
รายงานสรุปผลการด าเนินการปรับปรุง 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะท างาน R2R (Routine to Research) 
ส านักบรรณสารการพัฒนา สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 



ค าน า 
 

รายงานสรุปผลการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ เป็นรายงาน
การปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา สถาบันบัณฑิตพัฒน 
บริหารศาสตร์ เพ่ือศึกษารูปแบบและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 

เนื้อหาภายในเล่มมีการน าเสนอรายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการปรับปรุงการจัดการข้อ
ร้องเรียน แผนภาพแสดงรายละเอียดกระบวนการท างาน (Work Flowchart) ของกระบวนจัดการข้อ
ร้องเรียนเปรียบเทียบทั้งแบบเดิมและแบบใหม่ รวมทั้งปัญหาและข้อเสนอแนะจากการปรับปรุง
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

คณะท างาน R2R หวังเป็นอย่างยิ่งว่ารายงานปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ 
จะเป็นองค์ความรู้ที่ให้แนวปฏิบัติ และขั้นตอนในการปฏิบัติงานอย่างมีหลักเกณฑ์ในการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์ต่อส านักฯ และผู้รับบริการ 

 
คณะท างาน R2R 

ส านักบรรณสารการพัฒนา 



สารบัญ 
 

 หน้า 
  

ค าน า (2) 
สารบัญ (3) 
สารบัญตาราง (4) 
สารบัญภาพ (5) 

รายงานสรุปผลการด าเนินการปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 1 
ของส านักบรรณสารการพัฒนา 

รายงานผลการด าเนินงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 4 
ของส านักบรรณสารการพัฒนา 

ภาคผนวก 20 
 ภาคผนวก ก แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน 21 
 ภาคผนวก ข แบบบันทึกสรุปจ านวนข้อร้องเรียน ส านักบรรณสารการพัฒนา 22 
 ภาคผนวก ค แบบรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 23 
 ภาคผนวก ง ตัวอย่างแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ 24 
 ภาคผนวก จ แผนการด าเนินงานของคณะท างาน R2R 25
   

 



สารบัญตาราง 
 

ตารางที่                            หน้า 
 
 1 รายละเอียดการดําเนินงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ  7 
  สํานักบรรณสารการพัฒนา (แบบเดิม) 
 2 รายละเอียดการดําเนินงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ  12 
  สํานักบรรณสารการพัฒนา (แบบใหม่) 
 3 เปรียบเทียบขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของสํานักบรรณสารการพัฒนา  15 
  (แบบเดิมและแบบใหม่) 
 4 ช่องทางในการรับข้อร้องเรียน  18 
  
 
 



สารบัญภาพ 
 

ภาพที่                                     หน้า 
 
 1 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของสํานักบรรณสารการพัฒนา (แบบเดิม)  6 
 2 แผนผังก้างปลา (Fish-Bone Diagram) การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา  9 
  และหาแนวทางการแก้ไข   
 3 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของสํานักบรรณสารการพัฒนา (แบบใหม)่  11 
 
  
 
 



 

  

รายงานสรุปผลการด าเนินการปรับปรุง 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 

 
 ส านักบรรณสารการพัฒนาเป็นห้องสมุดระดับบัณฑิตศึกษา มีหน้าที่ในการส่งเสริมและ
สนับสนุนการเรียน การสอน การวิจัย การฝึกอบรม และการให้บริการ ซ่ึงมีภาระหน้าที่ ดังนี้ 

1) ให้บริการในลักษณะมุ่งสู่ผู้ใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ทางด้านการวิจัยและ
การเรียนรู้ตลอดชีวิต 

2) ด าเนินการจัดหา จัดเก็บ และให้บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศอย่างเป็นระบบ เพ่ือ
พัฒนาไปสู่ห้องสมุด อิเล็กทรอนิกส์ และสร้างความเข้มแข็งในสาขาพัฒนบริหารศาสตร์ 

3) เผยแพร่องค์ความรู้ที่พัฒนาโดยบุคลากรของสถาบัน 
4) ส่งเสริมการศึกษาตลอดชีวิตทางด้านสาขาพัฒนบริหารศาสตร์ 
5) สนับสนุนการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน ทั้งในระดับชุมชน ประเทศ ภูมิภาค และ

นานาชาติเพ่ือส่งเสริมการการวิจัยและการเรียนรู้ทางด้านสาขาพัฒนบริหารศาสตร์ 
 การให้บริการของส านักบรรณสารการพัฒนาเปิดกว้างในการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
ของผู้รับบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ 
นโยบายการให้บริการของส านักฯ ยังสอดคล้องกับข้อบังคับสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ว่าด้วย
การใช้ห้องสมุด พ.ศ. 2554 และประกาศสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เรื่อง ข้อปฏิบัติในการใช้
ห้องสมุด รวมถึงนโยบายของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 

