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บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

ขั้นตอนการด าเนินงาน 
(Procedure) 

ข้อมูลเอกสารฉบับล่าสุด (Latest Revision Document Information) 

รหัสเอกสาร 
(Doc. Code) 

P-ผทต.-0335 
หน่วยธุรกจิ 
(BU) 

TSO 
หน่วยงาน 
(Dep. / Div.) 

ผทต. 

ช่ือเอกสาร 
(Doc. Title) 

การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และ
ขอ้เสนอแนะ ของคณะท างาน CSRTM 

สถานะ 
(Status) 

ประกาศใช ้

ประกาศใช้คร้ังที่ 
(Revision) 

2 
วนัทีป่ระกาศใช้ 
(Declaration Date) 

16/6/2565 
จ านวนหน้า 
(Pages) 

10 

ระดับการประกาศใช้เอกสาร 
(Release Level) 

PTT 
ระดับการบังคับใช้เอกสาร 
(Apply Level) 

 

 
ระบบการจัดการ ปตท. (PIMS) 
 

ล าดับ ประเภทข้อก าหนด 
(Requirement Type) 

ข้อก าหนด 
(Requirement) 

ช่ือข้อก าหนด  
(Requirement Name) 

1 Main B.6.5.4 การจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้คิดเห็น 
2 Related B.6.5.4.1 ?การก าหนดช่องทางในการรับขอ้ร้องเรียน... 
3 Related B.6.5.4.4 ระบบการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน (Complaint Management 

System)... 

 
ระบบ/มาตรฐานทีเ่กี่ยวข้อง (Related System/Standard) 
 

ล าดับ ระบบ/มาตรฐาน
(System/Standard) 

ข้อก าหนด  
(Requirement) 

1 ISO 9001:2015 4.2 การท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูมี้ส่วนไดเ้สีย 

 
เอกสารที่เกีย่วข้อง  
 

ล าดับ ประเภทเอกสาร รหัสเอกสาร ช่ือเอกสาร 
1 M-คู่มือ M-ผทต.-0001 TSO Organization Context and Management System Manual (TSO 

PIMS) 
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ส่วนที ่1 ล าดับการด าเนินการเกีย่วกบัเอกสาร (Document Flow)  

 

ล าดบั การด าเนินการ โดย ต าแหน่ง หน่วยงาน วนัทีด่ าเนินการ 
1 ผูจ้ดัท าเอกสาร น.ส.ปาลีกานต ์คงเกษม พนกังานบริหารงาน

ทัว่ไป 
บล.บสต. 09/06/2565 

2 ผูท้บทวนเอกสาร นางอรวรรณ ศิริรัตนชยักลู ผูจ้ดัการส่วนบริการ
กลาง 

บล.บสต. 13/06/2565 

3 ผูท้บทวนเอกสาร นายด าเนิน เกตเุพชร ผูจ้ดัการฝ่ายบริหารและ
สนบัสนุนสายงานระบบ
ท่อส่งก๊าซธรรมชาติ 

บสต. 13/06/2565 

4 ผูอ้นุมติัเอกสาร นายประกอบ เบญจศิริลกัษณ์ ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ
ใหญ่ระบบท่อส่งก๊าซ
ธรรมชาติ 

ผทต. 13/06/2565 

5 ผูป้ระกาศใชเ้อกสาร tso_document_control  ปว.บสต. 16/06/2565 

 

ส่วนที ่2 บันทกึการเปลีย่นแปลงแก้ไขเอกสาร (Document Edition Record)  

 

ล าดับ 
(No.) 

หน้าที่ 
(Page) 

รายละเอยีดการแก้ไขโดยย่อ 
(Edition Detail) 

แก้ไขโดย 
(Editor) 

1  เหตผุลในการด าเนินการ : แกไ้ขกระบวนการใหส้อดคลอ้งกบั
ขอ้เสนอแนะจาก Internal Audit 

น.ส.ปาลีกานต ์คงเกษม 

 

ส่วนที ่3 หน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง (Related Division)  

 

ล าดับ
(No.) 

หน่วยงาน 
(Division) 

ช่ือย่อหน่วยงาน 
 (Abbreviation) 

1 ฝ่ายแผนและกลยทุธ์การตลาด กตต. 
2 ส่วนบริหารสญัญาระบบท่อส่งก๊าซ บส.กตต. 
3 ฝ่ายบริหารและสนบัสนุนสายงานระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ บสต. 
4 ส่วนบริการกลาง บล.บสต. 
5 ส่วนคุณภาพ ความปลอดภยั อาชีวอนามยัและส่ิงแวดลอ้มระบบท่อส่งก๊าซ ปว.บสต. 
6 ฝ่ายปฏิบติัการระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติภาค1 ปกต.1 
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ล าดับ
(No.) 

