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การลดขั้นตอนด�วยการประยุกต�ใช�เทคโนโลยีใน
การจัดการข�อร�องเรียน

ของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก#น  

นําเสนอโดย
นางสาวนิติยา ชุ�มอภัย /นางสาวอัคริมา สุ�มมาตย�

ภารกิจประชาสัมพันธ�และลูกค�าสัมพันธ� 
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก�น
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1.บทสรุปของผู�บริหาร
2.ข�อมูลเกี่ยวกับบริษัทและหน#วยงาน
3. การเรียนรู� ความคาดหวัง ของ "ลูกค�าของกระบวนการที่นําเสนอ" 
4. กระบวนการและวิธีปฏิบัติในอดีต 
5. กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ได�ปรับปรุงใหม# 
6. การวัดและวิเคราะห�คุณภาพของผลการทํางาน และประโยชน�ที่ได�รับ
7. ป8ญหา อุปสรรค และแนวทางในการแก�ไข
8. ความท�าทายต#อไป 
9. ป8จจัยแห#งความสําเร็จ และความยั่งยืน 
10. เอกสารอ�างอิง

หัวข�อนําเสนอ
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              ผู�บริหารให�ความสําคัญกับความพึงพอใจของ

ผู�รับบริการอย�างสูงสุดและสนับสนุนให� นํา

เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช�ในการจัดการรับฟ.ง

ความต�องการของผู�รับบริการข�อร�องเรียนเรียน       

ข�อเสนอแนะของผู�รับบริการและผู�มีส�วนได�ส�วน

เสีย โดยกําหนดนโยบายและมอบหมายสั่งการ

แก�ป.ญหาให�ทันท�วงที พร�อมทั้งติดตามและ

แนะนําวิธีปรับปรุงกระบวนงานอย�างสม่ําเสมอ

ความพึงพอใจของผู�รับบริการ

เทคโนโลยีที่ทันสมัย

การมีส#วนร#วมของบุคลากร
ทั่วทั้งองค�กร

การปรับปรุงกระบวนการ
สม่ําเสมอ

1. บทสรุปของผู�บริหาร
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2.ข�อมูลเกี่ยวกับบริษัทและหน#วยงาน
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3. การเรียนรู� ความ
คาดหวัง ของ "ลูกค�า
ของกระบวนการที่

นําเสนอ"



Foundation for TQM Promotion in Thailand
www.ftqm.or.th

7

4. กระบวนการและวิธีปฏิบัติในอดีต 
       กําหนดใหผู้ช้ว่ยผูอ้ํานวยการฝ่าย
บรกิาร เป็นผูร้ับผดิชอบในการดําเนนิการ
ดา้นการจัดการขอ้รอ้งเรยีนและกําหนด
เป็นวาระประจําในการประชมุของ
คณะกรรมการบรหิารและกรรมการ
ประสานงานของสํานักหอสมดุทกุเดอืน 
เพื(อรับทราบและพจิารณาการจัดการขอ้
รอ้งเรยีนรวบรวมขอ้รอ้งเรยีนและ
เสนอแนะเพื(อนําไปวเิคราะหป์ระเด็น
ปัญหา หากปัญหานั,นเรง่ดว่นและตอ้ง
แกไ้ขทันทว่งทตีอ้งสง่ใหผู้เ้กี(ยวขอ้ง
ดําเนนิการ พรอ้มทั,งรายงานผลการ
ดําเนนิการใหท้ี(ประชมุคณะกรรมการ
บรหิารและกรรมการประสานงานทราบ      
ถา้ขอ้รอ้งเรยีนที(ไดร้ับจําเป็นตอ้งไดร้ับ
การแกไ้ขจากคณะผูบ้รหิาร ตอ้งนําเสนอที(
ประชมุคณะกรรมการบรหิารและกรรมการ
ประสานงานเพื(อพจิารณาดําเนนิการตอ่ไป
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การนํา Kaizen เข�ามาลดขั้นตอนการจัดการข�อร�องเรียน
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5. กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ได�ปรับปรุงใหม# 
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ภารกิจประชาสัมพันธ�และลูกค�าสัมพันธ� ได�รับมอบหมายให�รับผิดงานการจัดการข�อร�องเรียน

โดยตรงของห�องสมุด ทุกขั้นตอนของการจัดการข�อร�องเรียนเพื่อให�เกิดความรวดเร็วและความพึงพอใจ

สูงสุดของผู�บริการ ตั้งแต�การกําหนดช�องทางการรับข�อร�องเรียน โดยได�นํา Social Network มาใช�ใน

