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คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

 

 

ความเป็นมาและวัตถุประสงค์ของโครงการ 

 ส ำนักหอสมุดมีกำรจัดกำรและบริหำรองค์กรที่สอดคล้องตำมยุคสมัยโดยกำรปรับทัศนคติของผู้
ให้บริกำรให้ผู้รับบริกำรเป็นศูนย์กลำงอย่ำงแท้จริง กำรจัดหำทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีมีคุณภำพ สอดคล้องกับ 
ควำมต้องกำรของผู้ใช้อย่ำงครอบคลุมทั้งกำรเรียนกำรสอนกำรวิจัยตลอดจนโครงกำร พิเศษต่ำงๆ ของ
มหำวิทยำลัย กำรพัฒนำเทคโนโลยีสำรสนเทศให้ผู้ใช้ได้รับควำมสะดวกในกำรเข้ำถึง กำรพัฒนำบริกำร ที่
สอดคล้องกับพฤติกรรมกำรรับรู้ที่หลำกหลำยของผู้ใช้ ส ำนักหอสมุดให้ควำมส ำคัญกับ ควำมพึงพอใจ ของ
ผู้รับบริกำรอย่ำงสูงสุด และสนับสนุนให้น ำเทคโนโลยีสำรสนเทศ มำใช้ในกำรจัดกำรรับฟังควำมต้องกำร ของ
ผู้รับบริกำร ข้อร้องเรียนเรียน ข้อเสนอแนะของผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยก ำหนดนโยบำย และ
มอบหมำยสั่งกำรแก้ปัญหำให้ทันท่วงที พร้อมทั้งติดตำม และแนะน ำวิธีปรับปรุงกระบวนงำนอย่ำงสม่ ำเสมอ  

หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์มีหน้ำที่เป็นสื่อกลำงเผยแพร่ประชำสัมพันธ์ข้อมูล  ข่ำวสำร 
ควำมเคลื่อนไหวและผลงำนของส ำนักหอสมุด ผ่ำนเครือข่ำยคอมพิวเตอร์ของส ำนักหอสมุด เว็บไซต์อ่ืนๆ 
สื่อมวลชนและช่องทำงกำรสื่อสำรต่ำงๆให้เป็นที่รู้จัก เข้ำใจ มีทัศนคติและภำพลักษณ์ที่ดี เกิดควำมเชื่อถือจำก 
ผู้ใช้บริกำร ส่งเสริมและสร้ำงชื่อเสียง รวมทั้งภำพลักษณ์ที่ดีให้แก่ส ำนักหอสมุด จ ำเป็นต้องมีกระบวนกำร ในกำร
จัดกำรข้อร้องเรียนที่เป็นมำตรฐำน เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักหอสมุด มีกำรปฏิบัติงำนที่
เป็นมำตรฐำนเป็นไปในแนวทำงที่สอดคล้องกับเกณฑ์กำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำร 
ภำครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
จำกควำมเป็นมำและควำมส ำคัญดังกล่ำวหน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ได้จัดท ำคู่มือกำร

บริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่นเพื่อให้เป็นมำตรฐำน ในแนวทำงกำรปฏิบัติงำน 
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ขอบเขต 

