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คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

( Complaint Handling Procedures ) 
 

1. วัตถุประสงค์ (Objectives)  

คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ ดังนี ้
1) เพื่อพัฒนาการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กนอ. ให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐาน ISO 10002 Quality 

management - Customer satisfaction - Guidelines for complaints handling in organizations น าไปสู่
การเพิ่มขีดความสามารถในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของ กนอ. 

2) เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับข้อร้องเรียนและการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กนอ. ได้มีการปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่าง
ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

3) เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานผู้รับผิดชอบด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กนอ. ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน
อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

4) เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า สามารถแก้ปัญหาและตอบสนองข้อร้องเรียนที่
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รวมถึงป้องกันมิให้เกิดเหตุซ้ า 

5) เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจว่า กนอ. มีช่องทางและกระบวนการรับข้อร้องเรียนที่โปร่งใส ปลอดภัย และเป็นธรรมต่อ     
ผู้ร้องเรียน รวมถึงเปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการท างานของ กนอ. 
 

2. ขอบเขต (Scope)  
คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน มีเนื้อหาครอบคลุมช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของ กนอ. 

และนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Handling Policy and Procedures) ตาม
ม า ต ร ฐ าน  ISO 10002 Quality management -  Customer satisfaction -  Guidelines for complaints handling in 
organizations ตั้งแต่การรับแจ้งข้อร้องเรียนผ่านช่องทางที่ กนอ. ก าหนด ส่งต่อมายังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อบันทึกข้อมูล 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง, ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน และแจ้งผลการแก้ไขกลับไปยังผู้ร้องเรียนภายในระยะเว ลา 15 วัน  
พร้อมท้ังน าข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์สาเหตุเพื่อหาแนวทางป้องกันมิให้เกิดเหตุซ้ า  
 
3. ข้อตกลงร่วมกันของ กนอ. ผู้บริหาร และพนักงาน (Organizational Commitment) 

กนอ. ตระหนักถึงความส าคัญของกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อใช้เป็นวิธีปฏิบัติงานของผู้บริหาร พนักงาน
ทุกระดับ และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน โดยให้ยึดถือปฏิบัติตามนโยบายและระเบียบว่าด้วยการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนของ กนอ. เพื่อบริหารจัดการข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล ลดความไม่พึงพอใจของลูกค้ า เสริมสร้าง
ความภักดี ตลอดจนน าไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานขององค์กรให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน  
เกิดความเป็นรูปธรรม มีมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ โปร่งใส ปลอดภัย และเป็นธรรม 
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4. ค านิยาม (Definition) 

ล าดับ ค า (Word) ค านิยาม/ ค าจ ากัดความ (Definition) 
1. ประกาศ ประกาศการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยที่ 84/2567 เร่ือง การจัดการข้อร้องเรียน  
2. ข้อร้องเรียน เร่ืองร้องเรียนอันเน่ืองมาจากการด าเนินงานหรือการประกอบกิจการอุตสาหกรรมของ 

กนอ. ซ่ึงผู้ร้องเรียนได้ย่ืนหรือส่งข้อร้องเรียนเพื่อขอความเป็นธรรมหรือขอความ
ช่วยเหลือด้วยวิธีการใดวิธีการหน่ึงตามที่ กนอ. ก าหนด และให้หมายความรวมถึง 
ข้อร้องเรียนเดิม โดยมีประเด็นหรือข้อเท็จจริงขึ้นใหม่ด้วย 

3. การบริหารจัดการ                    
ข้อร้องเรียน 

กระบวนการจัดการตามข้อก าหนดและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนที่ส าคัญ 
ได้แก่ การร้องเรียนและการรับข้อร้องเรียน การตรวจสอบข้อเท็จจริงและการ
แก้ไขข้อร้องเรียน การก าหนดมาตรการติดตามและรายงานผลข้อร้องเรียน เพื่อให้          
ผู้ร้องเรียนเกิดความพึงพอใจ 

4. การแจ้งเหตุ การแจ้งเรื่องราวความผิดปกติให้ กนอ. ทราบ เพื่อด าเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะปกติ 
หรือ แจ้งเบาะแสต่างๆ ที่เกี่ยวกับ กนอ. ในด้านต่างๆ 

5. การตอบสนองตอ่ 
ข้อร้องเรียน 

การน าข้อร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการ และสื่อสารแจ้งรับข้อร้องเรียน พร้อมด าเนินการ
แก้ไขข้อร้องเรียน ภายใน 15 วัน ตามประกาศที่ กนอ. ก าหนด ทั้งน้ีข้อร้องเรียนที่ไม่ได้
ระบุชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรือ E-mail ของผู้ร้องเรียน กนอ.  
จะพิจารณาสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง  

6. ส่วนงานรับข้อร้องเรียน ส่วนงานที่ได้รับมอบหมายให้ด าเนินการรับข้อร้องเรียน เพื่อส่งให้ส่วนงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการ ซ่ึงส่วนงานรับข้อร้องเรียนของ กนอ. ประกอบด้วย 

1) ส่วนงานรับข้อร้องเรียนด าเนินการแก้ไขด้วยตัวเอง ได้แก่ ฝ่ายบริการ
ผู้ประกอบการ (ฝบก.) ประกอบด้วย กองอนุญาตผู้ประกอบกิจการ (กอป.) 
กองอนุญาตก่อสร้าง (กอก.) กองสิทธิประโยชน์ (กสป.) รวมถึง การร้องเรียน
ผ่านส านักงานนิคมฯ โดยหน่วยงานฯ น้ัน สามารถด าเนินการแก้ไขได้เองทันที 
ทั้งน้ี ในส่วนของส านักงานนิคมฯ น้ัน ผู้อ านวยการส านักงานนิคมฯ ได้รับมอบ
อ านาจโดยตรงจาก ผวก. ในการด าเนินการใดๆ โดยรายงานผู้บังคับบัญชา 
เพื่อทราบ/พิจารณา  

2) ส่วนงานรับข้อร้องเรียนด าเนินการโดยหารือร่วมกับคู่ค้า ได้แก่ ส านักงาน           
นิคมฯ ในนิคมฯ ร่วมด าเนินงาน หารือร่วมกับผู้พัฒนานิคมฯ ร่วมด าเนินงาน 
หรือ ส านักงานนิคมฯ ของ กนอ. หารือร่วมกับผู้ให้บริการสาธารณูปโภค 
ในนิคมฯ เป็นต้น  

3) ส่วนงานรับข้อร้องเรียน ได้แก่ ศูนย์เฝ้าระวังคุณภาพสิ่งแวดล้อมและความ
ปลอดภัย (ศสป.)/ ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ (ฝชส.)/ ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 
(ฝตล.)/ กองสื่อสารองค์กร (กสอ.)/ กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) ด าเนินการ
ประสานส่วนงานที่รับผิดชอบกับข้อร้องเรียนเพื่อให้ด าเนินการแก้ไขต่อไป 
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7. ส่วนงานที่รับผิดชอบ ส่วนงานที่ได้รับมอบหมายให้มีหน้าที่ รับผิดชอบตรวจสอบข้อร้อ งเรียน ติดตาม 
ข้อร้องเรียน แสวงหาข้อเท็จจริง จัดท าความเห็นและรายงานผลการด าเนินการตาม 
ข้อร้องเรียน ไม่ว่าจะมีการระบุชื่อส่วนงานที่รับผิดชอบดังกล่าวไว้ในข้อร้องเรียนหรือไม่ 
เช่น ส านักงานนิคมอุตสาหกรรมทุกแห่ง/ท่าเรืออุตสาหกรรม ฝ่ายปฏิบัติการ 1,2,3 
ฝ่ายบริการผู้ประกอบการ ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ กองสื่อสารองค์กร หรือ 
ส่วนงานอื่นที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน                                                            

8. ตัวชี้วัดมาตรฐาน 
การจัดการข้อร้องเรียน 

ตัวชี้วัดกรอบเวลาด าเนินการตามขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ประกอบด้วย 

 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการเข้าถึงช่องทางการร้องเรียนได้ง่ายและสะดวก 

 ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนของลูกค้าได้รับการตอบกลับภายใน 1 วัน 

 ร้อยละของจ านวนข้อร้องเรียนที่แก้ไขแล้วเสร็จได้มีการแจ้งกลับไปยังลูกค้า ภายใน 
15 วัน หลังจากแก้ไขข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ 

 
5. ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนของ กนอ. 

