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 QA NEWS ฉบับนี้นําเสนอกระบวนการในการจัดการขอรองเรียนเพื่อสรางความผูกพันกับลูกคา ของสายงานระบบทอสงกาซ
ธรรมชาติ (GTM) บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) ตอจากฉบับที่แลวซึ่งไดกลาวถึงกระบวนการแรก การกําหนดแนวทางแกไขปญหาอยาง
บูรณาการไปแลว กระบวนการตอไป ไดแก

2. สื่อสารใหลูกคามีความมั่นใจในการแกไขปญหา
การรับรูขอรองเรียนและตอบสนองอยางรวดเร็วถือเปน

ดานแรกของความคาดหวังของลูกคา จากบทเรียนในอดีต เมื่อ
ลูกคาสงขอรองเรียนเขามาแลวไมไดรับการแจงกลับถึงการรับรู
ของหนวยงาน ความคืบหนาในการดําเนินการ และกําหนดแลวเสร็จ 
ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น จึงจําเปนอยางยิ่งที่องคกรตองแจง
วิธีการแกไขและผลที่ไดแกลูกคาที่รองเรียนเขามาใหเร็วที่สุด 
เพื่อใหลูกคารูวาสิ่งที่ลูกคาพูดองคกรถือเปนเรื่องสําคัญและ
นําไปดําเนินการปรับปรุงแกไขทันที

เริ่มจากการกําหนดเปนลายลักษณอักษรถึงกรอบเวลา
ในการดําเนินการแกไขขอรองเรียน ทั้งที่มีความซับซอนมาก และ
ซับซอนนอย วาระยะเวลาในแตละขั้นตอนควรเปนเทาไร แกไขจน

แลวเสร็จเม่ือไร เพราะการแกไขขอรองเรียนแตละเร่ืองมีความยากงาย
ตางกัน บางเร่ืองเพียงขออภัยไปยังลูกคา ทําความเขาใจใหขอมูล
ที่ถูกตองก็สามารถจบเรื่องได ดวยผูรับผิดชอบเพียงคนเดียว แต

บางเร่ืองไมใชการทํางานปกติ จําเปนตองใหหนวยงานท่ีรับผิดชอบ
ประเมินขอรองเรียนเพื่อกําหนดแนวทางปฏิบัติใหเหมาะสม โดย

ปจจัยที่ตองคํานึงถึง ไดแก ความรุนแรงของปญหา กลุมลูกคา 
คาใชจาย โอกาสทางธุรกิจท่ีอาจสูญเสียไป และภาพลักษณของ
องคกร คําม่ันสัญญา (Commitment) ที่ GTM มีตอลูกคาวา จะ
ตอบสนองทุกขอรองเรียนใหทันทวงที ไดถูกส่ือสารเปนกรอบ
เวลาไวอยางชัดเจน ดังนี้

ระยะเวลา การดําเนินการ

ภายใน 24 ชั่วโมง ผูรับเรื่องจะตองแจงแนวทางการแกไข
กลับใหผูรองเรียนทราบ
กรณีเรื่องเรงดวนตองเขาแกไขในทันที 

เชน กาซรั่ว

ระยะเวลา การดําเนินการ

ภายใน 14 วัน ตอบหนังสือแจงแนวทางการแก ไข
ปญหาอยางเปนทางการ

ภายใน 30 วัน แกไขขอรองเรียนโดย 1 หนวยงาน จน
แลวเสร็จ

ภายใน 60 วัน แกไขขอรองเรียนรวมกับหนวยงานอื่น 
จนแลวเสร็จ

ภายใน 180 วัน แกไขขอรองเรียนโดยการออกแบบระบบ
งานใหม จนแลวเสร็จ

GTM ยังไดปรับปรุงชองทางการรับและแกไขขอรองเรียน
ใหมีประสิทธิผลมากขึ้น โดยปรับเปลี่ยนการประสานงานภายใน

จากระบบเอกสารมาเปนระบบ Online เพ่ือลดระยะเวลา และสราง

เครือขายเชื่อมโยงชองทางการรับขอรองเรียนตางๆ เขาดวยกัน 
กําหนดใหพนักงาน GTM ทุกคนสามารถรับเรื่องรองเรียนได หรือ
หากลูกคาพบความผิดปกติ ตองการสอบถามขอมูล หรือตองการ
รองเรียน สามารถติดตอสวนควบคุมการสงกาซ (คซ) หรือ Gas 