1.  วัตถุประสงค์การจัดการข้อร้องเรียน 
 

1)  เพ่ือศึกษากระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 
 2)  เพ่ือศึกษารูปแบบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 
 3)  เพ่ือปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 
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2. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 1) ไดก้ระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 
 2) ได้ทราบถึงสาเหตุของปัญหา อุปสรรค และแนวทางการแก้ปัญหาการจัดการข้อร้องเรียน
ของส านักฯ แบบเดิม 
 3) ได้รูปแบบการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ ที่ปรับปรุงใหม่เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน 
 

3.  นิยามศัพท์ 
 

ข้อร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้รับบริการ ได้แก่ คณาจารย์ นักวิชาการ นักวิจัย
นักศึกษา บุคลากร และบุคคลภายนอก ที่มารับบริการของส านักบรรณสารการพัฒนา โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอ
ข้อมูล เป็นต้น 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง  ผู้รับบริการ ได้แก่ คณาจารย์ นักวิชาการ นักศึกษา บุคลากร และ
บุคคลภายนอก ที่มารับบริการของส านักบรรณสารการพัฒนา ที่ต้องการเสนอแนะเรื่องต่าง ๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การสอบถาม 
หรือร้องขอข้อมูล เป็นต้น 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง คณะกรรมการที่ได้รับการแต่งตั้งจากผู้อ านวยการ
ส านักบรรณสารการพัฒนา ให้ท าหน้าที่ในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ เพ่ือป้องกันมิให้
เกิดการข้อร้องเรียน ลดจ านวนข้อร้องเรียน และไม่ให้เกิดการร้องเรียนซ้ า 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง ขั้นตอนการด าเนินงานเพ่ือจัดการข้อร้องเรียนโดย
เริ่มตั้งแต่ การรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ ส านักบรรณสารการพัฒนารับเรื่อง/ตรวจสอบ/
แก้ไข/แจ้งผล การแก้ไขให้ผู้ร้องเรียนทราบ สอบถามความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน รวมถึงการรายงานผล
ต่อผู้บริหารรับทราบ 

แนวทางใหม่ของการจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนด
ขึ้นใหม่เพ่ือเป็นแนวทางต่อการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ช่องทางรับข้อร้องเรียน หมายถึง  ช่องทางที่สามารถรับ/ส่ง เรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย 
ตู้เสนอแนะ หนังสือถึงผู้บริหาร การร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านช่องทางเว็บไซต์ ไลน์ ( Line) 
เฟซบุ๊ก (Facebook) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ และช่องทางอ่ืน ๆ  
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การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง  การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
ค าชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ระดับข้อร้องเรียน หมายถึง การจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียน จ าแนกเป็น 3 ระดับ 
ได้แก่ 1) ระดับ 1 ได้แก่ ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม และการร้องขอข้อมูล 2) ระดับ 2 
ได้แก่ ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว และ 
3) ระดับ 3 ข้อร้องเรียนใหญ่ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 
ต้องอาศัยอ านาจของผู้อ านวยการ 

 



 

  

รายงานผลการด าเนินงาน 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 

 
1.  สภาพทั่วไป 
 
 ส านักบรรณสารการพัฒนา เป็นห้องสมุดระดับบัณฑิตศึกษาของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร
ศาสตร์ ให้บริการเพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย การฝึกอบรม และการให้บริการวิชาการ
สาขาพัฒนบริหารศาสตร์ ส านักฯ แต่เดิมเป็นห้องสมุดคณะรัฐประศาสนศาสตร์ของมหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร์ ตั้งขึ้นเม่ือ พ.ศ. 2498 ต่อมามีการจัดตั้งสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 
2509 คณะรัฐประศาสนศาสตร์ได้โอนเข้ามาเป็นคณะหนึ่งของสถาบัน ห้องสมุดคณะรัฐประศาสนศาสตร์
จึงเปลี่ยนเป็นส านักบรรณสารการพัฒนา และมีฐานะเป็นห้องสมุดของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

ส านักฯ ได้ย้ายมาอยู่ที่ชั้น 2, 3, 4 และ 6 ณ อาคารอเนกประสงค์ เดือนตุลาคม พ.ศ. 2541 
(ต่อมาเปลี่ยนชื่ออาคารเป็นอาคารบุญชนะ อัตถากร ในปี พ.ศ. 2551) 

ส านักบรรณสารการพัฒนามีภาระหน้าที่ ดังนี้ 
1) ให้บริการในลักษณะมุ่งสู่ผู้ใช้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ทางด้านการ

วิจัยและการเรียนรู้ 
2) ด าเนินการจัดหา จัดเก็บ และให้บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศอย่างเป็น

ระบบ เพื่อพัฒนาไปสู่ห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ และสร้างความเข้มแข็งในสาขาพัฒนบริหารศาสตร์ 
3) เผยแพร่องค์ความรู้ที่พัฒนาโดยบุคลากรของสถาบัน 
4) ส่งเสริมการศึกษาตลอดชีวิตทางด้านสาขาพัฒนบริหารศาสตร์ 
5) สนับสนุนการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน ทั้งในระดับชุมชน ประเทศ 

