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 ไมมี่ 

การบริหารจัดการลูกคา : การจัดการขอรองเรียนลูกคา  

จัดการคํารองเรียนลูกคาอยางไรใหอยูหมัด (Customer Complaint Management) 

       ลูกคา คือ แขกคนที่สําคัญที่สุด ที่ไดมาเยือนเรา ณ สถานท่ีแหงน้ี เขามิไดมาเพื่อพึ่งพิงเรา เราตางหากที่ตองพ่ึงพาอาศัยเขา เขามิใช

บุคคลที่มาขัดจังหวะการปฏิบัติงานของพวกเรา หากแตวา การรับใชเขา คือวัตถุประสงค แหงงานของพวกเรา เขามิใชบุคคลแปลกหนา แต

เขาคอืสวนหน่ึงของสถานที่แหงน้ี บรกิารจากพวกเรา มิใชการสงเคราะหเขา เขาตางหากที่กําลังสงเคราะหพวกเรา ดวยการยอมใหพวกเรา

มีโอกาสไดรับใชเขา 

เขาใจลกูคา คือ กาวแรกสูการบริการที่มคีุณภาพ  

ลูกคา 2 กลุม ลกูคาภายนอก คือ ลูกคาโดยตรง เชน นิสิต / ลกูคาทางออม เชน ผูปกครอง 

     ลูกคาภายใน คือ Front-line Staff / Back-office Staff 

แนวคิดดานลูกคา ความตองการ และความคาดหวังลูกคา  

เคล็ดลบัการบริการลูกคา 4 ประเภทใหโดนใจ 

     1. Amiable ใชใจสรางสัมพันธท่ีดี เอาใจใส ชวยเหลือดูแล 

     2. Driver มั่นใจ น้ําเสียงฉะฉาน ตรงไปตรงมา เวนระยะใหตัดสินใจ 

     3. Expressive นําเสนอไมนาเบื่อ ออนหวาน สรางความสนิทสนม 

     4. Analytical ทําการบานมาดี นําเสนอครบถวนตรงประเด็น 
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Level 2 Complaint Management 

     1. กลาวขอโทษ 

     2. รับฟงขอรองเรียนลูกคา 

     3. แกไขเบื้องตน 

     4. ดําเนินการแกไข ปองกันตามระบบ 

     5. ติดตามผล การแกไข ปองกัน 

Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for complaints handling in organizations 

1. ขอบเขต 

     - ผูบริหารตองใหความสําคัญ  

     - ตองเขาใจความจําเปน ความคาดหวังลูกคา  

     - เปดใจ และมองเปนกระบวนการ  

     - คดิวิเคราะห ประเมินผลแนวทางการแกไขปรับปรุง  

     - ควรมีการอบรมใหกับพนักงาน 

     - ควรมีระบบการตรวจติดตามคุณภาพ 

     - ควรมีการทบทวน ประสิทธิภาพ ติดตามผลการดําเนินการแกไข 

2. เอกสารอางอิง 

     มาตรฐาน ISO 9000 :2015 , Quality management systems - Fundamentals and vocabulary 

3. คํานิยาม ไดแก คําศพัท ตางๆ 

     3.1 Complainant ผูรองเรียน ในนามบุคคล หรือ นิติบุคคล 

     3.2 Complaint คําพูด การกระทํา ของลูกคาที่ไมพอใจตอสินคา หรือบริการท่ีจะตองมีระบบการจัดการขอรองเรียนดังกลาวที่ชัดเจน 

หรือไมชัดเจนก็ตาม 

     3.3 Customer ผูที่ตองการไดรับสินคาหรือบริการ จากองคกร 

     3.4 Customer Satisfaction ระดับการรับรูของลูกคา ที่มีตอสินคํ้าา หรือบรกิารขององคกร 

     3.5 Customer Service  การปฏิสมัพันธระหวางองคกรกับลกูคา เพ่ือสงมอบสินคาหรือบริการใหกับลูกคา 

     3.6 Feedback ความคดิเห็น คําพูด การกระทําของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการใหองคกร หรอือาจเปนขอรองเรียน 

