
 

 

คูม่อืข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน 
รหสั                           
PM-11 
หนา้                            
1/10         
แกไ้ขครัง้ที ่                 
0 
ประกาศใชว้นัที ่         
03/01/68 

การรอ้งเรยีนและการ
อทุธรณ ์

 

 
  

ผู้จัดทำ ผู้ตรวจสอบ     

……………………………………….. 

   ……………………………………                 (นายตรีเทพ ปาลกะวงศ์ ณ อยุธยา) 

 (นางสาวอนันตพร หล่อพิมพ์) …02…/…01…/…2568… 

   …02…/…01…/…2568…  

  ผู้อนุมัติ         

……………………………………………… 

                   (นายตรีเทพ ปาลกะวงศ์ ณ อยุธยา) 

                          …02…/…01…/…2568… 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

​  



 

 

คูม่อืข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน 
รหสั                           
PM-11 
หนา้                            
2/10         
แกไ้ขครัง้ที ่                 
0 
ประกาศใชว้นัที ่         
03/01/68 

การรอ้งเรยีนและการ
อทุธรณ ์

 

1.​วตัถปุระสงค ์
1.1 เพือ่ใหผู้ท้ีเ่กีย่วขอ้งสามารถรอ้งเรยีน อทุธรณไ์ด ้ 
1.2 เพือ่ใหก้ารดำเนนิการแกไ้ขปัญหาเป็นไปอยา่งทนัการ อสิระ และมี
ประสทิธผิล 

2.​ขอบขา่ย 

คูม่อืขัน้ตอนการปฏบิตังิานฉบบันีค้รอบคลมุการดำเนนิการเกีย่วกบัการ
รอ้งเรยีนและการอทุธรณ ์ ทีห่น่วยรับรองไดรั้บทีเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรม
การรับรอง 

3.​ คำนยิาม 
3.1.​ คณะพจิารณาอทุธรณ ์ หมายถงึ คณะบคุคลทีแ่ตง่ตัง้โดยผูบ้รหิาร

สงูสดุของบรษัิท โกลบอล คารบ์อน คอรป์อเรชัน่ จำกดั เพือ่
พจิารณาเรือ่งการอทุธรณ ์  

3.2.​ QMR (Quality Management Representative) หมายถงึ 
บคุคลทีไ่ดรั้บการแตง่ตัง้จากผูบ้รหิาร​
ของบรษัิท โกลบอล คารบ์อน คอรป์อเรชัน่ จำกดั เพือ่ทำหนา้ที่
ผลกัดนัใหเ้กดิระบบคณุภาพ ควบคมุให​้
มกีารนำระบบไปใชอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพใหส้อดคลอ้งตามมาตรฐาน 
ISO/IEC 17029 และ ISO 14065 รวมทัง้ควบคมุดแูลใหร้ะบบ
คณุภาพยงัคงอยู ่ และสามารถรายงานขอการสนับสนุนจากผูบ้รหิาร
ระดบัสงูไดโ้ดยตรง 

3.3.​การอทุธรณ ์ หมายถงึ การรอ้งขอจากลกูคา้หรอืหน่วยงานที่
รับผดิชอบตอ่หน่วงานทวนสอบเพือ่ขอใหพ้จิารณาการตดัสนิที่
เกีย่วขอ้งกบัการตรวจสอบความใชไ้ดแ้ละทวนสอบอกีครัง้ 

3.4.​การรอ้งเรยีน หมายถงึ การแสดงออกถงึความไมพ่อใจจากบคุคล
หรอืองคก์ร ทีน่อกเหนอืจาก​

​  
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การอทุธรณ ์ ทีม่ตีอ่หน่วยทวนสอบ หรอืหน่วยรับรองระบบงานซึง่
เกีย่วขอ้งกบักจิกรรมทีห่น่วยงานขา้งตน้รับผดิชอบ 

3.5.​เจา้หนา้ทีธ่รุการฯ หมายถงึ เจา้หนา้ทีธ่รุการของหน่วยทวนสอบ
กา๊ซเรอืนกระจก (VB) บรษัิท โกลบอล คารบ์อน คอรป์อเรชัน่ 
จำกดั 

3.6.​ หน่วยทวนสอบกา๊ซเรอืนกระจก (VB) หมายถงึ หน่วยทวนสอบ
กา๊ซเรอืนกระจก (VB) ของ บรษัิท       โกลบอล คารบ์อน คอรป์อ
เรชัน่ จำกดั 