 

ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน หน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน วิธีการด าเนินการ 

1. ย่ืนเป็นหนังสือ  
- ย่ืนเป็นหนังสือที่ส านักงานใหญ/่
ส านักงานนิคมอุตสาหกรรมทกุแห่ง /
ส านักงานท่าเรืออุตสาหกรรม 
- ทางไปรษณีย์ 

1) ส านักงานใหญ่ - ศสป./ 
กอป./กอก./ กสป./ ฝชส./ 
ฝตล./ กลพ. 

2) ส านักงานนิคมฯ/ ส านักงาน
ท่าเรือฯ ทุกแห่ง 

- Walk-in มาย่ืนหนังสือร้องเรียนให้แก่เจ้าหน้าที่ได้ทันที 

- ทางไปรษณีย์ งานสารบรรณ กองกลาง (กกล.)  
รับเ ร่ืองเข้ าระบบสารบรรณ ผวก. มอบหมาย
ผู้เกี่ยวข้องรับผิดชอบด าเนินการ 

2. เว็บไซต์ www.ieat.go.th/  
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
complaint@ieat.mail.go.th 

กลพ. - ดาวน์โหลดแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน และส่งผ่าน
อีเมล์ 

3. Facebook Fanpage กนอ. กสอ. - โพสต์ร้องเรียนผ่านช่อง inbox message หรือ โพสต์เร่ือง
ที่หน้าเพจแล้ว #การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

4. โทรศัพท์ กนอ. สนญ./ ส านักงาน
นิคมอุตสาหกรรมทกุแห่ง /ส านกังาน
ท่าเรืออุตสาหกรรม  

1) ส านักงานใหญ่ - ศสป./ 
กอป./กอก./ กสป./ ฝชส./ 
ฝตล./ กลพ. 

2) ส านักงานนิคมฯ/ ส านักงาน
ท่าเรือฯ ทุกแห่ง 

- โทรศัพท์แจ้งเร่ืองร้องเรียนได้ทันที  

- แจ้งข้อร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ กนอ. ได้โดยตรงทันที 

http://www.ieat.go.th/
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ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน หน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน วิธีการด าเนินการ 

5. Line Application กลุ่ม
ผู้ประกอบการ 

ส านักงานนิคมฯทกุแห่ง/
ส านักงานท่าเรือฯ 

- โพสต์ร้องเรียนผ่านช่องทาง Line โดยตรงแต่ละ          
นิคมฯ/ ท่าเรือฯ 

6. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขข์องรัฐบาล 
1111 

1) ส่วนงานอื่นที่เกี่ยวขอ้งกับ
เรื่องร้องเรียน 

2) กลพ. 

- แจ้งผ่านส านักนายกรัฐมนตรี ส่งข้อร้องเรียนมา กนอ. 
รับเ ร่ืองเข้ าระบบสารบรรณ ผวก.  มอบหมาย
ผู้เกี่ยวข้องรับผิดชอบด าเนินการ 

 
6. หน่วยงานและหน้าท่ีความรับผิดชอบของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน  

1. ผู้ปฏิบัติงานส่วนงานรับข้อร้องเรียนผ่านช่องทางร้องเรียนต่างๆ ได้แก่ ผอ.ศสป./ ผอ.ฝปก. 1,2,3/ ผอ.สนง.
นิคมฯ ทุกแห่ง/ ผอ.สนง.ท่าเรือฯ/ ผอ.ฝชส./ ผอ.ฝบก./ ผอ.ฝตล./ ผอ.สผก./ ผอ.กสอ./ ผอ.กลพ. 

1) สายงานปฏิบัติการ 1,2,3 (ปก. 1,2,3) : ฝ่ายอ านวยการปฏิบัติการ 1,2,3 ส านักงานนิคมอุตสาหกรรม/
ท่าเรืออุตสาหกรรม  

2) สายงานบริหาร : ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ (ฝตล.) กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) 
3) สายงานพัฒนาที่ยั่งยืน : ฝ่ายบริการผู้ประกอบการ (ฝบก.) ฝ่ายชุมชนสัมพันธ ์(ฝชส.) ศูนย์เฝ้าระวังสิ่งแวดล้อม

และความปลอดภัย (ศสป.) 
4) สายงานผู้ว่าการ : ส านักผู้ว่าการ (สผก.) กองสื่อสารองค์กร (กสอ.)  

2. ผู้ปฏิบัติงานส่วนงานที่รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ได้แก่ รผก.ปก.1,2,3/ ผอ.ฝปก. 1,2,3/ ผอ.สนง.นิคมฯ 
ทุกแห่ง/ ผอ.สนง.ท่าเรือฯ/ รผก.บร./ ผอ.ฝตล./ รผก.พย./ ผอ.ฝบก./ ผอ.กลพ. พนักงานในสังกัดที่ได้รับ
มอบหมายหน้าที/่ ส่วนอ่ืนท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน     
1) สายงานปฏิบัติการ 1,2,3 (ปก. 1,2,3) : รองผู้ว่าการสายงานปฏิบัติการ 1,2,3 ฝ่ายอ านวยการปฏิบัติการ 

1,2,3 ส านักงานนิคมอุตสาหกรรม/ท่าเรืออุตสาหกรรม  
2) สายงานบริหาร : รองผู้ว่าการสายงานบริหาร ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ (ฝตล.) กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) 
3) สายงานพัฒนาท่ียั่งยืน : รองผู้ว่าการสายงานพัฒนาท่ียั่งยืน ฝ่ายบริการผู้ประกอบการ (ฝบก.)  