ภูมิภาค และนานาชาติ เพ่ือส่งเสริมการวิจัยและการเรียนรู้ทางด้านสาขาพัฒนบริหารศาสตร์ 
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2.  การได้มาของกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา  
  และวิธีการคัดเลือกกระบวนการ 
 
 ข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการ เปรียบเสมือนกระจกสะท้อนถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดย
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจะเพ่ิมมากขึ้นหรือลดลงนั้น การใช้เวลาในการจัดการข้อร้องเรียนก็เป็น
ส่วนส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจดังกล่าวที่ไม่อาจมองข้ามได้ ดังนั้น ส านักฯ จึงเล็งเห็นความส าคัญ
ต่อกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการใช้บริการห้องสมุด 
ได้แก่ คณาจารย์ นักวิชาการ นักวิจัย นักศึกษา บุคลากรสถาบัน ศิษย์เก่า ตลอดจนผู้ใช้ภายนอก ซึ่งรวม
เรียกว่า “ผู้ใช้บริการ” และในฐานะผู้ส่งมอบบริการ ส านักฯ ให้ความส าคัญกับทุกข้อร้องเรียนที่ได้รับ 
และพร้อมที่จะคลี่คลายปัญหา หาทางแก้ไขด้วยแนวทางที่อยู่บนพ้ืนฐานของความส าคัญของปัญหา 
 3 ระดับ ได้แก่ 1) ระดับ 1 ได้แก่ ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม และการร้องขอข้อมูล 
2) ระดับ 2 ได้แก่ ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว และ 3) ระดับ 3 ข้อร้องเรียนใหญ่ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอ านาจของผู้อ านวยการเพ่ือให้ได้กระบวนการแก้ไขปัญหาที่กระชับ รวดเร็ว 
แก้ไขปัญหาได้ตรงจุด และทันต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ อันจะน ามาซึ่งข้อร้องเรียนที่ลดลง และ/
หรือไม่เกิดขึ้นซ้ าอีก ในกรณีเดียวกันท าให้เกิดกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ดี ที่สามารถน ามาใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานที่ดีได้ โดยสามารถพิจารณากระบวนการจัดการข้อร้องเรียนแบบเดิมและ
แบบใหม่ได้ ดังนี้  
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ภาพที่ 1  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา (แบบเดิม) 
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ตารางท่ี 1 รายละเอียดการด าเนินงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 
 (แบบเดิม) 
 

 

Work Flowchart ค าอธิบายข้ันตอน ระยะเวลา 

 
 

 
 
เปิดตู้เสนอแนะเพ่ือเก็บและรวบรวมข้อมูล 
 

 

 
 
 

3 เดือน/ครั้ง 

 
 
 

ส่งข้อร้องเรียนให้ผู้อ านวยการส านัก
บรรณสารการพัฒนาพิจารณา 

1 วัน 

 
 
 
 
 

ผู้อ านวยการส านักฯ พิจารณาข้อร้องเรียน  
- หากเป็นเรื่องท่ีสามารถแก้ไขได้ทันที
หรือได้ด าเนินการเรียบร้อยแล้ว จะจบ
กระบวนการ  
- ถ้าเป็นเรื่องที่ไม่สามารถแก้ไขได้ จะส่ง
ให้กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป 

1 วัน 

 
 
 
 

ผู้อ านวยการส านักฯ พิจารณาส่งเรื่องต่อ
กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องตามข้อพิจารณาของ
ผู้อ านวยการส านักฯ 

1 วัน 

 กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องรับเรื่อง และ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง 

1-30 วัน 

  

 

 

 

 รวมระยะในการด าเนินการประมาณ 123 วัน 

เริ่มต้น 

เปิดตู้เสนอแนะ 

ส่งผู้อํานวยการสํานัก 

พิจารณา 

1 

แก้ได้ทันท ี

ส่งกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง 

ดําเนินการแก้ไข/ ปรับปรุง 

1 

แก้ไม่ได ้

จบ 
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3. การวิเคราะห์ปัญหา/สิ่งที่ควรปรับปรุง 
 

 ส านักบรรณสารการพัฒนาใช้แผนผังก้างปลา (Fish-Bone Diagram) เป็นเครื่องมือในการ
คิดวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และหาแนวทางการแก้ไขได้อย่างถูกต้อง ซึ่งแผนผังก้างปลาท าให้ทราบ
ปัญหา คือ การจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ มีความล่าช้า โดยมีสาเหตุหลักทีส่ามารถสรุปได้ดังนี้ 

1) สาเหตุหลักด้านบริหารจัดการ ซึ่งมีสาเหตุย่อยมาจากการขาดขั้นตอนการจัดการ
ข้อร้องเรียนของส านักฯ ที่เป็นรูปธรรม และไม่มีคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ 