คู่มือกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนส ำนักหอสมุดฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนตำม
แนวทำงกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ส ำนักงำนคณะกรรมกำรพัฒนำระบบรำชกำร (ส ำนักงำน ก.พ.ร.) ภำยใต้หมวด 3 
กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตั้งแต่ข้ันตอน กำรรับข้อร้องเรียนจำกช่องทำง กำร
ร้องเรียนต่ำงๆ  กำรพิจำรณำเพ่ือจ ำแนกประเภทของข้อร้องเรียน  กำรส่งต่อให้ผู้เกี่ยวข้องด ำเนินกำร กำรแจ้งผล
กำรด ำเนินกำรกลับไปยังผู้ร้องเรียน กำรประสำน ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำน เพ่ือด ำเนินกำร แก้ไข/ปรับปรุง  
รวมทั้งกำรติดตำมผลกำรแก้ไขปัญหำ และแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทรำบ และกำรรำยงำนผล กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงำนต่อผู้บริหำรส ำนักหอสมุดทรำบ (รำยเดือน) รวมถึงกำรจัดท ำรำยงำน สรุปผลกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนรำยไตรมำส รำยปี เพ่ือเป็นข้อมูลส ำหรับผู้บริหำรในกำรน ำเสนอคณะกรรมกำร ประจ ำส ำนักหอสมุด 
พิจำรณำก ำหนดแนวทำงปฏิบัติมำตรกำรป้องกันแก้ไขปัญหำกำรร้องเรียน เพ่ือเป็น แนวทำงในกำรปฏิบัติงำน
ส ำหรับผู้ปฏิบัติงำนด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์และหน่วยงำนภำยใน
ส ำนักหอสมุดน ำไปปฎิบัติ   

 

ค าจ ากัดความ 

การจัดการข้อร้องเรียน หมำยถึง กำรรับเรื่อง กำรจ ำแนกประเภท กำรส่งต่อผู้เกี่ยวข้อง กำรแจ้งกลับ 
กำรรำยงำน และกำรด ำหนดแนวปฏิบัติ ในกำรจัดกำรเรื่องข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น / ค ำชมเชย / 
กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล  

ข้อร้องเรียน  เป็นกำรแสดงออกถึงควำมไม่พึงพอใจของผู้ใช้ที่มีบริกำร โดยคำดหวังให้เกิดกำรปรับปรุง 
แก้ไข หรือให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงในทำงที่ดีขึ้น  

ข้อเสนอแนะ เป็นค ำแนะน ำของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำร โดยมิได้แสดงออกถึงควำมพึงพอใจ 
หรือไม่พึงพอใจ เพียงแต่เป็นกำรเสนอเพ่ือพิจำรณำและเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงกำรบริกำรเท่ำนั้น  

ค าชมเชยหรือค าชื่นชม เป็นกำรแสดงควำมพึงพอใจ หรือควำมประทับใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อ กำร
บริกำรและผู้ให้บริกำร 
 ข้อค าถาม เป็นกำรสอบถำมข้อมูลเกี่ยวกับกำรให้บริกำรด้ำนต่ำงๆของห้องสมุด หรือข้อมูลอื่นๆ ที่
ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมสงสัยและต้องกำรค ำตอบ 

ผู้ร้องเรียน หมำยถึง ผู้ใช้บริกำรห้องสมุด ผู้รับบริกำร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ติดต่อมำยังส ำนักหอสมุดผ่ำน 
ช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน /กำรให้ข้อเสนอแนะ /กำรให้ข้อคิดเห็น / กำรชมเชย /
กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
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หน่วยประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์ หมำยถึง หน่วยงำนที่ได้รับมอบหมำยให้เป็นศูนย์กลำง ของ
ส ำนักหอสมุดในกำรรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูลจำกผู้
ร้องเรียนรวมถึงมีกำรด ำเนินกำรตำมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนโดยมีหน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์
และป็นผู้รับผิดชอบ  

ช่องทางการร้องเรียน หมำยถึง โทรศัพท์ โทรสำร ร้องเรียนกับเจ้ำหน้ำที่ กล่องรับเรื่องร้องเรียน 
หนังสือ/จดหมำย อีเมล Facebook  

ผู้บริหาร ส านักหอสมุด หมำยถึง ผู้อ ำนวยกำร รองผู้อ ำนวยกำร ผู้ช่วยผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยต่ำงๆ ของ
ส ำนักหอสมุด  

