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 การวิจัยในครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาสภาพทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย และความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานฯ 
ตลอดจนเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารจําแนกตามประสบการณการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวชิาชีพ กลุ ม ตั ว อย า งที่ ใ ช ใ นกา ร วิ จั ย คื อ 
ผูบริหารหองสมุดกลุมมหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 20 คน มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ จํานวน 32 คน 
มหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชน จํานวน 41 คน และมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล วิทยาเขตตาง ๆ 
จํานวน 26 คน รวมจํานวนทั้งสิ้น 119 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม 
(แบบตรวจสอบรายการ และแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ) วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Windows คํานวณหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมุติฐานโดยใช F-test 
 สรุปผลการวิจัยไดดังน้ี 
 1.  สภาพการดําเนินงานพบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีนโยบายเกี่ยวกับ 
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย แตไมไดเปนลายลักษณอักษร  โดยชองทางการรับ         
ที่หองสมุดสวนใหญจัดเตรียมไวคือ การแจงโดยวาจา รองลงมาคือ กลองรับความคิดเห็น  สวน
ลักษณะของขอรองเรียนฯที่ไดรับน้ัน หองสมุดสวนใหญไดรับแบบเปนลายลักษณอักษรมากที่สุด 
ในขณะที่ชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียนฯ คือ แจงโดยวาจาและกลองรับความคิดเห็น 
  ดานการดําเนินงาน  เม่ือไดรับขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร หองสมุด   
สวนใหญจะใหบรรณารักษชี้แจง หากไดรับขอรองเรียนแบบเปนลายลักษณอักษร จะนําเขาที่ประชุม
หัวหนาฝาย หองสมุดสวนใหญไมไดมีการรวบรวมสถิติไว และไมมีคณะทํางานโดยเฉพาะ            
 2.  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใช ในดานคุณคาและนโยบาย ดานชองทาง
การรับ ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา ดานผูรับผิดชอบ และดานการประชาสัมพันธพบวา สวนใหญ
ผูบริหารเห็นดวยในระดับมาก 
 3.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาพบวา ผูบริหารที่มี 
ประสบการณการทํางาน กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรที่แตกตาง
กัน มีความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงานดานคุณคาและนโยบาย ดานชองทางการรับ ดานการ
รับเรื่องและพิจารณา ดานผูรับผิดชอบ และดานการประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน 
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 The purposes of this study were to investigate conditions and administrators’ 
opinions in academic libraries with regard to handling users’ complaints, suggestions and 
compliments.  The research also studies further deep by setting criteria to compare the level 
of the administrators’ opinions between groups.  Such criteria are working experiences, 
academic libraries type, operational budgets, and number of profession staffs. The total 
samples of 119 academic library administrators were from 20 State Universities, 32 Rajabhat 
Universities, 41 Private Colleges and Universities and 26 Rajamangala Universities of 
Technology in various campuses. The instrument of the study was a 5 rating scale checklist 
and open-ended questionnaire. The statistics used in data analysis run by SPSS for 
Windows were percentage, mean, standard deviation, and F-test for hypothesis testing. 
 
 The findings of the study were presented as follows: 

1. For the library operations 
 a. Most of the academic libraries have no written policy for handling 

complaints, suggestions and complimentary feedback. 
 b. The academic libraries provide two channels for the communication with 

library: the verbal personal approach and sending written messages dropped in comment or 
suggestion.  In users’ view, both of the channels are the common ways of sending their 
message to the libraries.  However, the perception of library administrators turns out that 
written complaints, suggestions and compliments are more popular to the users rather than 
the verbal ones. 

 c. Users who use verbal communication receive immediate attention as 
matters are discussed and clarified on the spot by library authorities.  Written comments, 
the majority of which are complaints, are raised with solutions considered in library staff 
meetings. 

 d. Most of the libraries do not collect the statistics of users’ complaints, 
suggestions and compliments; neither do they assign specific staff to deal with the matters. 

2. The library administrators’ opinion towards handling users’ complaints, 
suggestions and compliments on value and policy, receiving channel, receiving and 



considering process, responsible staff and public relations were found that most of the 
administrators agreed at the high level. 

3. There is no significant difference between groups defined by 4 criteria 
mentioned earlier in terms of the opinion towards value and policy, receiving channel, 
receiving and considering process, responsible staff and public relations. 
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ประกาศคุณปูการ 
 
 ปริญญานิพนธฉบบัน้ีสําเร็จไดดวยความกรุณาอยางสูงจากรองศาสตราจารย สุพัฒน    
สองแสงจันทร ประธานกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ และอาจารยแววตา  เตชาทววีรรณ 
กรรมการควบคุมปริญญานิพนธที่ไดกรณุาใหคําปรึกษา  แนะนํา และตรวจแกไขขอบกพรองตางๆ 
ดวยความเอาใจใสอยางดียิ่งตั้งแตแรกเริม่จนปริญญานิพนธฉบบัน้ีสําเร็จลุลวงเปนอยางดี รวมทั้ง
อาจารยพวงผกา คงอุทัยกุล และอาจารยพิมล เมฆสวสัดิ์ ที่กรุณาเสียสละเวลารวมเปนกรรมการ
สอบปากเปลา  ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง 
 ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย ดร.มาเรีย เหลาสุนทร ดร.อารีย ชื่นวัฒนา และ
คณาจารยภาควิชาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตรทุกทานที่คอยหวงใยเอาใจใส และให
คําปรึกษาแนะนําเสมอมา ตลอดจนประสิทธิ์ประสาทวิชาใหแกผูวิจัย 
 ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารยวิชญ ทบัเที่ยง อาจารยเปรงศรี อิงคนินันท  
อาจารยบุญฑา วิศวไพศาล  รองศาสตราจารยชุติมา  สัจจานันท  อาจารยจิรายุ ดาศรี         
นางสาวภาวณีิ ตั้งปญญาวงศ และนางวลัยลักษณ แสงวรรณกุลทีใ่หความกรุณาเปนผูเชี่ยวชาญ
ตรวจสอบเครือ่งมือวิจัย     
 ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสติ ที่เปดโอกาสใหผูวิจัยไดศกึษาตอเพ่ือพัฒนา
ตนเอง และใหทุนสนับสนนุจนสําเร็จการศึกษา 
 ขอขอบคุณบณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่ใหทุนอุดหนุนในการทํา
ปริญญานิพนธฉบบัน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอไพศาล และ คุณแมอมรา เล็กเริงสินธุ ผูเปนที่รักยิ่ง ที่เปน
กําลังใจ กําลังทรัพย และกําลังสมองที่สําคัญที่สุดสําหรบัผูวิจัย ทําใหผูวิจัยสามารถทําปริญญา
นิพนธฉบบัน้ีสาํเร็จดวยความภาคภูมิใจอยางสูงสุด 
 และขอขอบคณุ คุณปรเมศวร รัมยากูร คุณเกวลี จันทรตะมา คุณณัฐพล แยมฉิม  เพ่ือน ๆ 
และรุนพ่ีทุกคน ที่ใหความชวยเหลือ ใหคาํแนะนํา และเปนกําลังใจมาโดยตลอด 
 คุณคาและประโยชนอันพึงมีที่ไดจากปริญญานิพนธฉบับน้ี ขอมอบแดบุพการี และ
บูรพาจารยทกุทานดวยความเคารพรักยิ่ง 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ในยุคสารสนเทศ (Information age) เทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทสําคญัที่ทําให
บุคคลผูใชหองสมุดสามารถคนหาเขาถึงสารสนเทศไดหลายชองทาง เชน ทางอินเทอรเน็ต การใช
บริการของหนวยงานทีใ่หบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย เชน ศูนยขอมูลมติชน ศูนยบริการ
สารสนเทศทางเทคโนโลยี (ศสท.) การบอกรับขาวสาร วารสาร และหนังสืออิเล็กทรอนิกส  การใช
บริการสงเอกสารอิเล็กทรอนิกส เปนตน หองสมุดจึงอาจไมใชทางเลือกแรกสําหรับผูใชอีกตอไป  
ดังน้ัน หากหองสมุดตองการคงสภาพของบริการใหคงอยู หองสมุดจําเปนตองปรับตวัใหทนักับ
ความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศอยางตอเน่ือง ขณะเดียวกันก็ตองใหความใสใจตอ   
การใหบริการโดยยึดความตองการของผูใชเปนหลัก ซ่ึงเปนแนวคิดทางการตลาดมากขึ้น และนาํ
แนวคิดทางการตลาดมาปรบัใชกบังานหองสมุดใหมากขึ้น 
 แนวคิดทางการตลาดสมัยใหมจะใหความสําคัญและคาํนึงถึงลูกคาเปนอันดับแรก  จนมี 
คํากลาววา  “ตลาดเปนของผูบริโภค”  เพราะผูบริโภคเปนตวัแปรสําคัญในการกําหนดและวางแผน
การตลาด (วณีา  โฆษิตสุรังคกุล.  2546: 55) ในสวนของหองสมุดก็ถือวาผูใชเปนลูกคา ผูบริโภค  
หองสมุดจึงตองคํานึงถึงผูใชเปนหลัก  โดยพัฒนาการบริการใหมีคณุภาพสามารถตอบสนองความ
ตองการจนเปนที่พึงพอใจของผูใช 
 การนําหลักการตลาดมาประยุกตเพ่ือการบริหารจัดการดานคุณภาพบริการของหองสมุด
น้ัน มีจุดมุงหมายเพื่อที่จะสรางความจงรักภักดีของผูใช (Customer loyalty) ใหเกิดขึ้น  เน่ืองจาก
ความจงรักภักดีของผูใชน้ีเปนมากกวาเปาหมายทั่วไป กลาวคือ จะเปนเปาหมายระยะยาวทีช่วย
สะทอนใหเห็นถึงการใชทรพัยากรในอนาคต และเปนที่มาของคําแนะนําตาง ๆ ตอหองสมุด 
(Martensen; & Gronholdt.  2003: 142) นอกจากนั้น ความจงรักภักดีในที่น้ียังหมายถึงการทีผู่ใช
กลับมาใชบรกิารของหองสมุดบอยครั้ง ซ่ึงการที่กลับมาใชบอยครั้งก็เพราะผูใชพึงพอใจนั่นเอง 
ดังน้ัน จึงอาจกลาวไดวาคณุภาพการบริการขึ้นอยูกับความพึงพอใจของผูใช  น่ันคือผูใชจะเปน     
ผูตัดสินวาหองสมุดนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตองการของพวกเขาจนเปนทีพึ่งพอใจไดมาก
นอยเพียงใด หากหองสมุดไมสามารถใหบริการไดตามที่คาดหวัง ผูใชยอมเกิดความรูสึกผิดหวังและ
เบื่อหนาย จนอาจเกิดเปนประสบการณเชงิลบกับบริการของหองสมุดนั้น ๆ (สุพัฒน สองแสงจันทร.  
2546: 7)  
 การใหความสาํคัญกับผูใชโดยสรางความจงรักภักดีเปนการสรางความสัมพันธที่ดีระหวาง
ผูใชกับหองสมุด  โดยใหผูใชมีความเชื่อม่ันวาหองสมุดจะสามารถตอบสนองความตองการและสราง
ความพึงพอใจใหไดอยางตอเน่ือง  ซ่ึงจะเปนสิ่งยึดเหนีย่วจิตใจใหผูใชกลับมาใชบริการที่หองสมุด
แหงน้ันอีก (รุงทิพย  เจริญศักดิ์.  2538: 15) แตการใหบริการเพื่อที่จะตอบสนองความตองการและ
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สรางความพึงพอใจใหกับผูใชมิใชเรื่องงาย  เพราะหองสมุดจะตองสามารถใหบริการไดตามความ
คาดหวังของผูใชจึงจะเกิดความพึงพอใจ  โดยทั่วไปความคาดหวงัเหลานั้นไดแก การตอนรับที่
อบอุน การใหความสนใจและใสใจ ความสภุาพในการบริการ ซ่ึงจะทําใหผูใชเกิดความรูสึกราวกบั
เปนบุคคลสําคัญ และการที่จะทําใหผูใชเกิดความประทับใจไดดวยนั้น  จําเปนตองทําใหถึงขั้นปติ
ยินดี ซ่ึงก็คือการที่สามารถใหบริการไดเกินความคาดหวังของผูใชน่ันเอง (สมิต สัชฌุกร.  2543: 
227)  

 จากแนวคิดของการใหบริการที่เนนผูใชเปนหลัก  หองสมุดหลายแหงไดพยายามนํา
วิธีการตาง ๆ มาใช  เพ่ือปรับปรุงคุณภาพของการบรกิารโดยมุงหวังวาจะสามารถสรางความ      
พึงพอใจใหกับผูใชได  แตจากผลงานวิจัยตาง ๆ ที่ผานมาแสดงใหเห็นวาหองสมุดหลายแหงยังไม
สามารถสนองความคาดหวงัที่แทจริงของผูใชได  ดังเชนงานวิจัยที่เกีย่วกับการประเมินคุณภาพ
บริการสารสนเทศตามกรอบแนวคิด “แบบจําลองชองวาง” ของพาราสุรามาน ไซแธมอล และแบรรี่ 
เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความเปนจริงของการไดรับบริการสารสนเทศของ
ผูใชใน 5 ดาน คือ ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอผูใช   
ดานความเชื่อม่ันตอการบรกิาร และดานความเขาใจทีผู่ใหบริการมตีอผูใช งานวจัิยของสมบัติ      
ตั้งประสพทรพัย (2546: บทคัดยอ) ที่ศกึษาเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังและบริการที่รับรูไดเพ่ือ
ประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบรกิารของหอสมุดและจดหมายเหตุ ธนาคารแหงประเทศไทย 
ผลการวิจัยพบวาผูใชมีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผลการบรกิารที่ไดรับทั้ง 5 ดาน ซ่ึง
หมายความวาผูใชไมไดรับความพึงพอใจตอการบริการ และงานวิจัยของพรวิทู  โควคชาภรณ 
(2543: บทคัดยอ) ที่ศึกษาถงึความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความเปนจรงิของการไดรับ
บริการสารสนเทศ ของนกัศกึษาระดับปรญิญาตรี มหาวิทยาลัยธรุกจิบัณฑิต ภาคเรียนที่ 2 ป
การศึกษา 2542 จํานวน 380 คน พบวา ชองวางระหวางความคาดหวังกับความเปนจริงของ     
การไดรับบริการสารสนเทศรวมทุกดาน มีคาเปนลบ แสดงวาคุณภาพบริการสนเทศไมดีอยางที่
คาดหวัง ซ่ึงจากงานวิจัยทั้งสองแสดงใหเห็นวาในสายตาของผูใช หองสมุดยังไมสามารถใหบริการ
ไดดีเพียงพอตามความคาดหวังของผูใช และเกิดเปนชองวางระหวางผูใชและหองสมุด 

 กลยุทธหน่ึงทีนํ่ามาใชเพ่ือชวยใหหองสมุดปรับปรุงบรกิารใหเปนไปตามความตองการหรือ
ความคาดหวงัของผูใชก็คือ การรับฟงความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับการบริการทั้งในดานดีและดาน
ไมดี ศาสตราจารยเท็ต เลวติต  มหาวทิยาลัยฮารวารดกลาววา สัญญาณแนนอนอันหนึ่งที่บอกวา 
ความสัมพันธของลูกคากับเราเร่ิมถอยหลงัหรือแยลง คือ การไมมีเสียงบนจากลูกคาเพราะไมเคยมี
ใครที่พอใจไดมากขนาดนั้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือใชบริการกันไปนานพอสมควรแลว แสดงวา
ลูกคาไมแสดงออกมาใหรูหรือไมไดรับการเชื้อเชิญใหแสดงออกถึงความไมพึงพอใจ (เบล.  2538: 
121) ซ่ึงคํากลาวขางตนแสดงใหเห็นวาเสียงบนและคาํตําหนิตาง ๆ เปนเรื่องปกติธรรมดาของการ
ใหบริการ  การไมไดรับคําตเิตียนใด ๆ เลยจึงเปนเรื่องผิดปกติที่องคกรควรหันมาใสใจถึงสาเหตขุอง
การไมไดรับเสียงบนเหลานั้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งหากองคกรเขาใจวาหัวใจสําคญัของการแสดง
ความคิดเห็นหรือเสียงบนของผูใชก็คือ  การที่ผูใชรองขอใหองคกรสนใจฟงสิ่งที่พวกเขาใสใจ ซ่ึงจะ



 3

ชวยสนบัสนุนใหผูใชเกิดความจงรักภักดีในการใชบริการ (Johnson. 1998: 66)  จึงกลาววา      
การบริการของหองสมุดนั้น ความคิดเห็นของผูใชมีสวนสําคัญในการสรางความสาํเร็จ ซ่ึงหาก
หองสมุดขาดการกระตุนและสนับสนุนจากผูใช หรือไมเปดชองทางใหผูใชเสนอขอรองเรียนและ
เสนอแนะบริการอยางเพียงพอ ตลอดจนไมสามารถวางระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับความคิดเห็น
ของผูใชไดอยางมีประสิทธภิาพ หองสมุดจะสูญเสียผลประโยชนในการปรับปรุงการบริการ และอาจ
กลายชองวางระหวางผูใชกบัหองสมุดไดในที่สุด 

 ฉะนั้นหองสมุดที่สามารถประสบความสําเร็จในการใหบริการไดน้ัน จะตองมีการสนับสนุน
สงเสริมและกระตุนใหผูใชแสดงความคิดเห็นทั้งในเรื่องขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
ตาง ๆ ไดอยางสะดวก และจะตองพรอมที่จะรับฟง  ตลอดจนมีวิธีดําเนินการกับความคิดเห็น
เหลานั้นอยางเปนระบบและรวดเรว็ เพ่ือแสดงใหเห็นถึงความใสใจที่หองสมุดมีตอผูใช  ซ่ึงการ
กระทําดังกลาวจะชวยทําหองสมุดสามารถปรับปรุงการบริการใหตอบสนองความตองการตามความ
คาดหวังของผูใชไดมากทีสุ่ดนั่นเอง  ฉะนั้นหองสมุดจะตองมีการพัฒนาระบบการรับฟงความคิดเห็น
ใหมีความงาย สะดวกและเอื้อตอการที่ผูใชจะบอกถึงความคับของใจหรือความรูสกึชื่นชมยินดี
เหลานั้น ที่สําคัญตองพัฒนาระบบใหมีความมั่นใจไดวาจะสามารถใชประโยชนไดครอบคลุมทัว่ทัง้
หองสมุดมิใชแคภายในฝายใดฝายหนึ่ง  (Walters.1994: 49) 

 จากความสําคญัของความคดิเห็นของผูใชที่มีตอหองสมุดดังที่กลาวขางตน  ทําใหผูวิจัยมี
ความสนใจวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยซึ่งปจจุบันพยายามเนนการใหบริการผูใช
เปนหลักนั้น ไดมีการรับฟงความคิดเห็นของผูใชทั้งทีเ่ปนขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย
มากนอยเพียงใด มีการเปดโอกาสหรือชองทางใหกับผูใชในการเสนอแนะการบริการอยางเพียงพอ
หรือไม และมีระบบการดําเนินงานกับความคิดเห็นเหลานั้นอยางไร  
 
ความมุงหมายของการวิจัย 

 1.  เพ่ือศึกษาสภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
ผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 2.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ 
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 3.  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน
เกี่ยวกบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคาํชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา จําแนกตาม 
ระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  งบดําเนินการ  จํานวนบุคลากรวิชาชีพ 
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ความสําคญัของการวิจัย 
 ผลการวิจัยที่ไดรับจะทําใหทราบสภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และคําชมเชย และสามารถนํามาใชประโยชนในการกําหนดแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบั        
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ คําชมเชยภายในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เหมาะสม เพ่ือใหได
ขอมูลที่เปนประโยชนตอการปรับปรุงแกไข และพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธภิาพสูงสุดและ
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชไดมากที่สุด 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
  1.1  ประชากรที่ใชในการวจัิย 

 ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้น้ี คือ ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่อยู
ภายใตการกํากับดูแลของสาํนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ 
ประกอบดวย 4 กลุมสถาบนั ไดแก มหาวิทยาลัยของรฐัที่แตเดิมเคยสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 
จํานวน 25 แหง มหาวิทยาลัยกลุมราชภฏั จํานวน 41 แหง มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน 
จํานวน 59 แหง  มหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  วิทยาเขตตาง ๆ จํานวน 37 แหง  รวมทั้งสิ้น      
162 แหง  ไดประชากรทั้งสิน้ 162 คน 
  1.2  กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
   กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่
เปนกลุมประชากรในขอ 1.1  โดยทําการกําหนดขนาดกลุมตวัอยางตามตารางเครจซี่และมอรแกน
(Krejcie; & Morgan.  1970: 608) ไดจํานวนกลุมตัวอยางไมนอยกวา 114 คน จากนั้นทําการสุม
ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) จากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เปนกลุม
ประชากรทั้ง 4 กลุมสถาบนั  ไดกลุมตัวอยางผูบริหารหองสมุดในมหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 18 
คน  มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ จํานวน 29 คน  มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน จํานวน 41 คน 
และมหาวทิยาลัยกลุมราชมงคล จํานวน 26 คน  
 2.  ตวัแปรทีศ่กึษา 
  2.1  ตัวแปรอิสระ  คือ   
   2.1.1  ระยะเวลาการทํางาน จําแนกเปน 
    2.1.1.1   ต่ํากวา 10 ป 
    2.1.1.2   10-20 ป 
    2.1.1.3    21-30 ป 
    2.1.1.4   มากกวา 30 ปขึน้ไป 
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   2.1.2  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  จําแนกเปน 
    2.1.2.1  มหาวิทยาลัยของรฐั 
    2.1.2.2  มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ 
    2.1.2.3  มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน 
    2.1.2.4  มหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล 
   2.1.3  งบดําเนินการ จําแนกเปน 
    2.1.3.1   ต่ํากวา 1 ลานบาท 
    2.1.3.2   1-10 ลานบาท 
    2.1.3.3   มากกวา 10 - 20 ลานบาท 
    2.1.3.4   มากกวา 20 ลานบาท 
   2.1.4  จํานวนบุคลากรวิชาชีพ  จําแนกเปน 
    2.1.4.1   ต่ํากวา 10 คน 
    2.1.4.2   10-20 คน 
    2.1.4.3   21-30 คน 
    2.1.4.4   มากกวา 30 คนขึ้นไป 
  2.2  ตัวแปรตาม คือ  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยในดานตาง ๆ 5 ดาน คือ 
   2.2.1  ดานคุณคาและนโยบาย 
   2.2.2  ดานชองทางการรับ 
   2.2.3  ดานวิธรัีบเรื่องและพิจารณา 
   2.2.4  ดานผูรับผิดชอบ 
   2.2.5  ดานการประชาสัมพันธ 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คําชมเชย หมายถึง การแสดงความคดิเห็นหรือความรูสึก
ของผูใชที่มีตอบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  โดยขอรองเรียนจะเปนการแสดงออกถึงความ
ไมพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการ โดยคาดหวังใหเกิดการปรับปรุง  แกไข หรือเปลี่ยนแปลงไป
ในทางที่ดีขึ้น  สวนขอเสนอแนะเปนการแนะนําหรือการเสนอแนวทางของผูใชในการปรับปรุงการ
บริการ และคาํชมเชยเปนการแสดงความพึงพอใจ หรือ ความประทบัใจของผูใชที่มีตอการบริการ
และผูใหบริการ ซ่ึงการแสดงออกสามารถกระทําได 2 รูปแบบ คือ 1) รูปแบบที่เปนลายลักษณอักษร 
เชน การเขียนผานกลองรับความคิดเห็น  สมุดรับความคิดเห็น ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส กระดาน
ขาวอิเล็กทรอนิกส แบบฟอรมอิเล็กทรอนกิส จดหมาย ฯลฯ และ 2) รูปแบบที่ไมเปนลายลักษณ
อักษร เชน การโทรศัพท  การรองเรียนผานเจาหนาที่ผูใหบริการโดยตรง ฯลฯ โดยขอบเขตของ   
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ขอรองเรียนทีห่องสมุดจะรับพิจารณาดําเนินการนั้น  จะตองอยูในอํานาจหนาที่และความรับผดิชอบ
ของหองสมุด เชน เรื่องเก่ียวกับทรัพยากรหองสมุด ทั้งที่เปนวัสดุที่ตพิีมพและไมตพิีมพ  ระเบียบ
ขอบังคับเจาหนาที่ผูใหบริการ  การบริการตาง ๆ อุปกรณสื่อโสตทัศน  สถานที่ ฯลฯ  
 2.  สภาพการดําเนินงาน  หมายถึง  สภาพความเปนจริงในการปฏบิัติงานเกีย่วกบั      
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยในปจจุบันของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในดานตาง ๆ 
ไดแก  
  2.1  ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ 
  2.2  ดานชองทางการรับ  
  2.3  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการเกบ็สถิต ิ
  2.4  ดานผูรับผิดชอบ 
 3.  แนวทางการดําเนินงาน  หมายถึง  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาที่มีตอรูปแบบการดําเนนิงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชย
ของหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาในดานตาง ๆ ไดแก  
  3.1  ดานคุณคาและนโยบาย  
  3.2  ดานชองทางการรับ   
  3.3  ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา 
  3.4  ดานผูรับผิดชอบ 
  3.5  ดานการประชาสัมพันธ 
  ซ่ึงวัดไดจากแบบสอบถามแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับที่ผูวิจัยสรางขึ้น   
 4.  สถาบันอุดมศึกษา  หมายถึง สถาบนัการศึกษาทัง้ภาครัฐและเอกชน ที่อยูภายใต  
การกาํกับดูแลของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ทีเ่ปดสอนในระดับ
ปริญญาตรีหรือสูงกวาระดับปริญญาตรี  โดยมีฐานะเปนมหาวิทยาลยัและเทียบเทา ซ่ึงอาจเรียกชื่อ
ตาง ๆ กัน เชน มหาวิทยาลัย  วิทยาลัย  สถาบัน เปนตน 
 5.  ผูบริหารหองสมุด หมายถึง ผูบริหารสงูสุดของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่อยูภายใต
การกํากับดูแลของสํานกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ซ่ึงอาจมีชื่อเรียก
ตาง ๆ กัน เชน ผูอํานวยการ  หัวหนา หรืออยางอ่ืนที่มีนัยเดียวกัน 
 6.  ระยะเวลาการทํางาน หมายถึง ระยะเวลาทีผู่บริหารหองสมุดไดเขามาปฏิบตัิงานใน
วิชาชีพบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตรนับแตการปฏบิัติงานในหองสมุด  และ/หรือสอน
วิชาทีเ่กี่ยวกบับรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร และ/หรือสอนในสาขาวชิาอ่ืน ๆ ตลอดจน
ระยะเวลาการดํารงตําแหนงผูบริหารของหองสมุด 
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 7.  กลุมสถาบนัที่หองสมุดสังกัด  หมายถึง  กลุมของมหาวิทยาลัยทีห่องสมุด
สถาบันอุดมศกึษาสังกัดอยู โดยจําแนกเปน 4 กลุม คือ  
  7.1  หองสมุดมหาวิทยาลยัของรัฐ       จํานวน 25 แหง  

  (กลุมมหาวิทยาลัยของรฐัทีเ่คยสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 24 แหงและสถาบัน  
    เทคโนโลยปีทุมวันอีก 1 แหง โดยไมรวมหองสมุดคณะ /สาขา/วิทยาเขต)    

  7.2  หองสมุดมหาวิทยาลยักลุมราชภัฏ    จํานวน 41 แหง 
    (กลุมสถาบันราชภัฏที่เคยสังกัดกระทรวงศึกษาธิการ)    
  7.3  หองสมุดมหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชน   จํานวน 59 แหง  
    (กลุมมหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชนที่เคยสังกัดทบวงมหาวทิยาลัย) 

7.4  หองสมุดมหาวิทยาลยักลุมราชมงคล  จําแนกตามวิทยาเขต จํานวน 37 แหง  
     (กลุมสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลทีเ่คยสังกัดกระทรวงศึกษาธกิาร)  

 8.  งบดําเนินการ หมายถึง  งบประมาณประจําปลาสุดที่หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดรับ
ทั้งจากงบประมาณแผนดินและงบรายได ที่นํามาจัดสรรเพื่อใชเปนคาวัสดุ  คาตอบแทน และ       
คาใชสอย 
 9.  จํานวนบคุลากรวชิาชีพ หมายถึง  จํานวนของผูปฏบิัติหนาทีส่ายงานบริการใน
หองสมุดโดยมีวุฒิทางการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป และอยูในตาํแหนงบรรณารักษ นักวชิาการ
โสตทศันศึกษา นักเอกสารสนเทศ และนกัวิชาการคอมพิวเตอร ฯลฯ  
 
สมมุติฐานการวิจัย 
 1.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่ระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคดิเห็นที่มี
ตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตางกัน 
 2.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความ
คิดเห็นที่มีตอแนวทางการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดาน
แตกตางกัน 
 3. ผูบรหิารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่งบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นที่มีตอ  
แนวทางการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตางกัน 
 4.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่จํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็น
ที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตาง
กัน 



 บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของโดยไดนําเสนอตามหัวขอ
ตอไปน้ี 

1.  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 1.1  ความเปนมา 
 1.2  สภาพการดําเนินงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
2.  หองสมุดกับธุรกิจบริการ 
 2.1  ความหมายของการบริการ 
 2.2  ลักษณะของการบริการ 
 2.3  ประเภทของการบริการ 
 2.4  คุณภาพของการบริการ 
3.  ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
 3.1  ความหมาย 
 3.2  ลกัษณะของความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใช 
 3.3  ผลเสยีของการไมใหความสําคัญกับขอรองเรียน  
 3.4  ผลดีของการใหความสาํคัญกับขอรองเรียน  
4.  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
 4.1  องคประกอบสําคัญของการดําเนินงาน 
 4.2  ขั้นตอนของการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน  
 4.3  แนวทางการปฏิบัตตินสําหรับบุคลากรผูรับขอรองเรียน 
 4.4  ลักษณะขององคการที่มีการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ 
 4.5  อุปสรรคในการไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
 4.6  ตวัอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ

หองสมุดในตางประเทศ 
 4.7  ตวัอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ

หองสมุดในประเทศ 
 4.8  ตวัอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ

องคการตาง ๆ ในประเทศ 
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5.  งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 5.1  งานวิจัยตางประเทศ 
 5.2  งานวิจัยในประเทศ 

 
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 หองสมุดมหาวิทยาลัยและหองสมุดวิทยาลัยเปนชื่อทีนิ่ยมเรียกหองสมุดที่ใหบรกิารใน
สถาบันการศกึษาชั้นสูงระดับมหาวิทยาลัยตั้งแตอดีต   ปจจุบันไดมีอีกชื่อหน่ึงคือ หองสมุด
สถาบันอุดมศกึษา ซ่ึงไมวาจะใชชื่อใดยังคงมีความหมายถึงหองสมุดที่ใหบริการสารสนเทศแก
คณาจารย  นิสิต นักศึกษาในระดับอุดมศึกษานั่นเอง  หองสมุดวิทยาลัยและหองสมุดมหาวิทยาลัย
เปรียบเสมือนหัวใจของการศึกษาระดบัอุดมศึกษา  คุณภาพของหองสมุดถือเปนเครื่องกําหนด
คุณภาพทางการศึกษาของมหาวิทยาลยั เปนเครื่องมือในการเรียนการสอนการคนควาวิจัย เปน
แหลงเพ่ิมพูนความรูของตนเองใหกวางขวางยิ่งขึ้น เพ่ือเปนพ้ืนฐานของการประกอบอาชีพใน
อนาคต เปนแหลงการคนควาวิจัยของนิสิต นักศึกษา อาจารยและนักวิจัย (ภาควิชา
บรรณารักษศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา.  2544: 5) 

 ความเปนมา 
 หองสมุดไดเขามามีบทบาทในดานการศึกษานับแตอดีต  ซ่ึงตางก็อาศัยหองสมุดเปน
ปจจัยหลักในการพัฒนาความรูความกาวหนาตลอดมาจนถึงปจจุบันน้ี หองสมุดจึงเปนหนาตาและ
ภาพลักษณทีแ่ทจริงของระบบการศึกษาของมหาวิทยาลัย  แมวามหาวิทยาลัยจะมีการเปลี่ยน
สถานภาพทางกฎหมาย แตภารกิจของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยไมมีอะไรที่เปลี่ยน
อยางพลิกโฉมหนา เน่ืองจากสิ่งที่เปนตวักําหนดการดําเนินงานของหองสมุดคือระบบการเรยีนการ
สอนและการดําเนินงานทางวิชาการของแตละมหาวิทยาลัย (นันทา วิทวุฒิศักดิ์.  2543: 37) ดังน้ัน 
เพ่ือใหเขาใจถึงสภาพความเปนจริงเกี่ยวกับการดําเนนิงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จึงควร
ทราบถึงความเปนมาของการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาในประเทศไทยโดยสังเขป ดังน้ี 
(สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา.  2547ข: 10-11) 
 ในสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว เร่ิมมีการยกฐานะโรงเรียนทีจั่ด
การศึกษาระดบัอุดมศึกษาใหเปนมหาวิทยาลัย โดยจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดรับการยกฐานะเปน
แหงแรก และไดมีการจัดตั้งมหาวิทยาลัยอ่ืนๆ ตามมา  โดยมหาวิทยาลัยเหลานี้จะสังกัดอยูใน
กระทรวงตาง ๆ 
 พ.ศ. 2502  ในสมัยของจอมพลสฤษดิ์  ธนะรัชต ไดมีการตราพระราชบัญญัติโอน
มหาวิทยาลัยทุกแหงใหอยูในความดูแลของสภาการศึกษาแหงชาติในสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี  
เพ่ือความสะดวกในการปกครองและสรางมาตรฐานการศึกษา  
 พ.ศ. 2514  สภาการศึกษาแหงชาติและที่ประชุมอธิการบดีมหาวิทยาลัยไดรวมกนัเสนอ
ความเห็นตอจอมพลถนอม กิตติขจร หัวหนาคณะปฏวิัตวิามหาวิทยาลัยจําเปนตองมีอิสระในการ
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ปกครองตนเองเพื่อเสรีภาพในการถายทอดและแสวงหาความรู  หากไมสามารถดําเนินการไดควร
จัดตั้งทบวงอสิระหรือทบวงในสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรีเพ่ือเปนหนวยงานตนสงักัดของ
มหาวิทยาลัยตาง ๆ จึงทําใหเกิดทบวงมหาวิทยาลัยของรัฐขึ้นตามประกาศคณะปฏิวตั ิ
 พ.ศ. 2520  ไดยกเลิกประกาศของคณะปฏิวัติและไดมีการตราพระราชบัญญัติระเบียบการ
ปฏิบัติราชการของทบวงมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2520 โดยเปลี่ยนชื่อ ทบวงมหาวทิยาลัยของรัฐ เปน 
ทบวงมหาวทิยาลัย เน่ืองจากมีการโอนงานกํากับดูแลสถาบันอุดมศกึษาเอกชนจาก
กระทรวงศึกษาธิการมาอยูในสังกัดทบวงมหาวิทยาลัยดวย และใหยกฐานะเปนทบวงอิสระ มีฐานะ
เทียบเทากระทรวงแตไมสังกัดสํานักนายกรัฐมนตร ี
 พ.ศ. 2537  ไดมีการแกไขเพ่ิมเติมพระราชบัญญัติระเบยีบการปฏิบตัริาชการของ
ทบวงมหาวทิยาลัย พ.ศ. 2520 ใหครอบคลุมมหาวิทยาลัยของรัฐทีไ่มเปนสวนราชการและอยูภายใต
การกํากับดูแลของรัฐมนตรวีาการทบวงมหาวิทยาลัย  

 ในปจจุบัน พระราชบัญญัตกิารศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542  บัญญัตใิหมีการรวมหนวยงาน
ดานการศึกษา ไดแก กระทรวงศึกษาธกิาร ทบวงมหาวิทยาลยั และสํานักงานคณะกรรมการ
การศึกษาแหงชาติ สํานักนายกรัฐมนตรี  ขึ้นเปนกระทรวงใหม ชื่อวา กระทรวงการศึกษา ศาสนา
และวัฒนธรรม โดยมีโครงสรางในการแบงสวนราชการในรูปของคณะกรรมการชุดตาง ๆ ตอมาจึง
ไดมีการจัดโครงสรางสวนราชการใหม โดยกําหนดใหแยกภารกิจเกี่ยวกับงานดานศิลปวัฒนธรรม 
ออกจากภารกิจของกระทรวงการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม  

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2546 ไดลงประกาศใน
ราชกิจจานุเบกษา เลมที่ 120 ตอนที่ 62 ก วันที่ 6 กรกฎาคม 2546 ทําใหทบวงมหาวิทยาลัยตอง
แปรสภาพเปน “สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา”  ซ่ึงในปจจุบันระบบการศึกษาไดมีการ
ปรับเปลี่ยนโดยใหทุกสถาบันการศึกษาสังกัดสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา. 2548: 1-18) ไดแก  

 -  มหาวิทยาลัยเอกชนและวิทยาลัยเอกชน จํานวน 59 แหง  
 -  สถาบันอุดมศึกษาของรฐั จํานวน 77 แหง โดยจําแนกเปน  
  -  มหาวิทยาลัยของรัฐ (ทีเ่คยสังกัดทบวงมหาวิทยาลยั) จํานวน 24 แหง ปจจุบันได

เพ่ิมอีก 1 แหง คือ สถาบันเทคโนโลยีปทมุวัน  รวมเปน 25 แหง  
  -  มหาวิทยาลัยราชภฏั จํานวน 41 แหง   
  -  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคล ซ่ึงไดจากการรวมวิทยาเขตตาง ๆ ของสถาบัน

เทคโนโลยีราชมงคลเดิม จํานวน 37 แหง เขาเปนมหาวิทยาลยั จํานวน 9 แหง  
  -  มหาวิทยาลัยของคณะสงฆ จํานวน 2 แหง คือ มหาวิทยาลัยจุฬาลงกรณราช

วิทยาลัยและมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย  
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 สภาพการดําเนินงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 หองสมุดถือไดวาเปนหัวใจสําคัญของการศึกษาในระดบัอุดมศึกษา การบริหารจัดการ  
ตาง ๆ ภายใน  จึงมุงเนนเพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอนในมหาวิทยาลัย  จากเอกสารและเวบ็ไซต
ของหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา พบวา  
 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีฐานะเทียบเทาคณะ  การบริหารงานเปนแบบระบบ
ศูนยรวม โดยมีผูอํานวยการเปนผูบังคับบัญชาสูงสุด และมีคณะกรรมการ กรรมการประจําสํานัก 
ชวยดูแลเร่ืองการกําหนดนโยบายของหองสมุด  การแบงสวนราชการภายในของหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษายังไมมีการกําหนดเปนกฎหมายชัดเจน ดังน้ันหองสมุดแตละแหงจึงบริหารจัดการ
ภายในตามความเหมาะสมของแตละแหง  ซ่ึงอาจเปนผลดีในแงของความคลองตวัในดานการบริหาร
จัดการ  เน่ืองจากในปจจุบันหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดรับผลกระทบจากการพัฒนาสังคมรอบ
ดานโดยเฉพาะเทคโนโลยสีารสนเทศ  สงผลใหจําเปนตองมีการปรับเปลี่ยนในดานโครงสราง     
การบริหารงาน  รูปแบบของทรัพยากรสารสนเทศ  วธิกีารและกระบวนการปฏิบตังิาน  และที่สําคัญ
การจัดบริการและกิจกรรมเพื่อสนองความตองการของผูใช  ซ่ึงมีความตองการและพฤติกรรมการใช
สารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงไป (ชุติมา  สัจจานันท.  2540: 73)   
 ในสวนของงบประมาณ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจะไดรับเงินงบประมาณจาก 2 สวน
ดวยกัน คือ งบประมาณแผนดิน และงบรายได  เพ่ือนํามาจัดสรรเปนงบดําเนินการสําหรับซ้ือ
ทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ ตลอดจนเปนเงินคาจางใหบุคลากร และเปนงบลงทุนเพ่ือใชในการ
กอสราง ซ่ึงสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (2547ข: 111) ไดกําหนดงบประมาณประจําป 
2546 ใหสถาบันอุดมศึกษาแตละกลุม ดังน้ี   
  มหาวิทยาลัย/สถาบัน (ทบวงมหาวิทยาลยัเดิม)                 32,598,750,300 บาท 
  สถาบันราชภฏั                      4,412,216,500 บาท 
  สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล                 3,358,231,000 บาท 
 จากการที่ผูวิจัยไดสอบถามเกี่ยวกับจํานวนงบดําเนินการของหองสมุดประจําป 2548 
พบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละกลุมมีงบดําเนินการโดยเฉลี่ย ดังน้ี 
  หองสมุดมหาวิทยาลัยของรฐั           37,705,165 บาท 
  หองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ               4,283,402 บาท 
  หองสมุดมหาวิทยาลัยและ               3,236,749 บาท 
  วิทยาลัยเอกชน 
  หองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล                 551,420 บาท 
 ในดานจํานวนบุคลากรที่ปฏิบัติงาน ตามรายงานขอมูลจํานวนบุคลากรใน
สถาบันอุดมศกึษาของรัฐ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2546  จะพบวาหองสมุดแตละแหงมีความ
แตกตางกันในเรื่องของจํานวนบุคลากร  ดังแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1  จํานวนขาราชการและพนักงานในหองสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ*  
     ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2546  

 
ขาราชการ พนักงาน 

สถาบันอุดมศึกษา ต่ํา
กวา 
ป.ตรี 

ป.ตรี ป.โท ป.เอก รวม ต่ํา
กวา 
ป.ตรี

ป.ตรี ป.โท ป.เอก รวม รวม
ทั้งส้ิน 

1. จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 13 61 36 - 110 - 5 - - 5 115 
2. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 9 36 25 - 70 - 2 4 - 6 76 
3. มหาวิทยาลัยขอนแกน 21 51 29 - 101 - - - - - 101 
4. มหาวิทยาลัยเชยีงใหม 19 72 22 - 113 - 2 - - 2 115 
5. มหาวิทยาลัยทกัษิณ - 16 2 - 18 - 2 1 - 3 21 
6. มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 49 43 33 - 125 - 8 - - 8 133 
7. มหาวิทยาลัยนเรศวร 2 12 6 - 20 - 3 - - 3 23 
8. มหาวิทยาลัยบูรพา 3 11 9 - 23 - 1 3 - 4 27 
9. มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 7 13 15 1 36 - 1 1 - 2 38 
10. มหาวิทยาลัยมหิดล 45 58 29 - 132 4 6 1 - 11 143 
11. มหาวิทยาลัยแมโจ - - - - - - - - - - - 
12. มหาวิทยาลัยรามคําแหง 15 104 26 - 145 - - - - - 145 
13. มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 4 23 21 - 48 - - - - - 48 
14. มหาวิทยาลัยศิลปากร 27 35 9 - 71 - 2 1 - 3 74 
15. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 8 62 29 - 99 - - - - - 99 
16. มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 9 39 16 - 64 - - 6 1 7 71 
17. มหาวิทยาลัยอบุลราชธานี 2 21 3 - 26 - 7 - - 7 33 
18. สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาฯ 
ลาดกระบัง 

11 28 3 - 42 - 1 - - 1 43 

19. สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาฯ 
พระนครเหนือ 

- 31 9 1 41 - 3 1 - 4 45 

20. สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 16 14 22 1 53 - - - - - 53 
21. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอม
เกลาธนบุรี 

1 5 3 - 9 2 12 3 - 17 26 

22. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี - - - - - 33 16 3 - 52 52 
23. มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ - - - - - 21 20 - - 41 41 
24. มหาวิทยาลัยแมฟาหลวง - - - - - 9 9 - - 18 18 

           * จํานวนบุคลากรของหองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน 
และมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคลยังไมมีการพิมพรวมเลม 
  
 ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา. (2547ก). รายงานขอมูลจํานวนบุคลากรใน 
สถาบันอุดมศกึษาของรัฐ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2546. หนา 1-282. 
 การดําเนินงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษานั้นอาจมีความแตกตางกันไปตามปจจัย
ภายในของหองสมุดอันไดแก งบประมาณ บุคลากร  สถานที่  หนังสือ สิ่งพิมพ   โสตทัศนปูกรณ 
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ระบบหองสมุดอัตโนมัติ รวมถึงสื่ออิเล็กทรอนิกสตาง ๆ  ที่สงผลตอการดําเนินงานของหองสมุด   
แตละแหง  ดังที่ ภคพร อํามาตยมณี (2545: บทคัดยอ) ไดทําการศกึษาเกี่ยวกับการวางแผนงาน
ประจําปของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พบวาบุคลากร  แหลงทุน และงบประมาณเปนปจจัย
ภายในที่สงผลตอการวางแผนของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญ  จึงอาจกลาวไดวาจํานวน
ของบุคลากรและงบประมาณมีผลตอการวางแผนของผูบริหารและการดําเนินงานภายในหองสมุด 
และการบริหารองคการทางการศึกษา ผูบริหารจะมีเอกลักษณเฉพาะตัว มีรูปแบบการตัดสินใจที่
แตกตางกันออกไป โดยเฉพาะกระบวนการตัดสินใจในการบริหารเพื่อใหองคกรของตนประสบ
ผลสําเร็จน้ัน  ยอมมีรูปแบบและกระบวนการแตกตางกนัไป (ประยูร ศรีประสาธน.  2536: 202) จึง
สงผลใหการดําเนินงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละแหงมีความแตกตางกันตามความพรอม
ดานตาง ๆ 

ดานการบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจะมีความคลายคลึงกัน นอกจากจะมีการ
บริการพื้นฐาน ยังมีการบริการฐานขอมูลตาง ๆ การบริการที่เปนความรวมมือระหวางหองสมุด ซ่ึง
แตละแหงอาจมีการบริการพิเศษตางกันไปตามความตองการของผูใช แตโดยสรปุแลวการบรกิารที่มี
การจัดเตรียมไวในหองสมุดโดยสวนใหญ ไดแก  บริการยืมคืน บริการยืมระหวางหองสมุด  บริการ
สิ่งพิมพสํารอง  บริการจองสิ่งพิมพ  บริการวารสารและหนังสือพิมพ  บริการตอบคําถามและชวย
คนควา  บริการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ  บริการจดัทําบรรณานุกรม บริการถายเอกสาร บริการ
นําชมและแนะนําการใชหองสมุด  บริการสารบาญวารสารฉบับใหม บริการดัชนีสิง่พิมพ บริการ
คัดเลือกสารนเิทศเฉพาะบคุคล บริการจัดทําบรรณนิทัศนและบทคัดยอ บริการสืบคนขอมูลดวย
คอมพิวเตอรจากฐานขอมูลประเภทตาง ๆ บริการหองคนควา บริการจุลภาค/กฤตภาค เปนตน 

