


 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 2 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

ประวัติการแก้ไข (Revision  History) 

แก้ไขคร้ังท่ี วันทีม่ีผลบังคับใช ้ รายละเอียดการแก้ไข DAR No. 
0 12 มิ.ย. 2546 ประกาศใช้ครั้งแรก - 
1 27 เม.ย. 2547 1. แก้ไขขั้นตอนการรบัคำร้องเรียนจากหน่วยงานภายในโดย

แก้ไขช่ือจาก  “แบบรับคำร้องเรยีน” เป็น “แบบแจ้ง
ข้อเสนอแนะของหน่วยงานภายใน” และแก้ไขเลขท่ีแบบแจ้ง
ข้อเสนอแนะฯ จาก F-NS-MG-10 เป็น F-NS-MG-17 

CO-19/47 

  2. แก้ไขขั้นตอนท่ี 1 ของขั้นตอนการรับคำร้องเรยีนจาก
หน่วยงานภายใน โดยเพิ่มวิธีการดาวน์โหลดเอกสาร “แบบรับ
ข้อเสนอแนะ” และช่องทางการสง่เอกสารดังกล่าวทางอีเมล์
สำหรับส่วนงานกลาง 

 

2   28 ม.ค. 2558 1. แก้ไขแผนผังกระบวนการทำงาน 5.2  และรายละเอียด
กระบวนการทำงานข้อ 6.2 จาก การรับคำร้องเรียนจาก
หน่วยงานภายใน เป็น “การรบัคำร้องเรียน/ร้องทุกข/์
เสนอแนะจากหน่วยงานภายใน” โดยมีประเด็นหลักๆ ดังน้ี 
• ปรับให้สามารถใช้เอกสารหรือแบบอ่ืนๆ ท่ีมีเนื้อหา

สอดคล้องแทนการใช้แบบแจ้งข้อเสนอแนะของหน่วยงาน
ภายใน (F-NS-MG-17) 

• เพิ่มแนวทางการดำเนินการในกรณีร้องทุกข์ของพนักงาน 
• เพิ่มประเด็นการรักษาความลับในกรณีการร้องเรยีน/ร้อง

ทุกข์ เพื่อให้ความคุ้มครองผูร้้อง 
2. ขยายขอบข่ายให้ครอบคลุมระบบการจัดการอาชีวอนามัย

และความปลอดภัย ระบบการจดัการสิ่งแวดล้อม และระบบ
อื่นๆ 

3. แก้ไขขั้นตอนท่ี 10 ของขั้นตอนการรับคำร้องเรียนจาก
หน่วยงานภายนอกจาก จากสรุปขอ้มูลส่งให้งานพัฒนา
องค์กรทุก 2 เดือน เป็น “ทุกเดือน” 

CO-007/58 

3   24 มิ.ย. 2559 1. แก้ไขแผนผังกระบวนการทำงาน 5.1  และรายละเอียด
กระบวนการทำงานข้อ 6.1 โดยมปีระเด็นหลักๆ ดังนี ้
• ปรับให้สามารถใช้เอกสารหรือแบบอ่ืนๆ ท่ีมีเนื้อหา

สอดคล้องแทนการใช้แบบรับคำรอ้งเรียน  (F-NS-MG-10) 
2. ปรับปรุงขอบข่ายของเอกสาร ให้ครอบคลมุทุกระบบ

มาตรฐานทีม่ีการใช้ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

CO-072/59 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 3 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แก้ไขคร้ังท่ี วันทีม่ีผลบังคับใช ้ รายละเอียดการแก้ไข DAR No. 
3. ขั้นตอนท่ี 8 เพิ่ม “หมายเหตุ  ระบบการจัดการอาชีวอนามัย

ฯ ผลการตดิตามการแก้ไขและป้องกันในท่ีประชุมคณะทำงาน
ความปลอดภัยฯ สวทช. ก่อนรายงานในท่ีประชุมผู้บริหาร” 
 

4 10 พ.ย. 60 1. เพิ่มคำนิยามที่เกีย่วข้องในหน้า 4 
2. เพิ่มเอกสารอ้างอิงในการดำเนนิการข้อร้องเรียน  ในหน้า 4 
   - ระบบ ISO 13485 (I-NS-XRAY-102)  
   - เอกสารประกาศใช้ใหม่ท่ีเกี่ยวข้อง และระเบยีบ สวทช. ท่ี
เกี่ยวข้อง  
3. ปรับปรุงผู้ทำหน้าท่ีวิเคราะห์ข้อร้องเรียน ในข้ันตอนท่ี 10 ของ
การรับคำร้องเรียนจากบุคคลภายนอก จาก งานพัฒนาองค์กร 
เป็น “งานพัฒนาองค์กร หรือ SC ของระบบ” ในหน้า 6 และ 
หน้า 12 
4. เพิ่มหมายเหตุสำหรับระบบ ISO 13485 ของการรับคำ
ร้องเรียนจากบุคคลภายนอก ในขั้นตอนท่ี 1 หน้า 9 และขั้นตอนท่ี 
10 หน้า 12 
5. เพิ่มผู้รับผิดชอบในการบันทึกข้อร้องเรียนของหน่วยงานภายใน 
จาก ผู้เสนอแนะ เป็น “ผู้เสนอแนะ/ผูร้ับความคิดเห็น” ในหน้า 7 
และ หน้า 14 
6. เพิ่มรายละเอียดขั้นตอนท่ี 1 ของ การรับคำร้องเรยีน/ร้องทุกข์/
เสนอแนะ/จากหน่วยงานภายใน หน้า 14 
7. เพิ่มรายละเอียดการกำหนดเลขท่ีคำร้องเรียน ข้ันตอนท่ี 2 ของ 
การรับคำร้องเรียน/ร้องทุกข์/เสนอแนะ/จากหน่วยงานภายใน 
หน้า 15 
 