 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ มีภำรกิจรับผิดชอบในกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน ตั้งแต่
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและกำรบริกำรตอบค ำถำมผู้ใช้บริกำรจำกช่องทำงต่ำงๆ  
เพ่ือให้เกิดควำมเข้ำใจอันดีกับผู้ใช้บริกำรห้องสมุด ตอบค ำถำม รับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ของผู้ใช้บริกำรผ่ำน
ช่องทำงต่ำงๆ ของส ำนักหอสมุด เพ่ือบริกำรตอบค ำถำมที่ผู้ใช้ต้องกำรค ำตอบ เพ่ือให้เกิดควำมเข้ำใจอันดีกับผู้ใช้ 
วิเครำะห์ข้อมูลที่ได้รับแจ้งจำกผู้ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ด ำเนินกำรจัดกำรตำมข้อมูลที่ได้ศึกษำไว้ และ
พิจำรณำข้อร้องเรียนที่ได้รับเพ่ือส่งต่อไปยังผู้ที่เก่ียวข้อง หรือรำยงำนสู่ผู้บริหำร ในกรณีท่ีเป็นเรื่องเร่งด่วนหรือ
เกี่ยวข้องกับแนวนโยบำย เก็บรวบรวมสถิติต่ำงๆเก่ียวกับกำรให้บริกำรลูกค้ำและกำรจัดกำรข้อร้องเรียน น ำเสนอ
ต่อผู้บริหำรและบุคลำกร และน ำเสนอในรูปแบบของรำยงำนสถิติรำยเดือน เพ่ือเป็นข้อมูลในกำรปรับปรุงกำร
ให้บริกำรของห้องสมุด  
 

การขยายผล 

หน่วยประชำสัมพันธและลูกค้ำสัมพันธ์ เป็นหน่วยงำนที่ได้รับมอบหมำยให้เป็นศูนย์กลำง ของหน่วยงำน
ภำยในส ำนักหอสมุดรวมถึงห้องสมุดคณะทุกแห่งในกำรรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำร
สอบถำมหรือร้องขอข้อมูลจำกผู้ร้องเรียนรวมถึงมีกำรด ำเนินกำรตำมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ก ำหนด 
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แนวปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 ตำมเกณฑ์กำรประเมินคุณธรรมและควำมโปร่งใสกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนของรัฐ ประจ ำปี
งบประมำณ พ.ศ. 2563 (Integrity Transparency Assessment: ITA) ก ำหนดตัวชี้วัดกำรป้องกันกำรทุจริตโดย
ให้ส่วนรำชกำรมีมำตรกำรภำยในเพื่อส่งเสริมควำมโปร่งใสและป้องกันกำรทุจริตก ำหนดแนวปฏิบัติของ
หน่วยงำนส ำหรับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน โดยกำรรับฟังเสียง สะท้อนหรือข้อร้องเรียนจำกผู้รับบริกำรหรือผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย และจะต้องมีกระบวนกำรจัดกำรและ ตอบสนองต่อข้อร้องเรียนอย่ำงเหมำะสม ซึ่งส ำนักหอสมุด 
มหำวิทยำลัยขอนแก่น โดยหน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ เป็นงำนที่ดูแลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ของ
ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น มีแนวปฏิบัติกำรจัดกำรข้อร้องเรียน และกำรตอบสนองและ 
รำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน โดยด ำเนินกำรดังนี้ 
 

กรอบแนวทาง และขั้นตอนของการจัดการข้อร้องเรียนของส านักหอสมุด 
 

1. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น มีกำรก ำหนดช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนโดยได้จัดให้มีหน่วยงำนที่ 

ส ำคัญ ในกำรรับผิดชอบในกำรประสำนงำนจัดกำรขอร้องเรียน คือ หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ 
ส ำนักหอสมุด โดยผู้ร้องเรียนสำมำรถด ำเนินกำร ยื่นข้อร้องเรียนต่อส ำนักหอสมุด ในช่องทำง ดังต่อไปนี้ 

