
นโยบายการจัดการข้อร้องเรียนของสํานักหอสมุดกลาง 

 

            สํานักหอสมุดกลางมีนโยบายการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ โดยคํานึงถึงผลประโยชน์ที่
ผู้รับบริการจะพึงได้จากบริการของห้องสมุดหลักสองแห่ง คือ สํานักหอสมุดกลาง และห้องสมุดองครักษ์      
ดังน้ัน จึงกําหนดแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ โดยแจ้งให้บุคลากรสาํนักหอสมุดกลางทราบ
ว่าบุคลากรทุกคนมีส่วนรับผดิชอบในการรับฟังและแก้ไขข้อร้องของผู้รับบริการ ทั้งน้ีเพ่ือให้การดําเนินงาน
บริการของห้องสมุดเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

 

วัตถุประสงค ์

        เพ่ือใหม้ัน่ใจว่ามีการปฏิบัติตามข้อกําหนดระเบียบเก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่กําหนดไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  

          

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

       1. เป้าหมาย   

           1.1 การจัดการข้อร้องเรียนและแจ้งกลับผู้ร้องเรียนเป็นไปตามเวลาที่กําหนด 

           1.2 ข้อร้องเรียนเดิมต้องลดจํานวนลง  

       2. การมอบหมายอํานาจหนา้ที ่

           2.1 บรรณารักษ์งานส่งเสริมผูใ้ช้ และหัวหน้าฝ่ายบริการทรัพยากรสารสนเทศ รับผิดชอบข้อร้องเรียน
ประเภท 1 และ 2 

           2.2 กลุ่มงานเจ้าของเรื่อง รับผิดชอบข้อร้องเรียนประเภท 2 

           2.3 ทีมผู้บริหาร รบัผิดชอบข้อร้องเรียนประเภท 3  

 

 

 

 

 

 



          3. การแบ่งระดับของข้อร้องเรียน 

 

ระดับ 1 2 3 
ประเภท ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

คําชมเชย สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล  

ข้อร้องเรียนแก้ไขได้เอง ข้อร้องเรียนนอกเหนือ
บทบาทของ
บรรณารักษ์/หวัหน้าฝ่าย 

ตัวอย่าง -การเสนอแนะเก่ียวกับ
การให้บริการ 
-การสอบถามข้อมูล 

-การร้องเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมผู้ใหบ้ริการ 
-การร้องเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพของบริการ 

-การร้องเรียนเก่ียวกับ
ความไม่โปร่งใสของการ
ดําเนินงาน 
 

เวลาในการตอบสนอง 1 วัน ไม่เกิน 2 วันทาํการ  
 

ไม่เกิน 3 วันทาํการ 

ผู้รับผิดชอบ 
 

-บรรณารักษ์/หัวหน้า
ฝ่ายงานบริการ
ทรัพยากรสารสนเทศ 
สํานักหอสมุดกลาง 
-บรรณารักษ์หอ้งสมุด
องครักษ์ 

กลุ่มงานเจ้าของเรื่อง ทีมผู้บริหาร 

 

       4. แผนการดําเนินงาน 

          4.1 กําหนดบุคลากรรับผิดชอบ 

          4.2 ดําเนินตามขั้นตอนกระบวนการ 

          4.3 ติดตามและประเมินผลการดําเนินงานตามกระบวนการ 

          4.4 สรุปผลการติดตามและประเมนิผลการดําเนินงานของกระบวนการ 

          4.5 นําข้อเสนอแนะมาปรับปรุงกระบวนการ 

          4.6 ประเมินผลความสําเร็จของการดําเนินงานตามข้ันตอนที่กําหนด 

 

      5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 



ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน 
เจ้าหน้าทีร่ับ
ข้อร้องเรียน 

ผู้ที่เก่ียวข้อง
ในหน่วยงาน 

ทีมผู้บริหาร 

1. การกําหนดผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียน 

    

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน
จากช่องทางต่างๆ 

    

3. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน     

4. การแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน กรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 1 และการประสาน
ทีมบริหารรับขอ้ร้องเรียนระดับ 3 

    

5. การประสานผู้ที่เก่ียวข้อง เพ่ือ
ดําเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 2 

    

6. การประสานทีมผู้บริหาร กรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 3 

    

7. การติดตามผลการแก้ไข / 
ปรับปรุง และแจ้งกลับใหผู้้รอ้งเรียน
ทราบ 

    

8. การรายงานผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

    

 

อธิบายสัญลักษณ์                  เริ่มต้น / สิ้นสุด                      ดําเนินการ                        พิจารณา 

 

        รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

        1. การกําหนดผู้รับผดิชอบจัดการข้อร้องเรียน โดยลําดับหน้าที่แล้ว บรรณารักษ์งานส่งเสริมผู้ใช้บริการ
จะเป็นผู้ที่มีปฏิสัมพันธ์กับผีรับบริการมากกว่า จึงทําหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง และหัวหน้าผ่ายบริการ
ทรัพยากรสารสนเทศของสํานักหอสมุดกลาง ส่วนที่ห้องสมุดองครักษ์ มอบหมายความรับผิดชอบแก่
บรรณารักษ์ประจําเคานเตอร์บริการแต่ละช้ัน 