3. ผู้ปฏิบัติงานหน่วยงานที่จัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียน และผู้ปฏิบัติที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ผอ.ฝตล.,            
ผอ.กลพ., และ ผอ.สนง.นิคมฯ ทุกแห่ง/ ผอ.สนง.ท่าเรือฯ 
1) สายงานปฏิบัติการ 1,2,3 (ปก. 1,2,3) : ฝ่ายอ านวยการปฏิบัติการ 1,2,3 ส านักงานนิคมอุตสาหกรรม/

ท่าเรืออุตสาหกรรม  
2) สายงานบริหาร : รองผู้ว่าการสายงานบริหาร ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ (ฝตล.) กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) 

4. ผู้บริหาร ผู้รับทราบรายงาน ได้แก่ คณะกรรมการ กนอ., ผวก., ผอ.ฝตน.  
1) สายงานผู้ว่าการ : ฝ่ายตรวจสอบภายใน (ฝตน.)  
2) ผู้ว่าการ กนอ. (ผวก.)  
3) คณะกรรมการ กนอ. 
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7. ประเภทข้อร้องเรียน 
ประเภทข้อร้องเรียนของ กนอ. สามารถจ าแนกออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่  

1) ด้านสิ่งแวดล้อม เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกลิ่น ฝุ่นละออง น้ าเสีย กาก/ขยะอุตสาหกรรม ฯลฯ 

2) ดา้นบริหารจัดการ เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการระบบสาธารณูปโภค ความปลอดภัย การจราจร/ขนส่ง 

3) ด้านการให้บริการ เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานในนิคมอุตสาหกรรม 

4) ด้านอื่นๆ  

8. ข้อก าหนดที่ส าคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน  
8.1 การรับข้อร้องเรียนและการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ร้องเรียน (Facilitate) 

8.1.1 ลูกค้าสามารถเข้าถึงช่องทางการร้องเรียนได้ง่ายและสะดวก 
8.1.2 ทุกข้อร้องเรียนของลูกค้าได้รับการบันทึกเข้าระบบการร้องเรียน 
8.1.3 ทุกข้อร้องเรียนได้รับการตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมูลภายหลังการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
8.1.4 ทุกข้อร้องเรียนได้รับการจ าแนกประเภทและระดับความรุนแรงเร่งด่วนของข้อร้องเรียนภายในวันที่ได้รับเรื่อง 

8.2 การตอบรับและการตอบกลับข้อร้องเรียน (Respond)   
8.2.1 ทุกข้อร้องเรียนของลูกค้าได้รับการตอบกลับภายใน 24 ช่ัวโมง 
8.2.2 ทุกข้อร้องเรียนที่แก้ไขแล้วเสร็จได้มีการแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วัน หลังจากแก้ไขข้อร้องเรียน

แล้วเสร็จ 

8.3 การแก้ไขข้อร้องเรียน (Manage) 
8.3.1 ทุกข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไข/จัดการข้อร้องเรียนเบื้องต้น 
8.3.2 ทุกข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขภายใน 15 วัน (กรณีไม่เร่งด่วน) นับจากการบันทึกเข้าระบบการร้องเรียน  
8.3.3 ทุกข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขภายในระยะเวลาที่ก าหนด (กรณีเร่งด่วน) นับจากการบันทึกเข้าระบบการร้องเรียน 
8.3.4 ทุกข้อร้องเรียนที่มีการอุทธรณ์ความไม่พึงพอใจ ได้รับการแก้ไขจนลูกค้าพึงพอใจ 
8.3.5 ทุกข้อร้องเรียนได้รับแก้ไขและปิดข้อร้องเรียน และลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการแก้ไขข้อร้องเรียน 
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9. สาเหตุในการปรับปรุงกระบวนการท างานในปัจจุบนั (As-Is Process)   

☐ ไม่มีการปรับปรุงกระบวนการท างาน ใช้กระบวนการเดิมในปัจจุบัน (As-Is Process) เนื่องจากกระบวนการจัดการ            
ข้อร้องเรียน (เดิม) ยังใช้ในการด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

☐ ผลลัพธ์ไมเ่ป็นไปตามเปา้หมายที่ก าหนด 

☐ ตัววัดไมเ่หมาะสม และ/ หรือไมส่อดคล้องกับกระบวนการจัดการขอ้ร้องเรียน  

☐ เพื่อตอบสนองความต้องการของลกูค้า ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย/ ลดข้อร้องเรียนของลูกค้า   
 เพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการท างาน โดยการเพิ่มขั้นตอน/กระบวนการท างาน เช่น เพิ่มหน่วยงานรับผิดชอบภายในองค์กร 

ทบทวนปรับเปลี่ยนแผนตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป เพื่อให้การท างานบรรลุวัตถุประสงค์และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

☐ เพื่อน ากระบวนการไปปฏบิัติได้อย่างท่ัวถึงยิ่งข้ึน และสม่ าเสมอตามรอบเวลาการด าเนินการทีร่ะบ ุ
 
10. ข้อเสนอแนะการปรับปรุงกระบวนการ 

สาเหตุ แนวทาง 
ระยะเวลา

ด าเนินการ 
สิ่งที่คาดว่าจะได้รับจากการปรับปรุง 

กระบวนการเดิม :  

การปรับปรุงเพื่อพัฒนา

อย่างต่อเนื่อง ยังขาด

ขั้นตอน/กระบวน การ

ทบทวน/ปรับปรุง

กระบวนการจดัการ 

ข้อร้องเรียน  

ระบุขั้นตอนการทบทวน/

ปรับปรุงกระบวนการ

จัดการข้อร้องเรียน  

เพื่อใช้ในการด าเนิน 

งานให้เป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

ไตรมาส  

3 

การทบทวนคู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

 



  คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
( Complaint Handling Procedures ) 

การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

      

     หน้า 7  

 

 

 

 

11. แผนผังการปฏิบัติงาน (Work Flow Chart) 
 

ขั้นตอน ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

การรับ         
ข้อร้องเรียน 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนย่ืนเรือ่งรอ้งเรียน ผ่านช่องทาง
ต่างๆ มายัง กนอ. 

สายงานปฏิบัติการ 1,2,3,  
ศสป., ฝชส., ฝบก., ฝตล., 

กสอ., กลพ. 

 

  หน่วยงานทีร่ับเรื่องร้องเรียน จะตอ้งระบุ
ข้อมูลให้ครบถ้วน ได้แก ่ 
• รหัสของข้อร้องเรียน (Identification 

number) เพื่อใช้ส าหรับการติดตามเรือ่ง
ร้องเรียน 

• ข้อมูลเรือ่งรอ้งเรียน และ/หรอื เอกสาร/
หลักฐานประกอบ 

• ประเดน็ในการรอ้งเรียน 
• รายละเอียดเรือ่งรอ้งเรียน 
• ช่องทางในการรับขอ้รอ้งเรียน 
• ข้อมูลของผูร้้องเรียน ได้แก ่ชื่อ-นามสกุล, 

หน่วยงาน, องค์กร/บริษัท, ที่อยู่, 
หมายเลขโทรศัพท์, อเีมล์ เป็นตน้ 

  

การตอบรับ             
ข้อร้องเรียน 

 

 

 

ส่วนงานรับขอ้รอ้งเรียนด าเนินการ        
แจ้งกลับในการรับเรื่องร้องเรียนทนัทีหรอื
ภายใน 24 ชั่วโมง ผ่านชอ่งทางที่ผู้รอ้งเรียน
ได้แจ้งไว ้

สายงานปฏิบัติการ 1,2,3,  
ศสป., ฝชส., ฝบก., ฝตล., 

กสอ., กลพ. 

ทันทีหรอื
ภายใน           

24 ชั่วโมง 

การประเมิน        
และแก้ไข
เบื้องต้น 

 หน่วยงานรับขอ้รอ้งเรียนจ าแนกประเภท    
ข้อรอ้งเรียนและประเมินระดับความรนุแรง
และเร่งด่วนของเรือ่งรอ้งเรียน พร้อมส่ง
รายละเอียดข้อร้องเรียนไปยังหน่วยงาน       
ที่เกี่ยวข้อง 

 

สายงานปฏิบัติการ 1,2,3,  
ศสป., ฝชส., ฝบก., ฝตล., 

กสอ., กลพ. 