     3.7 Interested Party Stakeholder บุคคล หรือองคกรที่ไดรับผลกระทบ หรือ ไดรับรูตอ สินคา หรือบรกิารขององคกร 

     3.8 Organization บุคคล หรือ กลุมบุคคล ที่รวมตัวกัน เพื่อสงมอบสินคาหรือบริการที่เปนผูรับผิดชอบ ส่ังการ สรางสัมพันธที่ดีกับ

ลูกคา 

4. หลักการ ISO 10002:2018 

     - Commitment ความมุงมั่น 

     - Capacity ความจุ ทรัพยากรเพียงพอ 

     - Transparency ความโปรงใส 

     - Accessibility การเขาถึง 

     - Responsiveness การตอบสนอง 

     - Objectivity ความเท่ียงธรรม 

     - charges คาธรรมเนียม 

     - Information integrity ความสมบูรณของขอมูล 
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     - Confidentiality การรักษาความลับ 

     - Customer-focused approach แนวทางที่มุงเนนลกูคา 

     - Accountability ความรับผิดชอบ 

     - Improvement การปรับปรงุ 

     - Competence ความสามารถ 

     - Timeliness ความทันเวลา 

5. กรอบแนวคิดการรับเร่ืองรองเรยีนลูกคา Complaints - handling Framework 

     5.1 Context of the organization  ระบบการจัดการขอรองเรียนลูกคา จะตองพิจารณาต้ังแตการวางแผน การออกแบบ การพัฒนา 

การดําเนินการ การรักษาและปรับปรุงระบบอยางตอเนื่อง จําเปนที่องคกร ตองพิจารณา ดังน้ี  

- การระบุและแกไขปญหาภายนอกและภายในที่เก่ียวของกับวัตถุประสงคขององคกรและสงผลตอความสามารถในการบรรลุ

วัตถุประสงคในการจัดการขอรองเรียน 

- ระบุผูมีสวนไดเสียที่เก่ียวของกับกระบวนการจัดการขอรองเรียน และตอบสนองความตองการและความคาดหวังท่ีเก่ียวของของ

ผูมีสวนไดเสียเหลานี้ 

- ระบุขอบเขตของขอรองเรียน - กระบวนการจัดการรวมถึงชอบเขตและการบังคับใช และคํานึงถึงประเด็นภายนอกและภายใน 

และความตองการของผูมีสวนไดเสีย 

     5.2 Leadership and commitment  ความเปนผูนํา และความมุงม่ัน 

     5.3 Policy นโยบาย 

- การระบุขอกําหนดทางกฎหมายและขอบังคบัที่เก่ียวของ 

- ขอกําหนดดานการดาํเนินงานทางการเงินและองคกร 

- ขอมูลของบุคลากรของลูกคาและผูมีสวนไดเสียที่เก่ียวของอื่น ๆ นโยบายที่เก่ียวของกับคุณภาพและการจัดการขอรองเรียนควร

สอดคลองกัน 

     5.4 Responsibility and authority 

          5.4.1 Top Management ควรมีหนาที่รับผดิชอบ  

               a) ตรวจสอบใหแนใจวากระบวนการและวัตถุประสงคการจัดการขอรองเรียนไดรับการจัดตั้งข้ึนภายในองคกร 

   b) จัดใหมีการวางแผน ออกแบบ พัฒนา ดําเนินการ รักษา และปรับปรุงกระบวนการจัดการขอรองเรียนอยางตอเน่ืองตาม

นโยบายการจัดการขอรองเรียนขององคกร 

               c) จัดสรรทรัพยากรท่ีเพียงพอเหมาะสมตอกระบวนการจัดการขอรองเรียน 

   d) สรางความม่ันใจในการสงเสริมความตระหนักรูเ ก่ียวกับกระบวนการจัดการขอรองเรียนและความจําเปนในการให

ความสําคญักับลูกคาทั่วทั้งองคกร 

   e) ตรวจสอบใหแนใจวาขอมูลเก่ียวกับขอรองเรยีน - กระบวนการจัดการกับขอรองเรียนของลูกคาและสวนอื่น ๆ ที่เก่ียวของ 