Control ซึ่งมีหนาที่ติดตามเฝาระวังปริมาณและควบคุมกาซ
ทีเ่ปลี่ยนแปลง ผาน Hotline 1540 ไดตลอด 24 ชั่วโมง

สวนควบคุมการสงกาซนอกจากเปนหน่ึงในชองทางการรับ
ขอรองเรียน ยังเปนศูนยกลางในการรวบรวมเร่ืองรองเรียนแลว

สงตอใหหนวยงานรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการแกไข วิธีน้ีทําให GTM 
สามารถเปดชองทางไดหลากหลายขึ้น ไดรับขอมูล นําเขาสูระบบ 
และแกไขไดอยางทันทวงที

3. มอบหมายความรับผิดชอบและติดตามผล
ระบบการจัดการขอรองเรียนของ GTM ไมไดจํากัดเพียงแคลูกคา 

แตครอบคลุมไปถึงขอรองเรียนจากผูมีสวนไดสวนเสียอื่นดวย 
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(ตอฉบับหนา)

กรณีของลูกคาจะเปนขอรองเรียนทืี่เกี่ยวกับการดําเนินงาน
ที่ไมเปนไปตามสัญญา หรือแมไมผิดสัญญาแตหากไปกระทบกับ
การทํางานของลูกคาก็ใหถือเปนขอรองเรียน แนวปฏิบัตินี้ใช

เหมือนกันกับขอรองเรียนจากผูผลิตหรือจากโรงงานแยกกาซ
ธรรมชาติ ซ่ึงมีขอตกลงและกรอบการทํางานรวมกันกับ GTM ดาน
ผลกระทบตอมวลชนมีกฎหมายควบคุมอยูชัดเจน อาทิ กฎหมาย
ดานสิ่งแวดลอม แตบางเรื่องแมไมผิดกฎหมายหากมีประชาชน
ไปรองเรียนตามสื่อ สุมเสี่ยงตอภาพลักษณองคกร ก็ใหถือเปน
เรื่องรองเรียนเชนกัน

เพื่อใหเกิดความม่ันใจวาขอรองเรียนไดรับการแกไขอยาง

มีประสิทธิผลตามกําหนด เม่ือหนวยงานใดไดรับมอบหมายให
รับผิดชอบในการแกไขปญหาใหแกลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสีย

ในกรณีใดก็ตามจะตองทําหนาที่พิจารณาขอรองเรียน กําหนด
ผูแกไขปญหา และติดตามเรื่องจนกวาปญหาจะยุติ รวมทั้งการ
ติดตามการดําเนินงานของผูแกไขปญหา และแจงความคืบหนา
ใหผูรองเรียนรับทราบ มีกลไกการประชุมดังนี้

1. ทุกเชา : การประชุมภายในกอนปฏิบัติงาน (Pipeline Daily 
Meeting : PDM)

2. ทุกเดือน : การประชุมคณะกรรมการคุณภาพ ความปลอดภัย 
อาชีวอนามัยและสิ่งแวดลอม (Quality Safety Health and 
Environment Management Commitee : QSHEMC)

3. ทุก 2 เดือน : การประชุมคณะกรรมการดานลูกคา (Customer 
First Transmission Pipeline : CFTM)

4. ทุก 3 เดือน : การประชุมคณะกรรมการคุณภาพ ความปลอดภัย 
อาชีวอนามัยและสิ่งแวดลอมระดับสูง (Quality Safety Health 
and Environment Management Executive Commitee : 
QSHEMEC)

ขอรองเรียนเม่ือไดดําเนินการแกไขแลวเสร็จ ในหลายกรณี
ผูรองเรียนอาจไมยุติดวย ดวยเหตุวายังแกไขไมตรงจุด หรือเปน
เพียงการแกไขปญหาเฉพาะหนา ชั่วครั้งชั่วคราว ผูรองเรียนเอง
ก็เก็บความไมพึงพอใจเอาไว เม่ือปญหาเกิดข้ึนซํ้าอีก มีการรองเรียน
เขามาใหม ความไมพึงพอใจก็ยิ่งเพิ่มขึ้นอีก GTM จึงกําหนดใหมี

ชองทางการติดตามและประเมินผลอยางทันทวงที หลังการแกไข
ขอรองเรียนแลวเสร็จหนวยงานติดตามจะสอบถามความพึงพอใจ
ตอผลการแกไขขอรองเรียน วาผูรองเรียนพึงพอใจหรือไม ถา
ไมพึงพอใจตองแกไขใหม วิเคราะหปญหากันใหม การสอบถามใช 
2 ชองทางหลัก คือ การตอบแบบสอบถามออนไลนผานเว็บไซต 

