
 

ประกาศ บริษัท ปตท. จาํกัด (มหาชน) 

เร่ือง นโยบาย และระเบียบปฏิบัติการจัดการขอรองเรียน บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 

----------------------------------------------------- 

 ปตท. มีความมุงมั่นในการบริหารจัดการ ขอรองเรียน ขอรองขอ และขอเสนอแนะ จาก ลูกคา ผานชองทางท่ี

หลากหลายของ ปตท. โดยยึดมั่นในหลักการและแนวปฏิบัติบนพ้ืนฐานของความรับผิดชอบ เพ่ือสรางความเชื่อมั่น และ

ตอบสนองความตองการความคาดหวังไดอยางมีประสิทธิภาพ เสริมสรางความผูกพันและความภักดีในระยะยาว ท่ีจะ

นําไปสูการดําเนินธุรกิจท่ียั่งยืนของ ปตท. โดยมีนโยบายการจัดการขอรองเรียนดังน้ี 

1.นโยบายในการจัดการขอรองเรียน 

ขอ1. นโยบายความเปนสวนตัวของผูรองเรียน การคุมครองสิทธิของผูรองเรียน และการไมเปดเผยขอมูลของผู

รองเรียนแกผูท่ีไมเกี่ยวของ โดยคํานึงถึงความปลอดภัย และความเสียหายของ               ผูรองเรียน หรือบุคคลท่ี

เกี่ยวของ ท้ังน้ีเพ่ือใหสอดคลอง และเปนไปตาม พ.ร.บ.คุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ.2562   

ขอ2. การปฏิบัติตอลูกคาโดยเสมอภาค ปตท.ปฏิบัติตอลูกคาทุกรายอยางเทาเทียมและเสมอภาคโดยไมเลือกปฏิบัต ิ

ขอ3. ชองทางการรับขอรองเรียน ปตท.พัฒนาชองทางการรับขอรองเรียนท่ีหลากหลาย และทันสมัย เพ่ือให

ผูใชบริการสามารถเขาถึงชองทางตางๆ ไดโดยสะดวก 

ขอ4. การสอบทานขอเท็จจริงของขอรองเรียน ปตท.มีกระบวนการในการสอบทานขอเท็จจริงของขอรองเรียน เพ่ือ

พิจารณาขอรองเรียนดังกลาวดวยความละเอียดรอบคอบ ระมัดระวัง และเปนธรรมกับทุกฝาย 

ขอ5. การตอบกลับและแกไขขอรองเรียน ปตท.พัฒนาระบบในการรับขอรองเรียน และกําหนดมาตรฐานในการตอบ

กลับและแกไขขอรองเรียนในแตละระดับเพ่ือใหมั่นใจไดวาขอรองเรียนดังกลาวจะไดรับการตอบสนองอยาง

ทันทวงที และเปนไปตามมาตรฐานการจดัการ 

ขอ6. การวิเคราะหและประเมินผลขอรองเรียน ปตท.มุงมั่นในการพัฒนาระบบติดตาม จัดเก็บ จัดประเภทขอ

รองเรียน และนําขอมูลมาวิเคราะหอยางเปนระบบเพ่ือตรวจหาสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาอันจะนําไปสูการแกไขท่ี

รากของปญหา เพ่ือปองกันไมใหเกิดซ้ํา  

  

 ท้ังน้ี ผูบริหารและพนักงาน ปตท. ทุกคน มีหนาท่ีสนับสนุน ผลักดัน บูรณาการท่ัวท้ังองคกรและปฏิบัติให

สอดคลองกับนโยบายฯ ท่ีกําหนด รวมท้ัง ส่ือสารและสรางการมีสวนรวมกับผูเกี่ยวของทุกกลุมเพ่ือใหเกิดการพัฒนาธุรกิจ

ของ ปตท. อยางยั่งยืน 

 

 

 

        / ระเบียบปฏิบัติการจัดการขอรองเรียน…… 



2.ระเบียบปฏิบัติการจดัการขอรองเรียน 

 