โดยตรงในลักษณะที่เขาถึงไดงาย 

   f) แตงตั้งตัวแทนฝายจัดการเร่ืองรองเรียนและกําหนดความรับผิดชอบและอํานาจหนาท่ีใหชัดเจน นอกเหนือจากความ

รับผิดชอบและอํานาจหนาที่ที่กําหนดไวใน 5.4.2 

               g) ดูแลใหมีกระบวนการแจงขอรองเรียนที่มีนัยสําคัญแกผูบริหารระดับสูงอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

   h) ทบทวนกระบวนการจัดการขอรองเรียนเปนระยะๆ เพ่ือใหม่ันใจวามีการรักษาและปรับปรุงอยางตอเน่ืองอยางมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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          5.4.2 The Complaints-handling Management Representative หนาที่รับผิดชอบ 

               a) จัดใหมีกระบวนการประเมินและรายงานผลการติดตามผลการปฏิบัติงาน 

               b) รายงานผลการจัดการขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ปรับปรุง ใหผูบริหารระดับสูงรับทราบ 

   c) รักษาการดําเนินงานท่ีมปีระสิทธิผลและประสิทธิผลของกระบวนการจัดการขอรองเรียน รวมถึงการสรรหาและการฝกอบรม

การจัดการเอกสาร เทคโนโลยีบุคลากรที่เหมาะสม และการประชุมตามกําหนดเวลาเปาหมาย และขอกําหนดอื่น ๆ และการ

ทบทวนกระบวนการ 

          5.4.3 Other Manager ที่เก่ียวของกับกระบวนการจัดการขอรองเรียน หนาที่รบัผิดชอบ 

              a) ม่ันใจวาระบบการจัดการขอรองเรียนมีการนําไปปฏิบัติ 

              b) ติดตอประสานงานกับ ตัวแทนฝายการจัดการขอรองเรียน 

  c) สรางความมั่นใจในการสงเสริมความตระหนักรูเก่ียวกับกระบวนการจัดการขอรองเรียนและความจําเปนในการใหความสําคัญ

กับลกูคาทั่วทั้งองคกร 

  d) ตรวจสอบใหแนใจวาขอมูลเก่ียวกับขอรองเรียน - กระบวนการจัดการกับขอรองเรียนของลูกคาและสวนอื่น ๆ ท่ีเก่ียวของ

โดยตรงในลักษณะที่เขาถึงไดงาย 

   e) รายงานผลการดําเนินงาน กับการตัดสินใจดานการจัดการขอรองเรียนใหตัวแทนฝายการจัดการขอรองเรียนรับทราบ 

   f) สรางระบบความมั่นใจในการติดตามผลการดําเนินงานการจัดการขอรองเรียนพรอมบันทึกผล เพื่อใหมั่นใจระบบการแกไข

ปญหา และแนวทางการปองกันที่จะเกิดในอนาคตพรอมบันทึกผล 

               g) ตรวจสอบใหแนใจวาขอมูลการจัดการขอรองเรียนพรอมสําหรับการตรวจสอบ ทบทวนของผูบริหารระดบัสงู 

          5.4.4 All personnel in contact with customer and complaints 

               - ผานการอบรมระบบการจัดการขอรองเรียน 

               - ปฏิบัติตามขอกําหนดการรายงานการจัดการขอรองเรียนที่กําหนดโดยองคกร 

               - ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพและตอบสนองตอขอรองเรยีนทันทีหรือสงไปยังบุคคลที่เหมาะสม 

               - มีมนุษยสัมพันธดีและมีทักษะในการสื่อสารที่ดี 

          5.4.5 ALL personnel 

              - ตระหนักถึงความรบัผิดชอบและอํานาจหนาที่ของตนเก่ียวกับการรองเรยีน 

              - ทราบถึงข้ันตอนที่ตองปฏิบัติตามและขอมูลใดบางท่ีควรแจงขอรองเรียน 

              - แจงขอรองเรียนที่มีผลกระทบตอองคกรอยางมีนัยสําคัญ 

6. การวางแผน ออกแบบ พัฒนา 

     6.1 ทัว่ไป 

     องคกรควรมีระบบการวางแผน การออกแบบและพัฒนากระบวนการจัดการขอรองเรียน เพ่ือทําใหลูกคาจงรักภักดี และความพึงพอใจ

