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การเขียนรายงานส่วนกระบวนการ (Process)

• กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกันโดยมจุีดมุ่งหมายเพือ่การผลิตงาน สินค้า หรือบริการ
ใหแ้ก่ผู้รับบริการ/ลูกค้า ทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร
• ขัน้ตอนหรือกจิกรรมทีม่ลี าดบัขัน้ชัดเจนโดยมอีงคป์ระกอบคอื คน 
เคร่ืองจกัร เคร่ืองมอื วัสดุ เทคนิค และการปรับปรุง





Approach (แนวทาง) :
          เป็นระบบ    : มขี ัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบชดัเจน ท าซ า้ได ้และมตีวัชีว้ดั
          มปีระสทิธผิล    : ผลลพัธไ์ดต้ามคาด

Deployment (การน าไปปฏบิตั)ิ :

          การน าแนวทางไปปฏบิตัอิยา่งท ัว่ถงึและจรงิจงั

Learning (การเรยีนรู)้ :
          การประเมนิกระบวนการอยา่งเป็นระบบ
 การปรบัปรงุและนวตักรรมกระบวนการและแลกเปลีย่นเรยีนรู ้

Integration (การบรูณาการ) :
          ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการขององคก์ร
 กความสอดคลอ้งและกลมกลนืกบัแผนงาน กระบวนการ และผลลพัธ์



Approach ▪ ท ำไมตอ้งท ำ (เหมำะสมกบับรบิทและตอบสนองขอ้ก ำหนดของเกณฑ)์
▪ แหลง่ขอ้มลู และ Input มำจำกไหน
▪ ขัน้ตอนทีเ่ป็นระบบ : ใครท ำ ท ำอะไร ท ำอยำ่งไร ท ำเมือ่ไร บอ่ยแคไ่หน
▪ Output น ำไปใชอ้ยำ่งไร ทีไ่หน
▪ ตัวชีว้ดัของกระบวนกำรและผลลัพธ ์(ประสทิธภิำพและประสทิธผิลมอีะไรบำ้ง
▪ จัดท ำเป็นมำตรฐำนหรอืยงั เป็นตัวอยำ่งทีด่อีย ำ่งไร

Deploy ❖ น ากระบวนการ/แนวทางไปปฏบิตัทิุกหน่วยงาน ทุกระดับอย่างไร
❖ น ากระบวนการ/แนวทางไปปฏบิตัติามทีเ่กณฑก์ าหนดว่าส าคัญและจ าเป็นต่อองคก์ร

อย่างไร
❖ มรีะบบตรวจตดิตามใหป้ฏบิตัอิย่างสม ่าเสมอ ความถี่ ตามตัวชีวั้ดอย่างไร

Learning ➢ ใครประเมนิกระบวนการและผลลัพธ ์ประเมนิอย่างไร เมือ่ไร บอ่ยแค่ไหน
➢ น าผลการประเมนิไปปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ือง และสร้างนวัตกรรมอย่างไร
➢ แบง่ปันความรู้และประสบการณก์ารปรับปรุงและนวัตกรรมกระบวนการอย่างไร

Integration ✓ กระบวนการสอดคล้องกับเป้าหมาย บริบทองคก์ร และข้อก าหนดของเกณฑอ์ย่างไร
✓ มกีารปฏบิตักิารทีส่อดคล้องกลมกลนืกับหน่วยงานย่อย หรือกระบวนการอืน่อย ่างไร
✓ แสดงผลลัพธต์ามตัวชีวั้ดครบถว้นหรือไม่ 

ADLI



Anecdotal Information (ไม่มีแนวทางอยา่งเป็นระบบ)