4.​เอกสารทีเ่ก ีย่วขอ้ง 
4.1​ หนังสอืแตง่ตัง้คณะพจิารณาอทุธรณ ์
4.2​ หนังสอืแจง้ผลการพจิารณาอทุธรณ ์
4.3​ รายงานผลการพจิารณาอทุธรณ ์
4.4​ หนังสอืแจง้ผลการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน  
4.5​ สญัญาวา่ดว้ยการรักษาความลบั (FM-28) 
4.6​ หนังสอืแสดงความไมม่สีว่นไดส้ว่นเสยี (FM-29) 
4.7​ แบบรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์(FM-35) 
4.8​ ทะเบยีนการรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์(FM-36) 
4.9​ ทะเบยีนขอ้รอ้งเรยีน (FM-37) 
4.10​ทะเบยีนคำอทุธรณ ์(FM-38) 
4.11​คูม่อืขัน้ตอนการปฏบิตักิาร เรือ่ง การทบทวนโดยฝ่ายบรหิาร 

(PM-02) 
4.12​คูม่อืขัน้ตอนการปฏบิตังิาน เรือ่ง การตรวจสอบความใชไ้ด/้ทวน
สอบ (PM-12) 

5.​รายละเอยีดข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน เร ือ่ง การอทุธรณ ์ และการ
รอ้งเรยีน 

​  
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5.1​ การรอ้งเรยีน 
5.1.1​เจา้หนา้ทีธ่รุการฯ รับขอ้รอ้งเรยีนดว้ยวาจา ทางโทรศพัท ์

เอกสารทีเ่ป็นลายลกัษณอ์กัษร หรอืwebsite จากนัน้บนัทกึราย
ละเอยีดในแบบรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-35) และแจง้ 
QMR เพือ่ลงทะเบยีนการรับขอ้รอ้งเรยีนใน ทะเบยีนการรับขอ้
รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-36) และระบหุมายเลขขอ้รอ้งเรยีน 
ดงันี ้

N/YYYY 
N ​ หมายถงึ ​ ลำดบัทีข่องขอ้รอ้งเรยีน เริม่ตน้ที ่1 ของปี พ.
ศ.นัน้ๆ  
YYYY ​ หมายถงึ ​ ปี พ.ศ. เชน่ 2566 

5.1.2​QMR หรอืผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมาย แจง้หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งตรวจ
สอบขอ้มลูและสาเหตเุบือ้งตน้​
ซึง่ตอ้งมหีลกัฐานเพยีงพอทีส่นับสนุนขอ้รอ้งเรยีน พจิารณา
รายละเอยีดและตดัสนิขอ้รอ้งเรยีนและกำหนดผูรั้บผดิชอบ 

5.1.3​ผูพ้จิารณาขอ้รอ้งเรยีน พจิารณาขอ้รอ้งเรยีน สาเหตแุละขอ้มลู
เบือ้งตน้ 

หมายเหต ุ ผูท้ีท่ำหนา้ทีต่ดัสนิการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน ทบทวน 
อนุมตัติอ้งเป็นผูท้ีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรมการทวนสอบที่
เกีย่วขอ้งกบัขอ้รอ้งเรยีน รวมทัง้ตอ้งไมใ่หผู้ม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยีกบัผูร้อ้งเรยีนดำเนนิการทบทวน อนุมตัิ
การแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ ยกเวน้เลยระยะเวลา 2 ปี
นับจากวนัทีม่สีว่นไดส้ว่นเสยี 

​ ​ กรณีพจิารณาวา่ไมเ่ป็นขอ้รอ้งเรยีน 

​  
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ใหแ้จง้ตอบผูร้อ้งเรยีนภายใน 7 วนัทำการ นับจากวนัที่
พจิารณาวา่ไมเ่ป็นขอ้รอ้งเรยีน และ​
ผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมายลงทะเบยีนปิดขอ้รอ้งเรยีน ในแบบรับขอ้
รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-35) และทะเบยีนการรับขอ้รอ้งเรยีน/
ขอ้อทุธรณ ์(FM-36) 
 

5.1.4​ผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมาย/หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง ดำเนนิการและ
ตดิตามผลการแกไ้ขกบัขอ้รอ้งเรยีน โดยดำเนนิการกบัขอ้
รอ้งเรยีน ดงันี ้
(1)​ QMR บนัทกึขอ้มลูในทะเบยีนขอ้รอ้งเรยีน (FM-37) 
และแจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบวา่ ขณะนีห้น่วยรับรองไดรั้บขอ้
รอ้งเรยีนดงักลา่วแลว้ และอยูร่ะหวา่งการพจิารณาดำเนนิ
การ​
โดยตอ้งแจง้ภายใน 7 วนัทำการ นับจากวนัทีรั่บเรือ่ง
รอ้งเรยีนพรอ้มจัดสง่แบบรับ​
ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-35) และเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง
ใหห้น่วยงานทีรั่บผดิชอบ 