หน่วยงาน 
(Division) 

ช่ือย่อหน่วยงาน 
 (Abbreviation) 

7 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต1 ปท.1 ปกต.1 
8 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต3 ปท.3 ปกต.1 
9 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 10 ปท.10 ปกต.1 
10 ส่วนปฏิบติัการและบ ารุงรักษาสถานีชายฝ่ัง ปฝ.ปกต.1 
11 ฝ่ายปฏิบติัการระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติภาค2 ปกต.2 
12 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 5 ปท.5 ปกต.2 
13 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 6 ปท.6 ปกต.2 
14 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 7 ปท.7 ปกต.2 
15 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 8 ปท.8 ปกต.2 
16 ฝ่ายปฏิบติัการระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติภาค3 ปกต.3 
17 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 2 ปท.2 ปกต.3 
18 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 4 ปท.4 ปกต.3 
19 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 9 ปท.9 ปกต.3 
20 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 11 ปท.11 ปกต.3 
21 ส่วนปฏิบติัการระบบท่อเขต 12 ปท.12 ปกต.3 
22 ฝ่ายปฏิบติัการระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติในทะเล ปลต. 
23 ส่วนปฏิบติัการแท่นผลิตและรับส่งก๊าซในทะเล ทผ.ปลต. 
24 ส่วนบ ารุงรักษาอุปกรณ์แท่นผลิตและระบบท่อในทะเล ษผ.ปลต. 
25 ส่วนสนบัสนุนปฏิบติัการในทะเล สล.ปลต. 
26 ฝ่ายบริหารและควบคุมการส่งก๊าซธรรมชาติ บคต. 
27 ส่วนวดัและควบคุมคุณภาพก๊าซ คภ.บคต. 
28 ส่วนวดัและควบคุมปริมาณก๊าซ ปร.บคต. 
29 ส่วนบริหารและควบคุมระบบส่งก๊าซ บค.บคต. 
30 ส่วนระบบควบคุมอตัโนมติัและระบบปฏิบติัการ คป.บคต. 
31 ฝ่ายวศิวกรรมและบ ารุงรักษาระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ วรต. 
32 ส่วนวศิวกรรมระบบท่อส่งก๊าซ วท.วรต. 
33 ส่วนบริหารการบ ารุงรักษาระบบท่อส่งก๊าซ รท.วรต. 
34 ส่วนบริหารการบ ารุงรักษาอุปกรณ์ รอ.วรต. 
35 ส่วนพฒันาศกัยภาพ พศ.วรต. 
36 ส่วนบริหารการบ ารุงรักษาสถานีเพ่ิมความดนัก๊าซ รค.วรต. 

 

ส่วนที ่4 ข้อมูลการฝึกอบรม (Training Information)  
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[x] ไม่ตอ้งฝึกอบรม  เหตุผล  

[ ] 
ตอ้งฝึกอบรม 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
(ในส่วนท่ี 3) 

หน่วยงาน  

 
 

 

 

Dow
nlo

ad
 by

 PTT\cg
59

00
03

 Rev
isi

on
 (2

)

14
/03

/20
24

 14
:56



 

P-ผทต.-0335 ประกาศใชค้ร้ังท่ี 1 เอกสารน้ีเป็นเอกสารควบคุมเม่ือเปิดอ่านบนระบบควบคุมเอกสารเท่านั้น 

 5 / 10 
 

ส่วนที ่5 เนือ้หา (Detail) 

5.1) วตัถุประสงค์ (Objective) 

เพื่อให้หน่วยงานรับข้อร้องเรียน ข้อสอบถาม และขอ้เสนอแนะจากผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของชุมชนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของสายงานระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ อนัน าไปสู่ความ
พึงพอใจของชุมชนและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในระยะยาว และน ามาวิเคราะห์สู่การปรับปรุงการด าเนินงานของสาย
งานระบบท่อส่งก๊าซฯ และพฒันาการด าเนินงานอยา่งเป็นระบบโดยมีเป้าหมายท่ีชดัเจน  

 

5.2) ขอบข่าย (Scope) 

ขั้นตอนการด าเนินงานน้ี ครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนการรับขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และขอ้เสนอแนะ ทั้ง
จากบุคคลทัว่ไป และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนท่ีไม่ใช่ลูกค้า เช่น หน่วยงานภาครัฐ ขั้นตอนการด าเนินการแก้ไข 
รวมถึงขั้นตอนการติดตามการด าเนินงานเพื่อรายงานใหผู้บ้ริหารรับทราบ 