นอกจากนี้ การดําเนินงานของหองสมุดอาจมีความแตกตางกันไปตามดุลยพินิจของ
ผูบริหารแตละคนที่มีทักษะและความสามารถในการบรหิารงานไมเหมือนกัน อันเนื่องมาจากความ
แตกตางทางอายุ และประสบการณการทาํงาน ทําใหการมองปญหา วิธีการแกปญหาและวธิีการ
เรียนรู ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลตอการตัดสนิใจในการบรหิารงานของผูบริหารหองสมุด ซ่ึงสุดจิตต        
ลิ้มแหลมทอง (2548: บทคดัยอ) ไดศึกษาเกี่ยวกับการตัดสินใจของผูบริหาร พบวา เทคนิคการ
ตัดสินใจที่มีประสิทธิภาพขึน้อยูกับพ้ืนความรู ภูมิหลัง และประสบการณของผูบริหาร ซ่ึงตอง
คํานึงถึงปจจัยดานตาง ๆ เชน สถานการณ ชวงเวลา และตวับคุคลผูตัดสินใจเปนองคประกอบจึงจะ
ทําใหการตัดสนิใจนั้นบรรลถุึงเปาหมายได  และจากงานวิจัยของไชอีและวลิลิส (สิริอร วิชชาวธุ. 
2544: 51; อางอิงจาก Schaie & Willis. 1993: 44-45) ที่ไดศึกษาความสามารถ 6 อยางจากกลุม
ตัวอยางที่มีอายุตั้งแต 29-88 ป ความสามารถทั้ง 6 อยาง คือ ความสามารถในการใชภาษา (Verbal 
ability) ความสามารถจําภาษา (Verbal memory) ความสามารถในการใหเหตุผลแบบอุปนัย 
(Inductive reasoning) ความสามารถทางตัวเลข (Numeric ability) ความสามารถทางมิติสัมพันธ 
(Spatial orientation) และความสามารถทางการรับรูไดอยางรวดเร็ว (Perceptual speed) พบวา 
กลุมตัวอยางรกัษาระดับความสามารถในการจําภาษาของตนไดดีที่สุด แตความสามารถทางการรับรู
ไดลดลงอยางรวดเร็วตามอายุ คนที่มีอายุมากขึ้นจะรับรูสิ่งใหม ๆ ชากวาคนทีเ่ยาววัยกวา แตเม่ือ
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รับรูและเขาใจแลว จะสามารถจดจําสิ่งเหลานั้นไดไมแพคนที่มีอายุออนกวา  ซ่ึงแสดงใหเห็น
ความสามารถของแตละบุคคลนั้น อายุเปนปจจัยหนึ่งที่สงผลตอศักยภาพในการทํางานของผูบริหาร
แตละคน  อยางไรก็ดี  ผูบริหารสามารถที่จะพัฒนาตนเองใหมีความสามารถที่ใกลเคียงกันได ทั้งน้ี
เพราะภาวะผูนําเปนสิ่งที่สามารถเรียนรูได เพราะผูนําไมไดเปนมาโดยกําเนิด  ผูนําสามารถสรางขึ้น
เองไดโดยเกิดจากการใชความพยายามและการทํางานหนักของบุคคล ตลอดจนประสบการณที่แตละ
คนไดรับ ซ่ึงการเรียนรูในการเปนผูนําทําไดหลายวิธี เชน การเขารวมในหลักสูตรฝกอบรม การอาน
หนังสือและตาํราตาง ๆ   จะชวยพัฒนาคณุสมบัติการเปนผูนําที่ดี  โดยสรุปคือ การดําเนินงานของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจะเปนไปในทศิทางใด นอกจากปจจัยในเรื่องของงบประมาณและจํานวน
บุคลากรแลว  ความรูความสามารถ และศักยภาพทางการบริหารงานของผูบริหารก็เปนปจจัยหนึ่งที่
สําคัญ (สุเทพ  พงศศรีวัฒน.  2545: 14; อางอิงจาก Daft. 1999) 

 
หองสมุดกับธุรกิจบริการ 
 ปจจุบันหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีการพัฒนาขึ้นอยางรวดเร็ว โดยการนําเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรและโทรคมนาคมเขามาดําเนินการเพื่อดึงดูดใจผูมารับบริการ แตสิ่งที่จะทําใหหองสมุด
แตละแหงแตกตางกัน ก็คือ การบริการ ซ่ึงในปจจุบันหองสมุดไดพยายามปรับปรงุการบริการโดยนํา
แนวคิดทางการตลาดมาใชมากขึ้น ดังน้ัน จึงควรทําความเขาใจเกี่ยวกับแนวคิดทางการตลาด
เกี่ยวกับธุรกิจบริการพอเปนสังเขป ดังน้ี 
 ความหมายของการบริการ 
 การบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงการธุรกิจมากขึ้นจนอาจกลาวไดวาเปนกลยุทธ
หน่ึงที่ชวยสรางความสําเรจ็ใหกับองคการ  คําวา การบริการ ในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน 
พ.ศ. 2542 (2546: 607) ใหความหมายวา การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เชน 
ใหบริการ ใชบริการ สําหรับความหมายทางธุรกิจ นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดให
ความหมายของคํานี้ ไวดังน้ี 
 สมิต สัชฌุกร (2543: 13-14) กลาวถึงความหมายของการบริการวา เปนการปฏิบตังิานที่
กระทําหรือตดิตอและเกี่ยวของกับผูใช การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้ง
ดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวธิีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของไดรับความ
ชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิน้ การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ  การ
สนองความตองการของผูใชก็เปนการใหบริการ  การใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลาย
วิธี  จุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใช 
 ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2544: 58) ใหความหมายคําวา การบริการ คือ พฤติกรรม กจิกรรม 
กระบวนการในการกระทําที่บุคคลหนึ่งหรือกลุมบุคคลหนึ่งสงมอบใหแกอีกบุคคลหนึ่งหรือกลุม
บุคคลอีกกลุมหน่ึงอยางมีเปาหมายและความตั้งใจ  การบริการเปนสิง่ที่จับตองหรือสัมผัสไดยาก  
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แตเสื่อมสลายงาย และผูใหบริการเปนผูสรางแลวสงมอบสูผูใชเพ่ือใชประโยชนหรือเพ่ือเกิดความ
สะดวกสบายในเวลานั้นหรือทันทีทันใดทีเ่กิดการบริการนั้น 
 กรอนรูส  (สุพัฒน สองแสงจันทร. 2546: 5; อางอิงจาก Gronroos.  1990.)  ให
ความหมายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือหลายกิจกรรมที่มีลักษณะจับตองไมได       
ไมมากก็นอย ซ่ึงเกิดจากการมีปฏิสัมพันธ (แตไมจําเปนตองทุกกรณี) ระหวางลูกคากับพนักงาน
บริการและ/หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา และ/หรือกับระบบของการใหบริการทีไ่ดจัดไวเพ่ือชวย
ผอนคลายปญหาของลูกคา 
 ค็อตเลอร (2546: 575) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําหรอืการปฏิบัติซ่ึงฝาย
หน่ึงนําเสนอตออีกฝายหนึ่ง เปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณหรือตัวตนจึงไมมีการโอนกรรมสิทธิ์การเปน
เจาของในสิ่งใด ๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไมผูกติดกับตวัสินคาก็ได 
 กลาวโดยสรุป การบริการจึงหมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําที่คนหรือกลุมคนหนึ่งสง
มอบใหคนหรือกลุมคนอีกกลุมหน่ึงอยางมีเปาหมาย  โดยอาจจะอยูในลักษณะของความสัมพันธ
ระหวางลูกคากับพนักงานหรือสินคาหรือระบบการบริการ  ซ่ึงการบริการเปนสิ่งที่จับตองและสัมผัส
ไดยาก ไมมีตัวตน ไมสามารถโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ ทั้งน้ีผูใชบริการจะเปนผูรับผลกระทํา
น้ันโดยตรงทันทีทันใด ณ เวลาทีใ่หบริการ และการบรกิารอาจจะเกี่ยวของกับสินคาหรือไมก็ได 
 จากความหมายของการบริการดังกลาว คําวา ธุรกิจบริการ (Service business) จึง
หมายถึง ธุรกิจที่ดําเนินกิจกรรมที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค เพ่ือสรางความพึงพอใจ
แกผูบริโภคและผลประโยชนของธุรกิจ (ฉัตยาพร เสมอใจ.  2545: 10)  
 ดังน้ัน การบริการของหองสมุดในแงธุรกิจบริการ ผูใชจึงเปรียบเสมือนลูกคาหรือผูบริโภค
ที่หองสมุดจําเปนตองเอาใจใสและสรางความพึงพอใจใหกับผูใช  โดยยึดถือผูใชเปนหัวใจสําคญัของ
การบริการภายในหองสมุด 
  
 ลักษณะของการบริการ  
 ในธุรกิจบริการหากไมมีผูมารับบริการ  การบริการจะไมสามารถถูกเก็บรักษาเพื่อขายใน
วันตอไปได ผูใหบริการจึงพยายามที่จะขายบริการใหมากที่สุดในแตละวันหรือในชวงเวลาที่
ใหบริการ เพราะถามีเวลาวางก็จะเกิดการสูญเปลา (พิษณุ จงสถิตยวัฒนา.  2544: 132) ที่เปนเชนนี้
เน่ืองจากการบริการมีลักษณะพิเศษบางประการที่แตกตางจากสินคาที่มีตวัตน ดังน้ี (ค็อตเลอร.  
2546: 578-583; สุพัฒน สองแสงจันทร.  2546: 6; พิษณุ จงสถิตยวฒันา.  2544: 132-133; พิสิทธิ์ 
พิพัฒนโภคากุล. 2545: 39) 
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน ไมสามารถ
มองเห็น หรือจับตองไดดวยประสาทสัมผสัทั้ง 5 กอนการใชบริการได ดังน้ัน ในธุรกิจบริการจงึเปน
การสงมอบผลลัพธ (Output) แกลูกคาโดยตรง และถามีขอบกพรองลูกคาจะไดรับทันที และ
เน่ืองจากที่การบริการเปนสิง่ไมสามารถจับตองไดน้ัน จึงทําใหลูกคาตองมองหาสิ่งอ่ืนเพ่ือใชประเมิน
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คุณภาพการบริการโดยอาจจะพิจารณาจากสถานที่ บุคคล อุปกรณ เครื่องมือ สัญลักษณ และราคา
ประกอบกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) โดยปรกติการบริการจะเปนการผลติและการ
บริโภคในเวลาเดียวกัน ซ่ึงตางจากผลิตภัณฑหรือสินคาที่มีตวัตนทีผ่ลิตแลวนํามาเก็บเปนสินคา   
คงคลัง จัดจําหนายผานคนกลางหลายราย และไดรับการบริโภคในเวลาตอมา แตการบริการจะ
เกิดขึ้นก็ตอเม่ือมีผูมาขอรับบริการ ปฏิกิริยาโตตอบระหวางลูกคาและผูใหบริการเปนลักษณะพิเศษ
ของการตลาดบริการ 
 3.  ไมคงที่แนนอน (Variability) การบริการมีความแปรผันสูงขึ้นอยูกับผูใหบริการ เวลา
และสถานที่ใหบริการ เพราะแมจะเปนผูใหบริการคนเดียวกัน แตตางเวลากันก็อาจจะทําใหคณุภาพ
การบริการแตกตางกัน 
 4.  ไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) การบริการไมสามารถเก็บไวไดเชนสินคาชนิด
อ่ืนๆ  ถาไมมีผูมารับบริการ การบริการนั้นก็จะหมดไป ฉะนั้นถามีอุปสงคสมํ่าเสมอการบริการจะไม
มีปญหา แตถาอุปสงคไมคงที่ การบริการจะมีปญหาอยางแนนอน 
 ลักษณะทั้ง  4 ประการดังกลาวเปนลักษณะพื้นฐานสําคัญของการบริการทุกชนิด ซ่ึงเม่ือ
พิจารณาละเอียดลงไปถึงองคประกอบที่เกี่ยวของกับบริการ จะพบวามีองคประกอบที่สําคัญอยู 5 
ประการดวยกนั (ปยพรรณ กลั่นกลิ่น.  2544: 58-59) ไดแก  
 1.  เวลา (Time) กลาวคอื ผูใหบริการจะตองใหเวลาในขณะที่ใหบริการนั้นแกลูกคา ซ่ึงจะ
ใชเวลามากหรือนอยขึ้นอยูกับขั้นตอนและกระบวนการในการบริการที่แตกตางกันไปตาม
ลักษณะเฉพาะของบริการนัน้ ๆ  
 2.  สถานที่ (Place) ในการบริการจะตองมีสถานที่สําหรับใหบริการ ซ่ึงโดยทั่วไปสถานที่ที่
ใชในการใหบริการแบงออกเปน 3 ลักษณะ ไดแก 
  2.1  สถานทีข่องผูใหบริการ (Service provider place) เปนสถานทีท่ีจั่ดสรางขึ้น
เพ่ือใหบริการ หากลูกคาตองการใชบริการจะตองเดินทางมายังสถานที่ที่ผูใหบริการจัดไว 
  2.2  สถานทีข่องลูกคา (Customer’s place) เปนสถานที่ที่ลูกคาเปนเจาของและ
ตองการใหผูใหบริการไปบริการ ณ สถานที่ของตนเอง เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวก 
  2.3  สถานทีซ่ึ่งไมใชทั้งของลูกคาและผูใหบริการ (Meeting place) กลาวคือ เปน
สถานที่อ่ืน ๆ ที่ทั้งลูกคาและผูใหบริการไมไดเปนเจาของ แตอาจจะกําหนดสถานที่ใดสถานที่หน่ึงที่
ทั้งสองฝายรูจักและสามารถพบกันเพ่ือใหบริการได 
 3.  รูปแบบ (Form of service) รูปแบบของการใหบริการจะแตกตางกันไปตามขั้นตอน
ของการผลิตหรือการสรางใหเกิดการบรกิาร ซ่ึงสามารถแบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
  3.1  เนนที่ผลติภัณฑ (Product) คือ การผลิตผลิตภัณฑใหมีคุณภาพโดยไมคํานึงถึง
วิธีการในการใหบริการมากนัก  (ผลิตภัณฑในที่น้ีคือสินคาที่ขายควบคูไปกับการบริการ ซ่ึงอาจมี
การบริการนอยมาก) 
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  3.2  เนนที่กระบวนการในการใหบริการ (Process) โดยมีการจัดแบงหนาที่งานและจัด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจนเพื่อใหงานบริการเปนไปไดอยาง
สะดวกราบรื่นและมีประสิทธิภาพ 
 4.  ลักษณะทางจิตวิทยา (Psychological panel) คือ มีการดึงดูดความสนใจ เปนมิตร 
และทําใหผูใชอยากเขาไปใชบริการ ซ่ึงเปนลักษณะทีส่รางไดยากเพราะตองอาศัยทั้งศาสตรและศลิป
ในการจัดรูปแบบทางจิตวิทยาที่ตรงกับความตองการของผูใชมากที่สุด 
 5.  กําลังคน (Manpower) การบริการทุกอยางตองอาศัยแรงงานมนุษยเปนหลกัและใช
สินคาหรือเครื่องจักร เครื่องมือตาง ๆ ชวยเสริมใหการบริการนั้นมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
   
 ประเภทของการบริการ 
 สําหรับประเภทของการบรกิารสามารถแบงไดในหลายลักษณะ  ในเชิงธุรกิจการบริการ
อาจเปนสวนประกอบสําคญัหรือสวนประกอบยอยของธุรกิจก็ได  ทําใหสามารถจําแนกประเภทได 
ดังน้ี (ค็อตเลอร.  2546: 576-577; พิษณุ จงสถิตวัฒนา.  2544: 131-132) 
 1.  ผลิตภัณฑควบบริการ (Tangible goods with accompanying services) ธุรกิจ
ประเภทนี้จะมีผลิตภัณฑเปนสินคาหลัก แตจะนําการบริการมาเสนอดวยเพื่อสนับสนุนการขาย โดย
อยูในรูปแบบของการบริการหลังการขาย ซ่ึงสวนใหญจะเปนผลติภัณฑประเภทที่มีอายุการใชงาน
นาน  
 2.  ผลิตภัณฑและบริการอยางละเทากัน (Hybrid) กลาวคือ เปนลักษณะของธุรกิจที่มี
ผลิตภัณฑเปนหลัก แตยังคงใหความสําคัญดานการบริการเทาเทียมกับผลิตภัณฑหลัก เพราะทั้ง
สองสิ่งมีสวนชวยเสริมซ่ึงกนัและกัน ยกตัวอยางเชน ภัตตาคารขายอาหาร นอกจากอาหารจะอรอย
แลว การบริการตองดีดวยจึงจะสามารถดึงดูดใจลูกคาไวได 
 3.  บริการเปนสวนสําคัญพรอมดวยผลติภัณฑและบริการเสริม (Major service with 
accompanying minor goods and services) กลาวคอื ธุรกิจหลักจะเปนการบริการ แตยัง
จําเปนตองใหบริการเสริมหรอืผลิตภัณฑควบไปดวย เชน การบริการของสายการบิน ที่ภาระกิจหลัก
คือการบริการสงผูโดยสาร แตก็ยังจําเปนตองใหบริการหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ รวมดวย เชน บริการ
อาหารและเครื่องด่ืม ภาพยนตร บัตรโดยสาร และนิตยสารของสายการบิน เปนตน 
 4.  การบริการลวน (Pure service) คือ ธุรกิจที่ใหบรกิารลวน เชน บริการนวด บริการรับ
จัดงานเลี้ยง บริการรับเลี้ยงเด็ก บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ เปนตน 
 สําหรับหองสมุดนั้น ถือไดวาเปนองคการหนึ่งที่มีหนาที่ในการใหบรกิารสารสนเทศแกผูใช  
ซ่ึงการบริการภายในหองสมุดมีความหลากหลาย อาทิ บริการตอบคาํถาม บริการสาระสังเขปและ
ดรรชนี บริการขาวสารทันสมัย บริการคัดเลือกและเผยแพรขอสนเทศ บริการอางอิง บริการยืม
ระหวางหองสมุด บริการคนขอสนเทศระบบออนไลน ฯลฯ (อัมพร นามเหลา.  2542: 35-37) 
นอกจากนี้ คําวาการบริการของหองสมุด ยังหมายรวมถึงงานเทคนิคตาง ๆ ตลอดจนการจัดสถานที่
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ใหบริการ บรรยากาศภายในหองสมุดอีกดวย ทําใหการบริการของหองสมุดอาจแบงไดเปน 2 
ประเภทใหญ ๆ ไดแก (เย็นฤดี สัชฌุกร.  2541: 7-8) 
 1.  การบริการโดยตรง  กลาวคือ  เปนการชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนตอ
ผูใชในดานขอมูลตาง ๆ ในหองบริการการอานของหองสมุด ซ่ึงใหบริการตามความตองการของผูใช 
ณ เวลาและสถานที่น้ัน 
 2.  การบริการทางออม กลาวคือ เปนการดําเนินงานที่เปนประโยชนแกผูใช โดยมิได
สัมผัสเกี่ยวของกับผูใชโดยตรง ผูใชจะไดรับประโยชนตาง ๆ โดยอาจจะไมเคยพบเห็นผูใหบริการ
เลยก็ได ซ่ึงจะเปนไปในรูปของการจัดหาวัสดุหองสมุด การจัดหมวดหมูหนังสือ การเตรียมขอมูล
สําหรับใหบรกิารตาง ๆ การออกแบบตกแตงสถานที่ และอาคารใหมีความเหมาะสม สวยงาม 
สะอาด มีประโยชนใชสอยของหองบริการการอานไดครบถวน โดยผูใชจะไมทราบวาผูใดเปน
ผูดําเนินการ และผูดําเนินการก็อาจจะไมทราบวาผูใชเปนใคร แตก็ไดมีการใหและการรับบริการ
ระหวางกัน 
  