1. วัตถุประสงค 

 เพ่ือใหการบริหารจดัการ ขอรองเรียน ขอรองขอ และขอเสนอแนะ จาก ลูกคา คูคา หรือผูบริโภคผานชองทางท่ีหลากหลายของ 

ปตท. เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการ ความคาดหวงัของคูคา/ลูกคาทุกกลุม และเสริมสรางความผูกพันและ

ความภักดีของผูบริโภค กอใหเกดิการพัฒนาคุณภาพสินคา และบริการ ท่ีจะนําไปสูความยั่งยืนของธุรกิจในอนาคต 

 

2. คํานิยาม หรืออภิธานศัพท 

คําศัพท คําอธิบาย 

ลูกคา บุคคล หรือ องคกรผูซื้อผลิตภัณฑ และบริการจาก ปตท. 

ปตท. 
พนักงาน ปตท. หรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของหรือท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ การ

ใหบริการ หรือการตอบสนองตอขอรองเรียนของลูกคา 

ผูรองเรียน บุคคล หรือ องคกรท่ีเปนผูรองเรียนตอผลิตภัณฑ และการบริการ 

ขอรองเรียน 
ความไมพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นตอ ปตท. อันเกี่ยวเน่ืองกับ ผลิตภัณฑ และบริการ หรือตอ

กระบวนการทํางาน 

ขอรองขอ/ขอเสนอแนะ 
ความตองการความคาดหวังของลูกคาท่ีมตีอ ปตท. อันเกี่ยวเน่ืองกับ ผลิตภัณฑ และบริการ

หรือตอกระบวนการทํางาน 

 

3. กระบวนการที่สําคัญในการจดัการขอรองเรียน ขอรองขอ ขอเสนอแนะ 

3.1. การรับ ขอรองเรียน ขอรองขอ ขอเสนอแนะ และการอํานวยความสะดวกใหแกผูรองเรียน (Facilitate) ตองเปน

โดยสะดวกตอผูแจง มีการจัดเกบ็ขอมูลท่ีจําเปน และการใหขอมลูท่ีสําคัญกับผูรองเรียน เชน 

• เร่ือง หรือปญหาท่ีรองเรียน รองขอ หรือเสนอแนะ และขอมูลประกอบท่ีจําเปน 

• ผลิตภัณฑ และบริการท่ีเกี่ยวของกับขอรองเรียนดังกลาว 

• ระบุสถานท่ี บุคคล กลุมตลาด สินคา ท่ีไดรับการรองเรียน 

• ระบุหรือแจงระยะเวลาในการตอบสนองตอการแกไขปญหาและสถานะของการแกไขท่ีชัดเจนใหผูรองเรียนรับทราบ 

3.2. การตอบรับ และการตดิตามขอรองเรียน (Respond and Tracking of Complaints) 

• ขอรองเรียนควรไดรับการตอบสนองโดยผูรับผิดชอบ และแจงกลับตอผูรองเรียนอยางทันทวงทีหรือตาม Service 

Level Agreement (SLA)ท่ีไดกําหนดไว 

• มีการตดิตามการแกไขขอรองเรียนตั้งแตการรับเร่ือง การดําเนินการแกปญหา จนกระท่ังมีการแกไขแลวเสร็จ 

                             / การแกไขขอรองเรียน…… 



3.3. การแกไขขอรองเรียน (Investigation and Management of Complaints) 

• เมื่อไดรับขอรองเรียนแลวควรมกีารประเมินระดับของขอรองเรียนเพ่ือจัดลําดับความสําคัญของการแกไขปญหา เชน 

ขอรองเรียนเรงดวน  ขอรองเรียนท่ัวไป หรือมีการจดัแยกประเภทของขอรองเรียนตามหมวดหมูท่ีเหมาะสม 

• หนวยงานท่ีเกีย่วของกับการจดัการขอรองเรียนควรพิจารณาแนวทางการตอบสนองท้ังในมุมมองของการแกไขปญหา 