3.2 ข (2) ข้อร้องเรียนเป็นสิ่งทีเ่กิดขึน้ได้แม้ไผ่พุง่ฟ้าจะมีระบบการบริหารจัดการที่ดีเพียงใดก็ตาม ไผ่พุ่ง
ฟ้า จึงใหค้วามส าคัญอย่างย่ิงกับการแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า ได้ปรับให้พนักงานมีทัศนคติที่ดีต่อข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า ใหทุ้กคนคิดวา่ ข้อร้องเรียนคือโอกาสในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ และน าข้อ
ร้องเรียนมาตอบสนอง ตัวอย่างเช่น หมอขวัญในอ าเภอทุ่งหมาว้อได้ร้องเรียนว่า บ้องไฟของบริษัท
ระเบิดเร็วเกินไป ไผ่พุ่งฟ้าได้รีบตอบสนองทันทีโดยไม่รีรอ มีการออกแบบใหม่ ภายในสองสัปดาห ์ท า
ให้หมอขวัญท่านดังกล่าวมีความพึงพอใจ และแนะน าไผ่พุ่งฟ้าให้กับอ าเภออื่นๆ ท าให้ไผ่พุ่งฟ้าสร้าง
ยอดขายได้จ านวนมากในจังหวัด และเป็นที่นิยมของหมอขวัญในภาคอีสานตอนใต้ อีกตัวอย่างที่ไผ่พุ่ง
ฟ้าภาคภูมิใจ คือ พระในวัดแห่งหน่ึง ร้องเรียนเร่ืองควันและฝุ่นที่เกิดขึน้จ านวนมากหลังการจุดระเบิด 
ไผ่พุ่งฟ้าให้ความส าคัญกับปัญหานี้อย่างย่ิง ได้ร่วมมือกับมหาวิทยาลัยราชภัฏ ท าการวิจัยและเกิด
นวัตกรรมใหม่ๆ เกิดบ้องไฟรุ่น พระยาพญานาค ท าให้ไผ่พุ่งฟ้า เป็นที่นิยมอย่างแพร่หลาย รักษา
ยอดขายเป็นอันดับต้นของประเทศได้



Early Systematic (เร่ิมมีแนวทางอยา่งเป็นระบบ)

3.2 ข (2) ข้อร้องเรียนเป็นสิ่งทีเ่กิดขึน้ได้แม้ไผ่พุง่ฟ้าจะมีระบบการบริหาร จัดการที่ดีเพียงใดก็ตาม ไผ่พุ่งฟ้า จึง
ใหค้วามส าคัญอย่างยิ่งกับการแก้ไขข้อ ร้องเรียนของลูกค้า โดยได้ปรับให้พนักงานมีทัศนคตทิี่ดีต่อข้อร้องเรียน
ของลูกค้า ให้ทุกคนคิดว่า ข้อร้องเรียนคือโอกาสในการพัฒนาผลิตภัณฑแ์ละบริการ และน าข้อร้องเรียนมา
ตอบสนอง โดยใช้ขัน้ตอนตามรูป 3.2-4

ขั้นตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1. รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้ พนักงานการตลาดหรือพนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

2. แก้ไขปัญหา ท าการแก้ไขตามคู่มือ”การแก้ไขปัญหา” พนักงานการตลาดหรือพนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

3. ประเมินความส าเร็จ ติดตามผลจากลูกค้าทีร้่องเรียน พนักงานการตลาด

4. หาทางป้องกันปัญหา น าปัญหาทีเ่กิดซ า้มาจดัท าโครงการพฒันา ทมีพฒันาคุณภาพ



Systematic & Effective (มีแนวทางอยา่งเป็นระบบ)

3.2 ข (2) ไผ่พุ่งฟ้าใช้ขั้นตอนตามรูป 3.2-4 ในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า พนักงานทุกคนมีหน้าที่รับฟัง
และตอบสนองลูกค้า โดยใช้คู่มือการแก้ไขปัญหา ซึ่งมีการมอบอ านาจให้พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท ี
ปัญหาจะถกูจัดความส าคัญเป็นสามระดับตามความร้ายแรงของปัญหา ปัญหาระดับสองขึน้ไปจะถูกรายงานถึง
ผู้บังคับบัญชาทันที ผู้บริหารจะเรียกประชุมทันทีในวันรุ่งขึ้นหากปัญหายังไม่สามารถแกไ้ข ลูกค้าที่ร้องเรียน 
นอกจากได้รับบัตรสมาชิก VIP แล้ว จะได้รับการติดตามอย่างใกล้ชิดโดยพนักงานการตลาด เพื่อใหแ้น่ใจว่า
ยังคงสามารถรักษาระดับความผูกพัน และการกลับมาซือ้ซ ้า ข้อร้องเรียนทั้งหมดถูกรวบรวมโดยฝ่ายคุณภาพ 
รายงานต่อทมีบริหาร ทุกไตรมาส เพือ่ผลักดันให้เกิดโครงการพัฒนาคุณภาพ จากการด าเนินการอยา่งเข้มแข็ง 
ส่งผลใหลู้กค้ามีความพงึพอใจต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาเพิม่ขึน้ดังภาพ 7.2-4