เพิ่มข้ึน กระบวนการน้ีควรประกอบดวยชุดกิจกรรมภายในที่ทํางานประฐานกันและใชขอมูลบุคลากร วัสดุ การเงิน และโครงสรางพ้ืนฐาน

ตางๆ เพ่ือใหสอดคลองกับนโยบายการจัดการขอรองเรียนและบรรลุวัตถุประสงค องคกรควรคํานึงถึงแนวปฏิบัติที่ดีที่สุดขององคกรอ่ืนท่ี

เก่ียวของกับการจัดการขอรองเรียน องคกรควรเขาใจความคาดหวังของลูกคาและผูมีสวนไดเสยีที่เก่ียวของอ่ืนๆ ที่เก่ียวของกับการจัดการ

ขอรองเรียน เม่ือสรางและใชกระบวนการจัดการขอรองเรียน องคกรควรพิจารณาและจัดการกับความเสี่ยงและโอกาสที่อาจเกิดขึ้น 

- กระบวนการตดิตามและประเมินผลและประเด็นภายนอกและภายในที่เก่ียวของกับความเส่ียงและโอกาส 

- การระบุและการเขาถึงความเสี่ยงและโอกาสเฉพาะ 

- การวางแผน การออกแบบ การพัฒนา การดําเนินการและการทบทวนการดําเนินการแกไขและการปรับปรุงที่เก่ียวของกับการ

ระบุและประเมินความเส่ียงและโอกาส 
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     6.2 วัตถุประสงค 

     ผูบริหารระดับสูงควรตรวจสอบใหแนใจวาวัตถุประสงคในการจัดการขอรองเรียนไดรับการจัดต้ังขึ้น สําหรับและสื่อสารกับหนวยงาน

และระดับที่เก่ียวของภายในองคกร วัตถุประสงคเหลาน้ีควรวัดได และสอดคลองกับนโยบายการจัดการขอรองเรียน ควรกําหนด

วัตถุประสงคเปนระยะ ๆ ตามเกณฑการปฏิบัติงานโดยละเอียด 

     6.3 กิจกรรม 

     ผูบริหารระดับสูงควรใหแนใจวามีการวางแผน การออกแบบ และพัฒนากระบวนการจัดการขอรองเรียน เพ่ือรักษาและเพิ่มความ     

พึงพอใจของลูกคา กระบวนการจัดการขอรองเรียนสามารถเชื่อมโยงและสอดคลองกับกระบวนการอ่ืน ๆ ของระบบการจัดการคุณภาพของ

องคกร 

     6.4 ทรพัยากร 

     เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการจัดการขอรองเรียนดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ผูบริหารระดับสูงควรประเมินความ

ตองการทรัพยากรและจัดหาทรัพยากรเหลาน้ัน ซึ่งรวมถึงทรัพยากรตางๆ เชน บุคลากร การฝกอบรม ข้ันตอน เอกสาร การสนับสนุนพิเศษ 

วัสดุและอุปกรณ ฮารดแวรและชอฟตแวรคอมพิวเตอร และการเงิน การคัดเลือก การสนับสนุน และการฝกอบรมบุคลากรที่เกี่ยวของกับ

กระบวนการจัดการขอรองเรียนถือเปนปจจัยที่สําคัญอยางยิ่ง 

7. Operation of Complaints – Handling Process 

     7.1 Communication การส่ือสาร 

     ขอมูลเก่ียวกับกระบวนการจัดการขอรองเรียน เชน โบรชัวร แผนพับ หรือผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของ ขอมูลดังกลาว ควรจัดใหมีการ