 คุณภาพของการบริการ 
 แนวคิดเรื่องของคุณภาพการบริการภายในหองสมุดเริ่มตนมาหลายทศวรรษแลว โดย
หองสมุดหรือศูนยสารสนเทศในสหรฐัอเมริกาและยุโรป ไดนําแนวคดิการตลาดมาประยุกตกบังาน
บริการสารสนเทศ  สําหรับในประเทศไทย ไดมีการกลาวถึงกันมานานประมาณ 20 ปแลวเชนกนั 
(สุพัฒน สองแสงจันทร. 2546: 5)  
 คําวาคุณภาพของการบริการ สามารถใหนิยามไดหลากหลาย ไดแก  (Edwards & 
Browne.  1995: 163; วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน.  2539: 14) 
 1.  ความสอดคลองระหวางความคาดหวงัของลูกคากับการบริการที่ไดรับ หรือกลาวอีกนัย
หน่ึงก็คือ การบริการที่ใหกบัลูกคามีความสอดคลองกับความตองการของลูกคานัน่เอง 
 2.  ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว ซ่ึงการรับรูในดานคณุภาพ
ของการบริการของลูกคาจะตองมีมากกวาที่คาดหวังไวจึงจะเกิดเปนความพึงพอใจ 
 รีฟส และ เบดนาร (Hernon; Nitecki & Altman. 1999: 10; citing Reeves & Bednar. 
1994: 437) ไดใหนิยามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการเปน 4 มิติ คือ  
 1.  ความเปนเลิศ (Excellence) เปนเครือ่งหมายกําหนดมาตรฐานและความสําเร็จสูงสุด 
แตวัดไดยากเนื่องจากคอนขางมีความเปลี่ยนแปลง 
 2.  คุณคา (Value) แมวาคําวา คุณคา จะมีความหลากหลาย แตแบงแยกไดยากเนื่องจาก 
ความแตกตางในแตละบุคคล ที่ตัดสินคณุคาตางกันไป นอกจากนี้ คุณคา กับ คณุภาพ ยังมี
ความหมายไมเหมือนกัน 
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 3.  การปฏิบตัิตามระเบียบการใหบริการ (Conformance to specification) เปนการลด
ความผิดพลาด หรือ เปนการปองกันความผิดพลาด อันนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพ ชวยทําให
สามารถประเมินผลไดอยางถูกตองแมนยําและทําใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น แตลกูคาอาจจะไมทราบ
หรือไมไดใสใจระเบียบการใหบริการภายในดังกลาว  
 4.  การตอบสนองความคาดหวัง และ/หรือ เหนือความคาดหวัง  (Meeting and/or 
exceeding expectation) เปนการมุงเนนไปที่ความคาดหวังและการประเมินการบริการตามมมุมอง
ของลูกคา อยางไรก็ดี ลูกคาอาจจะไมทราบถึงความคาดหวังของตนเอง และ อาจเกิดความสับสน
ระหวางการบริการลูกคากบัความพึงพอใจของลูกคาขึน้ได 
 ในบริบทของหองสมุด คุณภาพการบริการจะใหความสําคัญในมิติเดียวคือ ความคาดหวัง
ของผูใชบริการ โดยมุงเนนที่จะลดชองวางระหวางการบริการที่ผูใชไดรับจริงกับความคาดหวังของ
ผูใชเอง และการที่จะทําใหการบริการของหองสมุดมีคุณภาพไดน้ัน หองสมุดจะตองมีความเขาใจวา
ผูใชไดแกใครบางและบคุคลเหลานั้นมีความตองการอยางไร  (Walters.  1994: 15) คุณภาพของ
การบริการจึงมุงเนนที่ความคาดหวังของผูใชวาการบริการที่ไดรับน้ัน สามารถสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูใชหรือไม มากนอยเพียงใด (Hernon; Nitecki & Altman. 1999: 10) ฉะนั้น จึงอาจ
กลาวไดวา คณุภาพของการบริการเปนเรื่องที่ซับซอนขึ้นอยูกับทรรศนะของผูใช โดยผูใชจะเปนผู
พิจารณาตัดสินคุณภาพการบริการจากสิ่งที่เขาเห็นวาสาํคัญหรือไมสําคัญ หรือจากประสบการณการ
บริการที่ไดรับ (Buzzell; & Gale.  1987: 111) ซ่ึงการประเมินประสบการณที่ไดรับจากหองสมุดจะ
มีองคประกอบสําคัญในการพิจารณา ไดแก (Walters.  1994: 17-18) 
 1.  สภาพแวดลอม (Environment) โดยในที่น้ีหมายถงึสภาพแวดลอมทางกายภาพ เชน 
โครงสรางอาคาร สถานที่จอดรถ  การบํารุงรักษา ความสะอาดของสถานที่อานหนังสือ หองน้ํา 
ความเพียงพอของแสงสวาง และความปลอดภัย เปนตน 
 2.  ระบบ (Systems) กลาวคือ ระบบในการสืบคนขอมูลทรัพยากรในหองสมุด โดยผูใช
อาจพิจารณาถึงความรวดเร็ว ความถูกตอง และความพอเพียงของอุปกรณสืบคน เปนตน 
 3.  บริการเสรมิ (Amenities) ในที่น้ี ไดแก โปรแกรมการสอนเพื่อการรูหนังสือ (Literacy 
programs) ชมรมหนังสือ (Book club) ชั่วโมงเลานิทาน (Story hours) สิ่งตีพิมพแนะนําหนังสือ
(Publications that provide book list) กระดานขาว (Bulletin board) จดหมายขาว (Newsletter) 
บรรณนิทัศนหนังสือ (Book reviews) ฯลฯ ที่ชวยแนะนําใหผูใชสามารถใชประโยชนทรัพยากรใน
หองสมุดไดสูงสุด 
 4.  ทักษะดานการบริการของบุคลากรหองสมุด (People Skills)  ในหองสมุด แมวา
ความสามารถดานงานเทคนิคเปนสิ่งจําเปน แตถึงอยางไรความสามารถที่สําคัญกวางานเทคนิคก็คือ
การบริการที่ดี ซ่ึงคุณสมบัตขิอน้ีมีผลโดยตรงตอความพึงพอใจของผูใช 
 กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการขึ้นอยูกับผูใชเปนผูตัดสิน โดยผูใชจะนําประสบการณ
การบริการที่ไดรับจริงมาเปรียบเทียบกับความคาดหวงัในดานสภาพแวดลอม ระบบหองสมุด 
อุปกรณใหบริการ ตลอดจนการบริการตาง ๆ หากบริการที่ไดรับเปนไปตามคาดหวังหรือเหนือกวา
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ที่คาดหวังยอมสรางความพึงพอใจใหกับผูใช  ในทางตรงกันขามหากการบริการไมเปนไปตามที่
คาดหวังยอมสรางความไมพึงพอใจ แตทั้งน้ีการคํานึงถึงคุณภาพการบริการ นอกจากจะตองให
ความใสใจกบัผูใชแลว ควรใหความสําคญักับบุคลากรของหองสมุดดวย เพราะเม่ือบุคลากรไดรับ
ความเอาใจใสที่ดีก็จะสงผลตอคุณภาพการบริการที่ดีตามไปดวย 
  
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
 ความหมาย 
 การใหความสาํคัญกับความคิดเห็นของผูมารับบริการเปนสิ่งจําเปน  เพ่ือที่หองสมุดจะ
ไดรับทราบความตองการของผูใชที่เปนกลุมเปาหมาย  ซ่ึงความคิดเห็นดังกลาวไมวาจะเปนใน  
ดานบวกหรือลบ  ลวนแลวแตเปนผลดีทัง้สิ้นหากรูจักนํามาใชประโยชนในการปรบัปรุงการบริการ 
ซ่ึงความคิดเห็นในดานลบนี้ก็คือขอรองเรียน  และความคิดเห็นในดานบวก ไดแก ขอเสนอแนะและ  
คําชมเชย ซ่ึงมีความหมายดงัตอไปน้ี 
 ขอรองเรียน  ตรงกับภาษาอังกฤษคําวา complaint ซ่ึง Oxford Advanced Learner’s 
Dictionary (1995: 233) ใหความหมายวา เหตุผลของความไมพอใจ การบอกกลาวถึงสิ่งที่ไมพอใจ  
 เฟเดอรัล เบนชมารกกิ้ง คอนซอรเทียม (Federal Benchmarking Consortium) ไดจัดทํา
รายงานสรุปการศึกษาเรื่อง การใหบริการสาธารณะแบบอเมริกัน : การปฏิบัตทิี่เปนเลิศในการแกไข 
ขอรองเรียนของลูกคา (Serving the American Public : Best Practices in Resolving Customer 
Complaints) โดยใหความหมายของคําวา ขอรองเรียนของลูกคา (Customer complaint) คือ สิ่งที่
บงชี้ใหเห็นวาการบริการหรือผลิตภัณฑไมสามารถตอบสนองความคาดหวังของลกูคาผูมารับบริการ
ได (Hernon; & Altman.  1998: 80; citing National Performance Review.  1996: 6) 
 สรุปแลวในแงของการบริการ ขอรองเรียน จึงหมายถึง การแสดงออกถึงความไมพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการบริการตาง ๆ ขององคการผูใหบรกิาร 
 สวนคําวา ขอเสนอแนะ (Suggestion) พจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2542 
(2546: 173) ใหความหมายของขอเสนอแนะวา ขอคิดเห็นเชิงแนะนาํที่เสนอเพื่อพิจารณา 
 ใน Oxford Advanced Learner’s Dictionary (1995: 1195) ใหความหมายวา ความคิด 
การวางแผน หรือการแนะนํา   
 จากความหมายขางตน จึงอาจกลาวไดวา ขอเสนอแนะ คือ คําแนะนําของลูกคาที่มีตอการ
บริการตาง ๆ ของผูใหบริการ  โดยมิไดแสดงออกถึงความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เพียงแตเปนการ
เสนอเพื่อพิจารณาและเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการเทานั้น 
 สําหรับ คําชมเชย  มาจาก Compliment ซ่ึงหมายถึง การแสดงออกถึงการสรรเสริญ    
ชื่นชม และเห็นดีเห็นพองดวย (Oxford Advanced Learner’s Dictionary.  1995: 234) 
 หากมองในแงของการบริการ คําชมเชย เปนการแสดงออกถึงความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการตาง ๆ ที่ไดรับจากผูใหบริการนั่นเอง 
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 ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยเปนความคิดเห็นของลูกคาผูมาใชบริการ  จึงถือ
ไดวามีความสาํคัญและมีประโยชนตอการใหบริการ กลาวคือ ขอรองเรียนจะชวยชี้ใหเห็นวาการ
บริการใดที่ไมสามารถตอบสนองตามความคาดหวังของลูกคาไดอีกแลว (Williams.  1996: 15)  
หรืออีกนัยหนึ่งคือ ขอรองเรียนเปนโอกาสที่ดีสําหรับองคการที่จะไดทราบถึงจุดออนในการบริการ
ของตน ทําใหมีโอกาสในการแกไขใหดียิ่งขึ้น ทั้งยังเปนการรักษาความสัมพันธกับลกูคาเกาใหเกดิ
ความจงรักภักดีตอองคการ (Walker.  1990: 107) นอกจากนี้ จอหนสัน (Johnson. 1998: 66) ยัง
กลาวถึงความสําคัญของขอรองเรียนวา  โดยแทจริงแลวการที่ลูกคารองเรียนนั้นก็เพ่ือที่จะรองขอให
องคการรับฟงถึงสิ่งที่พวกเขากําลังวติกกงัวลและการรบัฟงยังเปนการสนับสนุนสงเสริมความ
จงรักภักดีของลูกคาใหคงอยูกับองคการ  สวนขอเสนอแนะที่ไดจะสามารถเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงองคการใหสอดคลองหรือใกลเคียงกับความคาดหวังของลูกคามากที่สุด และคําชมเชยจะ
ชวยทําใหพนักงานใหบริการมีกําลังใจวาการบริการทีท่ําอยูสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ได (Hernon; & Altman.  1998: 86) ซ่ึงจะเปนผลดีตอองคการในการบริการลูกคาใหดียิ่งๆขึ้นไป 
โดยผลตอบกลับ (Feedback)ทั้งหมดนี้ จะชวยทําใหองคการสามารถจัดลําดับความสําคัญของ
ปญหาการบรกิารที่เกิดขึ้นไดวา ปญหาใด  เรงรีบและสมควรไดรับการแกไขเปนอันดับตนๆ (Scott.  
1991: 101) ทั้งน้ีการใหความสําคัญกับเรื่องดังกลาว เปนไปตามทฤษฎีการบริหารจัดการแบบเพิ่ม
ประสิทธิภาพของโอสัน เนล (ธีระพันธ ชนาพรรณ.  2548: 296; อางอิงจาก Nail: Online) โดยมุงไป
ที่การสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดกับสูกคาใหได  เพราะองคการจําเปนตองอาศัยและไดรับการ
สนับสนุนจากลูกคา เพ่ือใหองคการอยูรอด และสามารถปรับตัวองคการเองใหคลอยตามกับสภาวะที่
เปลี่ยนไป และยังคงตองพัฒนาตอ ๆ ไปอยางไมมีที่สิ้นสุด ซ่ึงหัวใจสําคัญของการบริหารจัดการ
แบบเพ่ิมประสิทธิภาพนี้คือ การบริหารจัดการโดยใหทุก ๆ คนในองคการไดมีสวนรวม  
 ลักษณะของความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใช 
 ในงานบริการ  ความพึงพอใจของลูกคาเปาหมายเปนเรื่องสําคัญ เพราะเปนสิ่งที่นําไปสู
ผลกําไรหรือการขาดทุน แมแตในองคการบริการที่ไมหวังผลกําไรอยางหองสมุดก็มีความจําเปนตอง
ใหความสาํคญัเชนกัน  สําหรับหองสมุด  การเอาใจใสผูใชซ่ึงเปนลูกคาเปาหมายเปนเรื่องที่ละเลย
ไมไดนับเน่ืองจากที่ผูใชกลบักลายเปนผูมองไกลมากขึ้น  มีความคาดหวังสูงตอบริการและความ
สะดวกสบายตาง ๆ นอกจากนั้นหากมองในแงของความรับผิดชอบพื้นฐานที่มีตอชุมชนแลว  
ภาระหนาที่สําคัญของหองสมุดก็คือการใหบริการตอชมุชน และการใหบริการนั้นก็ควรตั้งอยูบน
พ้ืนฐานของความพึงพอใจของผูใช (สุพัฒน สองแสงจันทร.  2547: 5) แตการทีห่องสมุดสามารถทํา
ใหผูใชพึงพอใจอยางเดียวอาจไมเพียงพอที่จะรักษาผูใชเกาไวได จึงจําเปนที่หองสมุดตองสราง
ความสัมพันธที่ดีกับผูใชควบคูไปดวย เชน การใหความสะดวกและความรวดเรว็แกผูใชในดาน
บริการรวมถึงขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของ การมีระบบรบัฟงและดําเนินการเกี่ยวกับขอรองเรียน
ของผูใชอยางมีประสิทธิภาพและประสทิธิผล ตลอดจนมกีารปรับปรุงการดําเนินงานของหองสมุด
อยางสม่ําเสมอ เปนตน (จเด็จ ทางเจริญ.  2545: 14) ดังน้ันหากหองสมุดใหความสําคัญกับขอ
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รองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับก็จะเปนหนทางหนึ่งที่ชวยสรางความพึงพอใจให
เกิดขึ้นได ทั้งยังเปนการรักษาความสัมพันธกับผูใชเกา และหากผูใชเกานําไปบอกตอกลุมคนทีพ่วก
เขารูจักก็อาจกลายเปนการสรางความสัมพันธใหกับผูใชรายใหมไดอีกดวย ซ่ึงความพึงพอใจของ
ผูใช ไมอาจวัดไดโดยงาย เน่ืองดวยเหตผุลบางประการ กลาวคือ (อดุลย จาตุรงคกุล.  2545: 119) 
 ประการแรก คําวาความพึงพอใจมีความหมายแตกตางกันไปในแตละบุคคล บางคนรอง
ทุกขกับขอบกพรองเล็ก ๆ นอย ๆ  บางคนทนไดนาน แมการปฏิบัติงานในระดับเดียวกันอาจถกู
ตัดสินวาพอใจหรือไมพอใจก็ได 
 ประการที่สอง  ระดับความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลง อาจดีขึ้นหรือลดต่ําลงตามวนัเวลาที่
เปลี่ยนแปลงไป ในบางสถานการณอาจสามารถตัดสินไดทันทีวาตรงตามความคาดหมายหรือไม แต
บางสถานการณไมสามารถตัดสินไดในทนัที ตองอาศัยเวลาเปนเครื่องชวยในการตดัสิน 
 ประการที่สาม ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงไปตามความตองการและความชอบของ
ผูบริโภคที่แปรเปลี่ยนไป  สินคาที่เคยไดรับการยอมรับโดยสมบูรณในเดือนแรก  อาจกลายเปน
ความไมพอใจในเดือนถัดมาเพราะความเปลี่ยนแปลงของรูปแบบการดําเนินชีวิต รสนิยมของ
ผูบริโภค หรือความตองการที่เปลี่ยนไปจากเดิม 
 เพราะฉะนั้น  การที่จะทราบวาผูใชพึงพอใจหรือไม หองสมุดจะตองมีวิธีการวัดความ    
พึงพอใจของผูใชซ่ึงวธิีที่เปนที่นิยมใชทัว่ไป คือ การรับขอคิดเห็นจากผูใช โดยการใชเครื่องมือวัด 
เชน แบบฟอรมขอคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน (สถาบนัเพ่ิมผลผลติแหงชาติ.  2546: 12) ซ่ึงจะ
ทําใหหองสมุดมีโอกาสไดรับทราบถึงประสิทธิภาพในการบริการของตนผานมุมมองของผูใช  
 โดยสรุปแลว ความพึงพอใจและไมพึงพอใจดังกลาวจะมีความแตกตางกันในแตละบุคคล 
ซ่ึงสงผลตอการกอปฏิกิริยาในการรองเรียนแตกตางกนั  อยางไรก็ตาม  แมการปรับเปลีย่นองคการ
ตามความพึงพอใจของผูใชทุกคนเปนเรื่องที่กระทําไดยาก  แตหากหองสมุดใหความใสใจกับความ
พึงพอใจและไมพึงพอใจโดยการรับฟงความคิดเห็นของผูใชยอมสรางความรูสึกทีดี่ใหกับผูใชเสมือน
ไดเปนสวนหนึ่งของหองสมุด ดังน้ัน หากเกิดขอผิดพลาดขึ้นหรือมีชองทางในการปรับปรุงใหดีขึ้น  
ผูใชยอมเต็มใจที่ใหบอกกลาวใหหองสมุดไดรับทราบ 
  
 ผลเสียของการไมใหความสําคัญกับขอรองเรียน  
 มีหลายหนวยงานที่วิจัยเกี่ยวกับความไมพึงพอใจของผูใช ซ่ึงผลวิจัยไดสะทอนใหเห็นถึง
ผลเสียของการละเลยไมใหความสนใจกบัความคิดเห็นของผูใชโดยเฉพาะขอรองเรียน ตลอดจน
พฤติกรรมของลูกคาที่ไมพึงพอใจหลังเขารับบริการ ซ่ึงงานวิจัยเหลานั้นไดแก 

 ผลการวิจัยของสํานักงานเพื่อการคาที่เปนธรรม (Office of Fair Trading : OFT) 
(Williams. 1996:   10-13;  citing Office of Fair Trading. 1990)  พบประเด็นที่นาสนใจเกี่ยวกบั
ขอรองเรียนดังน้ี 
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 1.  ลูกคาที่รองเรียนเกี่ยวกบัการบริการและไดรับการแกไขปญหาจนเปนที่พอใจ จํานวน 
3 ใน 4 จะกลับมาใชบริการอีก สําหรับลูกคาที่ไมพอใจกับการแกไขปญหาจะกลับมาใชบริการเพียง
ครึ่งเดียว   

 2.  ลูกคาเกือบ 2 ใน 3 ที่ไมไดรองเรียนจะหันไปใชบรกิารของที่อ่ืน ซ่ึงหมายความวา 
ลูกคาที่รองเรียนมีโอกาสที่จะกลับมาใชบริการอยางตอเน่ืองมากกวาลูกคาที่ไมพอใจและไมได
รองเรียน 

 3.  ลูกคา 1 ใน 3 จะเลิกติดตามผลเกี่ยวกับเรื่องที่รองเรียนภายในระยะเวลา 1 ป 
 4.  ลูกคาที่ไมพอใจบริการจะบอกตอเพ่ือนหรือคนรูจักอยางนอยที่สุด 5 คน ในทางตรงกัน

ขามลูกคาที่รองเรียนและไดรับการแกไขจนพอใจจะบอกตอเพ่ือนหรือคนรูจักมากกวา 5 คน
เชนเดียวกัน  

 5.  ลูกคา 3 ใน 4 พึงพอใจในการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับสินคา แตสําหรบั         
ขอรองเรียนดานการบริการยังคงเปนเรื่องยากที่จะหาขอสรุปที่นาพงึพอใจได  และประมาณครึง่หน่ึง
ของผูรองเรียนดานการบริการยังคงไมพึงพอใจ  

 สํานักงานคุมครองผูบริโภค แหงทําเนียบขาว (The White House Office of Consumer 
Affairs) ไดนําเสนอขอมูลเกีย่วกับการรองเรียนของลูกคาที่มีตอการบริการไววา  ลกูคาสวนใหญที่
ผิดหวังจากการบริการรอยละ 96 จะไม “ตอวา”  และในจํานวนนี้มีถึงรอยละ 90 ทีไ่มพึงพอใจตอ
บริการและไมกลับไปใชบรกิารอีกเลย ลกูคาแตละคนที่ผิดหวังจากบริการจะบอกตอคนอ่ืนตอไปอีก
อยางนอย 9 คน และมีถึงรอยละ 13 ของลูกคาที่ผิดหวงัจากบริการจะบอกตอคนอ่ืนตอไปอีก
มากกวา 20 คน (สุพัฒน สองแสงจันทร. 2546: 6-7)  
 ค็อตเลอร (2546: 598) กลาววา จากการศึกษาความไมพึงพอใจของลูกคาแสดงใหเห็นวา 
ลูกคาไมไดรับความพึงพอใจจากการซื้อประมาณรอยละ 25 แตมีเพียงรอยละ 5 เทานั้นที่รองเรียน  
อีกรอยละ 95 รูสึกวาการรองเรียนไดผลไมคุมกับความพยายาม หรือไมทราบวาการรองเรียนจะตอง
ทําอยางไรหรือรองเรียนที่ใคร 
 ลูกคาที่รองเรียนจํานวนรอยละ 5 มีเพียงรอยละ 50 เทานั้นที่รายงานวาพึงพอใจกับการ
แกปญหา อยางไรก็ตามความจําเปนของการแกปญหาจนทําใหลูกคาพึงพอใจเปนเรื่องสําคัญมาก 
โดยเฉลี่ยลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจหนึ่งคนจะบอกกลาวกับคนอ่ืนอีก 3 คนถึงประสบการณทีดี่
เกี่ยวกับบริการ แตโดยเฉลีย่ลูกคาที่ไมไดรับความพึงพอใจจะกลาวถึงสิ่งที่ไมดีกับคนอื่นอีก 11 คน 
และถาแตละคนยังคงบอกตอไปอีก จํานวนคนที่รับรูเรื่องที่ไมดีน้ีอาจเพิ่มขึ้นอีกหลายเทา 
 ลูกคาที่รองเรียนและพึงพอใจกับการแกปญหามักกลายเปนลูกคาทีมี่ความภักดีตอบริษัท
มากกวาลูกคาที่ไมเคยไมพึงพอใจบริษัทเลย  ลูกคาที่เคยรองเรียนเร่ืองสําคัญและขอรองเรียนไดรับ
การแกไข  ประมาณรอยละ 34 จะกลับมาซื้อสินคากับบริษัทอีก  และตัวเลขนี้จะเพ่ิมขึ้นถึงรอยละ 
52 สําหรับขอรองเรียนเร่ืองไมสําคัญ  ถาขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว การกลับมาซือ้
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สินคาของลูกคาที่เคยรองเรียนเร่ืองสําคัญจะเพ่ิมขึ้นเปนรอยละ 52 และเพิ่มขึ้นเปนรอยละ 95 
สําหรับขอรองเรียนเร่ืองไมสําคัญ 
 ผลการสํารวจเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิตของคณะกรรมการเพิ่มผลผลติแหงชาติประเทศ
สิงคโปร ปค.ศ. 1989 (The National Productivity Council, Singapore) พบวา ในจํานวนลูกคาที่ไม
พึงพอใจตอบริการของภัตตาคาร หางสรรพสินคา หรือเคานเตอรบริการตาง ๆ น้ัน ลูกคา 77 คน
จาก 100 คนจะไมกลับไปใชบริการเหลานั้นอีก นอกจากนี้ยังมีลูกคา 54 คน ระบุวา พวกเขาจะบอก
เพ่ือน ๆ วาอยาไปใชบรกิารที่น่ัน   (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน.  2539: 24) 
 ผลงานวิจัยขางตนสะทอนใหเห็นวา ความไมพึงพอใจของลูกคากอใหเกิดผลเสียตอ
องคการมากมาย  ทั้งในแงของภาพลักษณและผลกําไรที่ลดลง  ดังน้ัน หากองคการไมสนใจที่จะรับ
ฟงความไมพึงพอใจและนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงอาจเกิดผลเสยีตอองคการในระยะยาวได 
แตการเกิดผลเสียจะมากหรือนอยเพียงใดนั้นยังขึ้นอยูกับพฤติกรรมของลูกคาดวย  ซ่ึงเม่ือลูกคาเกิด
ความไมพึงพอใจขึ้นนั้น จะมีพฤติกรรมหรือปฏิกิริยาตอบกลับที่แตกตางกันออกไป ดังภาพประกอบ 
1 (Hawkins.  1998: 622; อดุลย จาตุรงคกุล.  2545: 120; อนุชิต เที่ยงธรรม.  2546: 243) 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  ปฏิกิริยาตอบตอความไมพึงพอใจของลูกคา 