CO-072/2560 

5 17 มิ.ย. 65 1.เพิ่มรายละเอียด กระบวนการทำงาน 5.1 การรับคำร้องเรียน
จากบุคคลภายนอกโดยเพิ่ม คำว่า “และรายงานเขา้ที่ประชุม
ผู้บริหาร” ในแผนผังกระบวนการทำงานท่ี 10 

2. ตัดข้อความใน กระบวนการทำงาน 5.2 การรับคำร้องเรียน/
ร้องทุกข/์เสนอแนะจากหน่วยงานภายใน ทีร่ะบุอยู่ในแผนผัง
กระบวนการทำงานท่ี 10  

CO-095/2565 



ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 4 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แก้ไขคร้ังท่ี วันทีม่ีผลบังคับใช ้ รายละเอียดการแก้ไข DAR No. 
6 3 พ.ค. 2567 1. แก้ไขชื่อขั้นตอนการปฏิบัติงานจาก การรับคำร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์/ข้อเสนอแนะ เป็น "การรับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะ"
2. ตัดคำนิยาม “การร้องทุกข์” ออกจากขั้นตอนการปฏิบัติงาน
หน้า 5
3. แก้ไขแผนผังกระบวนการทำงานให้สอดคล้องกับการทำงานใน
ปัจจุบัน หน้า 6-9
4. แก้ไขแผนผังและรายละเอียดขั้นตอนการทำงานของการรับคำ
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอกให้สอดคล้องกับการ
ทำงานในปัจจุบัน หน้า 10-14
5. แก้ไขแผนผังและรายละเอียดขั้นตอนการทำงานของการรับคำ
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากหน่วยงานภายในในขั้นตอนที่ 1
และ 2 ให้สอดคล้องกับการทำงานในปัจจุบัน หน้า 15-16

CO-042/2567 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 5 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

1. วัตถุประสงค ์
เพื่อให้พนักงานผู้ได้รับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะทั้งจากบุคคลภายนอกและหน่วยงานภายใน เข้าใจขั้นตอนการ
ปฏิบัติเป็นแนวทางเดียวกัน สามารถติดตามผลการดำเนินการแก้ไขคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะ รวมถึงตอบกลับผู้
ร้องเรียนได้ 

 
2. ขอบข่าย 

ใช้ครอบคลุมทุกหน่วยงานภายใต้ขอบเขตระบบคุณภาพ ระบบการจัดการอาชีวอนามัยและความปลอดภัย ระบบการ
จัดการสิ่งแวดล้อม ระบบคุณภาพห้องปฏิบัติการ ระบบบริหารคุณภาพสำหรับเครื่องมือแพทย์ และระบบอื่น ๆ ของ 
สวทช. ที่มีการประยุกต์ใช้ขั้นตอนการทำงานฉบับนี้ 

 
3. นิยาม 

3.1 บุคคลภายนอก  หมายถึง  บุคคลหรือหน่วยงานภายนอกซึ่งเป็น ผู้ใช้บริการจากกิจกรรมของ สวทช. เช่น ผู้ขอรับ
การสนับสนุนโครงการวิจ ัย พัฒนา และวิศวกรรมฯ ผู ้ร ับการบริการที ่ปร ึกษา
อุตสาหกรรม ผู้เช่าพื้นที ่ผู้เข้ารับการสัมมนา/ ฝึกอบรม เป็นต้น 

3.2 บุคลากรภายใน หมายถึง   ผู้ปฏิบัติงานของ สวทช. ทั้งหมด ได้แก่ พนักงาน พนักงานโครงการ รวมถึงบุคลากร
ที่เป็นนักวิจัยร่วมกับ สวทช. (NSTDA Co Researcher: NCR) 

3.3 SC                หมายถึง  System Coordinator (ผู้ประสานงานระบบ หมายถึง ผู้ที่รับผิดชอบ ประสานงาน
แต่ละระบบ เช่น นักพัฒนาองค์กร เจ้าหน้าที่ความปลอดภัยในการทำงาน เป็นต้น) 

3.4 MR               หมายถึง Management Representative (ผู้แทนฝ่ายบริหารแต่ละระบบ) 
3.5 ข้อร้องเรียน      หมายถึง   ข้อมูลที่ได้รับจากบุคคลภายนอก/บุคลากรภายใน เกี่ยวกับผลกระทบที่เกิดขึ้นจาก