ใชภาษาที่ชัดเจน และเทาที่สามารถเขาใจไดในรูปแบบที่ทุกคนสามารถเขาถึงได 

ตัวอยางขอมูลท่ีเก่ียวกับกระบวนการจัดการขอรองเรียน 

           1. ชองทางการรองเรยีน 

           2. วิธีการรองเรยีน 

           3. ขอมูลที่จะไดรับจากการรองเรียน (แบบฟอรม) 

           4. กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

           5. ระยะเวลาการดําเนินงานแตละข้ันตอน 

           6. ทางเลือกของการเยีนวยา 

           7. การรองเรยีนสามารถรับขอเสนอแนะ สถานะของขอรองเรียนไดอยางไร 

     7.2 Receipt of Complaints การรับเร่ืองรองเรยีน 

          1. อธิบายเร่ืองท่ีรองเรียน และขอมูลสนับสนุนที่เก่ียวของ  

          2. การเยียวยาที่รองขอ 

          3. สินคาและบริการหรือการปฏิบัติขององคกรที่เก่ียวของที่ถูกรองเรียน 

          4. วันครบกําหนดสําหรับการตอบกลับ 

          5. ขอมูลแผนกบุคคล องคกรสาขา และสวนตลาด 

          6. ดําเนินการทันที (ถามี) 

     7.3 Tracking of Complaints การติดตามขอรองเรยีน 

          1. ควรติดตามขอรองเรียนต้ังแตการรบัครั้งแรกจนถึงจนกวาขอรองเรียนจะไดรับการตอบสนองหรือการตัดสินใจขั้นสุดทาย 

          2. ควรจัดใหมีสถานะที่เปนปจจุบันสําหรับการรองเรียน 

          3. ขอรองเรียนควรไดรับการปฏิบัติอยางสุภาพและแจงใหทราบถึงความคืบหนาของการรองเรียนโดยผานกระบวนการจัดการ    

ขอรองเรียน 
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     7.4 Acknowledgement of Complaints รับทราบขอรองเรียน 

          การรับขอรองเรียนแตละคร้ังควรรบัทราบขอรองเรียนทันที (เชน ทางไปรษณีย โทรศัพท หรืออีเมล) 

     7.5 Initial Assessment of Complaints การประเมินขอรองเรยีนเบื้องตน 

          1. หลังจากไดรับคํารองเรียนแลว ควรประเมินขอรองเรียนแตละขอในเบ้ืองตนตามเกณฑ เชน ความรายแรง ผลกระทบดานความ

ปลอดภัย ความซับซอน ความจําเปน และความเปนไปไดในการดาํเนินการทันที 

          2. ขอรองเรียนควรไดรับการแกไขโดยทันทีตามความเรงดวน ตัวอยางเชน ปญหาดานสุขภาพและความปลอดภัยที่สําคัญควรไดรับ

การดําเนินการทันที 

     7.6 Investigation of Complaints การสอบสวนเรื่องรองเรียน 

          1. ควรใชความพยายามทุกวิถีทางตามสมควรเพ่ือตรวจสอบสถานการณและขอมูลที่เก่ียวของทั้งหมดท่ีเก่ียวของกับขอรองเรียน 

          2. ระดับของการสอบสวนควรสอดคลองกับความถี่ของความรุนแรงของเหตุการณและความรายแรงของการรองเรียน 

     7.7 Response to Complaints การตอบสนองตอขอรองเรียน 

     หลังจากการตรวจสอบท่ีเหมาะสมแลว องคกรควรเสนอตัวอยางการตอบสนองของผูรองเรียนแกไขปญหาและปองกันไมใหมันเกิดขึ้นใน

อนาคต หากไมสามารถแกไขเรื่องรองเรียนไดทันที ก็ควรดําเนินการในลักษณะที่มีจุดมุงหมายเพ่ือใหการแกไขปญหาเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพมากที่สุด 

Response to Complaints การตอบสนองตอขอรองเรียน 

         1. การคืนเงิน 

         2. การทดแทน 

         3. ซอมแซม การทํางานซ้ํา 

         4. การทดแทน 

         5. ความชวยเหลือดานเทคนิค 

         6. ขอมูล  

         7. การอางอิง 

         8. ความชวยเหลือทางการเงิน 

         9. ความชวยเหลืออื่นๆ 

        10. คาตอบแทน 

        11. ขอโทษ 

        12. ของขวัญความปรารถนาดี 

        13. ขอบงชี้การเปลี่ยนแปลงนโยบายกระบวนการบริการผลิตภัณฑหรอืข้ันตอนที่เกิดจากการรองเรียน 

