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ปี 2564 : เป็น Flow chart
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ปี 2565 : ปรับปรุงและจัดท าเป็นคู่มือการจัดการข้อรอ้งเรียน
เผยแพร่บนเว็บไซต์คณะ

วัตถุประสงค์
1. เพื่อเผยแพร่ให้บุคลากรได้รับทราบรายละเอียดและช่องทางการร้องเรียนต่างๆ
2. เพื่อให้บุคลากรที่รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน และด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางต่างๆ เป็นไป
ในทิศทางเดียวกัน
2. เพื่อให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม น าไปสู่การปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น



ขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนคณะสัตวแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น
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 รับข้อร้องเรียนทีไ่ด้รับในช่องทางต่าง ๆ

จ าแนกระดับความรุนแรง (ระดับ 1,2)

 ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน

แก้ไขได้ในระดับคณะ แก้ไขไม่ได้ในระดับคณะ

ส่งต่อ มข.แจ้งผลใหลู้กค้าทราบ
สรุปผลการ
ด าเนินงานและ

ทบทวนกระบวนการ



การจ าแนกระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน
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ระดบั จ ำแนกระดบัขอ้รอ้งเรยีน นิยำม เวลำตอบสนอง

1
ข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับควำมเดือดร้อน แต่ติดต่อมำเพื่อให้

ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล
ไม่เกิน 5 วันท ำกำร

2

3

ข้อร้องเรียน เรื่องทั่วไป

ข้อร้องเรียนพิเศษ

ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน และสำมำรถแก้ ไขส้ินสุดได้โดย
อ ำนำจคณบดี/SL/คกก.รับข้อร้องเรียน

ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนเกิดข้อโต้แย้ง/ไม่สำมำรถแก้ ไขได้
โดยหัวหน้ำงำน ต้องอำศัยทีมไกล่เกลี่ยและอ ำนำจของคณะ
ผู้บริหำรระดับสูงในกำรแก้ไข/เรื่องที่สร้ำงควำมเส่ือมเสียต่อ
ชื่อเสียงของคณะ/เรื่องร้องเรียนต่อส่ือมวลชนหรือผู้บงัคับบัญชำ
ระดับมหำวิทยำลยัหรือสูงกว่ำ หรือมีกำรฟ้องร้องเกิดข้ึน

ไม่เกิน 15 วันท ำกำร

ไม่เกิน 15 วันท ำกำร

ระดบั จ ำแนกระดบัขอ้รอ้งเรยีน กำรด ำเนนิกำร เวลำตอบสนอง
1 ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน และสำมำรถแก้ ไขส้ินสุดได้โดยอ ำนำจของคณะ เสนอคณะกรรมกำร จัดกำร

ข้อร้องเรียน
ไม่เกิน 15 วันท ำกำร

2 ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน มีกำรโต้แย้งเกิดข้ึน
- ไม่สำมำรถแก้ ไขได้โดยคณะเอง ต้องอำศัยทีมไกล่เกลี่ย และอ ำนำจของคณะผู้บริหำร
ระดับสูงในกำรแก้ไข
- เรื่องที่สร้ำงควำมเส่ือมเสียต่อชื่อเสียงของคณะ 
- เรื่องร้องเรียนต่อส่ือมวลชน หรือผู้บังคับบัญชำระดับมหำวิทยำลยั ระดับกรม ระดับ
กระทรวง หรือมีกำรฟ้องร้องเกิดข้ึน

เสนอคณะกรรมกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียน

ไม่เกิน 15 วันท ำกำร

ปี 2564

ปี 2565



ถาม-ตอบ
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