ภายในวันที่
ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

  หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องให้ด าเนนิการ
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริง และวิเคราะห์                 
หาสาเหตุหลักของขอ้รอ้งเรียน เพือ่น ามา
ก าหนดแนวทางในการแก้ไขข้อร้องเรียน 
และวนัครบก าหนดการแก้ไขขอ้รอ้งเรียน 
(Due Date) รวมทั้งหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ
ด าเนนิการแก้ไขเบ้ืองต้น เพื่อบรรเทา         
ความรนุแรงของปัญหา 

 

รผก.ปก.1,2,3 ,                    
สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอืน่ทีเ่กี่ยวข้องกับ

เรื่องร้องเรียน 

 

     

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนยื่นเรื่องร้องเรียน 
ผ่านช่องทางต่างๆ 

ส่วนงานที่รับข้อร้องเรียน  
จะต้องระบุข้อมูลให้ครบถ้วน 

ส่วนงานรับข้อร้องเรียน
ด าเนินการแจ้งกลับ                 

ในการรับเรื่องร้องเรียน 

การบันทึกเข้าสู่ระบบ
การบริหารจัดการ 

ข้อร้องเรียน 
(Complaint System) 

- หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

และวิเคราะห์ 
หาสาเหตุหลักของข้อร้องเรียน   

- หน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการแก้ไขเบื้องต้น เพื่อ
บรรเทาความรุนแรงของปัญหา 

หน่วยงานรับข้อร้องเรียนจ าแนก
ประเภทข้อร้องเรียน  
และประเมินระดับ 

ความรุนแรงและเร่งด่วน 
ของเรื่องร้องเรียน 

ผลจ าแนกประเภท 
ข้อร้องเรียน และประเมิน
ระดับความรุนแรงและ

เร่งด่วนของเรื่องร้องเรียน 

แนวทางในการแก้ไข 
ข้อร้องเรียน และวันครบ

ก าหนดการแก้ไข 
ข้อร้องเรียน 
 (Due Date) 

 A 

  D 
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
  

 

   

การให้เหตุผล
สนับสนุนการ
ตัดสินใจและ
ด าเนินการ

แก้ไข 

 - หน่วยงานที่ได้รับขอ้รอ้งเรียนจะ
ด าเนนิการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
 
 

 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอืน่ทีเ่กี่ยวข้องกับ         

เรื่องร้องเรียน 

- ภายใน 15 วัน 
(กรณีไม่เร่งด่วน

รุนแรง) 
-ภายในระยะเวลา         
ที่ก าหนด (กรณี
เร่งด่วนรนุแรง/               

มีนัยส าคัญ) 
  

 

 

 

- หลังจากด าเนนิการแก้ไขขอ้รอ้งเรียน
แล้วเสร็จ หน่วยงานที่รับผิดชอบ
จะต้องติดตามสอบถาม (Follow-up) 
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้
ร้องเรียน และรายงานตามแบบฟอรม์
รายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรียน 
- หน่วยงานที่ด าเนินการแก้ไข จะแจ้ง
ผลการแก้ไขแล้วเสร็จต่อผูร้้องเรียน
และหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน 

 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอืน่ทีเ่กี่ยวข้องกับ        

เรื่องร้องเรียน 

 

- แจ้งผลการแก้ไข
ภายใน 15 วัน 
หลังจากแก้ไข 

ข้อรอ้งเรียนแลว้
เสร็จ 

  
 

 

- ผู้ร้องเรียนสามารถย่ืนอทุธรณ์ผลได้
ภายใน 30 วัน นับตั้งแต่วนัที ่กนอ. 
แจ้งผลการแก้ไขไปยังผู้ร้องเรียน    
หากผู้รอ้งเรียนไม่พึงพอใจต่อการแก้ไข
ข้อรอ้งเรียน 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอืน่ทีเ่กี่ยวข้องกับ        

เรื่องร้องเรียน 

 

  - หน่วยที่ไดร้ับข้อร้องเรียนจะตอ้ง 
กลับไปเริ่มตน้การประเมนิและแก้ไข
เบ้ืองต้นใหมอ่กีครั้ง โดยสอบถาม
ข้อมูลกับลูกค้าอีกครั้งจนกว่าลูกค้าจะ
เกิดความพึงพอใจ พรอ้มคน้หา
เอกสาร/หลกัฐานประกอบเพิ่มเติมเพือ่
หาแนวทางแก้ไขขอ้รอ้งเรียน 

  

 

การปิด        
การบันทึก และ
การสอบทาน/

ติดตามข้อ
ร้องเรียน 

   
- หน่วยงานที่ด าเนินการแก้ไข           
ข้อรอ้งเรียนแจ้งสถานะปิดขอ้รอ้งเรียน
โดยระบบการจัดการขอ้รอ้งเรียน 
(Complaint Management 
System) รวมทั้งจัดท ารายงานสรุปผล
การจดัการขอ้รอ้งเรียน เป็นรายเดอืน
ให้ผู้บังคับบัญชา  

 
รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    

สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอืน่ทีเ่กี่ยวข้องกับ       

เรื่องร้องเรียน 

 

   

 

  

ด าเนนิการแก้ไข 

 

- ด าเนินการแจ้งผลการแก้ไขต่อผู้ร้องเรียน 
และหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน 

- ด าเนินการสอบถาม 
ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจกับผู้ร้องเรียน 

ยื่นอุทธรณ์ผลได้ภายใน  
30 วัน นับต้ังแต่วันที่ กนอ.  

แจ้งผลการแก้ไข 

 

หน่วยงานที่ด าเนินการแก้ไข     
ข้อร้องเรียนแจ้งสถานะ 

การปิดข้อร้องเรียน                
และจัดท ารายงานสรุปผล 
รายเดือนให้ผู้บังคับบัญชา 

รายงานสรุปผลการจัดการ
ข้อร้องเรียนรายเดือน 

 A 

 B 

 D 

อุทธรณ ์

ไม่อุทธรณ ์
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
  

 

   

  

 

 

 

- ผู้บังคับบัญชา (รผก.) จะติดตาม     
ผลการแก้ไขส าหรับข้อร้องเรียนที่มี
นัยส าคัญต่อองค์กร ภายหลังการแก้ไข
ข้อรอ้งเรียนแลว้เสร็จ (Redness 
Follow-up) 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
รผก.บร., รผก.พย. 

