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1. วัตถุประสงค์ 

เอกสารขัน้ตอนการดําเนินงานฉบับนี ้จัดทําขึน้เพื่อเป็นแนวทางในการกําหนดขัน้ตอน วิธีการ และ

ผู้ รับผิดชอบในการจดัการผลสะท้อนกลบั ข้อร้องเรียน และข้ออทุธรณ์จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้มั่นใจว่ามี

การดําเนินการรับ วิเคราะห์ แจ้งกลับ และแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพ และให้สอดคล้องตามมาตรฐานสากล 

ISO/IEC 17020 

 

2. ขอบเขต 

เอกสารขัน้ตอนการดําเนินงานฉบบันี ้ครอบคลมุกิจกรรมการจดัการผลสะท้อนกลบั ข้อร้องเรียน และข้อ

อทุธรณ์จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น การรับ วิเคราะห์ แจ้งกลบั และแก้ไข เป็นต้น รวมถึงการแจ้งให้ผู้มีส่วนได้

สว่นเสียรับทราบ 

 

3. ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 

3.1 การรับ จัดการผลสะท้อนกลับ ข้อร้องเรียน  

3.1.1 เจ้าหน้าที่ฝ่ายให้บริการตรวจหรือผู้ที่เก่ียวข้องรับข้อมลูผลสะท้อนกลบั หรือข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วน

ได้สว่นเสียท่ีเกิดจากกระบวนการตรวจซึง่อาจมาจากช่องทางโทรศพัท์ อี-เมล ์ การประชมุ หรือจากแหลง่อ่ืนๆ ท่ี

สามารถสอบกลบัไปยงัผู้แจ้งข้อมลูได้ และสง่ข้อมลูให้ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) เพื่อพิจารณา

ดําเนินการ 

3.1.2 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) ทบทวนข้อมลูท่ีได้รับ ในกรณีที่ 

-  ไม่เก่ียวข้องกบักิจกรรมที่เกิดจากกระบวนการตรวจ ให้ชีแ้จงกลบัตามความเหมาะสม 

- เก่ียวข้องกบักิจกรรมที่เกิดจากกระบวนการตรวจให้ลงบนัทกึในรายงานผลสะท้อนกลบัข้อร้องเรียน  

(F-P-09-01) และแจ้งให้หวัหน้าฝ่ายผู้ที่เก่ียวข้องรับทราบเพื่อดําเนินการ 

3.1.3 หวัหน้าฝ่ายผู้ ท่ีเก่ียวข้อง ทบทวนข้อมลู วิเคราะห์หาสาเหต ุ แนวทางการแก้ไขให้ลงบนัทึกใน

รายงานผลสะท้อนกลบั ข้อร้องเรียน (F-P-09-01) และแจ้งกลบัตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) 

3.1.4 ตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ (QMR) ทบทวนแนวทางการแก้ไข ถ้าเห็นว่าสามารถแก้ไขและ

ป้องกนัปัญหาได้ให้ตอบกลบัแนวทางการแก้ไขกับผู้แจ้งข้อมลู ในกรณีที่เห็นว่ายังไม่สามารถแก้ไขและป้องกัน

ปัญหาได้ ให้สง่รายงานให้หวัหน้าฝ่ายท่ีเก่ียวข้องดําเนินการตามข้อ 3.1.3 ใหม่อีกครัง้ 

3.1.5 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) ติดตามประสิทธิผลของการแก้ไขและปอ้งกนัปัญหาตาม

ระยะเวลาที่กําหนดแล้วเสร็จ และปิดประเด็น รวบรวมข้อมลูเพื่อนําเข้าสูก่ารประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารใน

ครัง้ต่อไป ในกรณีที่เห็นว่าการแก้ไขยงัไม่มีประสิทธิภาพให้แจ้งหวัหน้าฝ่ายท่ีเก่ียวข้องดําเนินการและนดัติดตาม
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ประสิทธิผลครัง้ท่ี 2 ในกรณีที่เห็นว่าการแก้ไขยงัไม่มีประสิทธิภาพครัง้ที่ 2 ให้แจ้งผู้บริหารสงูสดุเพื่อพิจารณา

ดําเนินการสัง่การ 

หมายเหต ุในกรณีผลสะท้อนกลบัด้านบวก ให้รวบรวมและรายงานที่ประชมุทบทวนของฝ่ายบริหารในครัง้ต่อไป 

 

3.2 การรับ จัดการกับข้ออุทธรณ์ 

3.2.1 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) รับข้ออทุธรณ์จากผู้มีสว่นได้สว่นเสียที่เกิดจาก

กระบวนการตรวจท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร ซึง่อาจมาจากช่องทางอี-เมล ์ จดหมาย รายงานการประชมุ หรือจาก