เกิดความไมพอใจ

ปฏิบัติตอบ ไมมีปฏิบัติการ 

กอปฏิกิริยาสวนตัว 
บางรูปแบบ 

กอปฏิกิริยาทางตรง 
บางรูปแบบ 

กอปฏิกิริยาเปนทางการ
บางรูปแบบ 

หยุดซ้ือสินคา     
ตรา และรานคา 

เตือนเพ่ือนเกี่ยวกับ
สินคา ตรา และรานคา 

ดําเนินการตามกฎหมาย
เรียกรองใหชดใช 

รองทุกขตอผูผลิตหรือ
องคการใหบริการ 

ใหธุรกิจชดใช

รองทุกขตอองคการ
ของรัฐหรือเอกชน 
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 เม่ือเกิดความไมพึงพอใจ  ในขั้นตนลูกคาจะตัดสินใจวาจะมีการดําเนินงานหรือปฏิกิริยา
ตอบกลบัตอไปหรือไม  ถาไมกอปฏิกิริยา ลูกคาจะตองทนความไมพอใจ  หรือหาเหตุผลใหกับ
บริการ ซ่ึงสาเหตุที่ลูกคาไมกอปฏิกิริยาอาจเปนเพราะไมตองการเสียเวลาหรือใชความพยายามมาก
จนอาจเกินคุณคาของผลทีจ่ะไดรับ  อยางไรก็ตามแมวาจะไมทําการใดๆ แตทศันคติของลูกคาตอ
การบริการจะเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ไมดี 
 ในกรณีที่ลูกคาตัดสินใจที่จะดําเนินการหรือปฏิบัตติอบ ก็จะมีทางเลือก 3 ลักษณะ 
กลาวคือ ทางแรกอาจเปนไปในรูปสวนตวั เชน เตือนเพ่ือนหรือคนที่รูจัก หรือเปลี่ยนไปใชบรกิารที่
อ่ืน  ทางที่สองอาจกอปฏิกิริยาโดยตรง เชน รองทุกข หรือขอคืนเงินหรือขอเปลีย่นสินคา และทางที่
สามอาจกอปฏิกิริยาเปนทางการ เชน รองเรียนตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคหรือฟองศาลให
สั่งใหมีการชดใช เปนตน 
 
 ผลดีของการใหความสําคัญกับขอรองเรียน  
 การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ กอใหเกิดผลดีตอองคการดังตอไปน้ี 
(Williams. 1996: 10-15; Walker. 1990: 107)  

 1.  การดําเนินงานที่ดีจะสามารถรักษาลกูคาไวได ทั้งยังเปนโอกาสสงเสริมและสรางความ
จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอการบริการขององคการ ซ่ึงน่ันหมายถึงผลกําไรขององคการนั่นเอง 

 2.  เปนการสรางโอกาสในการประชาสัมพันธองคการในทางที่ดี หรืออยางนอยที่สุดก็เปน
การปองกันภาพลักษณที่ไมดีขององคการไปสูลูกคา 

 3.  เปนการลดความเสี่ยงเกี่ยวกับการฟองรองตามกฎหมาย 
 4.  การดําเนินงานที่เปนระบบจะชวยประหยัดเวลาในการแกไขปญหาใหกับลูกคา 
 5.  ขอรองเรียนสามารถนํามาใชเปนขอมูลสถติิเพ่ือพัฒนาการดําเนินงานขององคการ 
 6.  ชวยทําใหองคการมีโอกาสแกไขในสิ่งที่ผิดพลาดใหถูกตอง 

 วิธีการในการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนจะแสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญแกลูกคา
ขององคการ การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่เหมาะสมจะทําใหลูกคารูสึกดัง่เปนพระราชา 
ดังน้ัน เพ่ือใหการดําเนินงานเกิดประสิทธิภาพ ขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนจึงไมควร
เพียงแตเพ่ิมเติมไวในสวนของขั้นตอนการเอาใจใสลูกคาเทานั้น  หากแตควรเปนสวนที่สําคญัสวน
หน่ึงขององคการในการจัดการกับลูกคา ซ่ึงจําเปนที่จะตองพิจารณาทบทวนตั้งแตระดับโครงสราง
และทศันคติขององคการ  การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนเปนการบริการที่เปนหัวใจหลัก โดย
ปจจัยสําคัญคอื  การที่ทําใหทุกคนในองคการไดตระหนักถึงความจาํเปนในการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  
 ขอรองเรียน ถือไดวาเปนของขวัญ หากองคการสามารถจัดการเกี่ยวกับขอรองเรียนไดดี 
แท็กซ และ บราวน (Tax & Brown) พบวา บริษัททีส่งเสริมลูกคาที่ไดรับความผิดหวังใหทําการ
รองเรียนและมอบอํานาจพนักงานใหแกไขสถานการณที่เกิดขึ้นไดทนัที จะชวยทําใหบริษทัมีรายได
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สูงและกําไรเพิ่มขึ้นมากกวาบริษัทที่ไมมีวิธีการอยางมีระบบในการดูแลแกไขปญหาความลมเหลว
ของการบริการ (ค็อตเลอร.  2546: 598)  ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการสรางภาพลักษณดานการบริการที่
เนนความพึงพอใจใหกับลกูคาเพียงอยางเดียวคงไมเพียงพอ  แตจะตองใหความสําคัญอยางจริงจัง
ในดานการปฏิบัติเพ่ือพัฒนาและรักษาระบบสําหรบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนดวย 
(Hernon; & Altman.  1998: 86) 
 
การดําเนินงานเก่ียวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
 จากคํากลาวที่วา ขอรองเรียนใหโอกาสแกองคการเพื่อรับฟงเสียงสะทอนจากลูกคาและให
โอกาสในการปรับปรุงแกไขการบริการ (Walters.  1994: 49)  องคการจึงจําเปนตองรับฟงความ
คิดเห็นเหลานัน้เพ่ือนํามาพัฒนาการบริการ  ทั้งยังตองมีการวางแผนการดําเนินงานที่มี
ประสิทธิภาพอีกดวย อยางไรก็ตามการดําเนินงานเกี่ยวกับขอเสนอแนะและคําชมเชยมีการกลาวถึง
นอยมาก สวนใหญจะมุงเนนใหความสาํคัญกับการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน เน่ืองดวยขอ
รองเรียนมีผลโดยตรงตอความอยูรอดขององคกร  แตถึงอยางไรทั้งขอเสนอแนะและคําชมเชยตางก็
มีความสําคัญเพราะขอเสนอแนะเปนการแสดงถึงความปรารถนาดี และคําชมเชยแสดงออกถึงความ
พึงพอใจ  ฉะนั้นแนวทางการดําเนินงานในที่น้ีจะมุงเนนเรื่องของขอรองเรียนเปนสําคัญ โดยจะ
กลาวถึงองคประกอบสําคญัของการดําเนินงาน แนวทางการดําเนินงานสําหรับหองสมุด  ขั้นตอน
การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน  แนวทางการปฏบิัตตินสําหรับบุคลากรผูรับขอรองเรียน 
ตลอดจนลักษณะขององคการที่มีการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ 

 
 องคประกอบสําคัญของการดําเนินงาน 
 ไมวาจะเปนขอรองเรียน ขอเสนอแนะ หรือคําชมเชย หากมีการวางแผนการดําเนินงาน

อยางเปนระบบและมีความชัดเจนยอมสามารถประสบกับความสําเรจ็  โดยองคประกอบสําคัญที่
องคการผูใหบริการพึงระลึกถึงอยูเสมอในการดําเนินงาน คือ (Williams. 1996: 25-35) 
 1.  การเขาถึง (Access) วิธกีารที่งายที่สดุในการตรวจสอบวาผูใชทีมี่ความประสงคจะ
รองเรียนสามารถเขาถึงไดหรือไม คือ สํารวจดูวาชองทางในการเขาถึงตาง ๆ ภายในองคการมี
เพียงพอหรือไม และที่สําคญัคือจะตองทาํใหสามารถใชไดงายสําหรับผูใช   
 2.  การประชาสัมพันธใหทราบทั่วกัน (Publicity)  การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนใน
ทุกขั้นตอนควรมีการประชาสัมพันธเผยแพรไปยังบุคลากรและผูใชอยางทั่วถึง  โดยบุคลากรที่
ใหบริการในสวนหนาควรทีจ่ะสามารถดําเนินการกับขอรองเรียนในเบื้องตนได หรือถาไมสามารถ
กระทําไดอยางนอยที่สุดควรจะทราบถึงชองทางในการดําเนินงานกับขอรองเรียนที่มีอยู ดังน้ัน 
องคการจึงควรจัดทําปายประกาศหรือแผนปลิวเพ่ือใหทราบโดยทั่วกัน  สําหรับวธิีการ
ประชาสัมพันธวธิีใดที่จะเหมาะสมกับผูใชน้ัน ก็ควรพจิารณาจากมุมมองของผูใชวาสื่อชนิดใดจะ
สามารถเขาถงึไดมากกวากัน กลาวคือ พิจารณาดวูาโดยปกติผูใชมีพฤติกรรมอยางไร  มากกวาการ
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คิดวาอยากใหผูใชทําอยางไร  การมีขั้นตอนดําเนินการขอรองเรียนที่ดีแสดงใหเห็นถึงศักยภาพของ
องคการ  จึงควรเผยแพรใหทั่วถึงมากที่สดุเทาที่จะมากได 
 3.  ขอตกลงกับบุคลากรที่ใหบริการสวนหนา (Commitment from front line staff) หากมี
การประชาสัมพันธขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่ดี ก็จะเทากับองคการไดสราง
ขอตกลงกับบคุลากรบริการสวนหนาใหปฏิบัตติาม เพราะพวกเขาจะไดตระหนักอยูเสมอวาองคการ
กําลงัพยายามอยางเต็มที่เพ่ือใหการดําเนินงานประสบผลสําเร็จและเพราะเหตใุดจึงตองทํา แมวาจะ
มีฝายใดฝายหนึ่งดําเนินการเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยเฉพาะ แตการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน
ควรเปนความรับผิดชอบของทุกคนในองคการ 
 4.  ความเรียบงายในการดําเนินงาน (Simplicity) ในการออกแบบและประเมินระบบการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนพึงระลึกไวเสมอวาระบบที่สมบูรณแบบ คือ ระบบที่สามารถใชได
อยางกวางขวาง ไมสับสน ยุงยาก ซับซอนและเขาใจไดงาย จากการสํารวจพบวาผูคนจะพอใจกับ
ระบบที่มีขั้นตอนงาย ๆ มากกวาระบบทีมี่ขั้นตอนซับซอน ซ่ึงขั้นตอนดําเนินการขอรองเรียนที่ดี
ที่สุดควรมี 3 ขั้น คือ 
 4.1 ขั้นที่ไมเปนทางการ (Informal stage) โดยที่ขอรองเรียนอาจจะอยูในรูปของ
ถอยคํา แตถึงอยางไรบุคลากรก็จําเปนตองบันทึกไวเปนลายลักษณอักษร จุดประสงคของขั้นตอนนี้ 
คือ ความพยายามในการแกไขขอรองเรียนใหเรว็และราบรื่นที่สุดเทาที่จะทําไดโดยการขอโทษและ
การชดใชคาเสียหาย 
 4.2 ขั้นที่เปนทางการ (Formal stage) สําหรับประเด็นที่ผูรองเรียนเห็นวาสําคัญมาก
อาจจําเปนตองแกไขในลักษณะเปนทางการมากขึ้น ในขั้นตอนนี้จะตองเขียนรายละเอียดเกี่ยวกับ 
ขอรองเรียนและตองมีการสบืสวนเพื่อคนหาขอเท็จจริง  สวนมากบุคลากรระดับหัวหนาจะเปนผู
พิจารณาตัดสิน  และผูรองเรียนจะตองไดรับคําอธิบายเปนลายลักษณอักษรวาผลการตัดสินเปน 
เชนไรและเพราะเหตุใด   
 4.3  ขั้นอุทธรณ (Appeal stage) กรณีผูรองเรียนยังไมไดรับความพงึพอใจ หรือกรณี
ที่ผูรองเรียนคดิวายังไมไดรับความเปนธรรมจากการพิจารณาตัดสิน  ควรมีชองทางใหผูรองเรียน
สามารถนําเสนอขอรองเรียนอีกครั้ง 
 5.  ความรวดเร็ว (Speed) เปนปจจัยสําคัญของการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน       
ยิ่งใชเวลามากเทาใดก็ยิ่งทาํใหผูรองเรียนขุนเคืองมากขึ้นเทานั้น และในทางกลับกันความรวดเร็ว
ของระบบจะชวยเพ่ิมความพึงพอใจของผูใช   โดยผูใชควรไดรับการแจงความคืบหนาเกี่ยวกับ    
ขอรองเรียนเร็วที่สุด หากกําลังอยูในชวงดําเนินการ ทางที่ดีที่สุดคือการชี้แจงไปตามตรง  ซ่ึงการ
แจงขาวนี้ควรมีการกําหนดระยะเวลาวาจะตอบกลบัไปเม่ือใดและใหชื่อบุคคลที่สามารถติดตอไดใน
กรณีที่เรื่องลาชา  หากตองใชเวลามาก  ควรชี้แจงสาเหตุใหผูรองเรียนทราบดวยวาเพราะเหตุใด   
สิ่งสําคัญตองไมลืมวาการรบัรูของผูรองเรียนที่มีตอระยะเวลาดําเนนิการคือ เริ่มตั้งแตการรองเรียน
หรือเม่ือเกิดปญหา ไมใชตั้งแตองคการไดรับขอรองเรียน  ดังน้ันจึงจําเปนตองมีการชี้แจงให          
ผูรองเรียนทราบอยางชัดเจน  
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 องคประกอบดังกลาวขางตน สอดคลองกับคําแนะนําของกรมการคาของประเทศ
สหรัฐอเมริกาเกี่ยวกับองคประกอบสําคญัของระบบดาํเนินการขอรองเรียนประกอบดวย
(Department of Commerce. 1992: 5) 
 1.  พันธสัญญาดานการบริหารจัดการ (Management commitment) 
 2.  การเผยแพรระบบดําเนนิการขอรองเรียนสูสาธารณะ (Publicity for the system) 
 3.  ความสามารถในการเขาถึงและนําไปใชของเจาหนาที่ดําเนินการขอรองเรียน 
(Accessibility of complaint management staff) 
 4.  การตอบสนองขอรองเรียนดวยความรวดเร็วและสภุาพ (Promptness and courtesy 
of response) 
 5.  การตอบสนองเปนการสวนตวักับลูกคาเม่ือสบโอกาส (Personalized response, 
whenever possible)  
 6.  การสื่อสารกับลูกคาอยางชัดเจนและเขาใจไดงาย (Simple, clear communication 
with customers) 
 7.  การตัดสินใจแกไขปญหาอยางเหมาะสมโดยปราศจากอคติและมีความยืดหยุน 
(Objectivity and flexibility in determining the proper resolution) 

 8.  การเก็บบนัทึกขอมูลดวยระบบคอมพิวเตอรอยางสม่ําเสมอและเปนแบบแผนเดียวกัน 
(Uniform, consistent and computerized record keeping) เพราะการนําระบบคอมพิวเตอรเขามา
จัดการจะชวยทําใหระบบการบริหารจัดการขอรองเรียนมีประสิทธิภาพ  

 โดยสรุปคือ  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพจะตองมีระบบขั้นตอนที่
เปนรูปธรรมชดัเจน เพ่ือสรางความเขาใจและการมีสวนรวมของทุกคนในองคการ  อันจะนําไปสูการ
สรางความเขาใจและความเชื่อม่ันเกี่ยวกบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนใหกับผูมาใชบรกิาร  
โดยระบบการดําเนินงานที่ดีจะตองเนนที่ความงายในการใชและการเขาถึง โดยจะตองมีการ
ตอบสนองที่รวดเร็วทันใจ สุภาพและเปนกันเอง นอกจากนี้ ยังควรนําระบบคอมพิวเตอรมาชวยใน
การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการวิเคราะหและสรปุปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ทั้ง
ยังตอง  ใหความสําคัญกับการประชาสัมพันธเพ่ือสรางทศันคตทิี่ดีในดานการรองเรียนทั้งตอตวัผูใช
และ      ผูใหบริการ เพ่ือใหการดําเนินงานเปนไปดวยความราบรืน่และไดรับการยอมรับจากทุกฝาย 
จึงจะประสบผลสําเร็จ 
  
 ข้ันตอนของการดําเนินงานเก่ียวกับขอรองเรียน  
 ขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่เปนระบบจะนําไปสูผลสําเร็จในการ
ดําเนินงานและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการ หองสมุดซึ่งถือไดวาเปนองคการหนึ่งที่
ใหบริการ จึงควรมีการวางแผนเกี่ยวกบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนอยางเปนระบบ
เชนเดียวกัน เวกแมนน (Gruber. 2004: Online; citing Wegmann. 2001: 20) ไดกลาวถึงระบบ
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การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน (Complaint management system) วาประกอบดวยหนาทีห่ลัก 
4 ประการ คือ 

1. การนําเขา (Input function) 
2. การแกไขปญหา (Case solving function) 
3. การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพ่ือนํามาใชในภายหลัง (Information retrieval 

function) 
4. การควบคุม (Control function) 
โดยในสวนการนําเขาและการแกไขปญหาจัดอยูในกระบวนการดําเนนิงานเกี่ยวกบัขอ

รองเรียนโดยตรง (Direct complaint management process) การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพ่ือ
นํามาใชในภายหลังและการควบคุมจัดอยูในกระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยออม 
(Indirect complaint management process) ดังภาพประกอบ 2   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
หนาที่หลักของระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน มีรายละเอียดดังน้ี 
1.  การนําเขา มีวัตถุประสงคเพ่ือแนะนําชักชวนใหผูใชบอกกับองคการถึงสิ่งที่ไมพึงพอใจ 

โดยมีสวนประกอบยอย (Sub-function) ไดแก 
 1.1  การกําหนดชองทางรองเรียนอยางเพียงพอ (Setting up of adequate complaint 

channel) ไดแก ทางวาจา ทางโทรศัพท การเขียนเปนลายลักษณอักษร ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส    
ตาง ๆ 

กระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยตรง 

การนําเขา 

การแกไขปญหา 

การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพ่ือนํามาใชใน
ภายหลัง

 
 
 
การ
ควบ
คุม 

กระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยออม 

ภาพประกอบ 2  ระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
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 1.2  การกระตุนการรองเรียน (Stimulation of complaints) เพ่ือเปลีย่นทัศนคติที่ไมดี
ของการรองเรียนใหดีขึ้นและและสงเสริมใหผูใชแสดงความคิดเห็น 

 1.3  การรวบรวมขอมูลขอรองเรียนเพ่ือสงตอไปยังบคุคล/ฝายที่รับผิดชอบ 
(Collection of complaint data till it is forwarded to the responsible person/department) โดย  
ผูใหบริการสวนหนาจะตองเปนผูรวบรวมและสงตอไปยงัผูรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตอไป 

2.  การแกไขปญหา เปนการจัดการกับขอรองเรียนที่ถูกสงตอมาจากผูใหบริการสวนหนา 
โดยการออกแบบกระบวนการภายใน (Designing internal processes) กําหนดความรับผิดชอบ 
(Defining responsibilities) กําหนดขอบเขตระยะเวลา (Setting dead-lines) และปฏิบัตใิหทันตาม
กําหนด (Implemention mechanisms to ensure meeting these dead-lines) และกิจกรรมสุดทาย
เพ่ือความสมบูรณของการแกไขปญหา ก็คือ การสอบถามความคิดเห็นของลูกคา/ผูใชบริการ หรือ
ผลตอบกลับ (Feedback) โดยสรุปการแกไขปญหาประกอบดวย 

 2.1  การจัดการกับขอรองเรียน (Complaint handling) วิธีการในการดําเนินงานที่งาย
ที่สุดคือ การแกไขปญหาตั้งแตผูใหบริการสวนหนา เพราะสามารถจบการดําเนินงานไดโดยไมตอง
สงตอไปขั้นตอนอ่ืน นอกจากนี้ควรมีการกําหนดผูรับผิดชอบหลายระดับ เชน ผูรับผิดชอบ
กระบวนการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนทั้งหมด  ผูรับผิดชอบในการจัดการรายกรณี (Single 
case) และผูรับผิดชอบกรณีพิเศษ (Special task) 

 2.2  การแสดงออกขององคกร/บริษัท (Company reaction) โดยรูปแบบการ
แสดงออกตองมีการกําหนดไวลวงหนา เชน การชดใชคาเสียหาย การคืนเงิน การแกไขอยางรวดเร็ว 
การขอโทษ หรือการชี้แจง เปนตน 

 2.3  ผลตอบกลับเกี่ยวกับขอรองเรียน (Complaint feedback) เปนขั้นตอนสุดทาย
หลังจากกระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนเสร็จสิ้นแลว องคการควรติดตอกลับไปยังผูที่
ทําการรองเรียนอีกครั้งเพ่ือสอบถามถึงปญหาวาไดรับการแกไขแลวหรือไม ผูที่ทําการติดตอควร
สรางแบบสํารวจโดยการสอบถามทางวาจา เขียนจดหมายหรือโทรศัพทเพ่ือทดสอบประสิทธิภาพ
ของระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยตรง นอกจากนี้ การสอบถามหลงัการแกไขปญหา
ยังเปนการเชือ่มความสัมพันธระหวางองคการกับผูใช  ชวยในการออกแบบและปรับปรุงขั้นตอนการ
ปฏิบัติ หากผูใชยังไมไดรับความพึงพอใจ องคการสามารถสงตอไปยังองคการระดับสูงเพ่ือ
ดําเนินการตอไป 

3.  การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพ่ือนํามาใชในภายหลัง  จัดอยูในกระบวนการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยออม ซ่ึงเปนขั้นตอนของการนําสารสนเทศเกีย่วกับขอรองเรียน
ใน      ขั้นตอนตนมาทาํการวิเคราะห  และจัดกระทําใหอยูในรูปของขอมูลประกอบการตัดสินใจ 
เพ่ือใชประโยชนจากประสบการณและความรูตาง ๆ ที่ไดรับมาปองกันการเกิดขอรองเรียนในอนาคต 
เปนเครื่องมือกําหนดวิธีแกไขปญหาที่ถูกตอง โดยเฉพาะอยางยิ่งเพ่ือปรับปรุงกระบวนการ
ดําเนินงานภายใน  นอกจากนี้ สามารถนําสารสนเทศจากขอรองเรียนมาใชเปนระบบเตือน
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ขอบกพรองในการบริการลวงหนา (Warning system) ซ่ึงใหผลที่รวดเร็วและราคาถูกกวาการทําวิจัย
ทางการตลาด   ในสวนของการคนคืนสารสนเทศมีสวนประกอบยอย ไดแก 

 3.1  การวิเคราะหความตองการสารสนเทศ (Information need analysis) เปนการ
ตัดสินใจวาสารสนเทศที่ไดจากขอรองเรียนประเภทใดที่จะมีคุณคามากที่สุดสําหรับการดําเนินงาน
ขององคการ กอนที่จะนําไปรวมรวมจัดเก็บ 

 3.2  การรวบรวมสารสนเทศและสงตอ (Information and forwarding) เปนสวนที่
องคการควรใหความเอาใจใส  เน่ืองจากผูใหบริการที่รับเรื่องรองเรียนอาจจะตัดสินใจไมสงตอขอ
รองเรียนที่ไดรับ  ซ่ึงเปนอุปสรรคสําคัญในการแพรกระจายสารสนเทศในองคการ อุปสรรคอีก
ประการ คือ การขาดทักษะ  เจาหนาที่ใหบริการอาจไมทราบวธิีการนําสารสนเทศจากขอรองเรียน
เขาสูระบบสารสนเทศขององคการ และอาจไมใสใจกับการแพรกระจายสารสนเทศที่ไดจาก         
ขอรองเรียน เพ่ือใหการสงตอขอมูลเปนไปอยางราบรื่นควรมีการกําหนดมาตรการในการดําเนินงาน 
เชน การอบรมเจาหนาที่ใหบริการในการใชระบบสารสนเทศ การใหรางวัลสําหรบัการรายงาน         
ขอรองเรียนแทนการลงโทษ เปนตน 