 

  กลพ. สอบทาน (Review)               
ความเหมาะสมของการวเิคราะห์หา
สาเหตุหลักและแนวทางการแก้ไข        
ข้อรอ้งเรียนอย่างมีประสทิธิผล          
เป็นรายเดอืน ให้ผู้บังคับบัญชา                
และผู้บริหาร 

 

กลพ. รายเดือน 

 
การติดตาม
ระบบการ
จัดการ          

ข้อร้องเรียน 

 กลพ. จดัท ารายงานสรุปผลการจัดการ
ข้อรอ้งเรียนเชงิสถิติ โดยจ าแนกตาม
กลุ่มลกูค้าของ กนอ. และจ าแนกตาม
ประเภทข้อร้องเรียนและระดับ            
ความรนุแรงเร่งด่วน อกีทั้งรายงาน
ตามตัวชี้วดัทีร่ะบุไว้ในขอ้ก าหนดและ
มาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน 
เสนอต่อผู้บริหารรายไตรมาส และ
คณะกรรมการ กนอ. ราย 6 เดือน 

กลพ. รายไตรมาส และ
ราย 6 เดือน 

การวิเคราะห์
และประเมินผล

ข้อร้องเรียน 

  หน่วยงานทีร่ับผิดชอบในการแก้ไข        
ข้อรอ้งเรียนภายในรอบปี และ
หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องกับการจัดการ 
ข้อรอ้งเรียน รวมทั้งหน่วยงาน
ภายนอก เชน่ คู่ค้า ผู้ส่งมอบ 
หน่วยงานราชการระดับภูมิภาคและ
ท้องถิ่น ฯลฯ ประชมุหารอืร่วมกนั       
ในเดือนสุดท้ายของปีงบประมาณ  
เพื่อก าหนดแนวทางการปฏิบัติงาน      
เชิงป้องกัน (Preventive actions) 
โดยวิเคราะห์หาสาเหตุทีแ่ทจ้ริงของ
ปัญหา (Root Cause Analysis) และ
การก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหาอย่าง
มีประสทิธิผล 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอืน่ทีเ่กี่ยวข้องกับ         

เรื่องร้องเรียน 

เดือนสุดท้ายของ
ปีงบประมาณ 

  

 

   

 

ผู้บังคับบัญชา (รผก.)             
ติดตามผลการแก้ไข               

ส าหรับข้อร้องเรียนที่มี
นัยส าคัญต่อองค์กร  

(Redness Follow-up) 

 

 

กลพ. สอบทาน (Review) 
ความเหมาะสมของ     

การวิเคราะห์หาสาเหตุหลัก
และแนวทางการแก้ไข 

ข้อร้องเรียนให้ผู้บังคับบัญชา 
และผู้บริหาร 

 

กลพ. จัดท ารายงานสรุปผล
การจัดการข้อร้องเรียน 

เชิงสถิติ เสนอต่อผู้บริหารและ
คณะกรรมการ 

รายงานสรุปผลการจัดการ
ข้อร้องเรียนเชิงสถิติ  

รายไตรมาส  
และทุก 6 เดือน 

รายงานการสอบทาน 
(Review) ของแนวทาง 
การแก้ไขข้อร้องเรียน 

เป็นรายเดือน 

 B 

 

หน่วยงานทีร่ับผิดชอบ 
ในการแก้ไขข้อร้องเรียน

ภายในรอบปี และ
หน่วยงานภายในและ

ภายนอกที่เกี่ยวขอ้งประชมุ
หารือรว่มกัน เพื่อก าหนด
แนวทางการปฏิบัติงาน 

เชิงป้องกัน  
(Preventive actions) 

แนวทางการปฏิบัติงาน 
เชิงป้องกัน  

(Preventive actions) 

 C 

 

 



  คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
( Complaint Handling Procedures ) 

การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

      

     หน้า 10  

ขั้นตอน ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
  

 

 

หน่วยงานทีร่ับผิดชอบน าแนวทางการ
ปฏิบัติงานเชิงป้องกัน (Preventive 
actions) เสนอต่อคณะผู้บริหาร เพื่อ
ขอความเห็นชอบและจัดสรรทรัพยากร
ในการน าแนวทางการปฏิบัติงานเชิง
ป้องกันไปใช้ ซ่ึงจะน าไปปรับปรุงทัว่ทั้ง
องค์กร รวมทั้งคู่ค้าและผู้สง่มอบ และ
น าเข้าระบบการจัดการความรูข้อง
องค์กร (Knowledge management 
system) 

 

กลพ. 

 

 

เดือนสุดท้ายของ
ปีงบประมาณ 

การปรับปรุง
เพ่ือพัฒนา

อย่างต่อเนื่อง 

 
 

หน่วยงานทีร่ับผิดชอบดูแลเรื่อง
ร้องเรียนทบทวนและปรับปรุง
กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียน 

 

  

ไตรมาส 3 

 

   

หน่วยงานทีร่ับผิดชอบจัดเก็บความรู้
และนวัตกรรมที่ได้ลงระบบดิจทิัล 
รวมทั้ง มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน 
และผลลัพธ์ด้านการจัดการข้อร้องเรียน 

 

 

  

เดือนสุดท้ายของ
ปีงบประมาณ 

 

 

 

 

 

 

  
              หมายเหตุ :                         คือ    ขั้นตอนการปรับปรุง 

 
 

 

หน่วยงานทีร่ับผิดชอบ     
น าแนวทางการปฏิบัติงาน

เชิงป้องกัน 
 (Preventive actions) 
น าเสนอคณะผู้บริหาร 
 เพื่อขอความเห็นชอบ 
และจัดสรรทรัพยากร 

แนวทางการปฏิบัติงาน 
เชิงป้องกัน (Preventive 
actions) และทรัพยากร  
ที่ได้รับความเห็นชอบ 

C 

ฐานข้อมูลองค์ความรู้
ในระบบการจัดการ
ความรู้ขององค์กร 

(Knowledge 
management 

system) 

กระบวนการจัดการ      
ข้อร้องเรียนที่ได้รับการ

ทบทวน/ปรับปรุง  
น าไปปรับปรุงทั่วทั้งองคก์ร 
รวมทั้งคู่ค้าและผู้ส่งมอบ 
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12. ผู้รับผิดชอบและมาตรฐานคุณภาพงานในแต่ละขัน้ตอน 
ขั้นตอน ผู้รับผิดชอบ มาตรฐานคุณภาพงาน 

การรับข้อร้องเรียน สายงานปฏบิัติการ 1,2,3,  
ศสป., ฝชส., ฝบก., ฝตล.

, กสอ., กลพ. 

ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลที่รับมาในช่องทางต่างๆ ของ กนอ. 

การตอบกลับข้อร้องเรียน สายงานปฏบิัติการ 1,2,3,  
ศสป., ฝชส., ฝบก., ฝตล.

, กสอ., กลพ. 

แจ้งกลับในการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งไว้ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

การประเมิน และแก้ไข
เบื้องต้น 

สายงานปฏบิัติการ 1,2,3,  
ศสป., ฝชส., ฝบก., ฝตล.

, กสอ., กลพ. 

จ าแนกประเภทข้อร้องเรียน ประเมินระดับความรุนแรงและเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียน และ
ส่งรายละเอียดข้อร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายในวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

รผก.ปก.1,2,3 ,                    
สนง.นิคมฯ/ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอื่นที่เกี่ยวข้องกับ

เร่ืองร้องเรียน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง วิเคราะห์หาสาเหตุหลักของข้อร้องเรียน ก าหนดแนวทางในการ
แก้ไขข้อร้องเรียน และวันครบก าหนดการแก้ไขข้อร้องเรียน ( Due Date) และ
หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการแก้ไขเบื้องต้น  
 

การให้เหตุผลสนับสนุนการ
ตัดสินใจ และด าเนินการ
แก้ไข 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 

รผก.พย./ ผอ.ฝบก., สว่น
อื่นที่เกี่ยวข้องกับ         

เร่ืองร้องเรียน 

• หน่วยงานที่ได้รับข้อร้องเรียนจะด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ภายในระยะเวลา
ที่ก าหนด  

• หน่วยงานที่รับผิดชอบจะต้องติดตามสอบถาม (Follow-up) ความพึงพอใจและ 
ไม่พึงพอใจของผู้ร้องเรียน และรายงานตามแบบฟอร์มรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน 

• หน่วยงานที่ด าเนินการแก้ไข จะแจ้งผลการแก้ไขแล้วเสร็จต่อผู้ร้องเรียนและหน่วยงาน
รับเรื่องร้องเรียน 

การปิด การบันทึก และ
การสอบทาน/ติดตามข้อ
ร้องเรียน 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอื่นที่เกี่ยวข้องกับ       

เร่ืองร้องเรียน 

หน่วยงานที่ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนแจ้งสถานะปิดข้อร้องเรียน รวมทั้งจัดท า
รายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน เป็นรายเดือนให้ผู้บังคับบัญชา  

 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
รผก.บร., รผก.พย. 