การใช้บริการของ สวทช. ซึ่งมีหลักฐาน/รายละเอียดที่ชัดเจนสำหรับการวิเคราะห์
หาแนวทางแก้ไข 

3.6 ข้อเสนอแนะ     หมายถึง  ข้อมูลที่ได้รับจากบุคคลภายนอก/บุคลากรภายใน เกี่ยวกับประเด็นที่พบ โดยผู้แจ้ง
ไม่ได้รับผลกระทบอย่างชัดเจน แต่หากมีการปรับปรุงจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจ/
ประสิทธิภาพการทำงาน 
 

4. เอกสารอ้างอิง 
4.1 PM-NS-MG-05: ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เรื่อง การแก้ไข/ป้องกันปัญหา 
4.2 I-NS-XRAY-102: การจัดการข้อร้องเรียนและข้อมูลตอบกลับจากลูกค้า 
4.3 G-NS-MG-02: แนวทางการปฏิบัติงาน เรื่อง การกำหนดประเภทข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากลูกค้า และ

กลุ่มปัญหาที่พบของระบบบริหารคุณภาพ 
4.4 ระเบียบ สวทช. เรื่อง หลักเกณฑ์และวิธีปฏิบัติในการร้องทุกข์และการพิจารณาร้องทุกข์  

 
 
 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 6 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

5. แผนผังกระบวนการทำงาน 
5.1 การรับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก 

 
 
 
 
 
  

ติดตามผลการดำเนินการแก้ไข 

 

รับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะ  
พร้อมบันทึกข้อมูล 

1 
SC 

เริ่มต้น 

 

กำหนดเลขท่ีคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 
พร้อมบันทึกในแบบรายงาน 

2 
SC 

ส่งคำร้องเรียนให้หน่วยงานท่ีรับ 
ผิดชอบแก้ไขรับทราบและกำหนดวัน

แก้ไขแล้วเสร็จ 

3 
SC 

 

4 

หัวหน้างาน หน่วยงานที่
รับคำร้องเรยีน 

ดำเนินการแก้ไขปัญหาตามท่ีระบุ 
5 

หัวหน้างาน / ผอ. ฝ่าย  
หน่วยงานทีร่ับผิดชอบแก้ไข 

6 

หัวหน้างาน หน่วยงาน 
ที่รับคำรอ้งเรียน 

หน่วยงานพิจารณากำหนดแนวทางการ
แก้ไขป้องกันและกำหนดวันแก้ไขแล้วเสร็จ 

A 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 7 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

 
 

หัวหน้างาน / ผอ. ฝ่าย หน่วยงานที่
รับผิดชอบแก้ไข / SC 

ดำเนินการจัดประชุมร่วมกับผู้ท่ี 
เกี่ยวข้องเพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหา

ร่วมกัน 

8 

แจ้งแนวทางการดำเนินการแก้ไข 
ให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ 

9 
SC 

สรุปผล รวบรวมคำร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะ วิเคราะห์ประมวลผลข้อมูล

และรายงานเข้าท่ีประชุมผู้บริหาร 

10 

หัวหน้างาน หน่วยงาน 
ที่รับคำรอ้งเรียน  

แก้ไขไม่ตรงประเด็นปัญหา 
หรือ ยังแก้ไขไม่เสร็จ 

จบกระบวนการ 

แก้ไขคำร้องเรียนแล้วเสร็จ 
หัวหน้างาน หน่วยงาน 
ที่รับคำรอ้งเรียน / SC 

พิจารณาผล 
การแก้ไข 

7 

A 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 8 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

  5.2  การรับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากหน่วยงานภายใน 
 
  

บันทึกรายละเอียดคำร้องเรียนและ
เสนอแนะผ่านช่องทางที่หน่วยงาน

กำหนด 

1 
ผู้เสนอแนะ/ผูร้ับความคิดเห็น 

เริ่มต้น 

กำหนดเลขท่ีคำร้องเรียนและเสนอแนะ 
และบันทึกในรายการคำร้องเรียน 

จากหน่วยงานภายใน 

2 
SC 

พิจารณา วิเคราะห์ คำร้องเรียนและ 
เสนอแนะและประสานงานกับหน่วยงาน 

ท่ีเกี่ยวข้อง 

3 
SC 

แจ้งให้หน่วยงานท่ีรับ 
ผิดชอบแก้ไขลงนามรับทราบและ

กำหนดวันแก้ไขแล้วเสร็จ 

4 
SC 
 

ดำเนินการแก้ไขปัญหา 
ตามท่ีระบุ 

5 

หัวหน้างาน / ผอ. ฝ่าย  
หน่วยงานทีร่ับผิดชอบแก้ไข 

SC 
 

ติดตามและพิจารณาผล
การแก้ไข 

6 

แก้ไขไม่ได้ 

แก้ไขได้ 

A 

8 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 9 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

ดำเนินการจัดประชุมร่วมกับ 
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหา

ร่วมกัน 
 

7 
SC 
 

วิเคราะห์  สรุปผลข้อมูลคำร้องเรียน 
และดำเนินการตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน

เรื่องการแก้ไขและป้องกันปัญหา และ 
รายงานเข้าท่ีประชุมผู้บริหาร 

 