         2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ในแต่ละวันบุคลากรที่รับผดิชอบจะรวบรวมข้อร้องเรียนจาก
ช่องทางตามที่กําหนดไว้       

1 วันทําการ 

ข้อร้องเรียน 
ระดับ1 

(1 วันทําการ) 

ข้อร้องเรียนระดับ 3 (1 วันทําการ) 

(1 วันทําการ) 

3 วันทําการ 

5 วันทําการ 

10 วันทําการ 



ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ ระยะเวลาในการจัดการ
แก้ไข 

หมายเหตุ 

กล่องรับฟังความคิดเห็น 5 วัน ภายใน 1 วัน  
จดหมาย ทุกวัน ภายใน 1 วัน  
อีเมล ทุกวัน ภายใน 1 วัน  
เฟซบุ๊ค ทุกวัน ภายใน 1 วัน  
ไลน์ ทุกวัน ภายใน 1 วัน  
ตัวต่อตัว/โทรศัพท์ ทุกคร้ังที่มีผูร้้องเรียน ภายใน 1 วัน  

 

        3. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

            บรรณารักษ์/หัวหน้าฝ่ายบริการทรัพยากรสารสนเทศของสํานักหอสมุดกลาง และบรรณารักษ์
ประจําช้ันบริการที่ห้องสมุดองครักษ์ พิจารณาจําแนกระดับข้องร้องเรียนตามความยาก-ง่าย ดังน้ี  

             -ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล เป็น
ลักษณะที่ผูร้้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/ชมเชย/สอบถามหรือ
ขอข้อมูลของหอ้งสมุด 

            -ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นเรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน บุคลากรส่วนหน้าของห้องสมุด
พิจารณาร่วมกับหัวหน้าฝ่ายบริการทรัพยากรสารสนเทศหรือส่วนงานอ่ืนที่เก่ียวข้อง 

            -ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นเรื่องราวที่ต้องใช้การพิจารณาของทีมบริหารตัดสินและแก้ไขปัญหา 

        4. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

           4.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 ที่เป็นขอ้คิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
สามารถรับเรื่องและช้ีแจ้งใหผู้้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกําหนดระยะเวลาตอบกลับข้อร้องเรียนระดับ 1 
ภายใน 1 วันทาํการ เช่น ผู้รอ้งเรียนโทรศัพท์มาสอบถามวันทําการของห้องสมุด กําหนดระยะเวลาในการยืม
วัสดุห้องสมุด เป็นต้น 

           4.2 ข้อร้องเรียนระดับ 2 ที่เป็นเรือ่งราวที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน บรรณารักษ์หารอืกับ
หัวหน้าฝ่ายฯ เพ่ือหาแนวทางแก้ไข สามารถรับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนทราบ โดยกําหนดระยะเวลาตอบ
กลับข้อร้องเรียนระดับ 2 ภายใน 2 วันทําการ เช่น บริการคืนหนังสือในตู้คืนให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง ไม่สามารถใช้
ระบบการค้นคืนได้ ไม่สามารถดาวน์โหลดข้อมูลฉบับเต็มได้ ห้องนํ้าไม่สะอาด เป็นต้น 

           4.3 ข้อร้องเรียนระดับ 3 ที่เป็นเรือ่งราวที่ต้องใช้การพิจารณาของทีมบริหาร โดยหัวหน้าฝ่ายฯ จะ
นําเสนอทีมผู้บริหารเพ่ือพิจารณาร่วมกัน สามารถรับเรื่องและช้ีแจงใหผู้ร้้องเรียนทราบ โดยกําหนดระยะเวลา
ตอบกลับข้อร้องเรียนระดับ 3 ภายใน 3 วันทําการ เช่น บุคลากรมีปัญหาในการให้บริการ 

           



         6. ระบบติดตามและประเมินผล  

             การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน มีระบบติดตามและ
ประเมินผลการดําเนินงาน ดังน้ี 

 

กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ 
ดําเนินการติดตามและประเมินผล
การดําเนินงานของกระบวนการ 

 งานส่งเสริมผูใ้ช้ 

รวบรวมและสรุปผลการติดตาม
และประเมินผลการดําเนินงาน
ของกระบวนการ 

งานส่งเสริมผู้ใช้ 

รายงานผลการติดตามและ
ประเมินผลการดําเนินงานของ
กระบวนการแกท่ีประชุมผู้บรหิาร
เพ่ือให้ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุงกระบวนการ 

 งานส่งเสริมผูใ้ช้ 

นําข้อเสนอแนะมาปรับปรุง
กระบวนการ 

กลุ่มงานที่เก่ียวข้อง 

ประเมินผลความสําเร็จของการ
ดําเนินงานตามข้ันตอนที่กําหนด 

 ทีมผู้บริหาร 

 

       

 