แหลง่อ่ืนๆ ท่ีสามารถสอบกลบัไปยงัผู้แจ้งข้ออทุธรณ์ได้อย่างน้อยมีข้อมลูชื่อและที่อยู่ท่ีชดัเจน ลงบนัทกึใน

รายงานข้ออทุธรณ์ (F-P-09-02) และแจ้งให้หวัหน้าฝ่ายผู้ที่เก่ียวข้องรับทราบเพื่อดําเนินการชีแ้จง หรือให้ข้อมลู

เพิ่มเติม 

3.2.2 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) แจ้งกลบัไปยงัผู้ ย่ืนอทุธรณ์ทราบ และอยู่ในระหว่างการ

พิจารณาดําเนินการ และจะตอบกลบัภายใน 45 วนันบัจากวนัที่รับข้ออทุธรณ์ 

3.2.3 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) แต่งตัง้คณะพิจารณาอทุธรณ์อย่างน้อย 2 ท่าน (ต้อง

ไม่ใช่ผู้ที่มาจากฝ่ายถูกอทุธรณ์) เพื่อรวบรวมข้อมลู ทบทวนผลการตดัสินหรือมติ ลงบนัทกึในรายงานข้ออทุธรณ์ 

(F-P-09-02) และแจ้งผลกลบัตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) ภายใน 30 วนันบัจากท่ีได้รับการแต่งตัง้ 

3.2.4 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) แต่งตัง้คณะพิจารณาอทุธรณ์อย่างน้อย 2 ท่าน (ต้องไม่

แต่งตัง้ผู้แทนที่มาจากฝ่ายถูกอทุธรณ์) และแจ้งให้ผู้ ย่ืนอทุธรณ์ทราบและเห็นชอบ ในกรณีไม่เห็นชอบให้

ดําเนินการแต่งตัง้ใหม่อีก 

3.2.5 คณะพิจารณาอทุธรณ์ ดําเนินการรวบรวมข้อมลู หรือรับฟังคําชีแ้จงจากพยาน หรือหารือกบั

ผู้ เชี่ยวชาญ (ถ้าม)ี ทบทวนผลการตดัสินหรือมติและแจ้งสรุปผลลงบนัทกึในรายงานข้ออทุธรณ์ (F-P-09-02)   

ซึง่การดําเนินการยดึหลกัความยติุธรรม ออกเสียงเอกฉนัฑ์ โดยผลการตดัสินของคณะพิจารณาอทุธรณ์ให้เป็นที่

สิน้สดุ และแจ้งผลกลบัตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) ภายใน 30 วนันบัจากท่ีได้รับการแต่งตัง้ 

3.2.6 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) ดําเนินการแจ้งผู้ ย่ืนอทุธรณ์ทราบ ในกรณีท่ี  

- ข้ออทุธรณ์ไม่เป็นผล แจ้งผลการตดัสินไปยงัผู้ ย่ืนอทุธรณ์เพื่อรับทราบ  

- ข้ออทุธรณ์เป็นผล ให้แจ้งผู้ เก่ียวข้องดําเนินการตามมติคณะพิจารณาอทุธรณ์  

3.2.7 ในกรณี ข้ออุทธรณ์ เป็นผล ตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ (QMR) ดําเนินการจัดการกับ

ข้อบกพร่องท่ีเกิดขึน้ เพื่อแก้ไขและป้องกัน ให้ปฏิบติัตามขัน้ตอนการดําเนินการ เร่ือง การปฏิบติัการแก้ไขและ

ปอ้งกนั (P-05)  

หมายเหต ุคณะพิจารณาอทุธรณ์ ดําเนินการเป็นอิสระ รักษาความลบัของข้อมลูต่างๆ ท่ีเกิดขึน้ 
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3.3 การแจ้งให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ 

3.3.1 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ (QMR) ดําเนินการแจ้งผลการจัดการของข้อมูลสะท้อนกลบั ข้อ

ร้องเรียน และข้ออทุธรณ์ให้ผู้มีสว่นได้สว่นเสียที่เก่ียวข้องทราบ  

3.3.2 ตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคณุภาพ (QMR) ดําเนินการรวบรวมข้อมลูผลสะท้อนกลบั ข้อร้องเรียน และ

ข้ออทุธรณ์ต่างๆ เพื่อนําเข้าที่ประชมุทบทวนของฝ่ายบริหารในครัง้ต่อไป 

 

หมายเหต ุถ้ามีข้อร้องเรียน ข้ออทุธรณ์ ให้พิจารณาความเสี่ยงเพิ่มเติม 

 

4.     แบบฟอร์ม 

4.1    รายงานผลสะท้อนกลบั ข้อร้องเรียน (F-P-09-01) 

4.2    รายงานข้ออทุธรณ์ (F-P-09-02)    

 

 