9 

SC 
 

แจ้งแนวทางการดำเนินการแก้ไข 
ให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ 

8 
SC 
 

จบกระบวนการ 
 

A 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 10 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

6. รายละเอียดกระบวนการทำงาน 
6.1 การรับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก 

 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 
1 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

  ไม่มี 
เอกสารออก 

  แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) /แบบอื่น ๆ ท่ี
ศูนย์/สายงานกำหนด 

 

ขั้นตอนการทำงาน 
เม ื ่อพนักงานได้ร ับคำร ้องเร ียนและข ้อเสนอแนะจาก
บุคคลภายนอกให้บันทึกคำร้องเร ียนโดยใช้แบบร ับคำ
ร้องเรียน (F-NS-MG-10)  ในส่วนที ่ 1  ในกรณีที ่ร ับคำ
ร้องเรียนทางจดหมาย โทรสาร e-mail หรืออื่น ๆ ถือว่าเป็น
บันทึกที่ต้องเก็บเป็นหลักฐาน ให้นำมาแนบท้ายแบบรับคำ
ร้องเรียน (F-NS-MG-10) หรือแบบอื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงาน
กำหนด โดยในการร้องเรียนนั้น ต้องระบุรายละเอียดของ
ปัญหาและหลักฐานที่พบปัญหาอย่างชัดเจนในส่วนที่ 1 ของ
แบบรับคำร้องเรียน (F-NS-MG-10) หรือกรณีใช้แบบอื่น ๆ 
ต้องมีรายละเอียดอย่างน้อยดังน้ี  

- ช่ือ-นามสกุลผูร้้องเรียน  

- สังกัด/หน่วยงาน เบอร์ติดต่อหรืออีเมล 

- กิจกรรม กระบวนการ หรืองานท่ีใช้บริการ 

- รายละเอียดคำร้องเรียน 

หมายเหตุ กรณีข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของระบบ

บริหารคุณภาพสำหรับเครื่องมือแพทย์ ให้ดูรายละเอียดการ

ดำเนินการเพิ่มจากเอกสาร I-NS-XRAY-102 
2 
 
 
 
 
 

   เอกสารเข้า 

 แบบรับคำร้องเรียน (F-NS-MG-10) ท่ีบันทึกส่วน
ท่ี 2 แล้ว /แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) /แบบอื่น ๆ ท่ี
ศูนย์/สายงานกำหนด 

 รายการคำร้องเรียน (Customer  Complaint  
Log) (F-NS-MG-11) /แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงาน
กำหนด 

ขั้นตอนการทำงาน 
 SC ที ่ร ับคำร ้องเร ียนกำหนดเลขท ี ่คำร ้องเร ียนและ
ข้อเสนอแนะ ดังน้ี  
เลขท่ีคำร้องเรียน   EX /XX /YY/S หรือ C  
โ ดย   EX ค ื อ  อ ั กษรย ่ อของคำว ่ า  External ร ั บจาก
บุคคลภายนอกหน่วยงาน  
      XX คือ ลำดับที่ ของคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะใน
งาน/กิจกรรม น้ัน ๆ ในแต่ละปี 
     YY คือ ปี งบประมาณ พ.ศ. ท่ีรับคำร้องเรียน  
      S คือ Suggestion หมายถึง เสนอแนะ 
      C คือ Complaint หมายถึง ร้องเรียน 
จากนั ้นบันทึกรายละเอียดของการรับคำร้องเร ียนและ
ข้อเสนอแนะ รวมถึงสถานะการดำเนินการในแบบรายการคำ
ร ้องเร ียน (Customer  Complaint  Log) (F-NS-MG-11) 
หรือแบบอื่นๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด และสำเนาแบบรับคำ

พนักงาน 
 

รับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะ  
พร้อมบันทึกข้อมูล 

1 

 

กำหนดเลขท่ีคำร้องเรียนและเสนอแนะ
พร้อมบันทึกในแบบรายงาน 

2 
SC 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 11 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 
ร ้องเร ียนเก ็บไว ้ 1 ช ุด เพ ื ่อใช ้ เป ็นข ้อม ูลต ิดตามการ
ดำเนินการแก้ไข  

3 
 
 
 
 
 

เอกสารเข้า 

  แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) /แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/
สายงานกำหนด 
 

เอกสารออก 

  แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) ท่ีบันทึกส่วนท่ี 2 
แล้ว /แบบอื่นๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 
 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC ส่งแบบรับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะให้หน่วยงานท่ี
รับผิดชอบดำเนินการแก้ไขรับทราบและกำหนดวันแก้ไขแล้ว
เสร็จ ในส่วนท่ี 3 (ข้อ 3.1 - 3.4) ของแบบรับคำร้องเรียน (F-
NS-MG-10) หรือกรณีใช้แบบอื่น ๆ ต้องมีรายละเอียดอย่าง
น้อยดังน้ี  

- หน่วยงานท่ีรับผิดชอบแก้ไข 
- กำหนดวันท่ีแก้ไขแล้วเสร็จ  
- สาเหตุของปัญหา 
- การแก้ไขเบื้องต้น 
- การแก้ไขเชิงป้องกัน 
- ข้อมูลเพิ่มเติม (ถ้ามี) 