1.1 ร้องเรียนเป็นลำยลักษณ์อักษรโดยท ำเป็นหนังสือส่งถึงหน่วยงำน/ส ำนักหอสมุด หรือท ำเป็นหนังสือ
เสนอต่อผู้อ ำนวยกำรส ำนักหอสมุด โดยส่งผ่ำนระบบสำรบรรณเอกสำรกองบริหำรงำนกลำง 
ส ำนักงำนอธิกำรบดี มหำวิทยำลัยขอนแก่น 

1.2 ร้องเรียนโดยกำรมำติดต่อด้วยตนเอง กับเจ้ำหน้ำที่ ณ จุดบริกำรประตูทำงเข้ำอำคำร 1 อำคำร 2 
และอำคำรศูนย์สำรสนเทศ หรือแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่ำนทำงโทรศัพท์ของหน่วยงำน เบอร์โทรศัพท์ 
080-0722554 

1.3 ร้ อ ง เ รี ยนผ่ ำนทำ งจดหมำย อิ เ ล็ กทรอนิ กส์  ( email)  ถึ ง ผู้ อ ำ น วยกำรส ำนั กหอสมุ ด 
(library.inbox@kku.ac.th) 

1.4 ร้องเรียนผ่ำนระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน (Complaint Management System) บนเว็บไซต์
ส ำนักหอสมุด: https://library.kku.ac.th/527/ 

1.5 ร้องเรียนผ่ำน Facebook Fanpage ของส ำนักหอสมุด facebook.com/KKULib 
1.6 ร้องเรียนผ่ำน Line Official ส ำนักหอสมุด @KKULib 
1.7 ส ำนักหอสมุด ได้รับเรื่องร้องเรียนจำกหน่วยงำนของรัฐอ่ืนๆ ที่มีหน้ำที่ด ำเนินกำรจัดกำรเรื่อง

ร้องเรียน 

mailto:library.inbox@kku.ac.th
https://library.kku.ac.th/527
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2. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น ได้ก ำหนดขั้นตอนกำร 

ปฏิบัติงำน 7 ขั้นตอน ดังนี้ 
2.1 การรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะและควำมคิดเห็นผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ  
กรณีเรื่องร้องเรียนเป็นลำยลักษณ์อักษรถึงหน่วยงำน ให้กลุ่มงำนบริหำรทั่วไป ส ำนักหอสมุด 

ด ำเนินกำรลงทะเบียนรับหนังสือในระบบหนังสือของส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น 
2.2 การพิจารณาแยกประเภทข้อร้องเรียน  
กำรพิจำรณำแยกประเภทข้อร้องเรียน โดยในแต่ละประเภทมีรำยละเอียดดังนี้ 

2.2.1 ข้อร้องเรียนที่แก้ไขได้ทันที เป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย สอบถำม หรือร้องขอ
ข้อมูล 

2.2.2 ข้อร้องเรียนที่แก้ไขไม่ได้ทันที เป็นข้อร้องเรียน กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน ใน
กำรใช้บริกำรและทรัพยำกรสำรสนเทศ แต่ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดยงำนประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ จะต้อง
ส่งต่อไปยังผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้อง หรือเสนอต่อผู้บริหำรในฝ่ำยที่เก่ียวข้องเพื่อสั่งกำร จะต้องพิจำรณำ ควำม
รุนแรงของข้อร้องเรียนนั้นเป็นล ำดับถัดไป 
 