ข้ันตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1. รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้ พนักงานการตลาดหรือพนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

2. แก้ไขปัญหา ท าการแก้ไขตามคู่มือ”การแก้ไขปัญหา” พนักงานการตลาดหรือพนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

3. ประเมินความส าเร็จ ติดตามผลจากลูกค้าทีร้่องเรียน พนักงานการตลาด

4. หาทางป้องกันปัญหา น าปัญหาทีเ่กิดซ า้มาจดัท าโครงการพฒันา ทมีพฒันาคุณภาพ



Systematic & Effective, Well Deploy 
(มีแนวทางอยา่งเป็นระบบและน าไปปฏิบติัไดดี้)

3.2 ข (2) ไผ่พุ่งฟ้าใช้กระบวนการรูป 3.2-4 จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า พนักงานทุกคนรวมถึงลูกจ้างและ
อาสาสมัคร จะรับฟังและตอบสนองลูกค้าโดยใช้คู่มือการแก้ไขปัญหา ซึ่งมอบอ านาจให้พนักงานทุกระดับ
สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันที ปัญหาถูกจัดความส าคัญเป็นสามระดับตามความร้ายแรง ปัญหาระดับสองขึน้ไป
จะถูกรายงานผู้บังคับบัญชาทันทีผ่านมือถือ ผู้บริหารจะเรียกประชุมทันทีในวันรุ่งขึ้นหากปัญหาไม่สามารถ
แก้ไขลูกค้าทุกรายที่ร้องเรียน จะได้รับบัตรสมาชิก VIP และถูกติดตามอย่างใกล้ชิดโดยพนักงานการตลาด 
เพือ่ใหแ้น่ใจวา่ยังคงสามารถรักษาระดับความผูกพัน และการกลับมาซือ้ซ า้ ฝ่ายคุณภาพรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้รายงานต่อทมีบริหารทุกไตรมาส และจัดท าโครงการพัฒนาคุณภาพ ส่งผลให้เกิดโครงการ
พฒันาจ านวนมาก และลูกค้ามีความพงึพอใจต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาเพิม่ขึน้ดังภาพ 7.2-4

ข้ันตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1. รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้ พนักงานการตลาดหรือพนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

2. แก้ไขปัญหา ท าการแก้ไขตามคู่มือ”การแก้ไขปัญหา” พนักงานการตลาดหรือพนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

3. ประเมินความส าเร็จ ติดตามผลจากลูกค้าทีร้่องเรียน พนักงานการตลาด

4. หาทางป้องกันปัญหา น าปัญหาทีเ่กิดซ า้มาจดัท าโครงการพฒันา ทมีพฒันาคุณภาพ



Systematic & Effective, Well Deploy, Systematic Learning 
(มีแนวทางอยา่งเป็นระบบ มีการน าไปปฏิบติัไดดี้ และมีระบบเรียนรู้)

3.2 ข (2) ไผ่พุ่งฟ้าใช้กระบวนการรูป 3.2-4 จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า พนักงานทุกคนรวมถึงลูกจ้างและ
อาสาสมัคร จะรับฟังและตอบสนองลูกค้าโดยใช้คู่มือการแก้ไขปัญหา ซึ่งมอบอ านาจให้พนักงานทุกระดับ
สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันที ปัญหาถูกจัดความส าคัญเป็นสามระดับตามความร้ายแรง ปัญหาระดับสองขึน้ไป
จะถูกรายงานผู้บังคับบัญชาทันทีผ่านมือถือ ผู้บริหารจะเรียกประชุมทันทีในวันรุ่งขึ้นหากปัญหาไม่สามารถ
แก้ไขลูกค้าทุกรายที่ร้องเรียน จะได้รับบัตรสมาชิก VIP และถูกติดตามอย่างใกล้ชิดโดยพนักงานการตลาด 
เพือ่ใหแ้น่ใจวา่ยังคงสามารถรักษาระดับความผูกพัน และการกลับมาซือ้ซ า้ ฝ่ายคุณภาพรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้รายงานต่อทมีบริหารทุกไตรมาส และจัดท าโครงการพัฒนาคุณภาพ ส่งผลให้เกิดโครงการ
พฒันาจ านวนมาก และลูกค้ามีความพงึพอใจต่อกระบวนการแก้ไขปัญหาเพิม่ขึน้ดังภาพ 7.2-4