  

4 
 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบรับคำร้องเรียน (F-NS-MG-10) ท่ีบันทึกส่วนท่ี 2 
แล้ว /แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) ท่ีกำหนดวัน
แก้ไขแล้วเสร็จเรียบร้อยแล้ว/แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/
สายงานกำหนด 

 

ขั้นตอนการทำงาน 
1. หัวหน้างาน/ผู้อำนวยการฝ่าย ประเมินว่าคำร้องเรียนมี

เหตุผล สมควรพิจารณาเพ่ือแก้ไขหรือไม่   
▪ กรณีที่เห็นว่าคำร้องเรียนไม่มีเหตุผลเพียงพอ  ให้ระบุ

ลงในแบบร ับคำร ้องเร ียน และเก ็บเข ้าแฟ้ม “คำ
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากบุคคลภายนอก”  

▪ กรณีคำร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะมีเหตุผลเพียงพอท่ี
ต้องนำเข้ากระบวนการการพิจารณาดำเนินการแก้ไข 
ให้ประเมินผลกระทบโดย  
- กรณีท ี ่สามารถดำเน ินการแก ้ไขได ้ท ันทีให้

หน่วยงานส่งกลับ SC ภายใน 3 วันทำการนับจาก
ท่ีได้รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

- กรณีที ่ไม่สามารถดำเนินการแก้ไขได้ทันที ต้อง
หารือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องให้หน่วยงานส่งกลับ SC 
ภายใน 10 ว ันทำการน ับจากว ันท ี ่ ได ้ร ับข้อ
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะ 

▪ พิจารณากำหนดแนวทางการดำเนินการแก้ไขเบื้องต้น
และการแก้ไขเชิงป้องกันและส่งกลับ SC ตามการ
พิจารณาท่ีกำหนดไว ้
 

หน่วยงานพิจารณากำหนดแนว
ทางการแก้ไขป้องกันและกำหนด   

วันแก้ไขแล้วเสร็จ 

4 

หัวหน้างาน หน่วยงานที่
รับคำร้องเรยีน 

 

ส่งคำร้องเรียนให้หน่วยงานท่ี
รับผิดชอบแก้ไขรับทราบและกำหนด

วันแก้ไขแล้วเสร็จ 

3 

SC 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 12 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 
5 
 
 
 

 
เอกสารเข้า 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) ท่ีกำหนดวัน
แก้ไขแล้วเสร็จเรียบร้อยแล้ว/แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/
สายงานกำหนด 

เอกสารออก 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) ท่ีบันทึก
รายละเอียดการแก้ไขแล้ว/แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สาย
งานกำหนด 

 
 

ขั้นตอนการทำงาน 
ผู้อำนวยการฝ่าย/หัวหน้างาน หน่วยงานท่ีรับผิดชอบกับการ
แก้ไขปัญหา มอบหมายบุคคลที่เกี ่ยวข้องดำเนินการแก้ไข
ปัญหาท่ีได้รับคำร้องเรียนให้แล้วเสร็จตามกำหนดและบันทึก
รายละเอียดการแก้ไขลงในแบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-
10) ส่วนที่ 3 (ข้อ 3.5 - 3.7)  หรือกรณีใช้แบบอื่น ๆ ต้องมี
รายละเอียดอย่างน้อยดังน้ี  

- รายละเอียดการแก้ไข 
- หลักฐานประกอบการแก้ไขปัญหา (ถ้ามี)  เช่น 

Check list การแก้ไข , รายงานการตรวจสอบ , 
ภาพถ่ายประกอบการแก้ไข เป็นต้น 

6 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) ท่ีบันทึก
รายละเอียดการแก้ไขแล้ว /แบบอื่นๆ ท่ีศูนย์/สาย
งานกำหนด 

เอกสารออก 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) ท่ีบันทึก
รายละเอียดการติดตามผลในส่วนท่ี 4 แล้ว /แบบ
อื่นๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

 รายการคำร้องเรียน (Customer  Complaint  
Log) (F-NS-MG-11) /แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงาน
กำหนด 

 
 
 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC ติดตามผลการดำเนินการแก้ไข จากหัวหน้าหน่วยงาน
หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย ตามที่ระบุรายละเอียดในขั้นตอนท่ี 
5 ตามกำหนดที่ระบุไว้ใน แบบรับคำร้องเรียน (F-NS-MG-
10) หรือแบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 
 

หัวหน้างาน / ผอ. ฝ่าย  
หน่วยงานทีร่ับผิดชอบแก้ไข 

SC 

ติดตามผลการดำเนิน 
การแก้ไข 

6 

ดำเนินการแก้ไขปัญหา 
ตามที่ระบ ุ

5 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 13 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 

7 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) ท่ีบันทึก
รายละเอียดการติดตามผลในส่วนท่ี 4 แล้ว /แบบ
อื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 - 

