการผู้จัดการ และฝ่าย บส. 

คณะจัดการ 
และคณะกรรมการตรวจสอบ  

10. รวบรวมข้อมูลเพื่อน าไปใช้
ในการด าเนินการต่างๆ  

ที่เกี่ยวข้อง มติที่ประชุม และความเห็น
เพิ่มเติมจากคณะจัดการ / 
คณะกรรมการตรวจสอบ  
ต่อรายงานสรุปการจัดการ 
ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ 

สารสนเทศเสียงของลูกค้า 

11. ทบทวนกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน / ประสิทธิภาพใน
การจัดการ / ช่องทางในการ
ร้องเรียน ฯลฯ และทบทวน
นโยบาย / คู่มือฯ ต่อไปที่

เกี่ยวข้อง 

บทความ Lesson learn               

ระบบ Internal KM 

สารสนเทศเสียงของลูกค้า 

กระบวนการที่ได้รับการ

ปรับปรุงเพื่อสร้างประสบการณ์

ที่ดีในการใช้บริการ 

ฝ่าย สก. และฝ่าย ตส. 

รายงานสรุปการจัดการข้อ

ร้องเรียน / เสนอแนะ  

รายเดือน รายไตรมาส และประจ าปี 

ฝ่ายงานด้านการตลาด  
และสายงานกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้อง  

ผู้ใช้บริการและ                           
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ 

1 

7. ปิดเรื่องภายในก าหนด 

7.1 ปิดเรื่อง
ภายในก าหนด 

7.2 ไม่สามารถ
ปิดเรื่องภายใน

ก าหนด 

7.2.1 ขอขยาย
ระยะเวลาการ

จัดการฯ 

7.2.2 ด าเนินการ
แก้ไขปัญหาและ 

ปิดเรื่อง 
 

8. พิจารณาให้ความเห็นและ
ด าเนินการยุติเรื่อง 

 

ผู้ถูกร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

บันทึกขอขยายเวลาการจัดการฯ 
 

ผู้บริหารฝ่ายงานผู้รับผิดชอบ 
ในการจัดการข้อร้องเรียนและ

ข้อเสนอแนะ 

ผช. ผบ. องค์กรในสายงานและ 
ผบ. ฝ่ายของผู้ถูกร้องเรียนและ

เสนอแนะ 
 

แบบฟอร์มการรับข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ (ส่วนที่ 2) 

 

แบบฟอร์มการรับข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะ (ส่วนที่ 3) 

 

ฝ่ายงานผู้รับผิดชอบในการ
จัดการข้อร้องเรียนและ

ข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อมูลลงระบบ CRM 
 

สิ้นสุด 

ฝ่ายงานผู้รับผิดชอบในการ
จัดการข้อร้องเรียนและ

ข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อมูลลงระบบ CRM 
 