ผู้บังคับบัญชาติดตามผลการแก้ไขส าหรับข้อร้องเรียนที่มีนัยส าคัญต่อองค์กร ภายหลัง
การแก้ไขข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ  

กลพ. สอบทานความเหมาะสมของการวิเคราะห์หาสาเหตุหลักและแนวทางการแก้ไข 
ข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล เป็นรายเดือนให้ผู้บังคับบัญชา และผู้บริหาร 

การติดตามระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน 

กลพ. จัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนเชิงสถิติ อีกทั้งรายงานตามตัวชี้วัดที่ระบุไว้
ในข้อก าหนดและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน เสนอต่อผู้บริหารรายไตรมาส 
และคณะกรรมการ กนอ. ราย 6 เดือน 

การวิเคราะห ์และ
ประเมินผลข้อร้องเรียน 

รผก.ปก.1/ 2/ 3,                    
สนง.นิคมฯ/ ท่าเรือฯ, 
รผก.บร./ ผอ.ฝตล., 
รผก.พย./ ผอ.ฝบก., 
ส่วนอื่นที่เกี่ยวข้องกับ         

เร่ืองร้องเรียน 

ก าหนดแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน (Preventive actions) โดยวิเคราะห์หา
สาเหตุที่แท้จริงของปัญหา (Root Cause Analysis) และการก าหนดแนวทางแก้ไข
ปัญหาอย่างมีประสิทธิผล เดือนสุดท้ายของปีงบประมาณ 
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การปรับปรุงเพื่อพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง 

กลพ. • น าแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน (Preventive actions) เสนอต่อคณะผู้บริหาร 
ภายในเดือนสุดท้ายของปีงบประมาณ 

• ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  

 

13. ระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management System) 

13.1 กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (Operation of Complains-handling Process) 
 13.1.1 การรับข้อร้องเรียน (Receipt of Complaints) 

 เมื่อผู้ร้องเรียนยื่นเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ที่ กนอ. ก าหนดถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ซึ่งส่วนงานรับ            
ข้อร้องเรียน ได้แก่ สายงานปฏิบัติการ 1,2,3, ศูนย์เฝ้าระวังสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย (ศสป.), สายงานบริหาร, สายงาน
พัฒนาท่ียั่งยืน, กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) เป็นผู้รับผิดชอบ โดยหน่วยงานท่ีรับผิดชอบต้องสรุปประเด็นเรื่องร้องเรียน พิจารณา
ความน่าเชื่อถือ พร้อมตรวจสอบความถูกต้อง และครบถ้วนของข้อมูลที่ส าคัญ ดังนี้ 

 รหัสของข้อร้องเรียน (Identification number) เพื่อใช้ส าหรับการติดตามเรื่องร้องเรียน 
 ข้อมูลเรื่องร้องเรียน และ/หรือ เอกสาร/หลักฐานประกอบ 
 ประเด็นในการร้องเรียน 
 รายละเอียดเรื่องร้องเรียน 
 ช่องทางในการรับข้อร้องเรียน 
 ข้อมูลของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ช่ือ-นามสกุล, หน่วยงาน, องค์กร/บริษัท, ที่อยู่, หมายเลขโทรศัพท์, อีเมล์ เป็นต้น 

 13.1.2 การตอบรับข้อร้องเรียน (Acknowledgement of Complaints) 
ส่วนงานรับข้อร้องเรียนด าเนินการแจ้งกลับในการรับเรื่องร้องเรียนทันที หรือ ภายใน 24 ช่ัวโมงผ่านช่องทางที่ 

ผู้ร้องเรียนได้แจ้งไว้ เช่น ทางโทรศัพท์, ทางอีเมล์ เป็นต้น ภายใน 24 ช่ัวโมง จากนั้นเรื่องร้องเรียนที่ได้รับจะถูกเก็บบันทึก 
เข้าสู่ระบบการแก้ไขข้อร้องเรียน (Complaint System) ก่อนเข้ากระบวนการประเมินและแก้ไขข้อร้องเรียน  

 
 13.1.3 การประเมินและแก้ไขเบ้ืองต้น (Initial Assessment of Complaints) 

 ส่วนงานรับข้อร้องเรียนจ าแนกประเภทข้อร้องเรียน และประเมินระดับความรุนแรงและเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียน 
พร้อมส่งรายละเอียดข้อร้องเรียนไปยังส่วนงานที่รับผิดชอบให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง และวิเคราะห์หาสาเหตุหลัก
ของข้อร้องเรียน เพื่อน ามาก าหนดแนวทางในการแก้ไขข้อร้องเรียน และวันครบก าหนดการแก้ไขข้อร้องเรียน (Due Date) 
รวมทั้งหน่วยงานท่ีด าเนินการแก้ไขเบื้องต้น เพื่อบรรเทาความรุนแรงของปัญหา 

กรณีที่ประเภทข้อร้องเรียนเชิงเทคนิคหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะใช้เครื่องมือเพื่อตรวจสอบหาสาเหตุของปัญหา เช่น 
การตรวจวัดคุณภาพอากาศ น้ าเสีย และฝุ่นละออง เป็นต้น และด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร่วมกับผู้เกี่ยวข้อง ได้แก่ 
หน่วยงาน/ โรงงาน และผู้ร้องเรียน ภายในวันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน และแจ้งกลับการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียนทราบ
ในทันที ผ่านทางช่องทางที่ผู้ร้องเรียนแจ้งข้อร้องเรียน พร้อมทั้งรายงานผู้บังคับบัญชาระดับเหนือช้ันขึ้นไป  
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 ประเภทข้อร้องเรียนของ กนอ. สามารถจ าแนกออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่  
1) ด้านสิ่งแวดล้อม เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกลิ่น ฝุ่นละออง น้ าเสีย กาก/ขยะอุตสาหกรรม ฯลฯ 
2) ด้านบริหารจัดการ เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการระบบสาธารณูปโภค ความปลอดภัย 

การจราจร/ขนส่ง 
3) ด้านการให้บริการ เช่น ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของผู้ปฏิบัติงานในนิคมอุตสาหกรรม 
4) ด้านอื่นๆ 

 ระดับความรุนแรงและเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียน สามารถจ าแนกออกเป็น 2 ระดับ ได้แก่  
1) กรณีเหตุไม่เร่งด่วนรุนแรง - หน่วยงานที่ได้รับข้อร้องเรียนต้องจัดการเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ

ภายใน 15 วัน 
2) กรณีเป็นเหตุเร่งด่วนรุนแรง/ เรื่องที่มีนัยส าคัญ – หน่วยงานที่ได้รับข้อร้องเรียนส่งต่อเรื่องร้องเรียน 

ไปยัง ศสป.  
 