 2.3 การพิจารณาความรุนแรงของข้อร้องเรียน 
 หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์พิจำรณำระดับควำมรุนแรงของข้อร้องเรียนเพ่ือส่งต่อผู้เกี่ยวข้อง
ในงำนนั้นๆ หรือเสนอต่อผู้บริหำรในฝ่ำยที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจำรณำสั่งกำร โดยระดับควำมรุนแรงมีรำยละเอียดดังนี้ 
  2.3.1 ข้อร้องเรียนที่ไม่รุนแรง เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน มีผลกระทบ
ต่อภำพลักษณ์หน่วยงำน ต้องได้รับกำรแก้ไขจำกหน่วยงำนอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือผู้ที่ได้รับผิดชอบภำยใน
ส ำนักหอสมุด 
  2.3.2 ข้อร้องเรียนที่รุนแรง เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน กระทบต่อ
ภำพลักษณ์ขององค์กร ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ และอยู่นอกเหนือควำม
รับผิดชอบของหน่วยงำนอ่ืนๆ ของส ำนักหอสมุด ที่จะสำมำรถแก้ไขได้ จ ำเป็นต้องเสนอเรื่องต่อผู้บริหำรที่
เกี่ยวข้องในแต่ละฝ่ำยเพ่ือพิจำรณำสั่งกำรต่อไป 
 2.4 การแจ้งผู้ท่ีเกี่ยวข้องแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน  

เมื่อพิจำรณำแยกประเภทเรื่องร้องเรียนแล้ว หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์จะด ำเนินกำร แก้ไข
จัดกำรข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน สำมำรถด ำเนินกำรได้ ดังนี้ 

2.4.1 กรณีข้อร้องเรียนที่แก้ไขได้ทันที เป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย สอบถำมหรือ ร้อง
ขอข้อมูล หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์สำมำรถรับเรื่อง และชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทรำบได้ทันที  
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2.4.2 กรณีข้อร้องเรียนที่แก้ไขไม่ได้ทันที แต่เป็นข้อร้องเรียนที่ไม่รุนแรง หน่วยประชำสัมพันธ์ และ
ลูกค้ำสัมพันธ์ จะส่งต่อไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องให้ทรำบข้อมูล และด ำเนินกำรแก้ไข ปรับปรุงต่อไป โดยจะท ำ
กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียนให้ทรำบถึงกระบวนกำรในขั้นตอนกำรส่งต่อไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ ผู้ร้องเรียน
รับทรำบข้อมูล และเมื่อได้รับกำรแก้ไข ปรับปรุงแล้ว แจ้งกลับผู้ร้องเรียนให้ ทรำบถึง ผลกำรด ำเนินงำน 

2.4.3 กรณีข้อร้องเรียนที่แก้ไขไม่ได้ทันที แต่เป็นข้อร้องเรียนที่รุนแรง หรือเก่ียวข้องกับหลำยส่วน 
หรือเก่ียวข้องกับนโยบำยของส ำนักหอสมุด ที่อยู่นอกเหนือขอบเขตควำมรับผิดชอบของ ระดับปฏิบัติกำร ที่จะ
ด ำเนินกำรแก้ไข จะต้องส่งแจ้งผู้บริหำรที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจำรณำมอบหมำยให้ด ำเนินกำรต่อไป 
 
 2.5 การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ แจ้งผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทรำบผ่ำน ทำง
ช่องทำงต่ำงๆ  เช่น อีเมล Facebook เป็นต้น ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งไว้ ทุกข้อร้องเรียนจะต้องได้รับ กำรแจ้งกลับจำก
ส ำนักหอสมุด ไม่ว่ำข้อร้องเรียนนั้นจะแก้ไขได้หรือไม่ก็ตำม 
 
 2.6 การรวบรวมและบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน  
 หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ด ำเนินกำรรวบรวมและบันทึกกำรรับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ สอบถำมหรือข้อค ำถำมที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่ำนมำตำมช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนทุกช่องทำง ที่ได้รับ 
มำในแต่ละวันในรอบ 1 เดือน ผ่ำน Google Form URL : https://goo.gl/forms/oWk1JMUYzlYHe5632 
 