2) สาเหตุหลักด้านกฎระเบียบ ซึ่งมีสาเหตุจากการก าหนดระยะเวลาในการเปิด 
ตู้เสนอแนะนานเกินไป  

3) สาเหตุหลักด้านเครื่องมือ ซึ่งมีสาเหตุย่อยมาจากการไม่มีแบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะที่เป็นมาตรฐาน และช่องทางการรับข้อร้องเรียนขาดความหลากหลาย 

4) สาเหตุหลักด้านบุคคล ซึ่งมีสาเหตุย่อยมาจากเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบกพร่องและ
ขาดความรู้ความเข้าใจในกระบวนการท างานที่ชัดเจน 

จากผลการวิเคราะห์หาสาเหตุหลักในแต่ละด้าน และน ามาพิจารณาจัดล าดับความส าคัญของ
สาเหตุ ส านักบรรณสารการพัฒนาได้เลือกสาเหตุหลักในด้านบริหารจัดการ โดยพิจารณาว่า หาก
จัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ ให้เป็นรูปธรรม มีคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ 
มีแบบฟอร์มรับข้อร้องเรียนที่เป็นมาตรฐาน มีระยะเวลาในการจัดการข้อร้องเรียนที่ชัดเจน โดยจะท า
ให้กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ มีความรวดเร็วขึ้น ดังนั้น ส านักฯ  จึงก าหนดแนวทางการ
ปรับปรุงกระบวนการ โดยด าเนินการจัดท ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ ที่เป็นรูปธรรม 
 มีการแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ อีกทั้ง 1) ก าหนดแบบฟอร์มการรับข้อ
ร้องเรียนฯ 2) ก าหนดระยะเวลา และ 3) ก าหนดผู้รับผิดชอบในแต่ละช่องทางที่ชัดเจน ดังภาพที่ 2 
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ภาพที่ 2  แผนผังก้างปลา (Fish-Bone Diagram) การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา และหาแนวทางการแก้ไข

แนวทางการปรบัปรุงที่จ าเป็น: 
       1)  จัดท ากระบวนการจัดการข้อรอ้งเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนาที่เป็นรูปธรรม 
       2)  จัดตั้งคณะกรรมการจัดการขอ้ร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 
       3)  ก าหนดแบบฟอร์มการรับขอ้ร้องเรียนฯ ระยะเวลา และผู้รับผิดชอบในแต่ละช่องทางที่ชัดเจน 
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4. ผลกระทบและข้อจ ากัด 
 
 ความต้องการของผู้ใช้บริการ คือ ต้องการช่องทางในการร้องเรียน แสดงข้อคิดเห็น ค าชมเชย และ 
ข้อเสนอแนะ อีกทั้งต้องการให้น าข้อมูลจากช่องทางต่าง ๆ ไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน ถ้าส านักบรรณสาร 
การพัฒนา ไมม่ีการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนแล้ว จะส่งผลกระทบดังนี้ 

1)  ด้านผู้ใช้บริการ จะไม่พึงพอใจในให้การบริการของส านักฯ   
2)  หากผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจ และมีการสื่อสารให้สาธารณชนทราบ จะท าให้ส านักฯ และ

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เสื่อมเสียชื่อเสียง 
ทั้งนี้ ส านักฯ มีข้อจ ากัดทางด้านบุคลากร คือ ยังขาดความรู้ ความเข้าใจ ในการจัดการข้อร้องเรียน 

และบุคลากรบางส่วนขาดความตระหนักในหน้าที่รับผิดชอบ การปฏิบัติงานของบุคลากรยังขาดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ท าให้มีผลกระทบต่อการร้องเรียน จากปัญหาดังกล่าว จึงต้องมีการปรึกษาผู้เชี่ยวชาญหรือ
ผู้บริหารระดับสูง ดังนั้น คณะท างาน R2R จึงได้เล็งเห็นความส าคัญ และท าการศึกษาเกี่ยวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

  

5.  การมีส่วนร่วมในการปรับปรุงกระบวนการ 
 
 ส านักบรรณสารการพัฒนามุ่งเน้นการท างานแบบมีส่วนร่วม และการท างานเป็นทีม ในการแก้ไข 
และปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ โดยมีการแต่งตั้งคณะท างาน R2R ที่ประกอบไปด้วย 
บุคลากรจากหลายส่วนงานที่มีความเชี่ยวชาญที่แตกต่างกัน ทั้งนี้  คณะท างาน  R2R ได้มีการวางแผน 
การด าเนินงานที่ชัดเจน สามารถน าไปปฏิบัติได้จริง และมีการประชุมเพ่ือติดตามและประเมินผล 
การด าเนินงานตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้ (ตามภาคผนวก จ) 
 คณะท างาน R2R ได้ระดมความคิดเพ่ือปรับกระบวนการท างาน โดยเล็งเห็นว่า กระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียนเป็นกระบวนการที่ส าคัญ จึงมีการปรับปรุง/แก้ไขกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ 
(แบบใหม)่ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้น ส านัก
บรรณสารการพัฒนา จึงเห็นชอบให้ปรับปรุง/แก้ไขกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (แบบใหม่) ดังภาพที่ 3 
และรายละเอียดการด าเนินงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (แบบใหม)่ ดังตารางที่ 2 
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ภาพที่ 3  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา (แบบใหม่) 
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ตารางท่ี  2 รายละเอียดการด าเนินงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา (แบบใหม่) 
 