 3.3  กระบวนการทางสารสนเทศและการวิเคราะห (Information processing and 
analysis)  คือ การใชสารสนเทศจากขอรองเรียนเพ่ือปองกันการเกิดปญหาโดยการตรวจสอบทัง้
กระบวนการขององคการและการบริการ ดังน้ัน การนําสารสนเทศจากขอรองเรียนมาใช จึง
จําเปนตองมีกระบวนการทีมี่ประสิทธิภาพเพื่อใหเห็นจุดออนของกระบวนการหรอืการบริการ และ
จะตองมีการดําเนินงานอยางตอเน่ืองเพ่ือใหขอมูลมีความทันสมัยอยูเสมอ 

 3.4  การเตรียมสารสนเทศ (Information provision) สารสนเทศจากขอรองเรียนอาจ
จัดทําในรูปรายงานขอรองเรียน  ระบบสารสนเทศเฉพาะ  (Specific Information system) หรือ
ระบบสารสนเทศทางการตลาด (Marketing information system) ก็ได เพ่ือใหสารสนเทศเหลานีมี้
ประสิทธิภาพ จําเปนตองใชระบบการวิเคราะหและรายงานผลที่มีคณุภาพสูง  

 3.5  การนําสารสนเทศไปใชประโยชน (Information utilization) คือ การนํา
สารสนเทศที่ไดจากขอรองเรียนไปปรับปรุงการใหบริการ  การสาธิตการนําสารสนเทศไปใช 
ตลอดจนการควบคุมการแกไขการปฏิบตัิงานที่ดีมีสวนชวยกระตุนบุคลากรและเพิ่มความสําเรจ็ของ
ระบบดําเนินการขอรองเรียน 

4.  การควบคมุ เปนขั้นของการตรวจสอบวาในสวนของกระบวนการดาํเนินงาน          
ขอรองเรียนโดยตรงนั้นเปนไปตามกําหนดหรือไม ดังน้ัน จึงจําเปนตองมีการเปรียบเทียบการ
ปฏิบัติงานจรงิกับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่กําหนดไวอยางตอเน่ือง โดยในสวนนี้จะประกอบดวย 

 4.1  ความพึงพอใจเกี่ยวกับขอรองเรียน (Complaint satisfaction)  คือ ความพึงพอใจ
ของผูใชตอการตอบสนองขององคการที่มีตอขอรองเรียนของพวกเขา โดยผูใชจะเปรียบเทียบความ
คาดหวังเกี่ยวกับการดําเนนิงานเกี่ยวกับขอรองเรียนขององคการกับสิ่งที่ผูใชไดรับ และผูใชจะเกดิ
ความพึงพอใจหากการดําเนินงานดังกลาวเกินกวาที่คาดหวังไว 
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 4.2  การควบคุมงาน (Task control) เปนสวนของการนําตัวชีว้ัดการปฏิบัติงานและ
มาตรฐานสําหรับกิจกรรมการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนมาใชเพ่ือตรวจสอบความสําเร็จของ
การดําเนินงาน  

 4.3  การควบคุมตนทุน / ผลประโยชนที่เกิดจากการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
(Cost/benefit control return on complaint management)  ซ่ึงเปนการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธผิลของระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนและทําใหทราบถึงผลทีต่ามมาของการ
ดําเนินงาน โดยคาใชจายทีเ่กิดขึ้นนี้ ไดแกคาใชจายสาํหรับบุคลากร คาใชจายในการบริหาร 
คาใชจายเพื่อการชดเชย และคาใชจายสาํหรับการประกัน และผลประโยชนในที่น้ีไดแก การปองกัน
ผูใชไมใหไปใชบริการที่อ่ืน และปองกันไมใหผูใชพูดถงึองคการในแงลบกับผูอ่ืน 
 จากเอกสารและเว็บไซตของหองสมุดตาง ๆ ที่กลาวถึงขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอ
รองเรียน พบวา การดําเนินงานของหองสมุดหลายแหง มีการปฏิบัติทีส่อดคลองกับระบบการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนขางตน สรุปไดดังน้ี  (Walker.  1990:    110-111;  พิสิทธิ์ 
พิพัฒนโภคากุล.  2545: 39-41; ธานี อวมออ.  2544: 1-32; พิชัย ลีพิพัฒนไพบลูย. 2544: 18; 
Samford University Library.  2004: Online; Okefenokee Tech Library.  2004: Online; 
Edinburgh University Library. 2004: Online; The University of Auckland Library.  2004: 
Online; University of Wollongong Library.  2004: Online; South Glouces Library.  2004: 
Online; The Library and Information Service of Western Australia.  2004: Online; Mital.  
1978: 650-655) 
 1.  การกําหนดนโยบาย คําวา นโยบาย จะหมายถึงขอความที่กําหนดแนวทางกวาง ๆ 
เพ่ือใหเปนแนวคิดหรือหลักการในการตัดสินใจและปฏบิัติของผูใตบงัคับบัญชา ฉะน้ันในแงของ
หองสมุด  นโยบายเกี่ยวกบัการรองเรียนจึงเปนหลักในการปฏิบัติสาํหรับบุคลากรในการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน  การขาดนโยบายจะทําใหหนวยงานตาง ๆ ของ
หองสมุดแตละหนวยดําเนนิการไปคนละทิศคนละทาง ไมสอดประสานงานไปดวยกัน รวมทั้งทําให
เกิดการสูญเสยีทรัพยากรตาง ๆ อยางไมจําเปน โดยหัวขอของนโยบายอาจประกอบดวย 
  1.1  วตัถุประสงค   
  1.2  คําจํากัดความหรือขอบเขตของขอรองเรียน 
  1.3  ขั้นตอนการปฏิบัต ิ
  1.4  ชองทางการรับขอรองเรียน 
  1.5  ขอตกลงในการดําเนินงาน (Commitment) 
  1.6  การสงเสริมหรือการประชาสัมพันธการดําเนินงาน 
  1.7  การบันทกึสถิตขิอรองเรียน 
  1.8  ผูรับผิดชอบ 
 2.  การกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติ  ขั้นตอนการปฏิบัตคิวรกําหนดใหชัดเจน  ซ่ึงจะทําให
การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนมีความสะดวกรวดเร็ว และหากมีการกําหนดระยะเวลาในการ
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ดําเนินงานอยางชัดเจนดวยแลวก็จะชวยสรางความมั่นใจใหกับผูใชไดเปนอยางดี โดยทั่วไปขั้นตอน
การปฏิบัติมีดังน้ี 
  2.1  การรับขอรองเรียน โดยหองสมุดสามารถรับขอรองเรียนไดจากหลายชองทางทั้ง
ที่เปนลายลักษณอักษรและไมเปนลายลักษณอักษร   
   2.1.1  ขอรองเรียนแบบที่ไมเปนลายลักษณอักษร  จะไดรับโดยผานทางเจาหนาที่
ของหองสมุดโดยตรง หรือทางโทรศัพท ซ่ึงในขั้นตอนนี้เจาหนาที่สามารถแกไขปญหาในเบื้องตนได
ทันที ในกรณทีี่ไมสามารถแกไขไดจะตองบันทึกใหเปนลายลักษณอักษรและสงขอรองเรียนตอไปยัง
ผูที่มีหนาที่รับผิดชอบเพื่อดําเนินการพิจารณาตอไป โดยรายละเอียดในแบบฟอรมบันทึกขอ
รองเรียนควรระบุวา  ใครเปนผูรับเรื่องรองเรียน  รับโดยวิธีการใด  เรื่องที่รองเรียนโดยบันทึก      
ขอรองเรียนของผูใชตามความเปนจริงโดยละเอียด วันและเวลาที่รับขอรองเรียน หมายเหตุการ
กระทําในการแกไขปญหาของผูรองเรียน 
   2.1.2  ขอรองเรียนแบบที่เปนลายลักษณอักษร จะไดรับโดยผานทางสื่อตาง ๆ 
เชน กลองรับความคิดเห็น สมุดรับความคิดเห็น ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส กระดานขาวอิเล็กทรอนิกส 
แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส จดหมาย เปนตน ซ่ึงเม่ือไดรับแลวเจาหนาที่หองสมุดควรทําการพิจารณา
ในเบื้องตนวา  ขอรองเรียนดังกลาวอยูในขอบเขตที่สมควรไดรับการพิจารณาหรือไม ถาเห็นสมควร
จึงสงใหผูอํานาจหนาที่พิจารณาตัดสินตอไป 
  2.2  การตอบรับขอรองเรียนไปยังผูใช  ในกรณีที่ผูใชรองเรียนผานสื่อตาง ๆ 
หองสมุดควรทําการติดตอกลับเพ่ือแจงใหผูใชทราบวาทางหองสมุดไดรับขอรองเรียนดังกลาวแลว 
และกําลังดําเนินการอยู ซ่ึงการตอบรับน้ีจะตองจัดทําเปนลายลักษณอักษร โดยอาจมีรายละเอียด
เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาดําเนินการแนบไปดวย 
  2.3  การรวบรวมขอรองเรียนเพ่ือพิจารณา  ในการรวบรวมขอรองเรียนอาจกําหนด
บุคคลผูรับผิดชอบโดยตรง เรียกวา เจาหนาที่ประสานงาน (Library coordinator) ซ่ึงมีหนาที่ในการ
เปนตวักลางระหวางผูใชและคณะทํางานของหองสมุด  กลาวคือ เปนผูรับเรื่อง รวบรวม แจงการ
ตอบรับ  สงเรือ่งไปพิจารณา แจงผลการตัดสิน แจงผูที่เกี่ยวของเพ่ือดําเนินการตามผลการตัดสิน 
และอาจรวมถงึการเก็บสถติ ิขอรองเรียนดวย  หองสมุดบางแหงอาจมอบหมายใหหนวยงานยอย
เปนผูรับผิดชอบ เชน ฝายบริการตอบคาํถามและอางอิง (Reference service) หรือกําหนดให
เจาหนาที่ใหบริการสวนหนาทุกคนมีสวนรับผิดชอบ 
  2.4  การพิจารณาตัดสิน  ในการพิจารณาตัดสินขอรองเรียน  หองสมุดอาจกําหนด
คณะบุคคลหรอืผูมีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในการตัดสนิปญหาตาง ๆ ซ่ึงอาจเปนในลักษณะของ
คณะกรรมการซึ่งมาจากหลายฝาย ซ่ึงลิเคิรท (Likert. 1962: 169) กลาววา การตดัสินใจแบบมีสวน
รวมหรือการตดัสินใจโดยกลุม  สมาชิกแตละคนจะมีความรูสึกปลอดภัยในการตัดสนิใจตามความ
เหมาะสม โดยมีเปาหมาย หรือ อาจมอบหมายใหหัวหนาแผนกที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงก็ได 
  2.5  การแจงผลการตัดสิน  โดยสงจดหมายใหผูใชทราบวาหองสมุดจะดําเนินการกับ
ขอรองเรียนนั้นอยางไร ไดแก  แกไขปญหาตามสภาวการณที่เกิดขึน้ แกไขที่ตนเหตุของปญหา 
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หรือทําการชดเชยให เปนตน ซ่ึงในการดําเนินงานเจาหนาที่ประสานงานจะรับผิดชอบในการแจงผล
การตัดสินและการดําเนินงานไปยังผูใช แตหากหองสมุดไมมีเจาหนาที่ประสานงาน  คณะกรรมการ
ดําเนินงานอาจเปนผูแจงไปยังผูใชไดโดยตรง 
  2.6  การพิจารณาตัดสินซ้ํา  ในบางกรณีผูใชอาจจะยังไมพึงพอใจตอผลการตัดสนิของ
คณะกรรมการ  ผูใชสามารถรองเรียนไปยังผูมีอํานาจในระดับที่สูงกวาเพื่อพิจารณาใหมอีกครั้ง  
และผลการตดัสินในขั้นนี้ใหถือวาเปนการสิ้นสุด 
  2.7  การแจงผลการตัดสินไปยังผูมีสวนเกี่ยวของ โดยสงสําเนาแบบฟอรมผลการ
ตัดสินการแกไขขอรองเรียนไปยังผูที่ถูกพาดพิง หรือสงไปยังฝายที่เกี่ยวของเพ่ือดําเนินการติดตาม
ผลตอไป 
  2.8  การบันทึกสถิตขิอรองเรียน  โดยจะตองทําการบนัทึกทุกครั้งทีมี่การรองเรียนทั้ง
ประเด็นของปญหาและการแกไขปญหา เพราะสถิตเิปนเครื่องมือขั้นพ้ืนฐานที่ใชประกอบการ
ตัดสินใจวางแผนและควบคมุการปฏิบัตงิานสําหรับผูบริหารในการพิจารณาคุณภาพและปริมาณงาน
ของบุคลากร ดังน้ันจึงสามารถนํามาใชประโยชนในการปรับปรุงการบริการของหองสมุดใหดียิ่งขึ้น  
โดยทั่วไปในการวิเคราะหเพ่ือหาขอปรับปรุงการใหบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจนั้น จะตองนําขอมูล
ที่มีมารวบรวมจัดแบงใหเปนหมวดหมูและนําเสนอใหเห็นไดอยางชัดเจน โดยใชเครื่องมือตาง ๆ ที่
สามารถแสดงใหเห็นถึงความแตกตาง แนวโนม สัดสวน และอ่ืน ๆ ทั้งน้ีเพ่ือประโยชนในการ
วิเคราะหขอมูล  ใหเห็นถึงเคร่ืองมือที่ใชเพ่ือชวยในการวิเคราะหขอมูลมีดังน้ี 
   1.  การวิเคราะหทางสถิติ เชน คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ความสัมพันธ
ของขอมูล  การทดสอบสมมุติฐาน เปนตน 
   2.  การใช 7 QC Tools ประกอบดวย แผนตรวจสอบ (Check sheet) ผังพาเรโต 
(Pareto chart) ผังกางปลา (Cause and effect diagram) กราฟ (Graph) ผังการกระจาย (Scatter 
diagram)  ฮิสโตแกรม (Histogram) และ แผนภูมิควบคมุ (Control chart)  
   3.  การวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) 
   4.  โปรแกรมจําลองสถานการณจริง (Simulation program) โดยการนําขอมูล ณ 
ที่ทํางานจริงมาประมวลในโปรแกรม เพ่ือนําผลที่เครื่องคอมพิวเตอรประมวลแลวไปวิเคราะหและ
ปรับปรุงตอไป  ซ่ึงการนําขอมูลมาวิเคราะหและแสดงผลจะชวยใหทราบสาเหตทุี่แทจริงของปญหา
และสามารถหาวิธีการแกไขที่ถูกตองเหมาะสมไดอยางรวดเร็วและแมนยํา   
 จากขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนของหองสมุดดังที่กลาวแลวขางตน 
สามารถแสดงใหเห็นไดดังภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 3  ขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 

ผูใช 

ไมเปนลายลักษณอักษร 
-  ทางเจาหนาที ่
-  ทางโทรศัพท 

เปนลายลักษณอักษร 
-  กลองรับความคิดเห็น 
-  สมุดรับความคิดเห็น 
-  ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 
-  กระดานขาวอิเล็กทรอนิกส 
-  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
-  จดหมาย ฯลฯ 

แกปญหาไดในทันที แกปญหาไมได 

คณะกรรมการ / 
ผูบริหารระดับสูง บันทึกสถิติ 

 
แจงผลการตัดสินไป
ยังผูมีสวนเกี่ยวของ   
เพื่อรับทราบและ

ดําเนินการ 

ขอรองเรียน 

เจาหนาที่ประสานงาน  

คณะกรรมการที่รับผิดชอบ 

ไมพึงพอใจ 
ผลการตัดสิน 

พึงพอใจ 
ผลการตัดสิน 

สรุปผล     
การตัดสิน 

ตอบรับ / ชี้แจง / 
แจงผลเปน       

ลายลักษณอักษร 

บันทึกเปน    
ลายลักษณอักษร 

แจงผลเปน       
ลายลักษณอักษร แจงผลได 2 ทาง 

- แจงผูใชโดยตรง 
- แจงผานเจาหนาที่ประสานงาน 

แจงผลเปน      
ลายลักษณอักษร 

ส้ินสุดการ
ดําเนินงาน 
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 3.  การกําหนดชองทางการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย พบวาสวนใหญ
หองสมุดใชชองทาง 2 ลักษณะ คือ 
  3.1  รูปแบบที่เปนลายลักษณอักษร ไดแก การเขียนผานกลองรับความคิดเห็น    
สมุดรับความคิดเห็น ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส กระดานขาวอิเล็กทรอนิกส แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
จดหมาย ฯลฯ 
  3.2  รูปแบบที่ไมเปนลายลักษณอักษร ไดแก การโทรศัพท  การรองเรียนผาน
เจาหนาที่ผูใหบริการโดยตรง ฯลฯ 
 
 แนวทางการปฏิบัติตนสําหรับบุคลากรผูรับขอรองเรียน 
 ในกรณีที่บุคลากรเปนผูรับเรื่องรองเรียนดวยตนเอง  จําเปนตองมีการแนะนําแนวทางใน
การปฏิบัตติวัสําหรับตอบคาํถามผูรองเรียนดังตอไปน้ี (สมชาติ กิจยรรยง.  2547: 119-120; 
Walker.  1990: 111-113) 
 1.  หากผูใชมารองเรียนโดยตรง  ใหฟงอยางตั้งใจ อยาขัดคอหรือโตแยง  รับฟง
ขอเท็จจริงตาง ๆ แสดงออกถึงความหนกัแนนม่ันใจไมใชกาวราวหรือยินยอม พยักหนารับคําหรือ
จดบันทึกขอมูลปญหาที่ผูใชรองเรียน อยาเอามาใสใจเปนเรื่องสวนตวั จงอดทนอดกลั้นตออารมณ
ความรูสึกของผูรองเรียน  และใหผูรองเรียนแนะนําแนวทางในการแกไขปญหาตามความเหมาะสม 
ที่สําคัญควรขอบคุณสําหรับขอรองเรียน และสอบถามวามีขอรองเรียนอ่ืนอีกหรือไม 
 2.  ดําเนินการตามความเปนจริง โดยตัดสินใจวาจะสามารถแกปญหาไดดวยตนเอง
หรือไม หรือจําเปนตองสงตอไปใหใครดําเนินการแทน  อาจแสดงทาทีเห็นดวยหรอืบอกกลาวเจตนา
และเหตผุลทีต่องสงเรื่องตอไปใหคนอ่ืน  พรอมกับชี้แจงระยะเวลาดําเนินการอยางชัดเจน 
 3.  แจงขาวผูรองเรียนเปนระยะๆในระหวางการดําเนินงาน 
 4.  ติดตามผลและตรวจสอบซ้ําวาการดําเนินงานเปนไปตามที่ตองการหรือไม 
 5.  ยืนยันผลการดําเนินงานกับผูใช และหาโอกาสเพื่อปรับความสัมพันธในอนาคต 
 6.  พยายามหลีกเลี่ยงการกระทําที่สรางปญหาเพื่อไมใหมีผูรองเรียนอีก  รวมถึงการแจง
ใหผูที่เกี่ยวของรับทราบดวย  อธิบายปญหาที่เกิดขึ้นอยางชัดเจนพรอมทั้งจัดการหรือแกไขตนเหตุ
ของปญหาที่เกิดขึ้น 
 7.  พึงระลึกไวเสมอวาขอรองเรียนเปนโอกาสที่ดีและโอกาสครั้งที่สองอาจจะไมเกิดขึ้น 
เพราะขอรองเรียนเปนแหลงขอมูลทางความคิดที่จะนาํมาปรับปรุงการบริการใหดียิ่งยิ่งขึ้นไป 
 โดยสรุปแลว การปฏิบัตตินของผูรับเรื่องรองเรียนเปนเรื่องสําคัญ เพราะการแสดงออก
ของผูรับเรื่องรองเรียนจะเปนสิ่งแรกที่ผูใชสามารถสัมผัสได และสงผลตอการประเมินคุณภาพการ
บริการขององคการนั้น ซ่ึงอาจจะกลายเปนภาพลักษณที่ไมดีขององคการ หากผูรับเรื่องรองเรียนไม
สามารถปฏิบตัิตนไดอยางเหมาะสม  
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 ลักษณะขององคการที่มีการดําเนินงานเก่ียวกับขอรองเรียนทีม่ีประสิทธิภาพ 
 องคการที่สามารถแกปญหาขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิภาพ จะมีการปฏิบัติที่
คลายคลึงกันดังตอไปน้ี (ค็อตเลอร.  2546: 599) 
 1.  พัฒนาหลักเกณฑการจางงาน และโปรแกรมฝกอบรมเสริมทักษะเพื่อเพ่ิมบทบาทของ
พนักงานในการแกปญหาขอรองเรียนลูกคา 
 2.  พัฒนาแนวทางการแกปญหาขอรองเรียนในการบรกิาร โดยเนนที่ความพึงพอใจของ
ลูกคาและความยุติธรรม 
 3.  ขจัดอุปสรรคกีดขวางทีท่ําใหลูกคารองเรียนไดยาก ขณะเดียวกันพัฒนาประสิทธิภาพ
การตอบสนองขอรองเรียนอาจรวมถึงการใหอํานาจพนักงานจัดการจายชดเชยคาเสียหายได 
 4.  มีการเก็บรักษาฐานขอมูลลูกคาและผลิตภัณฑไวสําหรับวิเคราะหประเภทและ
แหลงที่มาของขอรองเรียนเพ่ือนําไปปรับปรุงนโยบายตอไป 
 โดยสรุปคือ องคการที่จะประสบความสําเร็จในการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนไดน้ัน 
จะตองใหความสําคัญกับบคุลากรผูใหบริการ เพราะการบริการตองอาศัยคนเปนหลัก และคนกเ็ปน 
ผูสงมอบการบริการใหกับลกูคาโดยตรง ดังน้ัน ถาองคการมีการอบรมบุคลากรที่ดียอมสงผลใหการ
บริการดีตามไปดวย  นอกจากนั้น ยังตองใหความสําคญักับระบบการดําเนินงาน ซ่ึงตองมีการ
ปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเน่ือง เพ่ือใหวิธีการเอื้อตอการรับขอรองเรียนจากผูใช  และวธิีการตอง
งายตอการใหผูใชรองเรียน โดยองคการจะตองวางแผนการตอบสนองขอรองเรียนเพ่ือใหเกิด
ประสิทธิภาพ และสิ่งสําคัญ ก็คือ องคการตองเก็บรักษาขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคาเพื่อนํามา
วิเคราะหใหเกดิประโยชนกบัองคการในดานการวางแผนและแกปญหาการบริการ 
 
 อุปสรรคในการไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย                               
 วิธีการเขาถึงจิตใจของผูใชและสรางความพึงพอใจ ก็คือ การแสดงความ ใสใจตอผูใช   
โดยการรับฟงความคดิเห็น ขอเสนอแนะ และปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการใชบรกิาร โดยเฉพาะ
การรับฟงขอรองเรียนซึ่งเปนแนวคิดทางการตลาดที่องคการธุรกิจบรกิารกําลังใหความสนใจ 
หองสมุดในฐานะองคการใหบริการหนึ่งจึงไมควรละเลยเรื่องความคิดเห็นและขอรองเรียนตาง ๆ   
ขอรองเรียนที่เกิดขึ้นในหองสมุดมีความหลากหลาย ทั้งปญหาเล็กและปญหาใหญ หากผูบริหาร
หองสมุดไมไดวางระบบเพือ่เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียนเอาไวก็จะไมทราบวาปญหาใดเปนปญหา
สําคัญที่ควรไดรับการแกไขอยางเรงดวนและผูใชใหความสําคัญเปนอันดับตนๆ หรือไมก็จะไมมี
ขอมูลเพียงพอที่จะทําการปรับปรุงแกไขปญหาขอรองเรียน แตถึงกระนั้น การใหความสําคัญกับ 
การรับขอรองเรียนก็ไมไดเปนการรับประกันวาหองสมุดจะไดรับขอรองเรียนจากผูใช เน่ืองจากผูใช
หองสมุดอาจไมตองการที่จะรองเรียนซึ่งเกิดจากหลายสาเหตุดังน้ี (Hernon; & Altman. 1998:    
81-83)  
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1.  เกิดจากทัศนะคติของผูใชวาหองสมุดไมใสใจ ซ่ึงสามารถสะทอนออกมาไดใน 3 
ลักษณะ คือ 

 1.1  ระบบไมเอ้ืออํานวยตอการใชงานสําหรับผูใช 
 1.2  เจาหนาที่ใหบริการสวนหนาไมทราบหรือไมเขาใจนโยบายเกี่ยวกับผูใชที่ไม    
พึงพอใจ 
 1.3  เจาหนาที่ใหบริการไมสนใจหรือไมชวยเหลือในการแกปญหาใหกับลูกคา 
 หองสมุดเปนจํานวนมากยังไมมีนโยบายสําหรับการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ในทางตรงกันขามการรองเรียนแตละครั้งก็เปนการดําเนินงานเฉพาะกิจ สงผลใหผูบริหารหองสมุด
ไมไดคํานึงถึงองคประกอบพื้นฐานในการดําเนินงาน อาทิ ประเด็นใดบางที่ผูใชสามารถรองเรียน 
วิธีการสื่อสารใหผูใชทราบถงึนโยบายขอรองเรียน ขั้นตอนหรือวิธีการดําเนินงานเกี่ยวกับขอ
รองเรียน  ผูรับผิดชอบในการตอบขอรองเรียน และการดําเนินงานของหองสมุดเพื่อแสดงความ
รับผิดชอบ 
 นอกจากนี้ ในขณะที่ผูใชกําลังอยูในอาการขุนมัว ก็มีแนวโนมที่จะระบายความรูสกึใส
เจาหนาที่ที่พวกเขาพบคนแรก  ซ่ึงปฏิกิริยาตอบสนองของเจาหนาที่ก็มีผลตอการรับรูของผูใช หาก
เจาหนาที่โตตอบกลับก็จะสรางความรูสึกไมดีตอการบริการของหองสมุด 
 2.  ผูใชรูสึกถงึความยุงยากในการรองเรียนตอหองสมุด ซ่ึงทําใหผูใชรับรูไดวาหองสมุดไม
ใสใจ  องคการที่ใหความสําคัญกับขอรองเรียนสวนใหญมักจะนิยมใหผูใชรองเรียนเปน ลายลักษณ
อักษรซึ่งบางครั้งก็ตองทําสาํเนาไวดวยเพื่อที่จะไดสะดวกในการเกบ็รวบรวมสถติิ แตผูใชอาจจะไม
ตองการทําเชนน้ัน  ดังน้ัน หองสมุดควรทําใหการรองเรียนเปนเรื่องงาย นอกเหนือจากการรองเรียน
ผานทางแบบฟอรมขอรองเรียนแลว  ยังสามารถรับเรือ่งรองเรียนผานทางเว็บไซตหองสมุด  ทาง
โทรศัพท  หรือใหเจาหนาที่กรอกแบบฟอรมให เพราะอยางนอยเจาหนาที่จะไดทําการบันทึกและสง
ตอไปยังผูรับผิดชอบหากผูใชปฏิเสธที่จะกรอกแบบฟอรม นอกจากนี้ยังสามารถแทรกแบบฟอรมลง
ในหนาจอเครือขายคอมพิวเตอรภายในหองสมุดไดอีกดวย 
 3.  ผูใชรูสึกวาไมใชหนาทีท่ี่จะตองบอกกับหองสมุด เพราะผูใชจะเขาใจวาเปนหนาที่ของ
เจาหนาที่หองสมุดในการสอดสองดูแลและแกปญหา   
 4.  ผูใชมีความคิดวาหองสมุดคงจะไมแกไขปญหาให  ซ่ึงความคิดนี้เปนสาเหตทุี่พบได
บอยที่สุดที่ทําใหผูใชไมรองเรียน 
 นอกจากนี้ การที่ลูกคาจะรองเรียนหรือไมน้ัน  ยังขึ้นอยูกับปจจัยบางประการไดแก      
(สุรศักดิ์  อมรรัตนศักดิ;์ อําพล ซ่ือตรง; และ ทวี มณีสาย.  2545: 252) 
 1.  บรรยากาศทางเศรษฐกจิ กลาวคือ ถาอยูในสภาวะที่ผูใหบริการไมจําเปนตองงอลูกคา 
ตลาดเปนของผูใหบริการ ไมมีคูแขงรายอ่ืนๆ แมจะมีสิ่งบกพรองเลก็นอยบางผูใชก็มักจะไมตอวา
หรือรองเรียน แตหากอยูในสภาวะที่มีการแขงขันสูง หรือสภาวะที่ผูใหบริการตองงอลูกคา แมมีขอ
ตําหนิเพียงเลก็นอยผูใชก็จะตอวาหรืออาจจะเก็บเงียบแตไปหาผูใหบริการรายอื่นแทน  
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 2.  อารมณของผูใช เพราะแตละคนมีความพอใจแตกตางกันกัน จึงทําใหผูใชมีพฤติกรรม
ในการรองเรียนแตกตางกัน ขึ้นอยูกับอารมณในขณะนั้น 
 3.  ความรายแรงของขอบกพรองในทรรศนะของผูใช  เน่ืองจากลูกคาแตละรายมีความ
อดทนตางกัน บางรายอาจจะรองเรียนแมจะเปนขอบกพรองเพียงเล็กนอย แตบางรายอาจจะถือเปน
เรื่องปกติธรรมดา 
 4.  คุณคาของผลิตภัณฑหรือบริการ  กลาวคือ ผลิตภัณฑหรือบริการที่มีคุณคาสงูอัตรา
การรองเรียนก็มักจะสูงตามไปดวย  แตอาจจะไมแนเสมอไปเพราะลูกคาบางสวนไมรองเรียนและ
เก็บความไมพอใจไวเงียบ ๆ  
 ถึงแมวาการไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยจากผูใชอาจจะตองพบกับ
อุปสรรคบาง  แตการผลักดนัแนวคิดทางการตลาดมาใชในระบบหองสมุดยังคงเปนเรื่องที่ไมอาจ
มองขามไปได  การรับฟงขอรองเรียนของผูใชจะกอใหเกิดประโยชนกับหองสมุดมากมาย ผูบริหาร
หองสมุดที่ฉลาดจึงควรที่จะจดจํา  ยอมรับ  สนับสนุน และใชประโยชนจากขอรองเรียน (Hernon; & 
Altman.  1998: 80) เพราะขอรองเรียนที่ไดรับน้ันเปนโอกาสทองของการพัฒนาการบริการหองสมุด   
  
 ตัวอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
หองสมุดในตางประเทศ 
 จากการศึกษาเกี่ยวกับวธิีการปฏิบัติและขั้นตอนตาง ๆ ในการดําเนินงานกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใช หองสมุดหลายแหงในตางประเทศทีใ่หความสําคัญเกี่ยวกบัเรื่อง
น้ี  จะมีการกําหนดวิธีการในการปฏิบัติไวอยางชัดเจน ซ่ึงสวนใหญจะมุงเนนการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน และมีการเผยแพรประชาสมัพันธอยางเปดเผยผานทางเว็บไซตขององคการนั้น ๆ  โดย
มีรายละเอียดเกี่ยวกับแนวทางหรือขอเสนอแนะในการปฏิบัตสิําหรับบุคลากร นโยบายและขั้นตอน
การปฏิบัติอยางชัดเจน ดังตัวอยางตอไปนี้ 
  หองสมุดมหาวิทยาลยัเอดินบะระ (Edinburgh Unversity Library.  2004: Online) 
กลาวถึงขั้นตอนสําหรับดําเนินการขอเสนอแนะและขอรองเรียนที่ไดรับจากผูใช ดังน้ี 
  1.  หองสมุดไดจัดทํากลองและสมุดรับขอเสนอแนะ (Suggestion books and boxes) 
วางไวทัว่หองสมุด ซ่ึงผูใชสามารถเขียนขอรองเรียนหรือความไมพึงพอใจลงไปได โดยทั้งกลองและ
สมุดรับขอเสนอแนะที่จัดทํานี้มีวัตถุประสงค คือ 
   1.1  เพ่ือใหหองสมุดรับทราบถึงปญหาการบริการที่เกดิขึ้น 
   1.2  เพ่ือใหผูใชแสดงความคิดเห็น ทั้งในดานลบและดานบวกเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุด 
   1.3  เพ่ือรับฟงขอเสนอแนะสําหรับการเปลี่ยนแปลงหรอืปรับปรุงแกไขการบริการ 
   1.4  เพ่ือใหผูใชแนะนํารายชื่อทรัพยากรใหมที่ควรเพิม่ในหองสมุด 
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  หองสมุดมีการจัดเตรียมแบบฟอรมขอเสนอแนะและขอรองเรียนไวใหผูใช  สําหรับ
การรวบรวมความคิดเห็นจากกลองรับขอเสนอแนะจะจัดทําสัปดาหละครั้ง ผูใชสามารถเสนอแนะ
หรือสงขอรองเรียนผานทางไปรษณียอิเลก็ทรอนิกส (E-mail) จากหนาเว็บไซตไดดวยเชนเดียวกัน 
ซ่ึงขอมูลดังกลาวจะถูกสงตอไปยังเจาหนาที่หองสมุด หรือสามารถสงผานทางแบบฟอรม
อิเล็กทรอนิกส (Electronic form)   ดังภาพประกอบ 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  2.  หากผูใชกรอกรายละเอยีดสวนตวัเพ่ือตองการใหตดิตอกลับ  หองสมุดจะทํา
จดหมายตอบกลับไป 
  3.  ผูอํานวยการหองสมุดเปนผูควบคุมดูแลกระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับ          
ขอรองเรียนและขอเสนอแนะ ทั้งยังจัดตั้งคณะกรรมการเพื่อวิเคราะหขอรองเรียนและขอเสนอแนะ 
ตลอดจนผลการดําเนินงานของหองสมุดเกี่ยวกับความคิดเห็นเหลานัน้ในการประชมุประจําป  ซ่ึง
การวิเคราะหดังกลาวจะนํามาใชเพ่ือตรวจสอบและพิจารณาวาการปฏิบัติงานหรือระเบียบหองสมุด
ควรไดรับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหรือไม 
  นอกจากนี้ หากผูใชตองการที่จะรองเรียนหองสมุด สามารถปฏิบัตทิาํตามขั้นตอนที่
ทางหองสมุดกําหนดไวได  โดยหองสมุดไดแบงการรองเรียนออกเปน 4 ขั้น คือ 
  ขั้นที่ 1  การรองเรียนแบบไมเปนทางการตอเจาหนาที่หองสมุดที่เกี่ยวของโดยตรง 
(Informal complaint to the member of library staff concerned)    ในเบื้องตนผูใชควรแจง      

ภาพประกอบ 4  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสรับขอเสนอแนะ หองสมุดมหาวิทยาลยัเอดินบะระ 
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ขอรองเรียนของตนกับเจาหนาที่หองสมุดที่เกี่ยวของกับเรื่องที่รองเรียนนั้น ๆ โดยตรง  เพ่ือใหม่ันใจ
วาขอรองเรียนจะมีการดําเนินงานในเวลาที่เหมาะสมควรที่จะพยายามนัดพบกับเจาหนาที่หองสมุด 
ซ่ึงเจาหนาที่อาจจะขอใหเจาหนาที่อีกคนเขารวมประชมุดวย และผูรองเรียนก็สามารถพาผูติดตาม
มาดวยได  ผูรองเรียนควรไดรับการตอบรับเรื่องการประชุมทันที หากเรื่องรองเรียนดังกลาว
จําเปนตองสงตอไปใหเจาหนาที่คนอ่ืนดําเนินการ หรืออยูในชวงการลาหยุดของเจาหนาที่ที่
เกี่ยวของทานนั้น  ผูรองเรียนไดรับการแจงผานจดหมายหรือไปรษณียอิเล็กทรอนกิสภายใน  5 วัน
ทําการ เจาหนาที่ที่ใหบริการควรดําเนินการขอรองเรียนแบบไมเปนทางการนี้ดวยความเต็มใจ แต
หากผูรองเรียนไมตองการที่จะติดตอกับเจาหนาที่ที่เกีย่วของโดยตรง สามารถดําเนินการตามขัน้ที่ 2    
  ขั้นที่ 2  การรองเรียนแบบไมเปนทางการตอหัวหนาแผนกหรือผูแทน (Informal 
complaint to the Head of Department or equivalent) หากผูรองเรียนไมไดรับการติดตอจาก
เจาหนาที่ที่เกีย่วของโดยตรงภายใน 5 วันทําการหรือไมสะดวกใจที่จะติดตอกับเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ
โดยตรง หรือ ยังไมพึงพอใจผลการตัดสินในขั้นที่ 1 สามารถสงเรื่องรองเรียนทางจดหมาย  
ไปรษณียอิเลก็ทรอนิกส หรือขอนัดพบหัวหนาแผนกโดยตรง ซ่ึงผูรองเรียนควรไดรับการตอบกลับ
ภายใน 10 วนัทําการเกี่ยวกับการตัดสินวาจะดาํเนินการกับเรื่องดังกลาวอยางไร และจะเสร็จสิน้
เม่ือใด  ผูรองเรียนจะไดรับการชี้แจงหากมีการดําเนินงานลาชา และหลังจากการพิจารณาตัดสิน     
ผูรองเรียนจะไดรับจดหมายแจงผลสรุป ซ่ึงผลสรุปน้ีจะมีการทําสําเนาเอกสารและสงไปยังรอง
ผูอํานวยการฝายบริหารองคความรู (Vice-Principle for Knowledge Management) และ
ผูอํานวยการหองสมุด 
  ขั้นที่ 3  และ ขั้นที่ 4  การรองเรียนแบบเปนทางการตอสํานักเลขาธกิาร (Formal 
complaint to the Secretary’s office) หากผูรองเรียนเปนนักศึกษาของมหาวิทยาลัย  และไม      
พึงพอใจตอผลการตัดสินของหองสมุด สามารถรองเรียนในขั้นที่ 3 คือ รองเรียนไปยังสํานัก
เลขาธิการ หรือปฏิบัติในขั้นที่ 4 คือ  การรองเรียนตามขั้นตอนรองเรียนสําหรับนักศึกษา
มหาวิทยาลัย (the University’s students complaints procedure)  
  สําหรับผูใชของหองสมุดที่เปนบุคคลภายนอก หากไมพึงพอใจผลการตัดสินของ
หองสมุดสามารถเขียนจดหมายถึงรองผูอํานวยการฝายบริหารองคความรูหรือผูอํานวยการหองสมุด
โดยตรงเพื่อดําเนินการตอไป 
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  หองสมุดควนี แมรี่ มหาวิทยาลยัลอนดอน (Queen Mary Library, University of 
London. 2004: Online) มีขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนและระยะเวลาดําเนินการ
สําหรับการตอบกลับคลายกับของหองสมุดเอดินบะระ แตตางกันตรงที่บุคคลที่รับเรื่องรองเรียนใน
แตละขั้นซึ่งหองสมุดควีน แมรี่ไดกําหนดขั้นตอนไวดังน้ี 
  ขั้นที่ 1  การรองเรียนแบบไมเปนทางการตอเจาหนาที่หองสมุดที่เกี่ยวของหรือ
หัวหนาฝาย (Informal complaint to the member of library staff concerned or their line 
manager)  
  ขั้นที่ 2  การรองเรียนแบบไมเปนทางการหรือเปนทางการตอเจาหนาที่หองสมุดที่
ไดรับมอบหมายในการดําเนินงานหรือผูแทน (Informal / Formal complaint to the Librarian-in-
charge or equivalent)  
  ขั้นที่ 3  การรองเรียนแบบเปนทางการตอผูอํานวยการฝายบริการสารสนเทศ 
(Formal complaint to the Director of Information Services) 
  ขั้นที่ 4  การรองเรียนแบบเปนทางการตอเจาหนาที่ฝายวิชาการ หรือ ประธาน
คณะกรรมการฝายบริการสารสนเทศ (Formal complaint to the Academic Registrar / Chair of 
the Information Services Board) 
  หองสมุดแหงน้ีไดจัดทําแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส เพ่ือรับฟงความคดิเห็นและ
ขอเสนอแนะจากผูใชผานหนาเว็บไซต ดังภาพประกอบ  5 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสรับขอเสนอแนะ หองสมุดควีน แมรี่ มหาวิทยาลัยลอนดอน 
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  หองสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีโอคแลนด (Auckland University of 
Technology Library.  2004: Online) ใหความสําคัญกบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน โดย
กําหนดเปนนโยบายขอรองเรียนและขั้นตอนดําเนินการ ดังน้ี 
  1.  นโยบายขอรองเรียน (Complaint policy) โดยมีรายละเอียด คือ 
   1.1  เปาหมายของนโยบาย (Goals of the policy) คือ นโยบายดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนไดรับการออกแบบเพื่อเปนขั้นตอนมาตรฐาน (Standard procedure) สําหรับ
ดําเนินการขอรองเรียนทั้งหมดภายในหองสมุด  โดยขั้นตอนมาตรฐานนี้จะเปนเครื่องชวยในการ
ปฏิบัตเิชิงกลยุทธ (Strategic action) ในการจัดการบริการ  ผลตอบกลับ(Feedback)ที่ไดจาก
ขั้นตอนดังกลาวจะเปนขอมูลที่มีความตอเน่ืองสําหรับการประเมินการบริการของหองสมุด 
   1.2  คําจํากัดความขอรองเรียน (Definition of a complaint) กลาวคือ            
ขอรองเรียนเปนความไมพึงพอใจของผูใชเกี่ยวกบัการใหบริการของเจาหนาที่หองสมุด  ปญหาใน
การใชอุปกรณตาง ๆ และความผิดพลาดเกี่ยวกับการยืม-คืนทรัพยากร  โดยไมรวมถึงการรองขอ
สารสนเทศ (Request for information) หรือความคิดเห็นและขอเสนอแนะทั่วๆไป 
   1.3  หัวใจหลกัของนโยบาย (Policy features) ซ่ึงเปนกุญแจสําคัญในการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน คือ 
    1.3.1  เจาหนาที่จะตองมีความเขาใจและอุทิศตวัในการปฏิบัติหนาที ่
ตลอดจนรับผดิชอบตอสิทธทิี่พึงมีของผูใชในดานการรองเรียน 
    1.3.2  การดําเนินงานตองเปนกระบวนการที่งายและชดัเจน 
    1.3.3  การดําเนินงานตองกระทาํดวยความบริสุทธิ์ยตุธิรรมและรักษาไวเปน
ความลบั 
    1.3.4  ตองมีการบันทึกสถติิขอรองเรียนเพ่ือเปนเครื่องมือวัดการบริการ 
  2.  ขั้นตอนดาํเนินการ (Procedure) มีรายละเอียดดังน้ี 
   2.1  การรับขอรองเรียน (Accepting complaints)  
    2.1.1  ขอรองเรียนที่ไดรับจะตองเปนไปตามกําหนดของนโยบายขอ 1.2 
    2.1.2  ผูใชสามารถรองเรียนผานทางแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสดัง
ภาพประกอบ 6 หรือบอกกลาวแกเจาหนาที่หองสมุดโดยตรง ซ่ึงเจาหนาที่จะทําการบันทึก
รายละเอียดการรองเรียน 
    2.1.3  ขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกส (Electronic complaints) จะไดรับการ
ตรวจเช็คทุกวนัเพ่ือใหม่ันใจไดวาหองสมุดจะไดรับทุกขอรองเรียนภายใน 24 ชั่วโมง  เจาหนาที่
หองสมุดแตละฝายมีหนาทีรั่บผิดชอบในการตรวจสอบขอรองเรียนและสงตอไปยังผูมีหนาที่
รับผิดชอบ 
    2.1.4  ทุกขอรองเรียนจะตองไดรับการดําเนินงานอยางเสมอภาค และ
ยุติธรรม  
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   2.2  การปฏิบตัิเกี่ยวกับขอรองเรียน (Acting on complaints) 
    2.2.1  หากขอรองเรียนไมไดรับโดยเจาหนาที่หองสมุดโดยตรง ผูรองเรียนจะ
ไดรับการตอบกลับภายใน 24 ชั่วโมง  
    2.2.2  ในการตอบกลบัไปยงัผูรองเรียนนั้น  เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะตอง
กําหนดขอบเขตระยะเวลาดําเนินการแกผูรองเรียน 
    2.2.3  หากมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากขอรองเรียน จะตองมี
การเผยแพรใหเจาหนาที่ที่เกี่ยวของรูโดยทั่วกันในรายงานสรุปราย 3 เดือน และติดประกาศทีบ่อรด
ประชาสัมพันธ โดยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูรองเรียน 
    2.2.4  ขอรองเรียนอาจมีการสงตอไปยังรองผูอํานวยการหองสมุด  
(Associate Librarian) และหากจําเปนอาจสงตอไปใหผูอํานวยการหองสมุดมหาวิทยาลัย (the 
University Librarian) ในกรณีดังตอไปน้ี 
     -  ขอรองเรียนยังไมไดรับการแกไขหรือตองการใหมีการดําเนินงานตอ 
     -  เปนขอรองเรียนเกี่ยวกบัปญหาที่ยังคงเกิดขึ้นอยู 
     -  ขอรองเรียนเปนเรื่องที่ซับซอนหรือเปนปญหาสําคัญที่ตองไดรับการ
ตัดสินใจจากผูที่มีอํานาจหนาที่ระดับสูง 
   2.3  การปรับปรุงแกไขอยางตอเน่ือง (Continuous improvement)  เพ่ือใหม่ันใจ
ไดวาขั้นตอนในการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ควรไดรับการตรวจสอบเปนรายป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
   
 