ขั้นตอนการทำงาน 
หัวหน้างานหน่วยงานท่ีรับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะหรือ
ผู้ท่ีได้รับมอบหมาย และ SC ต้องพิจารณาผลการแก้ไขว่าได้
ดำเนินการแก้ไขตรงประเด็นปัญหาหรือไม่ 

▪ ในกรณีท่ีแก้ไขไม่ถูกต้องหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
แก้ไข ไม่สามารถแก้ไขได้ตามกำหนด ให้ดำเนินการ
ตามขั้นตอนท่ี 8  

▪ ในกรณีที่แก้ไขแล้วเสร็จให้ดำเนินการตามขั้นตอน 
ท่ี 9 ต่อไป 

8 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) /แบบอื่นๆ 
ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 ข้อสรุปแนวทางการดำเนินการแก้ไข 

ขั้นตอนการทำงาน 
หัวหน้างาน/ผู ้อำนวยการฝ่ายหน่วยงาน/SC ที ่ร ับข้อ
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะดำเนินการประสานงานเพื่อจัด
ประชุมร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาเพื่อกำหนด
แนวทางการแก้ไขและบันทึกข้อสรุปจากการประชุมใน
ส่วนท่ี 4  ข้อ 4.2 ของแบบรับคำร้องเรียน (F-NS-MG-10) 
หรืออาจแนบรายงานการประชุมก็ได้ หรือแบบอื่นๆ ท่ี
ศูนย์/สายงานกำหนด 

9 

 

 

 

เอกสารเข้า 
 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) /แบบอื่น ๆ 

ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) /แบบอื่น ๆ 

ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

 รายการคำร้องเรียน (Customer Complaint 
Log) (F-NS-MG-11) /แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงาน
กำหนด 

 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC ดำเนินการแจ้งแนวทางและผลการดำเนินการแก้ไขให้
ผู้ร้องเรียนรับทราบและบันทึกสถานะการดำเนินการใน
รายการคำร้องเร ียน (Customer Complaint Log) (F-
NS-MG-11) หรือแบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

หัวหน้างาน หน่วยงาน 
ที่รับคำรอ้งเรียน /SC 

พิจารณาผล 
การแก้ไข 

7 

ดำเนินการจัดประชุมร่วมกับผู้ท่ี 
เกี่ยวข้องเพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกัน 

8 

หัวหน้างาน / ผอ. ฝ่าย       
หน่วยงานทีร่ับผิดชอบแก้ไข /SC 

แจ้งแนวทางการดำเนินการแก้ไข 
ให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ 

9 

SC 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 14 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 

10 

 

 

 

 

 

 

เอกสารเข้า 

 แบบรับคำร้องเรียน  (F-NS-MG-10) /แบบอื่น ๆ 

ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

 แบบรายการคำร้องเรียน (Customer  

Complaint  Log) (F-NS-MG-11) /แบบอื่น ๆ ท่ี

ศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 

 - 

 

ขั้นตอนการทำงาน 
ทุกเดือน SC ดำเนินการวิเคราะห์  สรุปผลคำร้องเรียน
และข้อเสนอแนะทั้งหมด พิจารณาเพื่อดำเนินการแก้ไข
ข้อบกพร่องตามขั้นตอนการปฏิบัติงานเรื่องการแก้ไขและ
ป้องกันปัญหา (PM-NS-MG-05) และรายงานเข้าท่ีประชุม
ผู้บริหารต่อไป 
 

หมายเหตุ กรณีระบบบริหารคุณภาพสำหรับเครื ่องมือ
แพทย์ ขอให้ดำเนินการตามรายละเอียดที่ระบุในเอกสาร 
I-NS-XRAY-102 

 

วิเคราะห์  สรุปผลข้อมูลคำร้องเรียน 
และดำเนินการตามขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานเรื่องการแก้ไขและป้องกัน
ปัญหา และ รายงานเข้า 

ท่ีประชุมผู้บริหาร 
 

10 
SC 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 15 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

6.2 การรับคำร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากหน่วยงานภายใน 
 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 
1 
 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

  ไม่มี 
เอกสารออก 

  แบบแจ้งข้อเสนอแนะของหน่วยงานภายใน (F-NS-
MG-17)/แบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

ขั้นตอนการทำงาน 
เมื่อพนักงานพบปัญหาในการดำเนินงาน การประสานงาน
กับหน่วยงานอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง และต้องการร้องเรียนหรือให้
ข้อเสนอแนะ  ให้แจ้งรายละเอียดผ่านช่องทางที่กำหนด หรือ
บันทึกการร ้องเร ียนโดยใช ้แบบแจ ้งข ้อเสนอแนะของ
หน่วยงานภายใน (F-NS-MG-17) ซึ่งสามารถดาวน์โหลดได้
จากเว็บไซต์ของ ISO ของ สวทช. หรือแบบอื่น ๆ ที่ศูนย์/
สายงานกำหนดให้ใช้  (กรณีผู ้แจ้งไม่ได้บันทึกข้อมูลใน
แบบฟอร์ม ให้ผู้ประสานงานระบบ หรือผู้รับแจ้งเป็นผู้บันทึก
ข้อมูล) โดยในการร้องเรียนหรือให้ข้อเสนอแนะน้ัน ต้องระบุ
รายละเอียดของปัญหาและหลักฐานท่ีพบปัญหาอย่างชัดเจน
ในส่วนที่ 1 ของแบบ F-NS-MG-17 หรือกรณีใช้แบบอื่น ๆ 
ต้องมีรายละเอียดอย่างน้อยดังน้ี  