Work Flowchart ค าอธิบายข้ันตอน ระยะเวลา 

 
 

ผู้ให้บริการสารสนเทศและบริการยืม-คืน 
รับข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง 

- มาแจ้งข้อร้องเรียนด้วยตนเอง 
- โทรศัพท์  
- ไลน์ (Line) 
- ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) 
- แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  

เจ้าหน้าที่ของส านักงานเลขานุการส านักฯ 
รับข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง  

- เฟซบุก๊ (Facebook) 
- ตู้เสนอแนะ 

1-5 วัน 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

5 วัน 

 
 
 

ผู้ให้บริการสารสนเทศและบริการยืม–คืน 
บันทึกและรวบรวมการรับข้อร้องเรียน
ผ่านช่องทาง 

- มาแจ้งข้อร้องเรียนด้วยตนเอง 
- โทรศัพท์  
- ไลน์ (Line) 
- ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) 
- แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  

เจ้าหน้าที่ของส านักงานเลขานุการส านักฯ 
บันทึกและรวบรวมการรับข้อร้องเรียน
ผ่านช่องทาง 

- เฟซบุก๊ (Facebook)  
- ตู้เสนอแนะ 

โดยรวบรวมข้อร้องเรียนใส่แบบฟอร์มข้อ
ร้องเรียน ซึ่งประกอบด้วย วันที่ร้องเรียน 
เรื่องที่ร้องเรียน ช่องทางการร้องเรียน 
เป็นต้น 

1 วัน 

เริ่มต้น 

รับข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง 

บันทึกและรวบรวม 

การรับข้อร้องเรียน 

A 

- มาด้วยตนเอง 
- โทรศัพท์ 
- Line 
- e-mail 
- แบบฟอร์มอิเล็กทรอนกิส ์
- Facebook  
- ตู้เสนอแนะ ทุกวัน 
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Work Flowchart ค าอธิบายข้ันตอน ระยะเวลา 

 
 
 
 
 
 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของ
ส านักฯ ประกอบด้วย 

- ผู้อ านวยการส านักฯ 
- ตัวแทนจากกลุ่มงานต่าง ๆ ภายใน

ส านักฯ  
 - เลขานุการส านักฯ  

วิเคราะห์ข้อร้องเรียนที่ได้รวบรวมใน
แบบฟอร์ ม  พร้ อมก าหนด ระดั บข้ อ
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
ก า ห น ด ผู้ รั บ ผิ ด ช อบ  แ ละก า ห น ด
ระยะเวลาด าเนินการ 

1 วัน 

 
 

 

ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง โดยจัดส่งให้
ผู้เกี่ยวข้องรับทราบและด าเนินการตาม
ระดับข้อร้องเรียน ดังนี้  

ระดับ 1  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค า
ชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน 
แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ชมเชย สอบถามหรือการร้องขอข้อมูล
ของห้องสมุด สามารถแก้ไขได้ทันท ี

ระดับ 2  ข้อร้องเรียนเล็ก 
ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่

สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว  
ระดับ 3  ข้อร้องเรียนใหญ่     
ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่

สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้อง
อาศัยอ านาจของผู้อ านวยการ  

1–30 วัน 

 

 
 

  

วิเคราะห์ 

ข้อร้องเรียน 
1 

ไม ่

ใช่ 

A 

ดําเนินการแก้ไข/ ปรับปรุง 

B 
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Work Flowchart ค าอธิบายข้ันตอน ระยะเวลา 

 
 
 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของ
ส านักฯ ติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง 
ข้อร้องเรียน โดยใช้ที่ประชุมคณะกรรมการ
จัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ ประชุม
เดื อนละ 2 ครั้ ง  เ พ่ือติดตามผลการ
ด าเนินการ และรับทราบความก้าวหน้า
ของการด าเนินงาน 

1 วัน 

 
 

 

เจ้าหน้าที่ของส านักงานเลขานุการส านักฯ 
บันทึกผลการจัดการข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นสถิติในการปฏิบัติงาน 

0.5 วัน 

 
 
 

เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายแจ้งผลการ
ด าเนินการตามข้อร้องเรียนผ่านช่องต่าง ๆ 
เช่น โทรศัพท์/Line/e-mail แก่ผู้ร้องเรียน 
หรือเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ส านักบรรณสาร
การพัฒนา/Facebook เป็นต้น 

 

1 วัน 

 รวมระยะในการด าเนินการประมาณ 39.5 วัน 

 