 ประเด็นที่ตองพิจารณา ไดแก 

        1. ดําเนินการแกไขขอรองเรยีนทุกดานตอไปตามความเหมาะสม 

        2. สมควรเสนอการเยียวยาแกผูอื่นท่ีอาจไดรับความเดือกรอนเชนเดียวกับผูรองแตไมไดรองทุกขอยางเปนทางการหรือไม 

        3. ระดับอํานาจ ในการตอบโตตางๆ 

        4. การเผยแพรขอมูลบุคลากรที่เก่ียวของ 

    7.8 Communicating the Decision การสื่อสารการตัดสินใจ 

     ควรแจงการตัดสินใจหรือการดําเนินการใดๆ ที่เก่ียวของกับขอรองเรียนใหกับผูรองเรียนหรือบุคลากรที่เก่ียวของทันทีที่มีการตัดสินใจ

หรือดําเนินการ 
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     7.9 Closing Complaints ปดขอรองเรียน 

         1. หากผูรองเรียนยอมรบัการตัดสินใจหรือการกระทําที่เสนอ ก็ควรดําเนินการและบันทึกการตัดสินใจหรือการกระทําน้ัน  

         2. หากผูรองเรียนปฏิเสธการตัดสินใจหรือการดําเนินการที่เสนอ การรองเรียนก็ควรยังคงเปดอยู สิ่งน้ีควรไดรับการบันทึกและ        

ผูรองเรยีนควรไดรับแจงถึงรูปแบบทางเลือกที่มีอยู 

         3. องคกรควรติดตามความคืบหนาของการรองเรียนตอไปจนกวาตวัเลือกการขอความชวยเหลือภายในและภายนอกที่สมเหตุสมผล

ทั้งหมดจะหมดลงหรือผูรองเรียนไดรับความพึงพอใจ 

8. Maintenance and improvement 

     8.1 Collection of information การรวบรวมขอมูล 

        องคกรควรบันทึกประสิทธิภาพของกระบวนการจัดการขอรองเรียน องคกรควรจัดทําและดําเนินการข้ันตอนในการบันทึก            

ขอรองเรียนและการตอบกลับ และเพื่อใชบันทึกและจัดการขอมูลเหลานั้น ในขณะเดียวกันก็ปกปองขอมูลสวนบุคคลใดๆ และรับรองการ

รักษาความลับของผูรองเรยีน ขอมูลควรมีความถูกตอง ครบถวน มีความหมาย และมีประโยชน 

1. ระบุขั้นตอนในการระบุการรวบรวม การจัดประเภทการเก็บรักษาและการกําจัดบันทึก 

2. บันทึกการจัดการขอรองเรียนและการเก็บรักษาบันทึกเหลาน้ี โดยใชความระมัดระวังสูงสุดในการเก็บรักษารายการตางๆ เชน 

ไฟลอิเล็กทรอนิกสและสื่อบันทึก เน่ืองจากบันทึกในส่ือเหลาน้ีอาจสูญหายอันเปนผลมาจากการจัดการที่ไมถูกตองหรือลาสมัย 

3. เก็บบันทึกประเภทการฝกอบรมและคําแนะนําบุคคลที่เก่ียวของกับกระบวนการจัดการขอรองเรียนไดรับ 

4. การระบุเกณฑขององคกรในการตอบสนองตอคํารองขอ การนําเสนอบันทึกและการสงบันทึกที่ทําโดยผูรองเรียนหรือตัวแทน 

ซึ่งอาจรวมถึงการจํากัดเวลา ขอมลูประเภทใดท่ีจะมอบใหใคร หรือรูปแบบบันทึก 

5. ระบุวาขอมูลการรองเรียนท่ีไมสามารถระบุตัวบุคคลทางสถิติจะถูกเปดเผยตอสาธารณะอยางไรและเม่ือใด 