13.1.4 การให้เหตุผลสนับสนุนการตัดสินใจและด าเนินการแก้ไข (Providing Reasons for Decisions and 
Response) 

 หน่วยงานที่ได้รับข้อร้องเรียนจะด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนตามแนวทางที่ กนอ. ก าหนด ดังนี ้
 กรณีเหตุไม่เร่งด่วนรุนแรง - หน่วยงานที่ได้รับข้อร้องเรียนต้องจัดการเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน  
 กรณีเหตุเร่งด่วนรุนแรง/เรื่องที่มีนัยส าคัญ - หน่วยงานที่ได้รับข้อร้องเรียนส่งต่อเรื่องร้องเรียนไปยัง ศสป.  

 ซึ่งหลังจากด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนแล้วเสร็จนั้น หน่วยงานที่รับผิดชอบจะต้องติดตามสอบถาม (Follow-up) 
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้ร้องเรียน และรายงานตามแบบฟอร์มรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน นอกจากนี้ 
หน่วยงานท่ีด าเนินการแก้ไข จะแจ้งผลการแก้ไขแล้วเสร็จต่อหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน 
 หากผู้ร้องเรียนไม่พึงพอใจต่อการแก้ไขข้อร้องเรียน ผู้ร้องเรียนสามารถยื่นอุทธรณ์ผลได้ภายใน 30 วัน นับตั้งแต่วันที่ 
กนอ. แจ้งการแก้ไขแล้วเสร็จไปยังผู้ร้องเรียน ซึ่งหน่วยท่ีได้รับข้อร้องเรียนจะต้องกลับไปเริ่มต้นการประเมินและแก้ไขเบื้องต้น 
(ข้อ 10.1.3) ใหม่อีกครั้ง โดยสอบถามข้อมูลกับลูกค้าอีกครั้งจนกว่าลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ พร้อมค้นหาเอกสาร/หลักฐาน
ประกอบเพิ่มเติมเพื่อหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผล  
 

13.1.5 การปิด การบันทึก การสอบทาน/ติดตามข้อร้องเรียน (Closing, Recording keeping, redress review) 
ส่วนงานที่รับผิดชอบที่ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนแจ้งและบันทึกสถานะการปิดข้อร้องเรียน และจัดท ารายงาน

สรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายเดือนให้ผู้บังคับบัญชา โดยผู้บังคับบัญชา (ผวก./ รผก.) จะติดตามผลการแก้ไขส าหรับ          
ข้อร้องเรียนที่มีนัยส าคัญต่อองค์กร ภายหลังการแก้ไขข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ (Redness Follow-up) 

กลพ. ในฐานะหน่วยงานรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนตามแบบฟอร์มรายงานผลข้อร้องเรียน และผลการวิเคราะห์ 
หาสาเหตุหลักและแนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียน เพื่อน ามาท าการสอบทาน (Review) ความเหมาะสมของการวิเคราะห์ 
หาสาเหตุหลักและแนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิผลเป็นรายเดือนเสนอต่อกระทรวงอุตสาหกรรม  
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13.2 การปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Maintenance and Improvement) 
  13.2.1 การติดตามระบบการจัดการข้อร้องเรียน (Monitoring) 

กลพ. ในฐานะหน่วยงานรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนตามแบบฟอร์มรายงานผลข้อร้องเรียน, จัดท ารายงานสรุปผล
การจัดการข้อร้องเรียนเชิงสถิติ โดยจ าแนกตามกลุ่มลูกค้าของ กนอ. ได้แก่ กลุ่มลูกค้าปัจจุบัน, กลุ่มอดีตลูกค้า, กลุ่มลูกค้า
อนาคต และลูกค้าคู่แข่ง และจ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียนและระดับความรุนแรงเร่งด่วนของ กนอ. เสนอต่อผู้ ว่าการเป็น
รายไตรมาส และคณะกรรมการ กนอ. ในทุก 6 เดือน ตามล าดับ 

  13.2.2 การวิเคราะหแ์ละประเมินผลข้อร้องเรียน (Analysis and Evaluation of Complaints) 
 ส่วนงานที่รับผิดชอบเรื่องการจัดการข้อร้องเรียน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งหน่วยงานภายนอก เช่น คู่ค้า     
ผู้ส่งมอบ หน่วยงานราชการระดับภูมิภาคและท้องถิ่น ฯลฯ ประชุมหารือร่วมกันในเดือนสุดท้ายของปีงบประมาณ เพื่อก าหนด
แนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน (Preventive actions) โดยวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา (Root Cause 
Analysis) และการก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิผล ที่สามารถลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า และสามารถ
แก้ปัญหาและตอบสนองข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิผล รวมถึงป้องกันมิให้เกิดเหตุซ้ า 
 การวิเคราะห์จ าแนกตามกลุ่มลูกค้าของ กนอ. ได้แก่ กลุ่มลูกค้าปัจจุบัน, กลุ่มอดีตลูกค้า, กลุ่มลูกค้าอนาคต และ
ลูกค้าคู่แข่ง และจ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียนและระดับความรุนแรงเร่งด่วนของ กนอ. และเครื่องมือทางสถิติมาใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ เช่น แผนภูมิก้างปลา  (Fishbone Diagram/ Cause and Effect 
Diagram) และแผนภูมิพาเรโต (Pareto Diagram) เป็นต้น และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ เช่น ค่าเฉลี่ย (Average) และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นต้น รวมทั้งจัดท ากราฟข้อมูลและน าข้อมูลทางสถิติ มาประกอบ 

13.2.3 การปรับปรุงเพ่ือพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Continual Improvement) 
 หน่วยงานที่รับผิดชอบน าแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน (Preventive actions) เสนอต่อคณะผู้บริหาร  
เพื่อขอความเห็นชอบและจัดสรรทรัพยากรในการน าแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกันไปใช้ ซึ่งจะน าไปปรับปรุงทั้งทั้งองค์กร 
รวมทั้งคู่ค้าและผู้ส่งมอบ และน าเข้าระบบการจัดการความรู้ขององค์กร (Knowledge management system) เพื่อถ่ายทอด
แนวทางการปฏิบัติดังกล่าวไปท่ัวท้ังองค์กร เพื่อให้มั่นใจว่า กนอ. สามารถลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า และสามารถแก้ปัญหา
และตอบสนองข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิผล รวมถึงป้องกันมิให้เกิดเหตุซ้ า 

14. นโยบายความเป็นส่วนตัวของผู้ร้องเรียน (Privacy Policy) 

การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย (กนอ.)  ตระหนักและให้ความส าคัญของการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล            
อันเนื่องจากการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลเป็นส่วนหนึ่งของความรับผิดชอบต่อสังคมและเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้า 
กนอ. จึงจัดท านโยบายความเป็นส่วนตัวฉบับนี้ขึ้น เพื่อแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับการเก็บรวบรวม การ
ใช้ และการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลให้ถูกต้องตามกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลและสอดคล้องกับมาตรฐานสากล   

1) วัตถุประสงคใ์นการเก็บรวบรวม การใช้ หรือการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 
1.1) เพื่อการให้บริการ การพัฒนา การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการของ กนอ. ตลอดจนการด าเนินการที่

เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการดังกล่าว 
1.2) เพื่อการบริหารความสัมพันธ์ระหว่าง กนอ. กับลูกค้า 
1.3) เพื่อยืนยัน และ/หรือระบุตัวตนของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลในการเข้าใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ 