6. การบรรลุผลการด าเนินงานตามเป้าหมายที่ก าหนด 
 

1)  ส านักบรรณสารการพัฒนาสามารถจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการได้รวดเร็วขึ้น 
ซึ่งกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ (แบบเดิม) ใช้ระยะเวลาประมาณ 123 วัน ในขณะที่กระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ (แบบใหม่) ใช้ระยะเวลาประมาณ 39.5 วัน ท าให้ลดระยะเวลาลงได้ 83.5 วัน 
ดังตารางที่ 3 

 

- โทรศัพท์ 
- Line 
-  e-mail 
- เว็บไซต์ 
- Facebook 

ติดตามผลข้อร้องเรียน 

จบ 

บันทึกผลข้อร้องเรียน 

B 

1 

แจ้งผลข้อร้องเรียน 
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ตารางท่ี 3  เปรียบเทียบขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา (แบบเดิมและแบบใหม่) 
 

ขั้นตอนเดิม 
ระยะ 
เวลา
เดิม 

ขั้นตอนใหม่ 
ระยะ 
เวลา
ใหม ่

สรุปผล 

เจ้าหน้าที่ทีไ่ด้รับมอบหมายเปิด 
ตู้เสนอแนะ บริเวณชั้น 2 อาคาร
บุญชนะ อัตถากร 

3 เดือน/
คร้ัง 

ผู้ให้บริการสารสนเทศและบริการ
ยืม-คืน รับข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง 

- มาแจ้งข้อร้องเรียนด้วยตนเอง 
- โทรศัพท์  
- ไลน์ (Line) 
- ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์

(e-mail) 
- แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  

เจ้าหน้าที่ของส านักงานเลขานุการ
ส านักฯ รับข้อร้องเรียนผ่าน
ช่องทาง  

- เฟซบุก๊ (Facebook)  
- ตู้เสนอแนะ 

1-5 วัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รับข้อร้องเรียน 
ได้ทุกวัน  

(ตู้เสนอแนะ 
เปิดทุก 5 วัน) 

เจ้าหน้าที่ของส านักงานเลขานุการ
ส านักฯ ส่งข้อร้องเรียนให้
ผู้อ านวยการส านัก 

1 วัน ผู้ให้บริการสารสนเทศและบริการ
ยืม–คืน บันทึกและรวบรวมการรับ
ข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง 

- มาแจ้งข้อร้องเรียนด้วยตนเอง 
- โทรศัพท์  
- ไลน์ (Line) 
- ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์

(e-mail) 
- แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  

เจ้าหน้าที่ของส านักงานเลขานุการ
ส านักฯ บันทึกและรวบรวมการรับ
ข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง 

- เฟซบุ๊ก (Facebook)  
- ตู้เสนอแนะ 

1 วัน มีการบันทึก 
ข้อร้องเรียน 
ลงในแบบฟอร์ม 
ข้อร้องเรียน 
ซึ่งประกอบด้วย  
1) วันที่ร้องเรียน  
2) เร่ืองที่ร้องเรียน  
3) ช่องทางการ 
    ร้องเรียน  

5 วัน 

ทุกวัน 
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ขั้นตอนเดิม 
ระยะ 
เวลา
เดิม 

ขั้นตอนใหม่ 
ระยะ 
เวลา
ใหม ่

สรุปผล 

โดยรวบรวมข้อร้องเรียนใส่แบบฟอร์ม
ข้อร้องเรียน ซึ่งประกอบด้วย วนัที่
ร้องเรียน เรื่องที่ร้องเรียน ช่องทาง 
การร้องเรียน เป็นต้น 

ผู้อ านวยการส านักฯ พิจารณาข้อ
ร้องเรียน  
- หากเป็นเร่ืองที่ไม่ส าคัญหรือได้
ด าเนินการเรียบร้อยแล้ว จะจบ
กระบวนการ  
- ถ้าเป็นเร่ืองส าคัญ จะส่งให้กลุม่
งานที่เก่ียวข้องด าเนนิการต่อไป 

1 วัน คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
ของส านักฯ ประกอบดว้ย 

- ผู้อ านวยการส านักฯ 
- ตัวแทนจากกลุ่มงานต่างๆ 

ภายในส านักฯ  
 - เลขานุการส านักฯ  

วิเคราะห์ข้อร้องเรียนที่ได้รวบรวม
จากแบบฟอร์ม พร้อมก าหนดระดับ
ข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการ ก าหนดผู้รับผิดชอบ 
และก าหนดระยะเวลาด าเนนิการ 

1 วัน มีคณะกรรมการ
จัดการข้อร้องเรียน 
ของส านักฯ ซึ่งท า
หน้าที่วิเคราะห์
ระดับข้อร้องเรียน 
และติดตามผลการ
ด าเนินงาน 

เจ้าหน้าที่ของส านักงาน
เลขานุการส านักฯ สง่กลุ่มงาน 
ที่เก่ียวข้องตามที่ผู้อ านวยส านักฯ
พิจารณา 