      8.2 Analysis and evaluation of complaints การวิเคราะหและประเมินขอรองเรียน 

         ขอรองเรียนท้ังหมดควรไดรับการจัดประเภทและวิเคราะหเพ่ือระบุปญหาและแนวโนมของเหตุการณท่ีเกิดขึ้นอยางเปนระบบ ไมวา

จะเกิดซ้ํา และเกิดข้ึนเพียงครั้งเดียว เพื่อชวยขจัดสาเหตุที่แทจริงของขอรองเรียน และเพ่ือระบุโอกาสในการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงใน

กระบวนการ ผลิตภัณฑ และบริการที่นําเสนอ 

      8.3 Evaluation of the satisfaction with the complaints handling process การประเมินความพึงพอใจตอกระบวนการจัดการ

เรื่องรองเรียนควรมีการดําเนินการอยางสมํ่าเสมอเพ่ือกําหนดระดับความพึงพอใจของขอรองเรียนตอกระบวนการจัดการขอรองเรียน ซ่ึง

อาจอยูในรูปแบบของการสุมสํารวจผูรองเรียนและเทคนิคอ่ืนๆ 

Note 1 วิธีหน่ึงในการปรับปรุงความพึงพอใจตอกระบวนการจัดการขอรองเรียนคือการจําลองการติดตอกับผูรองเรียนและองคกร 

Note 2 สามารถพิจารณา ISO 10004 guidance on monitoring and measuring customer satisfaction 

      8.4 Monitoring of the complaints-handling process การติดตามกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

 1. การติดตามกระบวนการจัดการขอรองเรียนอยางตอเน่ือง ทรพัยากรท่ีจําเปน (รวมถึงบุคลากร) และขอมูลที่จะรวบรวมควรถูก

ดําเนินการ 

 2. ประสิทธิภาพของกระบวนการจัดการขอรองเรียนควรวัดตามเกณฑที่กําหนดไวลวงหนา  

      8.5 Auditing of the complaints-handling process การตรวจประเมินระบบการจัดการเรื่องรองเรียน 

         องคกรควรดําเนินการหรอืจัดใหมีการตรวจสอบอยางสมํ่าเสมอเพ่ือประเมินผลการปฏิบัติงานของกระบวนการจัดการขอรองเรียน 

การตรวจสอบควรจัดใหมีขอมูลเก่ียวกับ 

 1. ดําเนินการยืนยันขั้นตอนการจัดการขอรองเรียน 

 2. พิจารณาความเหมาะสมของกระบวนการและประสิทธิภาพเพ่ือใหบรรลวุัตถุประงคการจัดการขอรองเรียน 
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 3. ขั้นตอนการตรวจประเมินระบบการจัดการขอรองเรียน สามารถเปนสวนหน่ึงของระบบการตรวจประเมินภายในระบบการ

บริหารคุณภาพได ซ่ึงจะสอดคลองกับมาตรฐานการตรวจประเมิน ISO 19011 

 4. ผลการตรวจประเมินเปนหัวขอหนึ่งในการเขาทบทวนฝายบริหาร เพ่ือแกไขปญหาพัฒนาองคกรปรับปรงุอยางตอเน่ือง 

 5. การตรวจประเมินระบบการจัดการเร่ืองรองเรียนตองเปนอิสระ  

     8.6 Management review of the complaints-handling process การทบทวนฝายบรหิารระบบการจัดการขอรองเรียน 

        8.6.1 ผูบริหารระดับสูงขององคกรจะตองติดตามทบทวนระบบการจัดการขอรองเรียนเปนระยะๆ เพื่อ 

             1. รับประกันความเหมาะสม ความเพียงพอ ประสิทธิผล และประสิทธิภาพอยางตอเนื่อง 

             2. ระบุและจัดการกับกรณีที่ไมสอดคลองกับขอกําหนดดนสุขภาพ ความปลอดภัย ส่ิงแวดลอม กฎหมายของลูกคา กฎระเบียบ 