และการโทรสอบถามของศูนยลูกคาสัมพันธ ปตท. โดยใชเกณฑ
การใหคะแนนเดียวกัน คือ 1 - 10

GTM ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจลูกคาผานพนักงาน
ที่ทําหนาที่จดยอดการใชกาซ ที่ตองพบปะลูกคาอยูเสมอ โดย

กําหนดใหมีการแจกแบบสํารวจแกลูกคาอยางนอยไตรมาสละ 1 
ราย เพื่อนําขอเสนอแนะมาปรับปรุงและพัฒนาการบริการอยาง
รวดเร็ว ไมตองรอใหถึงสิ้นป

4. วิเคราะหและกําหนดมาตรการปองกันเชิงรุก
การขจัดปญหาอยางย่ังยืนคือการปองกันไมใหเกิดข้ึนซ้ําอีก 

หลังจากที่ไดดําเนินการแกปญหาที่ผลและที่เหตุไปแลว ตอง
พิจารณาตอวาปญหาท่ีเกิดข้ึนน้ันมีโอกาสจะเกิดข้ึนในกระบวนการ
ทํางานอื่น และกับลูกคารายอื่นๆ หรือไม แลวหาวิธีการ มาตรการ
ปองกัน หรืออาจถึงขั้นออกแบบปรับปรุงระบบงานใหม เพื่อให
แนใจวาจะไมมีโอกาสพบปญหานี้อีก

เรื่องรองเรียนที่เกิดขึ้นทั้งหมด สวนควบคุมการสงกาซซึ่ง
เปนศูนยเก็บขอมูลขอรองเรียน จะสรุปทางสถิติและจัดทําเปน
รายงานเสนอใหผูบริหารทราบทุกเดือน รวมทั้งเสนอในที่ประชุม 

CFTM ทุก 2 เดือน เร่ืองรองเรียนใดท่ีพิจารณาวาเปนประเด็นสําคัญ 
จะไดรับการคัดเลือกใหนําไปขยายผล เพ่ือใชในการออกแบบระบบ
การทํางานและอุปกรณตางๆ ไมใหเกิดความผิดพลาดซํ้าอีก เรียกวา 
Improvement Sharing

นอกจากน้ี คณะทํางานจัดการองคความรูของสายงานระบบ
ทอสงกาซธรรมชาติ (Pipeline Knowledge Management : 
PL-KM) จะคนหาเรื่องที่มีความโดดเดน นาสนใจ ไปจัดทําเปน 
Lesson Learned เปนการแบงปนบทเรียน เรียกวา Information 

Sharing ผานระบบการจัดการความรูในองคกร จากความผิดพลาด
ในอดีต ใชเปนความรูเพ่ือนําไปสูการพัฒนาท่ีตอยอดไดท่ัวท้ังองคกร 
รวมถึงคูความรวมมืออยางเปนทางการที่เกี่ยวของ

การปรับปรุงกระบวนการรับฟงและจัดการขอรองเรียน โดย
มอบหมายหนวยงานรับผิดชอบแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ
ตามกรอบกฏิกาที่กําหนด และกําหนดเปนหนึ่งในตัวชี้วัดของ
หนวยงาน สงผลใหต้ังแตป พ.ศ.2550-2552 ความพึงพอใจโดยรวม

ตอระบบการรับขอรองเรียนในกลุมลูกคารายใหญมีแนวโนม
ทีด่ขีึน้ ดวยการทบทวนและปรบัปรงุกระบวนการรบัขอรองเรยีน
อยางตอเนื่อง แมในป 2551 ผลความพึงพอใจในกลุมลูกคา

อุตสาหกรรมจะปรับลดลง GTM ได้ทบทวนการทํางานผ่าน

การประชุม CFTM โดยทันที และไดปรับการติดตามเร่ืองใหถี่ขึ้น 

เป็นรายวันทุกวันผ่านการประชุมทุกเช้าก่อนทํางาน เพื่อให
สามารถแกไขปญหาไดเร็วขึ้น กอปรกับการหาแนวทางปองกัน 
และขยายผลไปยังเขตตางๆ สงผลใหความพึงพอใจของลูกคา

ทั้งสองกลุมในป พ.ศ.2552 มีคาสูงขึ้นจากป พ.ศ.2551 มาก


