
 แบบฟอร์มการพัฒนาปรับปรุงและบันทึกความรู้หลังการปฏิบัติงาน  (AAR) 

1.ชื่อองค์ความรู้ 1.1-1 กระบวนการทบทวนนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติเกี่ยวกบัการจัดการข้อร้องเรียน  
2.ประเภทสินทรัพย์ทางความรู้ ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
3.วันที่บันทึกความรู้ 26 กันยายน 2566 
4.ผู้เข้าร่วมบันทึกความรู ้ 1. นางสาวพัลลภา จันทร์สวาสดิ ์ ผู้อ านวยการกองภาพลักษณ์องค์กร ฝ่ายสื่อสารองค์กร 

2. นางสาวสุมิตรา ตุลา  พนักงานจัดการทรัพยส์ิน 7 ฝ่ายการตลาด 
3. นางสาวนงเยาว์ ธรมธัช  พนักงานเศรษฐกร 7  ฝ่ายการตลาด 
4. นางสาวสุนันทา อนุกูล  พนักงานบริหารงานท่ัวไป 3 ฝ่ายสื่อสารองค์กร 

5.วัตถุประสงค์ของการบันทึกความรู้เร่ืองนี้ (สรุปวัตถุประสงค์ของการบันทึกความรู้ และมลูเหตุจูงใจให้ปรับปรุง) 
1. เพื่อน าข้อเสนอแนะจากผูป้ระเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจ/ปัญหาอุปสรรคที่พบจากกระบวนการทบทวนนโยบายและระเบยีบวิธีปฏิบัติ
เกี่ยวกับการจดัการข้อร้องเรียนมาพิจารณาพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และยกระดับการด าเนินงานด้านการจดัการข้อร้องเรียน 
2. เพื่อสรุปองคค์วามรู้ที่ได้จากการปรับปรุงกระบวนการทบทวนนโยบายและระเบยีบวิธีปฏิบตัิเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งสอดคล้องกับ
เกณฑ์ประเมินผลด้านการมุ่งเน้นผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 
3. เพื่อเป็นส่วนหนึง่ขององค์ความรู้ของการเคหะแห่งชาติ และใช้เปน็ศูนย์กลางความรู้ให้กับหน่วยงานอ่ืน น าไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุง
กระบวนการท างานต่อไป 
6. รายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการ (ก่อนปรับปรุง) 
ชื่อกระบวนการ กระบวนนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรยีน 
วัตถุประสงค์ของกระบวนการ เพื่อตอบสนองเกณฑ์ Enablers ดา้นการมุ่งเน้นลูกค้า  
7. แนวทางการปรับปรุงกระบวนการ (ใช้ในปี 2566) 
1) ปรับปรุงเนื้อหาองค์ประกอบนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน โดยศึกษาตามมาตรฐาน ISO 10002  
2) เพิ่มรายละเอียดการถ่ายทอดตวัช้ีวัดและเป้าหมายมาตรฐานการปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนไปยังกระบวนการและบคุลากรที่
เกี่ยวข้อง  
3) ศึกษาและน าเทคโนโลยดีิจิทัลมาปรับใช้ในการจัดการ ติดตาม รายงานสถานะ และสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน 
8. รายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการ (หลังปรับปรุง) 

 
ตัวชี้วัดของกระบวนการประจ าปี 2566 

เป้าหมายตัวชี้วัดของ
กระบวนการ 

ประจ าปี 2566 

ผลการด าเนินงาน 
ประจ าปี 2566 

1. นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบตัิเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ตอ้งมี
องค์ประกอบอย่างน้อย ดังนี ้
    1.1 วัตถุประสงค์ (Purpose) ขอบเขต (Scope) และข้อตกลงรว่มกันของ
รัฐวิสาหกิจ ผู้บริหาร และพนักงาน ทุกระดับ (Organizational 
commitment)  
    1.2 ค านิยาม หรือ อภิธานศัพท์ (Term & Definition)  
    1.3 ข้อก าหนดที่ส าคัญและมาตรฐานในการจดัการข้อร้องเรียนครอบคลุม 
3 ขั้นตอนท่ีส าคัญ ไดแ้ก่ การรับ ข้อร้องเรียนและการอ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้ร้องเรียน (Facilitate) การตอบรับและการตอบกลับ ข้อร้องเรียน 
(Respond) และการแก้ไขข้อร้องเรียน (Manage)  
    1.4 ระบบการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน (Complaint Management 

ครบถ้วนทั้ง 4 องค์ประกอบ  
และทบทวนแล้วเสร็จภายใน 

กันยายน 2566 

ครบถ้วนท้ัง 4 องค์ประกอบ  
และทบทวนแล้วเสร็จภายใน 

สิงหาคม 2566 