1 วัน - - - 

กลุ่มงานที่เก่ียวข้องกับข้อ
ร้องเรียนด าเนินการแก้ไข/ 
ปรับปรุงตามข้อร้องเรียน 

1 - 30 
วัน 

ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง โดย
จัดส่งให้ผู้เก่ียวข้องรับทราบและ
ด าเนินการตามระดบัข้อร้องเรียน 
ดังนี้  
ระดับ 1  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

ผู้ ร้อง เรียนไม่ ได้ รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่ อให้
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ชมเชย 
สอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
ของห้องสมุด สามารถแก้ไขได้ทันที 

 
 
 
 

1-30 วัน 
 
 
 
 
 
 
 

มีการจ าแนก 
ระดับข้อร้องเรียน 
ออกเป็น 3 ระดับ 
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ขั้นตอนเดิม 
ระยะ 
เวลา
เดิม 

ขั้นตอนใหม่ 
ระยะ 
เวลา
ใหม ่

สรุปผล 

ระดับ 2  ข้อร้องเรียนเล็ก 
ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม

เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว  
ระดับ 3  ข้อร้องเรียนใหญ่     

ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอ านาจ
ของผู้อ านวยการ 

1-30 วัน 
 
 
 

1-30 วัน 
 

รวมระยะในการด าเนินการ
ประมาณ 

123 วัน คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน-
ของส านักฯ ติดตามผลการแก้ไข/
ปรับปรุง ข้อร้องเรียน โดยใช้ที่
ประชุมคณะกรรมการจัดการ 
ข้อร้องเรียนของส านักฯ ประชุม
เดือนละ 2 ครั้ง เพื่อติดตามผล 
การด า เนินการ และรับทราบ
ความก้าวหน้าของการด าเนินงาน 

1 วัน มีการติดตามผล
การแกไ้ข/ปรบัปรุง 
ข้อร้องเรียนเป็น
ประจ า 

  เจ้าหน้าที่ของส านักงานเลขานุการ
ส านักฯ บันทึกผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนและข้อเสนอแนะ เพื่อ
เป็นสถิติในการปฏิบัติงาน 

0.5 วัน มีการเก็บรวบรวม
ข้อมูลอย่างเป็น
รูปธรรม 

  เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายแจ้งผล
การด าเนินการตามข้อร้องเรียน
ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์/ 
Line/e-mail แก่ผู้ร้องเรียน หรือ
เผยแพร่ผ่ านเว็บ ไซต์ส านักฯ/
Facebook เป็นต้น 

1 วัน มีการแจ้งกลับ 
ร้องเรียน และ
เผยแพร่ให้ 
สาธารณชน 
ได้รับทราบ 

  รวมระยะในการด าเนินการ
ประมาณ 

39.5 วัน  
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2) มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนาที่เป็นระบบ มีการก าหนด
ช่องทางการรับข้อร้องเรียนของส านักฯ ที่หลากหลายมากขึ้น เช่น ไลน์ (Line) เฟซบุ๊ก (Facebook) รวมถึง
แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ มีการก าหนดคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของส านักฯ มีการจ าแนกระดับข้อ
ร้องเรียน และมีช่องทางการเผยแพร่ข้อร้องเรียนของส านักฯ ที่ได้แก้ไข/ปรับปรุงให้ผู้ใช้บริการทราบ 

3)  มีแบบฟอร์มการเก็บรวบรวมข้อเรียนที่เป็นมาตรฐาน อีกทั้งมีการก าหนดผู้รับผิดชอบและ
ระยะเวลาในการจัดการข้อร้องเรียนที่เป็นรูปธรรม (ดังภาคผนวก ก – ภาคผนวก ง) 

 
4)  มีการก าหนดผู้รับผิดชอบและก าหนดเวลาในการรับข้อร้องเรียนในช่องทางต่าง ๆ ดังตารางที่ 4  

 
ตารางท่ี 4  ช่องทางในการรับข้อร้องเรียน 
 

ช่องทาง ผู้รับผิดชอบ 
ความถี่ 

ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลา
ด าเนินการ 

รับข้อร้องเรียน 
หมายเหตุ 

- - มาด้วยตนเอง ผู้ให้บริการเคาน์เตอร์
บริการสารสนเทศ/ 
บริการยืม-คืน 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน 1 วัน  

- โทรศัพท ์ ผู้ให้บริการ ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน 1 วัน  

- ไลน์ (Line) 
- ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์  
  (e-mail) 

ผู้ให้บริการเคาน์เตอร์
บริการสารสนเทศ 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

- เฟซบุ๊ก (Facebook) งานประชาสัมพนัธ ์
(ส านักงาน
เลขานุการ) 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

- กล่องรับข้อร้องเรียน เลขานุการส านักฯ 5 วัน ภายใน 1 วัน  

- แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ 
  (บนหนา้เว็บส านักฯ) 
 

งานเทคโนโลยี
สารสนเทศของส านักฯ 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  
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7.  ปัญหา/อุปสรรคในการด าเนินงาน 
 