เชน การชดเชยลูกคา การพิจารณาเปล่ียนผลิตภัณฑและบริการ การซอมแซม การขอโทษ การใหบริการอ่ืนชดเชย 

ฯลฯ  และในมุมมองของการปองกันไมใหเกิดซ้าํ 

• แจงแนวทางการแกไขปญหาใหกบัผูรองเรียนเพ่ือรับทราบในทันที หรือตามระยะเวลาท่ีกาํหนดไวใน SLA เมื่อปญหา

ไดรับการวินิจฉัย และแกไข 

• เมื่อขอรองเรียนไดรับการแกไข ควรมกีารบันทึก จัดเก็บ แยกหมวดหมูอยางเปนระบบเพ่ือเปนประโยชนในการ

วิเคราะห 

• กรณีท่ีการแกไขขอรองเรียนไมไดรับการยอมรับจากผูรองเรียน หรือการแกไขไมเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด ควรมี

การทบทวนการแกไข หรือมกีารยกระดับการแกไขปญหา เชนนําขอรองเรียนดังกลาวนําเสนอตอผูบริหารในลําดับชั้น

ถัดไปพิจารณา โดยการตดัสินใจในการแกไขปญหาควรทําอยางเปนระบบ และมีการตดิตามเพ่ือใหขอรองเรียนไดรับ

การตอบสนองและไดรับการแกไขอยางพึงพอใจท้ังผูรองเรียน และผูแกไขขอรองเรียน ท้ังน้ีการดําเนินการแกไขให

อางอิงตามสัญญา หรือมาตรฐานท่ีไดตกลงกับปตท.ไว และตามทรัพยากร ตวัเลือกท่ีเอ้ืออํานวยขององคกรท้ังน้ีหาก

ไมสามารถแกไขขอรองเรียนดงักลาวอาจถูกยกระดับเปน“ขอพิพาท”ไดซึ่งหนวยงานควรพิจารณาดาํเนินการเพ่ือ

ระงับขอพิพาทดงักลาวโดยอาศยัหนวยงานภายในหรือองคกรภายนอกท่ีเปนกลางเพ่ือชวยในการไกลเกล่ียขอพิพาท

ดังกลาว 

3.4. การวิเคราะห และประเมินผล (Analysis and Evaluation) 

• ขอรองเรียนควรไดรับการจัดเก็บ แยกหมวดหมูอยางเปนระบบ และไดรับการวิเคราะหเพ่ือใหเห็นถงึสาเหตุและ

แนวโนมของปญหาเพ่ือเปนประโยชนในการปรับปรุงการทํางานหรือการปรับปรุงผลิตภัณฑ และบริการตอไป 

• ควรมีการประเมินผลกระบวนการแกไขขอรองเรียนเพ่ือใหมีการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการไดอยางตอเน่ือง 

 

4. หลักเกณฑในการจําแนกขอรองเรียน ขอรองขอ หรือขอเสนอแนะ 

ขอรองเรียน 
ความไมพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นตอ ปตท. อันเกี่ยวเน่ืองกับ ผลิตภัณฑ และบริการ หรือตอ

กระบวนการทํางาน 

ขอรองขอ /ขอเสนอแนะ 
ความตองการความคาดหวังของลูกคาท่ีมตีอ ปตท. อันเกี่ยวเน่ืองกับ ผลิตภัณฑ และบริการ

หรือตอกระบวนการทํางาน 

 

 

 

          / ชองทางการรับขอรองเรียน…… 



5. ชองทางการรับขอรองเรียน และService Level Agreement (SLA) ในการดําเนนิการ  ปตท.มีชองทางในการรับขอรองเรียน 

ขอรองขอ ขอเสนอแนะ ท่ีหลากหลายตามกลุมของลูกคา และมีระบบในการจัดเก็บขอมูลตามกลุมของลูกคา เชน Uvoice 

Application, Salesforce, CSC Website, Contact center, etc. โดยใหแตละกลุมธุรกิจกําหนดระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการจัดการ

ขอรองเรียนท่ีเหมาะสมกับบริบทของกลุมธุรกจิตนเอง 

 