การติดต�อสื่อสารกับผู�รับบริการและแบ�งช�องทางออกเป4นแบบเป4นทางการและไม�เป4นทางการดังนี้
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❏ หากป.ญหาสามารถแก�ไขได� ดําเนินการแก�ไขในทันที หรือส�งต�อยังผู�เกี่ยวข�องทันที
❏ หากป.ญหาระดับนโยบาย แจ�งผู�บริหาร ผ�านเทคโนโลยี Line Facebook e-mail โทรศัพท�
❏ แจ�งกลับผู�ใช�ให�ทราบถึงการดําเนินการ
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นําเทคโนโลยีสารสนเทศเข�ามาเป4นเครื่องมือบันทึก 
ตรวจสอบ และประเมินผลข�อมูลลูกค�า บนพื้นฐานการ
บริหารงานโดยใช�ข�อเท็จจริง ซึ่งมาจากการใช�บริการ
และการรับฟ.งเสียงลูกค�า ข�อร�องเรียนต�องได�รับการ
แก�ไขอย�างมีประสิทธิผลและทันท�วงที
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   ผลลัพธ�จากการลดขั้นตอนการจัดการข�อร�องเรียนด�วย
การนํา Social Network เข�ามาในการรับข�อร�องเรียน
คําแนะนําติชมบริการของสํานักหอสมุด ผนวกกับการให�
สิทธิ์ในการตัดสินใจแก�ป8ญหาโดยภารกิจประชาสัมพันธ�
และลูกค�าสัมพันธ�โดยตรงไม#ต�องรอการตัดสินใจของ
ผู�บริหาร ทําให�ป8ญหาผู�รับบริการได�รับการแก�ไขอย#าง
รวดเร็วและสามารถรายงานให�ทั้งผู�รับบริการและผู�บริหาร
ทราบอย#างทันท#วงที 
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6.การวัดและวิเคราะห�คุณภาพของผลการทํางาน และประโยชน�ที่ได�รับ
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คําชื่นชม
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7. ป8ญหา อุปสรรค และแนวทางในการแก�ไข

ป.จจัยอื่นที่มีผลกระทบต�อการจัดการ
ข�อร�องเรียน เช�น ระบบปรับอากาศ

ข�อร�องเรียนที่อยู�เหนือการควบคุม เช�น
แจ�งป.ญหาที่เกิดขึ้นบนช�องทางที่
ไม�ได�จัดเตรียมไว� 

- ตอบรับข�อร�องเรียนโดยเร็วที่สุด 
- ส�งต�อไปยังผู�รับผิดชอบโดยตรงทันที
- แจ�งผลการดําเนินการแก�ผู�ร�องเรียน
- ประชาสัมพันธ�ให�ทราบโดยทั่วกัน

- จัดการป.ญหาในเชิงรุก แสดงตัวในนาม
สํานักหอสมุด เพื่อรับทราบป.ญหาที่เกิดขึ้น 

- ติดตามข�อมูล ส�งต�อไปยังผู�รับผิดชอบโดยตรง
ทันที

- แจ�งผลการดําเนินการแก�ผู�ร�องเรียนโดยตรง
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8.ความท�าทายต#อไป 

● การมีมาตรฐานการจัดการข�อร�องเรียน
● ผู�ใช�บริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น
● มีฐานข�อมูลกลางที่ใช�งานร�วมกัน
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9. ป8จจัยแห#งความสําเร็จ และความยั่งยืน 
การสนบัสนนุจากผูบ้รหิาร 
จากแนวคดิ “ถา้ไมม่ขีอ้
รอ้งเรยีน เราไมม่โีอกาส
พฒันางาน”

Monitor ขอ้รอ้งเรยีนจาก
แหลง่อื+น KKU Group 
74,206 

วฒันธรรมองคก์รที+มุง่เนน้
การเป็นองคก์รที+เป็นเลศิ

บคุลากรในองคก์รรว่มแรง
รว่มใจ
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10. เอกสารอ�างอิง
การปรับปรุงการผลิตแบบไคเซ็น (Kaizen) เพื่อลดความสูญเปล�า 7 ประการ. สุรัส ตั้งไพฑูรย� 
บริการที่เป4นเลิศ : เทคนิคการจัดการข�อร�องเรียนของลูกค�า. พิสิทธิ์  พิพัฒน�โภคากุล
เพิ่มประสิทธิภาพการทํางานด�วยไคเซ็น = Kaizen. สุลภัท เครือกาญจนา (ผู�แปล)
รายงานประเมินตนเอง 2557 สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก�น
รายงานประเมินตนเอง 2558 สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก�น
http://www.freepik.com
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ถาม-ตอบ