- ชื่อผู้ให้ข้อเสนอแนะ 
- สังกัด/หน่วยงาน 
- กิจกรรม กระบวนการ หรืองานท่ีใช้บริการ 
- รายละเอียดข้อเสนอแนะหรือปัญหาท่ีพบ 
- วันเวลาสถานท่ีท่ีพบปัญหา 

จากนั้นส่งให ้SC  
 
หมายเหต ุข้อร้องเรียนน้ันถือเป็นความลับ จะดำเนินการโดย
มีการปกปิดชื ่อผู ้ร ้องเร ียน ตลอดกระบวนการของการ
ดำเนินงานเพื่อเป็นการคุ้มครองผู้ร้องหรือบุคคลผู้ให้ข้อมูล 
ยกเว้นแต่ผู้ร้องหรือผู้ให้ข้อมูลยินยอมให้เปิดเผย 
 

บันทึกรายละเอียดคำร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะผ่านช่องทางท่ีหน่วยงาน

กำหนด 

1 

ผู้เสนอแนะ/ผูร้ับความคิดเห็น 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 16 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 
2 
 
 
 
 

เอกสารเข้า 

 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17) /แบบอื่น 
ๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 

  รายการคำร้องเรียนจากหน่วยงานภายใน (Internal 
Customer Complaint Log) (F-NS-MG-12) หรือแบบ
อื่น ๆ ท่ีศูนย์หรือสายงานกำหนด 

 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC กำหนดเลขที่คำร้องเรียนและข้อเสนอแนะดังนี้ เลขที่คำ
ร้องเรียน   
           เลขท่ีคำร้องเรียน   I /XX /YY/SหรือC   
โดย I คือ อักษรย่อของคำว่า Internal รับจากบุคคลภายใน
หน่วยงาน  
      XX คือ ลำดับที่ ของคำร้องเรียนในงาน/กิจกรรมนั้น ๆ 
ในแต่ละป ี
     YY คือ ปี งบประมาณ พ.ศ. ท่ีรับคำร้องเรียน  
      S คือ Suggestion หมายถึง เสนอแนะ 
      C คือ Complaint หมายถึง ร้องเรียน 
และบันทึกในรายการคำร้องเรียนจากหน่วยงานภายใน 
(Internal  Customer Complaint  Log) (F-NS-MG-12) 
หรือแบบอื่น ๆ ท่ีศูนย์/สายงานกำหนด 

3 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17) /แบบ
อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17) /แบบ

อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC พิจารณาวิเคราะห์ รายละเอียดคำร้องเรียนหรือ
ข้อเสนอแนะ และรวบรวมประเด็นคำร้องเรียนหรือ
ข้อเสนอแนะที่เกี ่ยวข้องกับปัญหาการดำเนินงานของ
กระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์กร และประสานงานกับ
หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องกเพื่อให้ดำเนินการแก้ไขโดยจะ
บันทึกผลการพิจารณาในแบบ F-NS-MG-17 ส่วนที่ 2 
และระบุหน่วยงานที่รับผิดชอบแก้ไขปัญหาในส่วนที่  3 
หรือกรณีใช้แบบอ่ืน ๆ ต้องมีรายละเอียดอย่างน้อยดังนี้  
การพิจารณาคำร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะและการ
ดำเนินการเบื้องต้น 

- หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
- การดำเนินการแก้ไขเบื้องต้น 
- ชื ่อและวันที ่แจ้งตอบกลับผู้คำร ้องเร ียน/

เสนอแนะเบื้องต้น 
  การดำเนินการแก้ไขและป้องกัน 

- วิเคราะห์สาเหตุ 
- รายละเอียดการแก้ไข 

ผู้รับผิดชอบการแก้ไข 

กำหนดเลขท่ีคำร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะบันทึกในรายการคำ
ร้องเรียนจากหน่วยงานภายใน 

2 
SC 

พิจารณา วิเคราะห์ คำร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะ และประสานงานกับ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

3 
SC 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 17 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 

4 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17) /แบบ
อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17) /แบบ

อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC แจ้งให้หัวหน้างาน/ผู้อำนวยการฝ่าย หน่วยงานที่
รับผิดชอบกับการแก้ไขปัญหา รับทราบและกำหนดวัน
แก้ไขแล้วเสร็จใน F-NS-MG-17 หรือแบบอื่น ๆ ที่ศูนย์/
สายงานกำหนดให้ใช้ 
 
หมายเหตุ หากไม่มีการลงนามต้องมีหลักฐานที่แสดงถึง
การร ับทราบของผ ู ้อำนวยการฝ ่าย /ห ัวหน ้างาน 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบการแก้ไขปัญหา 

5 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17)/แบบ
อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17) /แบบ

อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

ขั้นตอนการทำงาน 
หัวหน้างาน/ผู้อำนวยการฝ่าย หน่วยงานที่รับผิดชอบ
แก้ไขปัญหาหรือ มอบหมายบุคคลที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
แก้ไขปัญหาที่ได้รับคำร้องเรียน/เสนอแนะให้แล้วเสร็จ
ตามกำหนดและบันทึกรายละเอียดการแก้ไขลงใน F-
NS-MG-17 ส่วนที่ 3 หรือแบบอื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงาน
กำหนด 
 

6 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17)/แบบ
อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17)/แบบ

อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC ดำเนินการต ิดตามผลการดำเน ินการแก ้ไ ขข้อ
ร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะตามกำหนด และบันทึกผล
การดำเนินการแก้ไขใน F-NS-MG-17 ส่วนท่ี 4 หรือแบบ
อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนดให้ใช้ 
 
▪ ในกรณีที่หน่วยงานท่ีรับผิดชอบแก้ไขไม่สามารถแก้ไข

ได้ให้ดำเนินการตามขั้นตอนท่ี 7  
▪ ในกรณีที ่แก้ไขแล้วเสร็จให้ดำเนินการตามขั้นตอน   

ที่ 8 ต่อไป 
  

แจ้งให้หน่วยงานท่ีรับ 
ผิดชอบแก้ไขลงนามรับทราบและ

กำหนดวันแก้ไขแล้วเสร็จ 

4 
SC 

ดำเนินการแก้ไขปัญหา 
ตามท่ีระบุ 

5 

หัวหน้างาน / ผอ. ฝ่าย  
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบแก้ไข 

SC 

ติดตามและพิจารณา 
ผลการแก้ไข 

6 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเลขท่ี  : PM-NS-MG-04 
หน้าท่ี  : หน้า 18 ของ 19 
แก้ไขครั้งที่  : 6 
วันท่ีมีผลบังคับใช้  :   3 พฤษภาคม 2567 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

แผนผัง ขั้นตอนการทำงาน 

7 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17)/แบบ
อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 ข้อสรุปแนวทางการดำเนินการแกไ้ข 

 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC ดำเนินการประสานงานเพื ่อจ ัดประชุมร่วมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาเพื่อกำหนดแนวทางการ
แก้ไขปัญหาร่วมกัน 
 
 

8 
 
 
 

เอกสารเข้า 
 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17)/แบบ

อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 ข้อสรุปแนวทางการดำเนินการแกไ้ข 

 

ขั้นตอนการทำงาน 
SC ดำเนินการแจ้งแนวทางและผลการดำเนินการแก้ไข
ให ้ผู้ เสนอแนะหร ือร ้องเร ียนร ับทราบและบ ันทึก
สถานะการดำเนินการใน แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-
NS-MG-17) หรือแบบอ่ืน ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 
 
 

9 
 
 
 
 
 
เอกสารเข้า 

 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17) /แบบ
อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 

เอกสารออก 
 แบบแจ้งข้อเสนอแนะฯ (F-NS-MG-17) /แบบ

อื่น ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนด 
 
 

ขั้นตอนการทำงาน 
ทุกเดือน SC ดำเนินการวิเคราะห์  สรุปผลคำร้องเรียน
และข้อเสนอแนะทั้งหมด พิจารณาเพื่อดำเนินการแก้ไข
ข้อบกพร่องตามขั้นตอนการปฏิบตัิงานเรื่องการแกไ้ข
และป้องกันปัญหา (PM-NS-MG-05) และรายงานเข้าที่
ประชุมผู้บริหารต่อไป 
 
หมายเหตุ  ระบบการจัดการอาชีวอนามัยและความ
ปลอดภัยจะรายงานผลดำเนินการ ผลการติดตามการ
แก้ไขและป้องกันในท่ีประชุมคณะทำงานความปลอดภัย
ฯ สวทช. ก่อนรายงานในที่ประชุมผู้บริหาร 

ดำเนินการจัดประชุมร่วมกับผู้ท่ี
เกี่ยวข้องเพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหา

ร่วมกัน 
 

7 
SC 

วิเคราะห์  สรุปผลข้อมูลคำร้องเรียน 
และดำเนินการตามขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานเรื่องการแก้ไขและป้องกัน
ปัญหา และ รายงานเข้า 

ท่ีประชุมผู้บริหาร 

9 
SC 

แจ้งแนวทางการดำเนินการ 
แก้ไขให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ 

8 
SC 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เรื่อง การรับคำร้องเรียน 

และเสนอแนะ 

7. บันทึก  รายงาน ที่เกี่ยวข้อง 
7.1 แบบรับข้อร้องเรียน  (F-NS-MG-10) 
7.2 แบบแจ้งข้อเสนอแนะของหน่วยงานภายใน  (F-NS-MG-17)  
7.3 รายการคำร้องเรยีน (Customer Complaint Log) (F-NS-MG-11) 
7.4 รายการคำร้องเรยีนจากหน่วยงานภายใน (Internal Customer Complaint Log) (F-NS-MG-12) 
7.5 แบบอ่ืน ๆ ที่ศูนย์/สายงานกำหนดให้ใช้ในการรับคำร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

 