(2)​ หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งดำเนนิการสบืสวนและวเิคราะหห์า
สาเหต ุ เสนอแนะแนวทางแกไ้ขป้องกนัปัญหาและดำเนนิ
การแกไ้ขป้องกนัปัญหา โดยการแกไ้ขป้องกนัปัญหาตอ้ง
พจิารณาถงึการดำเนนิการเฉพาะหนา้ และป้องกนัไมใ่ห ้
เกดิปัญหาซ้ำอกี โดยบนัทกึรายละเอยีด​
ใน แบบรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-35) จากนัน้เสนอ 
QMR พจิารณา และมอบหมายผูรั้บผดิชอบดำเนนิการ
ตรวจตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนั  

​  
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หมายเหต ุ กรณีทีเ่ป็นขอ้รอ้งเรยีนลกูคา้ทีเ่กีย่วขอ้งกบั
โครงการทีด่ำเนนิการทวนสอบ หน่วยทวนสอบกา๊ซเรอืน
กระจก (VB) จะดำเนนิการทวนสอบพเิศษ โดยแจง้ใหล้กูคา้
ทราบกอ่นในเวลากระชัน้ชดิ และดำเนนิการตามคูม่อืขัน้ตอน
การปฏบิตังิาน เรือ่ง การทวนสอบ (PM-12)  

5.1.5​เมือ่ผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมาย หรอืหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง ดำเนนิการ
แกไ้ขแลว้เสร็จ ให ้ QMR นำผลการพจิารณาเสนอกรรมการ
ผูจั้ดการ  อนุมตั ิ จากนัน้แจง้ผูย้ืน่คำรอ้งเรยีนทราบผลการ
แกไ้ขเป็น​
ลายลกัษณอ์กัษร โดยจัดทำหนังสอืแจง้ผลการแกไ้ขขอ้
รอ้งเรยีน ผา่น QMR  

หมายเหต ุ ทัง้นีผู้พ้จิารณาผลการดำเนนิการขอ้รอ้งเรยีน ผู ้
อนุมตักิารสือ่สารตอ้งเป็นผูไ้มม่สีว่นไดส้ว่นเสยีเกีย่วขอ้งกบั
เรือ่งนัน้  

5.1.6​QMR ลงทะเบยีนปิดขอ้รอ้งเรยีน (FM-37) จากนัน้รวบรวม
ขอ้มลูสรปุผลการดำเนนิการและสถานะของขอ้รอ้งเรยีน เพือ่
เป็นขอ้มลูในการประชมุทบทวนโดยฝ่ายบรหิารตอ่ไป​
โดยดำเนนิการตามคูม่อืขัน้ตอนการปฏบิตักิารเรือ่ง การทบทวน
โดยฝ่ายบรหิาร (PM-02)  
ทัง้นีผู้รั้บผดิชอบใหด้ำเนนิการกบัขอ้รอ้งเรยีน ตอ้งไมม่ี
สว่นไดส้ว่นเสยีกบัขอ้รอ้งเรยีน 
 

5.2 การอทุธรณ​์  
5.2.1.​ เจา้หนา้ทีธ่รุการฯ รับเรือ่งการอทุธรณ ์ จากผูย้ืน่อทุธรณ์

เป็นลายลกัษณอ์กัษร และบนัทกึขอ้มลู​

​  



 

 

คูม่อืข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน 
รหสั                           
PM-11 
หนา้                            
7/10         
แกไ้ขครัง้ที ่                 
0 
ประกาศใชว้นัที ่         
03/01/68 

การรอ้งเรยีนและการ
อทุธรณ ์

 

ในแบบรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-35) ลงทะเบยีนรับเรือ่ง
อทุธรณใ์นทะเบยีนการรับ​
ขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-36) และระบหุมายเลขขอ้อทุธรณ ์
ดงันี ้