 

5.3) เอกสารอ้างอิงทีอ่ยู่ภายนอกระบบ เช่น กฎหมาย (Reference) 

- รายงานสรุปขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และขอ้เสนอแนะ รายเดือน จาก PTT Contact Center  
 

5.4) ค าจ ากดัความ (Definition) 

- ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และขอ้เสนอแนะ หมายถึง ช่องทางท่ีบุคคลสามารถใชติ้ดต่อ 
ปตท. เพื่อแจง้ขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และขอ้เสนอแนะ หรือเหตุฉุกเฉิน โดยก าหนดไว ้6 ช่องทาง ดงัน้ี  
 

1. โทรศพัท ์   หมายเลข   PTT Contact Center : 1365  
ศูนยรั์บเหตุฉุกเฉิน ระบบท่อส่งก๊าซฯ : 1540, 08 1295 8895,        
1800 555 666 (ฟรีเฉพาะ AIS)  

2. E-Mail    Address     1365@pttor.com 
3. จดหมาย    Address     555 ถ. อาจณรงค ์แขวงคลองเตย เขตคลองเตย กทม. 10260  
4. Facebook    บญัชีผูใ้ช ้  PTT NEWS  
5. Website    URL      www.pttplc.com  
(กรณีพนกังาน ปตท.) http://pttimind.pttplc.com/imind_autologin/CR_ByEmployee.aspx  
Intranet > Employee System > ระบบ แจง้การสอบถาม เสนอแนะ ร้องเรียน ผา่นพนกังาน  
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- ผูเ้ปิดใบบนัทึกบริการ   หมายถึง ผูท่ี้แจง้เร่ืองผา่นช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม  
    และ ขอ้เสนอแนะ ซ่ึงอาจเป็นผูท่ี้ติดต่อผา่นช่องทางการ 
    รับขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และขอ้เสนอแนะ หรือ 
    พนกังาน ปตท. ท่ีรับเร่ืองแทน  

- ผูร้้องเรียน  หมายถึง     ผูท่ี้ไดรั้บความเดือดร้อน และ/หรือ ความไม่พึงพอใจ  
   อนัเน่ืองมาจากการประกอบกิจการระบบท่อส่งก๊าซ 
   ธรรมชาติ หรือคิดวา่มาจากการประกอบกิจการระบบ 
   ท่อส่งก๊าซธรรมชาติ  

- PTT Contact Center  หมายถึง      ศูนยบ์ริหารเร่ืองร้องเรียน ปตท. ท าหนา้ท่ีจดัการขอ้ 
   ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และขอ้เสนอแนะ 

- ศูนยรั์บเหตุฉุกเฉิน  หมายถึง  ศูนยรั์บเหตุฉุกเฉิน ระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ มีช่องทาง 
   ใน การรับเร่ือง บริหาร และติดตามเหตุฉุกเฉิน ของสาย 
   งานระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ ซ่ึงมีวศิวกรและเจา้หนา้ท่ี  
   ท่ีสามารถวเิคราะห์สถานการณ์ ตอบสนอง/ใหข้อ้มูลเชิง 
   เทคนิค และแกไ้ขปัญหา รวมถึงระงบัเหตุเบ้ืองตน้ได ้ 
   สามารถติดต่อทางเบอร์โทรศพัท ์1540, 08 1295 8895  
   และ 1800 555 666 (ฟรีเฉพาะ AIS) ท่ีแจง้อยูบ่นป้ายเตือน 

   แนวท่อส่งก๊าซธรรมชาติ 

- ขอ้ร้องเรียน  หมายถึง     ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความเดือดร้อน และ/หรือ ความไม่พึง 
   พอใจต่อผูร้้องเรียน ซ่ึงเกิดจากการปฏิบติังานท่ีต ่ากวา่ 
   มาตรฐานท่ีก าหนด หรือไดรั้บการพิสูจน์แลว้วา่ เกิดจาก 
   การประกอบกิจการระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติท่ีไม่ 
   เป็นไปตามสัญญา ขอ้ตกลง หรือขอ้ก าหนดกฎหมาย  

- ขอ้สอบถาม หมายถึง      เร่ืองท่ีผูเ้ปิดใบบนัทึกบริการตอ้งการสอบถามขอ้มูลใน 
   เร่ืองต่าง ๆ โดยอาจมีลกัษณะเป็นการสอบถาม ขอความ 
   ช่วยเหลือ หรือขอความร่วมมือจาก ปตท. 