และขอกําหนดอ่ืนๆ ที่เก่ียวของ 

             3. ระบุและแกไขขอบกพรองของผลิตภัณฑและบริการ 

             4. ระบุและแกไขขอบกพรองของกระบวนการ 

             5. ประเมินความเสี่ยงและโอกาสและความจําเปนในการเปลี่ยนแปลงกระบวนการจัดการขอรองเรียนและผลิตภัณฑและบริการท่ี

นําเสนอ 

             6. ประเมินประสิทธิผลของการดําเนินการท่ีเก่ียวของกับความเสี่ยงและโอกาส 

             7. ประเมินการเปลี่ยนแปลงท่ีอาจเกิดขึ้นกับนโยบายและวัตถุประสงคการจัดการขอรองเรียน 

        8.6.2 วาระการเขาทบทวนฝายบริหาร 

             1. ปจจัยภายนอกที่มีผลตอการเปลี่ยนแปลง เชน กฎหมาย กฎระเบียบตางๆ การแขงขัน เทคโนโลยี นวัตกรรม เปนตน 

             2. ปจจัยภายในที่ใผลตอการเปลี่ยนแปลง เชน นโยบาย วัตถุประสงค เปาหมาย โครงสรางองคกร ทรัพยากร ผลิตภัณฑหรือหรือ

บริการ  

             3. ภาพรวมของระบบการจัดการขอรองเรียน รวมถึง การวัดความพึงพอใจลูกคา และผลการติดตามระบบ 

             4. ผล feedback ของกระบวนการจัดการขอรองเรียน  

             5. ผลการตรวจประเมินระบบการจัดการขอรองเรียน 

             6. ความเส่ียง โอกาส รวมถึงอ่ืนๆ ที่เก่ียวของ 

             7. ประสิทธิผลของการดําเนินการเพื่อจัดการกับความเสี่ยงและโอกาส 

             8. สถานะของการปฏิบัตกิารแกไข 

             9. ผลการติดตามจากการทบทวนฝายบริหารที่ผานมา 

             10. ขอแนะนําในการปรับปรุง 

        8.6.3 ผลจากการทบทวนฝายบริหาร 

            1. ผลการตัดสินใจ และการปฏิบัติ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผล ประสิทธิภาพของระบบการจัดการขอรองเรียน 

            2. ขอเสนอการพัฒนา ปรับปรงุสินคา หรือบริการ 

            3. ผลการตัดสินใจที่จะระบุถึงความจําเปนดานทรพัยากร เชน การอบรมบุคลากร บันทึกการทบทวนฝายบริหาร ควรรักษา และ

นําไปใชเปนโอกาสของการปรบัปรุงตอไป  

     8.7 Continual improvement การปรับปรุงอยางตอเน่ือง 

        องคกรจําเปนอยางย่ิงที่จะตองมีการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิผล และประสิทธิภาพของระบบการจัดการขอรองเรียน โดยผลท่ีได

องคกรสามารถใชสําหรับการปรับปรุงสินคาหรือบริการตอไป ซ่ึงการพัฒนาปรับปรุงจะมีความสัมพันธกับผลจากการวิเคราะหความเสี่ยง 

โอกาส นวัตกรรมตางๆ ที่เก่ียวของ 
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หมายเหตุ  :  1.  จัดทำรายงานฯ  หลังจากเข้าร่วมประชุม/ อบรม/สมัมนา /ศึกษาดูงาน  ภายใน 7 วันทำการ  เสนอหัวหน้าฝ่าย                        

      2.  หัวหน้าฝ่ายเสนอความเห็น ภายใน 3 วันทำการ และเสนอต่อผู้อำนวยการสำนักหอสมุดกลาง 

      3.  แจ้งผู้รายงานทราบ และจัดเก็บเข้าแฟ้มรายงานการเข้าประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศึกษาดูงาน 

      4.  หัวหน้าฝ่ายติดตามผลการปรับปรงุพัฒนา 

     5.  หัวหน้าฝ่ายรายงานผลการปรับปรุงพัฒนาให้ผู้อำนวยการสำนักหอสมุดกลางได้ทราบ 