N/YYYY 
N ​ หมายถงึ ลำดบัทีข่องขอ้อทุธรณ ์เริม่ตน้ที ่1 ของปี พ.ศ.
นัน้ๆ  

​ ​ ​YYYY ​ หมายถงึ ปี พ.ศ. เชน่ 2566 
จากนัน้สง่เรือ่งให ้ QMR เพือ่ทราบ และแจง้ใหผู้ย้ืน่อทุธรณ์
ทราบวา่ขณะนีท้างหน่วยรับรอง ไดรั้บเรือ่งการอทุธรณด์งักลา่ว
แลว้และอยูร่ะหวา่งการพจิารณาดำเนนิการ โดยแจง้ภายใน 7 
วนัทำการหลงัจากไดรั้บเรือ่งการอทุธรณ ์ 

5.2.2.​ QMR หรอืผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมาย แจง้หน่วยงานที่
เกีย่วขอ้งตรวจสอบขอ้มลูและสาเหตเุบือ้งตน้​
ซึง่ตอ้งมหีลกัฐานเพยีงพอทีส่นับสนุนขอ้อทุธรณ ์ พจิารณาราย
ละเอยีดและตดัสนิขอ้อทุธรณ ์

5.2.3.​ ผูพ้จิารณาขอ้อทุธรณ ์ พจิารณาขอ้อทุธรณ ์ สาเหตุ
และขอ้มลูเบือ้งตน้ 
หมายเหต ุ ผูท้ีท่ำหนา้ทีต่ดัสนิการแกไ้ขขอ้อทุธรณ ์ ทบทวน 
อนุมตัติอ้งเป็นผูท้ีไ่มเ่กีย่วขอ้งกบักจิกรรมการรับรองทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัขอ้อทุธรณนั์น้ รวมทัง้ตอ้งไมใ่หผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกบัผู ้
อทุธรณด์ำเนนิการทบทวน อนุมตักิารแกไ้ขขอ้อทุธรณข์อง
ลกูคา้ยกเวน้เลยระยะเวลา 2 ปีนับจากวนัทีม่สีว่นไดส้ว่นเสยี 

​ ​ กรณีพจิารณาวา่ไมเ่ป็นขอ้อทุธรณ ์
ใหแ้จง้ตอบผูอ้ทุธรณภ์ายใน 7 วนัทำการ นับจากวนัทีพ่จิารณาวา่
ไมเ่ป็นขอ้อทุธรณ ์ และผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมาย ลงทะเบยีนปิดขอ้

​  
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อทุธรณ ์ ในแบบรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-35) และ
ทะเบยีนการรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์(FM-36) 

​ กรณีพจิารณาวา่เป็นขอ้อทุธรณ ์ใหด้ำเนนิการตามขอ้ 5.2.4 
5.2.4.​ QMR ลงทะเบยีนการรับอทุธรณ ์ (FM-38) และบนัทกึ

ขอ้มลูในแบบรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์ (FM-35) และนำเรือ่ง
การอทุธรณ ์ และรายละเอยีดเอกสารขอ้มลูเบือ้งตน้ เสนอผู ้
บรหิารสงูสดุของหน่วยทวนสอบกา๊ซเรอืนกระจก (VVB) เพือ่
พจิารณาแตง่ตัง้คณะพจิารณาอทุธรณ ์ โดยคณะพจิารณา
อทุธรณต์อ้งเป็นอสิระ ไมใ่ชผู่ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกบัการอทุธรณ์
นัน้ ไมว่า่จะโดยทางใด  

5.2.5.​ QMR แจง้รายชือ่คณะพจิารณาอทุธรณใ์หผู้ย้ืน่อทุธรณ์
ทราบและใหค้วามเห็นชอบ รวมทัง้แจง้ให​้
ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งทราบ รวมทัง้ดำเนนิการจัดการประชมุหารอืหรอื
แจง้เวยีนภายใน 45 วนั นับจากวนัที ่หน่วยทวนสอบกา๊ซเรอืน
กระจก (VB) ไดรั้บเรือ่งการอทุธรณ ์ พรอ้มนัดหมายคณะ
พจิารณาอทุธรณ ์ และผูเ้กีย่วขอ้ง และผูเ้ชีย่วชาญในกรณีที่
ตอ้งการความเห็นจากผูเ้ชีย่วชาญ และแจง้ผูย้ืน่เรือ่งการ
อทุธรณ ์ ทราบถงึวนั เวลา และสถานทีป่ระชมุลว่งหนา้กอ่นการ
ประชมุ 

5.2.6.​ การพจิารณา และตดัสนิอทุธรณ ์
การพจิารณา  

(1)​ คณะกรรมพจิารณาอทุธรณม์สีทิธใินการรับฟังคำชีแ้จง
จากพยาน หารอืกบัผูเ้ชีย่วชาญ และใชม้าตรการ และ
ดำเนนิการใด ๆ ตลอดจนจัดการประชมุตามความจำเป็น 
เพือ่​
การพจิารณาตดัสนิอยา่งถกูตอ้ง 