 2.7 การสรุปรายการจัดการข้อร้องเรียน  
 ขั้นตอนกำรสรุปรำยกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เป็นกำรสรุปรำยกำรกำรจัดกำรรับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ สอบถำมหรือข้อค ำถำมในรอบ 1 เดือน 3 เดือน และ 1 ปี ตำมปีงบประมำณ 
 

3. การตอบสนองต่อข้อร้องเรียน 
ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น โดยหน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ มีกำรตอบสนองและ 

รำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทรำบ โดยแสดงเป็นแผนผัง (Flow Chart) ซึ่งแสดงกระบวนกำร 
ในกำรปฏิบัติงำนให้ส ำเร็จลุล่วงต่ำงๆ ได้แก่ กำรรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะและควำมคิดเห็นผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ 
กำรพิจำรณำแยกประเภทข้อร้องเรียน กำรพิจำรณำควำมรุนแรงของข้อร้องเรียน กำรแจ้งผู้ที่เกี่ยวข้องแก้ไข 
จัดกำรข้อร้องเรียน กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กำรรวบรวมและบันทึกกำรรับเรื่องร้องเรียน และ กำรสรุปรำยกำร 
จัดกำรข้อร้องเรียน ซึ่งมีกำรแสดงโครงสร้ำงองค์กร และกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนตำมแผนผัง (Flow 
Chart) ดังนี้ 

 

https://goo.gl/forms/oWk1JMUYzlYHe5632
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โครงสร้างองค์กรเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
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Flow Chart การจัดการข้อร้องเรียน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
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มาตรฐานคุณภาพงาน 

 หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ได้ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้เป็นไปตำมขั้นตอน และมำตรฐำนใน 

กำรจัดกำรข้อร้องเรียน โดยมีกำรก ำหนดช่องทำง ควำมถี่ในกำรตรวจสอบแต่ละช่องทำง ระยะเวลำในกำร

ด ำเนินกำร เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริง จ ำแนกประเภทและควำมรุนแรงของข้อร้องเรียน ประเมินระดับควำม

รุนแรงเร่งด่วนและผลกระทบของข้อร้องเรียน เพ่ือได้ข้อสรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เพ่ือติดตำมผลกำรแก้ไข

ปรับปรุงประเด็นที่ร้องเรียน และแจ้งแนวปฏิบัติให้ผู้เกี่ยวข้องทรำบ เพื่อลด ข้อร้องเรียนซ้ ำ โดยมีข้อปฏิบัติ

ตำมท่ีก ำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 

ความถี่ในการ

ตรวจสอบ 

ช่องทาง 

ระยะเวลา 

ด าเนินการ 
หมายเหตุ 

แจ้งทำงออนไลน์บนเวปไซต์ส ำนักหอสมุด 

library.kku.ac.th 

ทุกครั้งท่ีพบข้อร้องเรียน ภำยใน 1-3 วัน มีระบบแจ้งเตือนเมื่อไดร้ับกำร

ร้องเรียน 

Facebook Fanpage ส ำนักหอสมุด 

facebook.com/KKULib 

ทุกครั้งท่ีพบข้อร้องเรียน ภำยใน 1-3 วัน มีระบบแจ้งเตือนเมื่อไดร้ับ

ข้อควำม 

Line Official ส ำนักหอสมุด 

@KKULibrary  

ทุกครั้งท่ีพบข้อร้องเรียน ภำยใน 1-3 วัน มีระบบแจ้งเตือนเมื่อไดร้ับ

ข้อควำม 

ร้องเรียนผ่ำนทำงจดหมำยอิเล็กทรอนิกส์ 

(email) ถึงผู้อ ำนวยกำรส ำนักหอสมุด 

(library.inbox@kku.ac.th) 