หรือการติดต่อกับ กนอ. 
1.4) เพื่อการติดต่อสื่อสาร แจ้ง และ/หรือ รับข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จาก กนอ. 
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1.5) เพื่อการด าเนินการตามความประสงค์ของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลที่ได้แจ้งไว้กับ กนอ. 
1.6) เพื่อการด าเนินธุรกิจของ กนอ. เช่น การวิเคราะห์ข้อมูล, การตรวจสอบ, การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่, 

การวิเคราะห์การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กนอ. เป็นต้น 
1.7) เพื่อให้เป็นไปตามการปฏิบัติตามบทบัญญัติของกฎหมาย กฎระเบียบ และค าสั่งของผู้ที่มีอ านาจตาม

กฎหมาย 
 

2) ข้อมูลส่วนบุคคลที่เก็บรวบรวม 
   กนอ. ด าเนินการเก็บข้อมูลส่วนบุคคล เมื่อผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลกับ กนอ. ผ่านทางเว็บไซต์, แอพพลิเคช่ัน 

รวมถึงช่องทางการร้องเรียนต่างๆของ กนอ. ซึ่ง กนอ. จะเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล ดังนี้  
2.1) ข้อมูลส่วนตัว เช่น ช่ือ-นามสกุล, ที่อยู่, ข้อมูลตามที่ระบุในบัตรประชาชน, ส าเนาบัตรประชาชน เป็นต้น 
2.2) ข้อมูลการติดต่อ เช่น ที่อยู่, อีเมล์, หมายเลขโทรศัพท์, Line ID, ช่องทางติดต่อในสื่อสังคมออนไลน ์เป็นต้น 
2.3) ข้อมูลเกี่ยวกับการสื่อสาร เช่น อีเมล์, บันทึกข้อมูลการสนทนาผ่านแอพพลิเคช่ัน เป็นต้น 
2.4) ข้อมูลที่ผู้ร้องเรียนได้ให้ไว้กับ กนอ. ส าหรับการติดต่อกลับ 

 
3) การขอความยินยอม 

3.1)   การเก็บรวบรวมและประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลต้องอาศัยความยินยอมจากเจ้าของข้อมูล ซึ่งมีสิทธิที่
จะถอนความยินยอมที่ให้ไว้กับ กนอ. ได้ตลอดเวลา ซึ่งการถอนความยินยอมนี้จะไม่ส่งผลกระทบต่อ
การเก็บรวบรวม ใช้ เปิดเผย หรือประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลที่ได้ให้ความยินยอมไปแล้ว 

3.2)   การถอนความยินยอมที่ให้ไว้กับ กนอ. หรือปฏิเสธไม่ให้ข้อมูลบางอย่าง อาจส่งผลให้ทาง กนอ. 
ไม่สามารถด าเนินการเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์บางส่วนหรือทั้งหมดตามที่ระบุไว้ในนโยบายความ 
เป็นส่วนตัวน้ีได้ 

 
4) การเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 

4.1) กนอ. เก็บข้อมูลส่วนบุคคลไว้ในระยะเวลาที่จ าเป็นเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามประเภทข้อมูลส่วน
บุคคลแต่ละประเภท และเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนดโดยมาตรฐานทางบัญชี  มาตรฐานทาง
กฎหมาย และกฎระเบียบอื่นที่เกี่ยวข้อง 

4.2) กนอ. พิจารณาระยะเวลาในการเก็บรักษาข้อมูลจากจ านวน วัตถุประสงค์ในการใช้งาน ความอ่อนไหว
ของข้อมูลส่วนบุคคล และความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการใช้ข้อมูลส่วนบุคคลโดยมิชอบ และระยะเวลาที่
ก าหนดโดยกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
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5) การเปิดเผยหรือแบ่งปันข้อมูลส่วนบุคคล 

กนอ. อาจเปิดเผยหรือแบ่งปันข้อมูลส่วนบุคคลตามที่กฎหมายอนุญาตให้กับบุคคลภายนอก ดังนี ้
 หน่วยงานภาครัฐ หรือกระทรวงตน้สังกัด 
 หน่วยงานก ากับดูลแลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของ กนอ. 
 บริษัทหรือที่ปรึกษาของ กนอ. 

ซึ่ง กนอ. ก าหนดให้บุคคลภายนอกที่ กนอ. เปิดเผยหรือแบ่งปันข้อมูล ต้องรักษาความลับและคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคลอย่างเหมาะสมและประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลดังกล่าวเท่าที่จ าเป็นเท่านั้น และด าเนินการ 
เพื่อป้องกันไม่ให้บุคคลอื่นใช้หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลโดยปราศจากอ านาจโดยมิชอบ 

 

6) สิทธิของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล 
เจ้าของข้อมูลมสีิทธิในการด าเนินการตามกฎหมายข้อมูลส่วนบุคคล ดังนี้ 
 ถอนความยินยอมท่ีท่านได้ให้ไว้กับเรา เพื่อประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล 
 ขอดูและคดัลอกข้อมลูส่วนบุคคลของท่าน หรือขอให้เปิดเผยที่มาของข้อมูลส่วนบุคคล 
 ส่งหรือโอนข้อมลูส่วนบุคคลที่อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ตามที่กฎหมายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล

ก าหนดไปยังผู้ควบคุมข้อมลูส่วนบุคคลอื่น 
 คัดค้านการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลที่เกี่ยวกับเจ้าของข้อมูล 
 ลบหรือท าลาย หรือท าให้ข้อมลูสว่นบุคคลของท่านเป็นข้อมูลทีไ่ม่สามารถระบุตัวตนของเจา้ของข้อมูลได้ 

(anonymous) 
 ระงับการใช้ข้อมูลส่วนบุคคล 
 แก้ไขข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าของข้อมูลให้ถูกต้อง เป็นปัจจุบัน สมบรูณ์ และไม่ก่อให้เกิดความเข้าใจผดิ  
 ร้องเรียนต่อคณะกรรมการคุม้ครองข้อมูลส่วนบุคคล ในกรณีที่ กนอ. หรือผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล 

ฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัตติามกฎหมายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
 

7) ข้อมูลเกี่ยวกับคณะกรรมการก ากับการด าเนินงาน (Steering Committee) และคณะท างานคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA Working Group) 

กนอ. ได้มีค าสั่งการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยที่ 332/2565 เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการก ากับการ
ด าเนินงาน (Steering Committee) และคณะท างานคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA Working Group)   
เพื่อตรวจสอบการด าเนินการที่เกี่ยวกับการเก็บ รวบรวม ใช้ หรือ เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล ให้สอดคล้องตาม
พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 และที่จะมีการแก้ไขเพิ่มเติมก าหนด 



 คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
( Complaint Handling Procedures ) 

การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

 

                                                                                                                                                           หน้า 15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 



  คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
( Complaint Handling Procedures ) 

การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 

 

      
     หน้า 18  

ภาคผนวก ก: แบบฟอร์มติดตามการจัดการข้อร้องเรียน 
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ภาคผนวก ข: แบบฟอร์มติดตามการจัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบเว็บไซต์รับเร่ืองร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

กรอกข้อมลูผ่าน QR-Code ด้านล่าง ภายในทุกวันที่ 5 ของเดือน 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลผู้ร้องเรียน 
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ส่วนที่ 2  รายละเอียดเร่ืองร้องเรียน 
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