- ขอ้เสนอแนะ  หมายถึง      เร่ืองท่ีผูเ้ปิดใบบนัทึกบริการตอ้งการให ้ปตท. พิจารณา 
   ปรับปรุงนอกเหนือจากมาตรฐานท่ีมี 

- ขอ้ชมเชย หมายถึง      เร่ืองท่ีผูเ้ปิดใบบนัทึกบริการตอ้งการชมเชยพนกังานใน 

   เร่ืองต่าง ๆ 
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- เร่ืองเขา้ใจผดิ หมายถึง เร่ืองท่ีมีผลการตรวจสอบไม่เป็นไปตามท่ีไดรั้บแจง้ 

   เจา้หนา้ท่ี PTT Contact Center จะด าเนินการปิดใบ 

   บริการ และเปล่ียนสถานะเป็น “ลูกคา้เขา้ใจผดิ” 

- เร่ืองร้องเรียนซ ้ า หมายถึง เร่ืองร้องเรียนประเภทเดิมท่ีเกิดข้ึนซ ้ า ณ สถานท่ีเดิม 

   ภายใน 3 เดือน นบัจากวนัล่าสุดท่ีปิดเร่ืองก่อนหนา้ 

- ระบบ iConnect  หมายถึง      ระบบส าหรับบนัทึก เหตุการณ์ ประเด็นปัญหา ติดตาม  
ความก้าวหน้า ในการปฏิบติัการและบ ารุงรักษาระบบท่อส่ง
ก๊าซฯ รายวนั  

- TSOMC  หมายถึง      คณะกรรมการ Transmission System Operator  
   Management Committee  

- CSRTM  หมายถึง      คณะกรรมการ/คณะท างาน เพื่อบริหารจดัการและ 
   ด าเนินงานดา้นมวลชนสัมพนัธ์ สายงานระบบท่อส่ง 
   ก๊าซ (Corporate Social Responsibility of Transmission  
   Pipeline) 
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ส่วนที ่6 ขั้นตอนการด าเนินงาน (Procedure) 

ผู้รับผดิชอบ ขั้นตอน 

1. ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน ข้อร้องขอ และข้อเสนอแนะ  
ผูเ้ปิดใบบนัทึกบริการ 
 PTT Contact Center 
 ศูนยรั์บเหตุฉุกเฉิน 

ระบบท่อส่งก๊าซ 
 เขตปฏิบติัการ  

แจง้เร่ืองผา่นช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และขอ้เสนอแนะ  
กรณตีิดต่อ PTT Contact Center 
1.   รับเร่ือง สอบถามรายละเอียดจากผูติ้ดต่อและบนัทึกขอ้มูลเขา้ระบบ PTT Contact Center 
2.   วเิคราะห์ประเภทเร่ือง เพื่อด าเนินการส่งต่อหน่วยงานผูรั้บผิดชอบ และส่งส าเนาไปยงัตวัแทนสาย
งาน ไดแ้ก่ ตวัแทนคณะกรรมการ CSRTM  ตวัแทนคณะกรรมการ CFTM  และตวัแทนโครงการ
ก่อสร้างระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ  
กรณตีิดต่อศูนย์รับเหตุฉุกเฉิน ระบบท่อส่งก๊าซฯ  
1. รับเร่ือง สอบถามรายละเอียดจากผูติ้ดต่อ 
2. เปิดใบบริการไปยงั PTT Contact Center /แจง้เร่ืองไปยงัตวัแทนคณะกรรมการ CSRTM ผา่นทาง

อีเมลหรือโทรศพัท ์และส่งเร่ืองใหเ้ขตปฏิบติัการท่ีรับผดิชอบด าเนินการแกไ้ข  
3. บนัทึก/อพัเดทขอ้มูลเขา้ระบบ iConnect  
กรณตีิดต่อเขตปฏิบัติการโดยตรง  
      ในกรณีหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียนโดยตรง หน่วยงานตอ้งท าการแจง้เร่ืองไปยงั PTT Contact 
Center เพื่อเปิดใบบริการ พร้อมทั้งรายงานความคืบหนา้การแกไ้ขปัญหาผา่น PTT Contact Center 
เสมอ เพื่อติดตามและบนัทึกการด าเนินงานไดอ้ยา่งครบถว้น 

2. ขั้นตอนการด าเนินการแก้ไขและการปิดใบบริการ 
หน่วยงานผูรั้บผดิชอบ 
  
 