ทุกครั้งท่ีพบข้อร้องเรียน ภำยใน 1-3 วัน มีระบบแจ้งเตือนเมื่อไดร้ับ

ข้อควำม 

จดหมำย ส่งที่ ส ำนักหอสมุด 

มหำวิทยำลยัขอนแก่น 123 ถนนมิตรภำพ 

ต ำบลในเมือง อ ำเภอเมือง จังหวัด

ขอนแก่น 40002 

ทุกครั้งท่ีพบข้อร้องเรียน ภำยใน 1-5 วัน ผู้ปฏิบัติงำนสำมำรถพิจำรณำ

ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนได้

โดยมติ้องรอแจ้งหน่วย

ประชำสมัพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ 

ทั้งนี้เพื่อควำมสะดวกรวดเร็ว 

กำรร้องเรียนด้วยตนเอง ในขณะ

ปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ี ณ จดุปฏิบัติงำน 

ทุกครั้งท่ีพบข้อร้องเรียน ภำยใน 1-5 วัน ผู้ปฏิบัติงำนสำมำรถพิจำรณำ

ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนได้

โดยมติ้องรอแจ้งหน่วย

ประชำสมัพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ 

ทั้งนี้เพื่อควำมสะดวกรวดเร็ว 

http://www.facebook.com/KKULib
http://www.facebook.com/KKULib
http://www.facebook.com/KKULib
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เบอร์โทรศัพท์ 080-0722554 ทุกครั้งท่ีพบข้อร้องเรียน ภำยใน 1 วัน ผู้ปฏิบัติงำนสำมำรถพิจำรณำ

ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนได้

โดยมติ้องรอแจ้งหน่วย

ประชำสมัพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ 

ทั้งนี้เพื่อ ควำมสะดวก รวดเร็ว 

 

ระบบติดตามประเมินผล 

กำรติดตำมประเมินผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน หน่วยประชำสัมพันธ์และลูกค้ำสัมพันธ์ จะจัดท ำสรุป 
รำยกำรกำรจัดกำรรับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ สอบถำมหรือข้อค ำถำมในรอบ 1 เดือน 3 เดือน 
และ 1 ปี ตำมปีงบประมำณ เพ่ือติดตำมประเมินผลกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน และน ำเสนอให้ผู้บังคับบัญชำ 
ได้แก่ ผู้อ ำนวยกำร รองผู้อ ำนวยกำรแผน พัฒนำคุณภำพ และทรัพยำกรสำรสนเทศ ผู้ช่วยผู้อ ำนวยกำรฝ่ำยแผน 
และระบบอำคำร และหัวหน้ำงำนแผนยุทธศำสตร์และเทคโนโลยีสำรสนเทศ ได้รับทรำบข้อมูลเกี่ยวกับกำร
ด ำเนินกำรด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
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ภาคผนวก ก. ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
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ตัวอย่ำงแจ้งข้อร้องเรียนทำงออนไลน์บนเวปไซต์ส ำนักหอสมุด library.kku.ac.th 

 

 
ตัวอย่ำงกำรรับข้อร้องเรียนทำงอีเมลส ำนักหอสมุด 
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ตัวอย่ำงช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนทำง Facebook Fanpage 

 

 
ตัวอย่ำงช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนทำงจดหมำย 
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ตัวอย่ำงตัวอย่ำงกำรรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนในรูปแบบ Power BI ต่อผู้บริหำร 
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ตัวอย่ำงกำรรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนต่อผู้บริหำร รำยเดือน 
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ตัวอย่ำงกำรรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนต่อผู้บริหำร รำยไตรมำส 
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ตัวอย่ำงกำรรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนต่อผู้บริหำร รำยปีงบประมำณ  
และเปิดเผยข้อมูลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ผ่ำนเว็บไซต์ส ำนักหอสมุด 
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ตัวอย่ำงกำรเปิดเผยข้อมูลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ผ่ำนเว็บไซต์ส ำนักหอสมุด 
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ตัวอย่ำงกำรเปิดเผยข้อมูลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ผ่ำนเว็บไซต์ส ำนักหอสมุด (ต่อ) 
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ภาคผนวก ข. รายชื่อผู้จัดท า 

 

 