การรับรู้ข้อมูลข่าวสารในยุค Thailand 4.0 มีความรวดเร็ว และส่งผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบ 
ซ่ึงส านักบรรณสารการพัฒนาในฐานะผู้ให้บริการต้องปรับตัวให้ทันต่อสถานการณ์ความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น
ตลอดเวลา เพ่ือรองรับต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที 
 

8.  ข้อเสนอแนะ 
 

จากปัญหาที่พบในการด าเนินงานครั้งนี้ คณะท างาน R2R จึงไดเ้สนอให้มีระบบการติดตามประเมินผล
การปฏิบัติงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนาให้ชัดเจนเพ่ิมมากขึ้น และมี
ข้อมูลย้อนกลับสู่ผู้ร้องเรียนและสาธารณชนทั่วไป ให้ทราบถึงวิธีการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนนั้น เพ่ือให้ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจและเกิดความประทับใจ และรับรู้ถึงการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนของส านักฯ ด้วยความ
รวดเร็ว และมีหลักการ 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 



 

 

ภาคผนวก ก 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบบันทึกสรุปจ านวนข้อร้องเรียน ส านักบรรณสารการพัฒนา 
ประจ าเดือน ....................................................... 

จ านวน 
ผู้ร้องเรียน 

(คน) 

จ านวนข้อร้องเรียน ผลการด าเนินงาน 
เหตุผลที่ด าเนินการไม่ได ้
ตามระยะเวลาที่ก าหนด ช่องทาง 

จ านวน
(เรื่อง) 

ระดับของ 
ข้อร้องเรียน 

จ านวน
(เรื่อง) 

ตอบกลับภายใน
ก าหนด (เรื่อง) 

ตอบกลับเกิน 
ก าหนด (เรื่อง) 

 - มาดว้ยตนเอง ............. ระดับ 1 .............    
 - โทรศัพท ์ ............. ระดับ 2 .............     
 - Line/e-mail ของส านักฯ ............. ระดับ 3 .............    
 - Facebook .............      
 - กล่องรับความคิดเห็น .............      
 - แบบฟอร์มออนไลน์ (บนหน้าเวบ็ส านกัฯ) .............      
        

        
        
        

 
หมายเหต ุ: ระดับ 1 คือ  ขอ้คิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย การสอบถาม และการร้องขอข้อมูล ระดับ 2 คือ  ขอ้ร้องเรียนเล็ก ระดับ 3 คือ  ขอ้ร้องเรียนใหญ ่

FM-CP-002 
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ภาคผนวก ค 
 

แบบรายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ส านักบรรณสารการพัฒนา 
ประจ าเดือน ....................................................... 

ช่องทาง 
รับเรื่องร้องเรียน 

เรื่องร้องเรียน 
หน่วยงาน 
รับผิดชอบ 

ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

ผลการติดตาม หลักฐานอ้างอิง 

      
      
      

      
      
      

 
 
 (........................................................) (........................................................) 
 ผู้สรุปรายงาน หัวหน้าหน่วยงาน 
 

FM-CP-003 



 

 

ภาคผนวก ง 
ตัวอย่างแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ 

  
 
 



 

 

ภาคผนวก จ 
แผนการด าเนนิงานของคณะท างาน R2R 

 

ล าดับ กิจกรรม ระยะเวลาด าเนินงาน ผลการด าเนินงาน 

1. อบรมการท า Workflow เพ่ือ
มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับ
บุคลากรสายสนับสนุน โดยการมี 
ส่วนร่วมของบุคลากรของส านักฯ 

16 กรกฎาคม 2561 ด าเนินการตามเวลา 

2. 
 
 
 

ศึกษาข้อมูล ปรึกษา หารือ 
คณะท างาน R2R  เพ่ือหาประเด็น
ปัญหาของส านักฯ 

 

19 กรกฎาาคม 2561 
 
 
 

ด าเนินการตามเวลา 
 
 
 

3. ประชุม ทบทวน วิเคราะห์ และ
คัดเลือกกระบวนการหลักที่ส าคัญ 
ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย (Stakeholders) ได้กระบวนการ
ที่ต้องการปรับปรุง 

24 กรกฎาคม 2561 
 
 

ด าเนินการตามเวลา 
 

4. ประชุมกระบวนงานที่ส าคัญ เพ่ือให้
เกิดการพัฒนางานที่ดีข้ึน 

1-7 สิงหาคม 2561 1. จัดท าแผนผังก้างปลา 
    แสดงปัญหาที่เกิดข้ึน 
2. จัดท า Workflow 
    กระบวนการเดิม 
3. น ามาปรับปรุงจนได้ 
    กระบวนการใหม่ 

5. จัดท าและสรุปกระบวนงานการ
ท างานที่ส าคัญฉบับสมบูรณ์ 

2-15 กันยายน 2561 จัดท ารายงานสรุปผล
การด าเนินการ 
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