​  
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(2)​ เจา้หนา้ที ่ และผูเ้ชีย่วชาญทีเ่กีย่วขอ้งกบัการอทุธรณ์
นัน้ ตอ้งใหข้อ้มลูขา่วสารแกค่ณะพจิารณาอทุธรณต์ามที่
คณะพจิารณาอทุธรณต์อ้งการโดยปราศจากการปิดบงั
ซอ่นเรน้ 

(3)​ กรรมการในคณะพจิารณาอทุธรณต์อ้งปกปิดขอ้มลู
ตา่งๆ ทีเ่กดิขึน้ในระหวา่ง​
การดำเนนิการ ทัง้ทีเ่กีย่วโยงกบัผูผ้ลติ หรอืบคุลากร หรอื
สถานะธรุกจิของผูย้ืน่อทุธรณ ์

หากมกีารเรยีนเชญิผูเ้ชีย่วชาญเขา้รว่มการพจิารณาอทุธรณ ์
ผูเ้ชีย่วชาญตอ้งมกีารลงนาม​
ในสญัญาวา่ดว้ยการรักษาความลบั (FM-28) และหนังสอืแสดง
ความไมม่สีว่นไดส้ว่นเสยี (FM-29) ทกุครัง้ 
การตดัสนิ 

(1)​ คณะพจิารณาอทุธรณต์อ้งตดัสนิเรือ่งการอทุธรณ ์
อยา่งยตุธิรรม โดยใชเ้สยีงขา้งมาก จากนัน้กรรมการทกุ
คนในคณะพจิารณาอทุธรณล์งนามในผลการตดัสนิ 

(2)​ ในกรณีทีเ่รือ่งการอทุธรณ ์ เป็นผล ใหแ้จง้ผูเ้กีย่วขอ้ง
ดำเนนิการตามมตคิณะพจิารณาอทุธรณ ์ 

5.2.7.​ QMR จัดทำหนังสอืแจง้ผลการพจิารณาอทุธรณเ์สนอ
กรรมการผูจั้ดการบรษัิทฯ พจิารณาลงนามแลว้แตก่รณี ทัง้นีผู้ ้
ลงนามอนุมตักิารสือ่สาร ตอ้งเป็นผูท้ีไ่มม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัเรือ่ง
นัน้ๆ จากนัน้แจง้ใหก้บัผูย้ืน่อทุธรณท์ราบตามรายงานผลการ
พจิารณาเรือ่งอทุธรณ ์ โดยการพจิารณาตดัสนิเรือ่งการอทุธรณ ์
และแจง้ผลกลบัใหผู้ย้ืน่อทุธรณรั์บทราบ ควรดำเนนิการใหเ้สร็จ
สิน้ภายใน​
60 วนั นับจากวนัทีบ่รษัิทฯ ไดรั้บเรือ่งการอทุธรณ ์ หากการ

​  
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พจิารณาไมเ่สร็จสิน้ภายใน 60 วนั​
ใหข้ยายเวลาเพิม่ขึน้ 30 วนั โดยแจง้ใหผู้ย้ืน่อทุธรณรั์บทราบ 

5.2.8.​ QMR บนัทกึผลการตดัสนิอทุธรณใ์นลงทะเบยีนการรับ
อทุธรณ ์ (FM-38) และหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้อทุธรณ์
ดำเนนิการสบืสวนและวเิคราะหห์าสาเหต ุ เสนอแนะแนวทาง
แกไ้ขป้องกนัปัญหาและดำเนนิการแกไ้ขป้องกนัปัญหา โดยการ
แกไ้ขป้องกนัปัญหาตอ้งพจิารณาถงึ​
การดำเนนิการเฉพาะหนา้ และป้องกนัไมใ่หเ้กดิปัญหาซ้ำอกี 
โดยบนัทกึรายละเอยีดในแบบรับขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้อทุธรณ ์
(FM-35) และพจิารณา มอบหมายผูรั้บผดิชอบดำเนนิการตรวจ
ตดิตามผลการแกไ้ขป้องกนั และสรปุเรือ่งการอทุธรณ ์ และผล
การพจิารณาเพือ่เป็นขอ้มลูในการประชมุทบทวนฝ่ายบรหิารตอ่
ไป โดยดำเนนิการตามคูม่อืขัน้ตอนการปฏบิตักิาร เรือ่ง การ
ทบทวน​
โดยฝ่ายบรหิาร (PM-02) 

​  