ข้ันตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1. รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้ พนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

2. แก้ไขปัญหา แก้ไขตามคู่มอื”การแก้ไขปัญหา” พนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

3. ประเมนิความส าเร็จ ตดิตามผลจากลูกค้าทีร้่องเรียน พนักงานการตลาด

4. ปรับปรุง จัดท าโครงการพัฒนา ทมีพัฒนาคุณภาพ

ไ ผ่พุ่ ง ฟ้า  ทบทวนประสิท ธิผลของ
กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนทุกปี
โดยใช้กลไกตรวจติดตามภายในและ
management review

ตามระบบ ISO



Systematic & Effective, Well Deploy, Systematic Learning 
with evidence of learning

3.2 ข (2) รูป 3.2-4 แสดงวิธีจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า พนักงานทุกคนรวมถึงลูกจ้างและอาสาสมัคร จะรับฟัง
และตอบสนองลูกค้าโดยใช้คู่มือการแก้ไขปัญหา ซึ่งมอบอ านาจให้พนักงานทุกระดับสามารถแก้ไขปัญหาได้ทันท ี
ปัญหาถูกจัดความส าคัญเป็นสามระดับตามความร้ายแรง ปัญหาระดับสองขึน้ไปจะถูกรายงานผู้บังคับบัญชาทันที
ผ่านมือถือผู้บริหารจะเรียกประชุมทันทีในวันรุ่งขึน้หากปัญหาไม่สามารถแก้ไข ลูกค้าทุกรายทีร้่องเรียน จะได้รับ
บัตรสมาชิก VIP และติดตามอย่างใกล้ชิดโดยทีมการตลาด เพื่อให้แน่ใจว่ายังคงรักษาระดับความผูกพนั และการ
กลับมาซือ้ซ า้ ฝ่ายคุณภาพรวบรวมและวิเคราะหข้์อร้องเรียนที่เกิดขึน้รายงานต่อทีมบริหารทุกไตรมาส และจัดท า
โครงการพัฒนาคุณภาพ ส่งผลให้เกิดโครงการพัฒนาจ านวนมาก และลูกค้ามีความพึงพอใจต่อกระบวนการแก้ไข
ปัญหาเพิม่ขึน้ดังภาพ 7.2-4 ไผ่พุ่งฟ้า ทบทวนประสิทธิผลกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนทุกปี

ข้ันตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1. รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้ พนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

2. แก้ไขปัญหา ท าการแก้ไขตามคู่มอื”การแก้ไขปัญหา” พนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

3. ประเมนิความส าเร็จ ตดิตามผลจากลูกค้าทีร้่องเรียน พนักงานการตลาด

4. ปรับปรุง จัดท าโครงการพัฒนา ทมีพัฒนาคุณภาพ

ผ่านกลไกตรวจติดตามภายในและ 
MR ตามระบบ ISO ส่งผลให้เกดิการ
พัฒนาระบบ Complaint Online

เกดิขึน้ในปีทีผ่่านมา



Systematic & Effective, Well Deploy, Systematic Learning 
with evidence of learning and KM/Innovation