1. หน่วยงานผูรั้บผดิชอบ (เขตปฏิบติัการ) ด าเนินการแกไ้ข และรายงานวธีิการแกไ้ขต่อ PTT Contact 
Center โดยมีระยะเวลาในการแกปั้ญหา ซ่ึงแบ่งไดด้งัน้ี  

a. ขอ้ร้องเรียนท่ีสามารถแกไ้ขไดโ้ดย 1 หน่วยงาน ตอ้งแกไ้ขแลว้เสร็จภายใน 30 วนั  
b. ขอ้ร้องเรียนท่ีตอ้งแกไ้ขร่วมกบัหน่วยงานอ่ืน ตอ้งแกไ้ขแลว้เสร็จภายใน 60 วนั  
c. ขอ้ร้องเรียนท่ีตอ้งมีการออกแบบใหม่ ตอ้งแกไ้ขแลว้เสร็จภายใน 180 วนั  

2. หากหน่วยงานผูรั้บผดิชอบประเมินแลว้วา่ตอ้งใชเ้วลาในการแกไ้ขนานกวา่ท่ีก าหนดไว ้หน่วยงาน
ผูรั้บผดิชอบจะตอ้งรายงานผา่น PTT Contact Center เพื่อแจง้ให้ผูร้้องเรียนไดรั้บทราบถึงสาเหตุท่ี
แกไ้ขล่าช้า เป้าหมายในการแก้ไขใหม่ และ ก าหนดการแลว้เสร็จ ก่อนถึงก าหนดแลว้เสร็จเดิม
อยา่งนอ้ย 1 สัปดาห์  

3. สรุปสาเหตุ การแกไ้ข และการป้องกนัไม่ใหเ้กิดซ ้ า หลงัการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน  
ขอ้สอบถาม แลว้จึงส่งขอ้มูลให ้PTT Contact Center เพื่อปิดใบบริการ 
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หมายเหตุ : หากระบบไม่ได้รับการอัพเดทวิธีการแก้ไข หรือความคืบหน้าในการด าเนินการใด ๆ จาก
หน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นเวลา 3 วนั ระบบจะส่ง E-Mail ถึงผู้บริหารระดับส่วน และจะส่งถึงผู้บริหาร
ระดับฝ่ายกรณีท่ีหน่วยงานผู้รับผิดชอบไม่ได้มีการด าเนินการใด ๆ ใน 7 วนั  

PTT Contact Center 1. ติดต่อกลบัไปยงัผูร้้องเรียน เพื่อรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบอีกคร้ัง พร้อมสอบถามความพึง
พอใจในการใหบ้ริการ 

2. จดัท ารายงานสรุปขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม และขอ้เสนอแนะ รายเดือน ส่งใหผู้บ้ริหาร และ
ตวัแทนสายงาน  

3.    ขั้นตอนการติดตามการด าเนินงาน 
เลขาคณะกรรมการ 
CSRTM 

ส่งสรุปขอ้มูลรายเดือนใหเ้ขตปฏิบติัการทวนสอบความถูกตอ้ง 

เขตปฏิบติัการ ทวนสอบสรุปขอ้มูลรายเดือน หากมีขอ้ร้องเรียนท่ีไม่ตรงกบัสรุปขอ้มูลรายเดือน ตอ้งแจง้ไปยงัเลขา
คณะกรรมการ CSRTM เพื่อเพิ่มเติมขอ้มูลใหค้รบถว้น 

ทีป่ระชุม CSRTM (รายไตรมาส) 
เลขาคณะกรรมการ 
CSRTM  

รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม ขอ้เสนอแนะ ด้านชุมชนทั้งหมด เพื่อรายงานในท่ีประชุม
คณะกรรมการ CSRTM  

ทีป่ระชุม TSOMC (รายไตรมาส) 
เลขาคณะกรรมการ 
CSRTM 

รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียน ขอ้สอบถาม ขอ้เสนอแนะ ด้านชุมชนทั้งหมด เพื่อรายงานในท่ีประชุม
ผูบ้ริหาร TSOMC  

 

ส่วนที ่7 ตัววดัความส าเร็จ (Performance Indicator : PI)  

 

ล าดับ ตัววดัความส าเร็จ (PI) สถานะ (Related) ค่าเป้าหมาย (Target) 
1 ติดตามขอ้ร้องเรียน ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 

และปิดใบบริการไดค้รบถว้นภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด 

บงัคบัเก่ียวขอ้ง 100% 

2 การเกิดขอ้ร้องเรียนซ ้ าประเด็นเดิม บงัคบัเก่ียวขอ้ง 0 
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