3.2 ข (2) รูป 3.2-4 แสดงวิธีจัดการข้อร้องเรียน พนักงานทุกคนรวมถึงลูกจ้าง อาสาสมัคร รับฟังและตอบสนอง
ลูกค้าโดยใช้คู่มอืการแก้ไขปัญหา ซึ่งมอบอ านาจให้พนักงานทุกระดับแก้ไขปัญหาได้ทันที ปัญหาถูกจัดความส าคัญ
เป็นสามระดับตามความร้ายแรงปัญหาระดับสองขึน้ไปถูกรายงานผู้บังคับบัญชาทันทีผ่านมือถือ ผู้บริหารจัดประชุม
ทันทีวันรุ่งขึน้หากปัญหาไม่สามารถแก้ไข ลูกค้าทุกรายที่ร้องเรียน จะได้รับบัตร VIP และติดตามอย่างใกล้ชิดโดย
ทมีการตลาด เพือ่ให้แน่ใจว่ายังคงรักษาระดับความผูกพัน และการกลับมาซือ้ซ า้ ฝ่ายคุณภาพรวบรวมวิเคราะหข์้อ
ร้องเรียนทีเ่กดิขึน้รายงานต่อทมีบริหารทุกไตรมาส จัดท าเป็นโครงการพัฒนาคุณภาพ ส่งผลให้เกิดโครงการพัฒนา
จ านวนมาก บทเรียนที่ได้รับถูกจัดเก็บใน K-Portal เพื่อให้พนักงานทุกคนเรียนรู้ ส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อการ
แก้ไขปัญหาเพิม่ขึน้ดังภาพ 7.2-4 ไผ่พุ่งฟ้าทบทวนกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนทุกปี

ข้ันตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1. รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้ พนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

2. แก้ไขปัญหา แก้ไขตามคู่มอื”การแก้ไขปัญหา” พนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

3. ประเมนิความส าเร็จ ตดิตามผลจากลูกค้าทีร้่องเรียน พนักงานการตลาด

4. ปรับปรุง จัดท าโครงการพัฒนา ทมีพัฒนาคุณภาพ

ผ่านกลไกตรวจติดตามภายในและ 
MR ตามระบบ ISO ส่งผลให้เกิดการ
พัฒนาระบบ Complaint Online ซึ่ง
เป็นนวัตกรรมใหม่ขององคก์ร



Systematic & Effective, Well Deploy, Systematic Learning with evidence of 
learning and KM/Innovation, Integration across process

3.2 ข (2) รูป 3.2-4 แสดงวิธีจัดการข้อร้องเรียน พนักงาน ลูกจ้าง อาสาสมัครทุกคนรับฟังข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง
ตามรูป 3.1-1 และตอบสนองลูกค้าโดยใช้คู่มือการแก้ไขปัญหา ซึ่งมอบอ านาจให้พนักงานทุกระดับแก้ไขปัญหาได้
ทันที ปัญหาถูกจัดความส าคัญเป็นสามระดับตามความร้ายแรง ปัญหาระดับสองขึน้ไปถูกรายงานผู้บังคับบัญชา
ทันที ผู้บริหารจัดประชุมในวันรุ่งขึน้หากไม่สามารถแก้ปัญหา ลูกค้าทุกรายที่ร้องเรียนได้รับบัตร VIP และติดตาม
ใกล้ชิดโดยทีมการตลาด เพื่อให้แน่ใจว่ายังคงผูกพัน และกลับมาซือ้ซ า้ ฝ่ายคุณภาพรวบรวมวิเคราะหข์้อร้องเรียน
รายงานทมีบริหารทุกไตรมาสในทีป่ระชุม MM (รูป 4.1-3) จัดท าเป็นโครงการพัฒนาคุณภาพ ส่งผลให้เกิดโครงการ
พัฒนาจ านวนมากบทเรียนที่ได้จัดเก็บใน K-Portal เพื่อให้พนักงานทุกคนเรียนรู้ ส่งผลให้ความพอใจต่อการ
แก้ปัญหาสูงขึน้ดังภาพ 7.2-4 ไผ่พุ่งฟ้าทบทวนกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนทุกปี

ข้ันตอน รายละเอียดวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

1. รับฟังข้อมูล พนักงานรวบรวมข้อร้องเรียนทีเ่กิดขึน้ พนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

2. แก้ไขปัญหา แก้ไขตามคู่มอื”การแก้ไขปัญหา” พนักงานทีเ่ผชิญเหตุ

3. ประเมนิความส าเร็จ ตดิตามผลจากลูกค้าทีร้่องเรียน พนักงานการตลาด

4. ปรับปรุง จัดท าโครงการพัฒนา ทมีพัฒนาคุณภาพ

ผ่านกลไกตรวจติดตามภายในและ 
MR ตามระบบ ISO ส่งผลให้เกิดการ
พัฒนาระบบ Complaint Online ซึ่ง
เป็นนวัตกรรมใหม่ขององคก์ร













ขอบคณุครบั
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