ภาพประกอบ 6  แบบฟอรมขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกส   หองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีโอคแลนด 
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 หองสมุดมหาวิทยาลยัโวลลองกอง (University of Wollongong Library.  2004: 
Online) ไดกําหนดนโยบาย โดยใชชื่อวา “การบริการลกูคาและการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน” 
(Client service and complaints handling) ซ่ึงไดอธิบายขั้นตอนสําหรับการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอ
รองเรียนเปน    2 สวน คือ คําจํากัดความของขอรองเรียนและการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน
โดยมีเน้ือหาดังตอไปน้ี 
  1.  คําจํากัดความ 
   1.1  ขอรองเรียน คือ การแสดงออกถึงความไมพึงพอใจของลูกคาอยางเปน
ทางการตอบรกิาร นโยบายและขั้นตอนการปฏิบัตบิางประการของหองสมุด 
   1.2  ขอรองเรียนจะตองมาจากผูใชที่มีสิทธิรองเรียนตามนโยบายนี้เทานั้น  และ
หากไมระบุผูรองเรียนจะไมมีการปฏิบัตติามนโยบายนี้แตอยางใด 
  2.  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
   2.1  ขอรองเรียนโดยทั่วๆไปจะมาจากผูใชที่รองเรียนโดยตรงทั้งที่เปนลายลักษณ
อักษรหรือทางวาจา โดยปฏิบัตติามวธิีการที่หนวยงานกําหนดไว ดูที่ขอ 2.5  
   2.2  ผูรองเรียนทุกรายที่หองสมุดไดรับขอรองเรียน จะตองไดรับการตอบกลบัจาก
หองสมุดอยางดวนที่สุดเทาที่จะเปนไปได และในจดหมายตอบกลับจะตองมีการกลาวถึงขอรองเรียน
อยางละเอียดและถูกตองสมบูรณ 
   2.3  การตอบขอรองเรียนของผูรองเรียนจะตองแสดงถึงทัศนคติที่ดีเสมอ 
เจาหนาที่ไมควร ทัดทาน โตแยง หรือใสใจกบัเรื่องเล็กๆนอยๆของขอวิพากษวิจารณจากผูรองเรียน  
โดยธรรมชาตขิองการตอบกลับไปควรเปนสิ่งที่สรางความเขาใจ  ถึงแมวาผูรองเรียนจะกลาวถึง
ขอเท็จจริงที่ไมถูกตอง หรือแสดงใหเห็นถึงความเขาใจผิดตอเหตุการณน้ัน ๆ การตอบกลบัก็ควรที่
จะแสดงออกดวยไมตรีจิตรและเปนการปลอบโยน มิใชการแกแคน 
   2.4  การตอบกลับผูรองเรียนจะตองจัดทําเปนลายลักษณอักษรเทานั้น 
   2.5  ทุกหนวยงานจะตองกําหนดวิธีการที่เหมาะสมทีสุ่ดในการรับขอรองเรียนจาก
ผูใชและจะตองมีการประชาสัมพันธขั้นตอนตาง ๆ อยางชัดเจน  โดยหนวยงานอาจมีการตั้งกลอง
บนโตะตอบคาํถามเพื่อกระตุนผูใชใหรวมแสดงความคดิเห็น อาจแตงตั้งบุคคลเพือ่ดําเนินการกับ  
ขอรองเรียนหรืออาจใชทั้งสองวิธีการขางตน 
  นอกจากนี้ยังไดมีการระบุหนวยงานภายในที่จะตองรับผิดชอบในเรื่องเกี่ยวกับการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนและการบริการลูกคาอยางชัดเจนอีกดวย  เพ่ือใหแตละหนวยงาน
รับรูและตระหนักถึงหนาที่และความรับผดิชอบของตน 
  หองสมุดสถาบันสุขภาพจิตฟลอริดา หลุยส เดอ ลา ปารท มหาวิทยาลยั 
ฟลอริดาตอนใต (The Louis de la Parte Florida Mental Health Institute Library, University of 
South Florida.  2004: Online) ไดมีการกําหนดนโยบาย (Policy statement) ที่ชื่อวา หองสมุด : 
การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน (Library : Handling complaints)  โดยมีเน้ือหาใจความสรปุได
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วา “หองสมุดไดเตรียมวธิีการสําหรับผูใชในการแจงปญหาการใชบริการผานทางออนไลนและ
แบบฟอรมขอรองเรียน  ทุกขอรองเรียนจะไดรับการตอบรับจากหองสมุดภายในหนึ่งสัปดาห และ
ภายในสองสัปดาหหลังจากหองสมุดไดทําการสงจดหมายตอบรับไปยังผูใชแลว ผูใชมีโอกาสในการ
เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาตามความพอใจกลับมายังหองสมุด  หากการปฏิบตัิตามวิธีการ
ดังกลาวนี้แลว ขอรองเรียนยังไมไดรับการแกไขจนเปนที่นาพอใจ ผูใชสามารถสงเรื่องรองเรียนไป
ยังสํานักงานคณบดี (the Dean’s Office) เพ่ือหาหนทางแกไขตอไป” 
  หองสมุดมหาวิทยาลยัแซมฟอรด (Samford University Library.  2004: Online) 
ไดกําหนดขั้นตอนในการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนเกี่ยวกับทรพัยากรหองสมุด (Procedure 
for handling complaints against library materials) ดังน้ี 
  1.  ผูใชสามารถรองเรียนเกี่ยวกับทรัพยากรไดโดยผานทางแบบฟอรมบนเว็บไซตของ
หองสมุดสงตรงไปยังผูอํานวยการหองสมุด และสงตอไปยังคณะกรรมการดําเนินงานเกี่ยวกับขอ
รองเรียน 
  2.  คณะกรรมการดําเนินงานฯจะทําการตอบกลับผูรองเรียนภายใน 2 สัปดาห พรอม
กับสงสําเนาการตอบกลบัน้ีไปยังผูอํานวยการหองสมุดเพื่อรับทราบ 
  3.  กรณีผูรองเรียนยังไมพึงพอใจตอผลการตัดสินของคณะกรรมการดําเนินงานฯ 
สามารถสงขอรองเรียนไปยังคณะกรรมการมหาวิทยาลัยฝายทรัพยากรเพื่อการเรียนรู (The 
Learning Resources Committee of University) เพ่ือพิจารณาใหมอีกครั้ง ดังภาพประกอบ 7 

 

ผูรองเรียน 

แบบฟอรมขอรองเรียนบนเว็บไซต 

ผูอํานวยการหองสมุด 

คณะกรรมการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

จบการดําเนินงาน คณะกรรมการมหาวิทยาลัยฝายทรพัยากร
เพื่อการเรียนรู 

ภายใน 2 
สัปดาห 

ภาพประกอบ 7  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนเกี่ยวกับทรัพยากรหองสมุด 
      หองสมุดมหาวิทยาลัยแซมฟอรด 
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 ตัวอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
หองสมุดในประเทศ 
 การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนสําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยยัง
เปนประเด็นทีน่าสนใจวามีขัน้ตอนการดําเนินงานอยางไร และมีนโยบายในการดําเนินงานที่ชัดเจน
หรือไม เพราะสวนใหญไมมีการเผยแพรผานทางเว็บไซตหองสมุดหรือในคูมือการใหบริการ แต
หองสมุดยังคงแสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญกับผูใชในการฟงความคิดเห็นตาง ๆ ไมวาจะเปน
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ผานทางสื่อตาง ๆ ดังตอไปน้ี 
 1.  กลองรับความคิดเห็น หองสมุดสามารถตั้งกลองรับความคิดเห็นไวตามบรเิวณ
ใหบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด ซ่ึงหองสมุดบางแหงมีการตั้งกลองไวแตไมมีการบริการอุปกรณ
สําหรับเขียน ซ่ึงหากหองสมุดสามารถอํานวยความสะดวกในเรื่องเหลานี้ไดจะชวยทําใหการแสดง
ความคิดเห็นสามารถกระทาํไดงายมากยิ่งขึ้น 
 2.  สมุดรับความคิดเห็น สามารถรับความคิดเห็นของผูใชได โดยอาจวางไวบริเวณ
เคานเตอรใหบริการ หรือตามบริเวณตาง ๆ  
 3.  ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส เปนสื่อที่ชวยอํานวยความสะดวกใหกบัผูใชไดเปนอยางดี 
และเปนสื่อทีผู่ใชไมตองเผชิญหนากับเจาหนาที่หองสมุดโดยตรงแตก็สามารถแสดงความคิดเห็น
หรือรองเรียนไปยังหองสมุดได และหองสมุดสามารถตอบปญหาใหกับผูใชไดอยางสะดวก 
 4.  โทรศัพท การรองเรียนผานทางโทรศพัทนับไดวาเปนสื่อที่สะดวกอีกสื่อหน่ึง ที่สามารถ
สื่อสารไดสองทางในเวลาเดยีวกัน  
 5.  เวบ็บอรด (Web board) ในปจจุบันการใชเวบ็บอรดมี 2 ลักษณะ คือ ใชเพ่ือใหผูใช
แสดงความคดิเห็นเรื่องใดก็ได เชน แนะนําหนังสือ ความรูตาง ๆ และเพื่อกลาวถึงปญหาการบริการ
หรือสอบถามการบริการภายในหองสมุด 
 6.  แบบฟอรมขอรองเรียน สวนใหญที่พบจะอยูในรูปของแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส แต
เน่ืองจากการประกันคุณภาพหองสมุด ทําใหหองสมุดบางแหงจัดทําแบบฟอรมกระดาษดวย แต
แบบฟอรมดังกลาวจะเนนทีก่ารสอบถามความพึงพอใจในการบริการและมีปลายเปดถาม
ขอเสนอแนะในตอนทาย ซ่ึงมีลักษณะของการประเมินการบริการมากกวาเพื่อรับขอรองเรียน   ซ่ึง
ตัวอยางเกี่ยวกับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของหองสมุดในประเทศไทยมีดังน้ี 
 สถาบันวทิยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  ไดจัดเตรียมแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสแบบ
ปลายเปด ดังภาพประกอบ 8 เพ่ือรับขอเสนอแนะตาง ๆ จากผูใช หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาบาง
แหงก็ใชแบบฟอรมลักษณะนี้เชนเดียวกนั เชน  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  หอสมุด
จอหน เอฟ เคนเนดี้ สํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร (ปตตานี) และหองสมุดบางแหง
ไดเพ่ิมสวนกรอกรายละเอียดเกี่ยวกับผูใชไวดวย เชน  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยมหิดล โดย
ดานลางของแบบฟอรมจะสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมวาตองการใหหองสมุดตอบกลับไปหรือไม 
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หากมีความประสงคใหตอบกลับสามารถระบุชื่อนามสกลุ ไปรษณียอิเล็กทรอนิกสและชื่อหนวยงาน
ไวได ดังภาพประกอบ 9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

ภาพประกอบ 8  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส  สถาบันวทิยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ภาพประกอบ 9  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยมหิดล 
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 สํานักวิทยบรกิาร มหาวิทยาลัยขอนแกน ไดเปดชองทางรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและ        
คําชมเชยผานทางเว็บไซตหองสมุด 3 ชองทางดวยกัน คือ 
 1.  ถามบรรณารักษ จากหนาโฮมเพจของหองสมุดจะเชื่อมโยงมายังหนา Ask a Librarian 
ดังภาพประกอบ 10  ซ่ึงจากหนาเว็บเพจนี้ผูใชสามารถสงไปรษณียอิเล็กทรอนิกสถึงบรรณารักษได 
หรือกรอกแบบฟอรมแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะโดยตรง ดังภาพประกอบ 11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 10  Ask a Librarian  สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 

ภาพประกอบ 11  แบบฟอรมแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะ  สํานักวิทยบริการ 
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 2.  เวบ็บอรดถามมา-ตอบไป ซ่ึงผูใชสามารถรองเรียน หรือเสนอแนะความคิดเห็นตาง ๆ
ตลอดจนสอบถามขอสงสัยในการใชบริการผานทางชองทางนี้ได ภาพประกอบ 12  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 3.  แบบสอบถามความคิดเห็น ซ่ึงเปนแบบฟอรมอิเลก็ทรอนิกสประเมินการบริการของ
หองสมุด โดยมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ แตในสวนทายของแบบฟอรมจะมีชองปลายเปด
ที่ผูใชสามารถใสความคิดเห็นลงได จึงถือไดวาเปนชองทางหนึ่งที่ผูใชจะสามารถรองเรียน เสนอแนะ 
และชมเชยการบริการของหองสมุดได ภาพประกอบ 13 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ภาพประกอบ 12  เว็บบอรดถามมา-ตอบไป  สํานักวทิยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 

ภาพประกอบ 13  แบบสอบถามความคดิเห็น  สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 
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  สําหรับการตอบขอรองเรียนและขอเสนอแนะตาง ๆ หองสมุดแตละแหงก็มีวิธีการ
แตกตางกันไป เชน สํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยรามคําแหง จะตอบขอรองเรียนและ
ขอเสนอแนะผานทางหนาเว็บไซตที่รับขอรองเรียน  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบรูพาใชเวบ็บอรดใน
การรับฟงความคิดเห็นผูใช โดยตั้งชื่อวา “ทานถามเราตอบ” ลักษณะคลายกับเว็บบอรดถามมา
ตอบไป  ของสํานักวิทยบรกิาร  มหาวิทยาลัยขอนแกนที่กลาวไปขางตน ซ่ึงสามารถเปนสื่อกลาง
ระหวางหองสมุดและผูใชไดเปนอยางดี ตลอดจนเจาหนาที่ก็สามารถอธิบายหรือชี้แจงปญหาที่
เกิดขึ้นไดทันที  นอกจากนี้จากหนาเว็บไซตของสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพายังมีชองทางสาย
ดวนถึงผูบริหาร ภาพประกอบ 14 ซ่ึงผูใชสามารถโทรศัพทเพ่ือแสดงความคิดเห็นหรือรองเรียนไป
ยังผูบริหารหองสมุดไดโดยตรง 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 14  แบบสอบถามความคดิเห็น  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพา 
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  โดยสรุปแลว หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย ไดใหความสําคัญกับการรับ
ฟงความคิดเห็นมากขึ้น ซ่ึงจะเห็นไดจากความพยายามในการเปดชองทางใหผูใชแสดงความคิดเห็น
และรองเรียนผานสื่อตาง ๆ แตถึงกระนั้นความพยายามดังกลาวยังไมมีเอกสารหรือขอมูลที่ยืนยนั
แนชัดวาหลังจากที่ไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยเหลานั้นแลว หองสมุดตาง ๆ มี
การดําเนินงานที่เปนแบบแผนหรือไม มีความชัดเจนเพียงใด และมีการประชาสัมพันธในผูใชได
ทราบถึงการดาํเนินงานดังกลาวดวยหรือไม 
  
 ตัวอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
องคการตาง ๆ ในประเทศ 
 สําหรับองคการใหบริการอื่น ๆ ในประเทศไทย ไดใหความสําคัญกบัการดําเนินงาน      
ขอรองเรียนดวยเชนเดียวกนั ในที่น้ีจึงขอยกตัวอยางองคการชั้นนําทีป่ระสบความสําเร็จในดานการ
สรางความพึงพอใจและความสัมพันธกับลกูคาซึ่งทางสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ (2546: 52-96) 
ไดรวบรวมไวดังน้ี 
 1.  เทศบาลนครอุดรธานี 
 2.  โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน 
 3.  สํานักงานประกันสังคม 
 เทศบาลนครอุดรธานี   
 ผูบริหารของเทศบาลนครอดุรธานี มีนโยบายที่ชัดเจนในการพัฒนาทองถิ่นโดยยึดถือ
ความตองการของประชาชนในทองถิ่นเปนสําคัญ  ดังน้ัน จึงเปดโอกาสใหประชาชนไดแสดงความ
คิดเห็นหรือรองเรียนไดเตม็ที่ในหลายรปูแบบ ดังภาพประกอบ 15 
 เทศบาลไดจัดใหมีเจาหนาที่ 3 คน ประจําเคานเตอรประชาสัมพันธ  ชั้น 1 เพ่ือบริการให
ขอมูลและรบัขอคิดเห็น ขอรองเรียนจากประชาชน โดยเจาหนาที่ประชาสัมพันธจะรวบรวม 
ขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่ไดรับสงตอใหงานวิจัยและประเมินผลเพือ่ดําเนินการตอ 
 ประชาชนทีต่องการรองเรียนสามารถเขาพบนายกเทศมนตรีหรือเทศมนตรีไดทุกวัน
ในชวงเชา  โดยจะมีเทศมนตรีอยางนอย 1 คน  สับเปลี่ยนกันอยูประจํา ณ ที่ทําการ เพ่ือเปดโอกาส
ใหผูรองเรียนเขาพบ  หรือผูรองเรียนสามารถโทรศัพทถึงนายกเทศมนตรี ผูอํานวยการกองตาง ๆ 
โดยตรง ในกรณีที่ขอรองเรียนเปนเรื่องเรงดวน นายกเทศมนตรีหรือเทศมนตรีจะสัง่การให
หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนนิการแกไขทนัที  หากเปนเรื่องไมเรงดวนผูรับขอรองเรียนจะนําเขาที่
ประชุมประจําวันเพ่ือใหหนวยงานที่เกี่ยวของรับทราบและดําเนินการแกไขโดยเร็ว 
 งานวิจัยและประเมินผลรับผดิชอบในการสํารวจความคดิเห็นของประชาชนเกี่ยวกบัการ
จัดเก็บภาษี การจัดเก็บขยะ และงานทะเบียนราษฏรปละ 1 ครั้ง  สวนกองสวัสดิการสังคมจัดทํา
ประชาคมในหัวขอตาง ๆ เพ่ือรับฟงขอคิดเห็นจากประชาชน ขอคดิเห็นหรือขอรองเรียนจากการ
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สํารวจการทําประชาคม หรือขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่เปนลายลกัษณอักษรจะถูกเก็บรวบรวม
และวเิคราะหโดยงานวิจัยและประเมินผลเพื่อนําเสนอคณะเทศมนตร ี
 มาตรฐานของระยะเวลาทีใ่ชในการดําเนินงานแกไขเพ่ือสนองตอบตอขอรองเรียนของ
ประชาชนมีดังน้ี 
  
 กรณีเรงดวน     ใชระยะเวลาดําเนินการแกไข 1 วัน 
 กรณีปกติ (โทรศัพทหรือมาพบดวยตนเอง)  ใชระยะเวลาดําเนินการแกไข 3 วัน 
 กรณีปกติ (เอกสาร)    ใชระยะเวลาดําเนินการแกไข     5-7 วัน 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
 
  
 
 

•  มาดวยตนเอง   นายกเทศมนตรี / เทศมนตรี / ผูอํานวยการกอง / เจาหนาที่เทศบาล 
ประชาสัมพันธ 

•  ทางโทรศัพท    
•  ทางจดหมาย   นายกเทศมนตรี 
•  ผานผูนําชุมชน สโมสร / สมาคมตาง ๆ กลุมเพื่อน ส่ือมวลชน  นายกเทศมนตรี   
•  การทําประชาคม   นายกเทศมนตรี 
•  แบบสอบถาม   งานวิจัยและประเมินผล 

พิจารณาความเรงดวนเรงดวน ไมเรงดวน

นายกเทศมนตรี / เทศมนตรี
ส่ังการใหแกไขทันที 

หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการแกไข 
และรายงานผลในที่ประชุมประจําวัน / 

ประจําสัปดาห / ประจําเดือน 

ประเมินผลโดยคณะเทศมนตรี
หัวหนาสวนการงานและงานวิจัยและประเมินผล 

งานวิจัยและประเมินผล 
รวบรวมขอคิดเห็นและขอรองเรียน

นายกเทศมนตรี / เทศมนตรีส่ังการใหแกไขทันทีในการประชุมคณะเทศมนตรี
และหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (ประชุมทุกวัน เวลา 16.00 น.) 

ภาพประกอบ 15  การดําเนินงานการรับขอคิดเห็นและขอรองเรียน  เทศบาลนครอุดรธานี 
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 ในบางกรณีการแกไขอาจใชเวลานานกวาที่กําหนดเพราะติดขัดในเรื่องของกฎระเบียบ
และปจจัยอ่ืน ๆ ที่อยูนอกเหนืออํานาจที่นายกเทศมนตรีสามารถสั่งการใหดําเนินการได เชน 
โครงการที่ตองใชงบประมาณจํานวนมาก  และตองประสานงานกับหนวยงานอื่นทีเ่กี่ยวของ เปนตน 
 เทศบาลไดนําขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่ไดรับมาปรบัปรุงการใหบริการตาง ๆ อยางเปน
รูปธรรมตวัอยาง  เชน  มีเคานเตอรประชาสัมพันธใหคาํแนะนําและกรอกใบคํารอง  มีการจัด
เจาหนาที่เพ่ือใหความชวยเหลือประชาชนที่มาใชบริการ  จัดทําตัวอยางการกรอกแบบฟอรม       
ใบคํารองตาง ๆ เปดบริการในชวง  พักเที่ยง และเปลีย่นแปลงสถานที่ในการใหบริการประชาชนให
มีลักษณะเปดโลง มองเห็นผูใหบริการไดอยางชัดเจน เปนตน 
  
 โรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราชตะพานหิน   
 สิ่งสําคัญที่ทําใหโรงพยาบาลสามารถตอบสนองความตองการของผูปวยไดดี คือ การเปด
โอกาสใหผูปวยสามารถใหขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ หรือขอรองเรียนไดสะดวกและหลากหลาย
รูปแบบ   ที่สาํคัญโรงพยาบาลมีระบบทีช่ัดเจนในการรับขอรองเรียนหรือขอคิดเห็นและมีการ
วิเคราะห เพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการซึ่งโรงพยาบาลไดกําหนดผูรับผิดชอบในการ
รวบรวมตลอดจนวิธีการรับขอรองเรียน กลาวคือ  หากเปนการรองเรียนผานโทรศัพท
 พนักงานรับโทรศัพทจะบันทึกลงแบบฟอรมเพ่ือรวบรวมและสงตอใหผูแทนฝายบรหิาร
คุณภาพ  กรณีสงจดหมาย หรือ แฟกซ  ผูแทนฝายบรหิารคุณภาพจะเปนผูรับเรื่องหากรองเรียน
ผานสื่อตาง ๆ หรือมารองเรียนดวยตนเอง เปนหนาที่ของหัวหนางานสุขศึกษา แตทั้งน้ีผูแทนฝาย
บริหารคุณภาพจะเปนผูรวบรวมขอคิดเห็นและขอรองเรียนทั้งหมดและดําเนินการตามขั้นตอน 
 โรงพยาบาลมีตูรับความคิดเห็นของผูปวยกระจายตามตกึตาง ๆ โดยฝายแผนงานและ
ประเมินผลจะเก็บรวบรวมขอคิดเห็นทุก ๆ 2 สัปดาห  เพ่ือสรุปและนําเสนอในการประชุม
ประจําเดือนของคณะกรรมการการบริหารโรงพยาบาล  รายการใดในแบบสอบถามที่มีคาเกิน 15 
เปอรเซ็นตในชองที่ตองปรับปรุง   จะตองมีการดําเนินงานแกไขภายในเวลาที่คณะกรรมการบริหาร
กําหนดซึ่งผูแทนฝายบริหารคุณภาพจะเปนผูติดตามผลการแกไขและรายงานความคืบหนาให
คณะกรรมการทราบ  
 โรงพยาบาลมีการสํารวจขอคิดเห็นของผูปวยในและผูปวยนอกอยางสม่ําเสมอทุก 3 เดือน 
และ   ปละ 1 ครั้ง ตามลําดบั  โดยการแจกแบบสอบถามใหผูปวยและนําขอคิดมาวิเคราะหและ
เปรียบเทียบความ   พึงพอใจกับผลงานครั้งกอน ๆ ซ่ึงจะบอกไดวาการดําเนินงานแกไขมี
ประสิทธผิลหรือไม และเพ่ือเปนขอมูลประกอบในการประเมินผลการดําเนินงานและเพื่อการ
ปรับปรุงงาน 
 ขอรองเรียนจะตองไดรับการพิจารณาและดําเนินการแกไข  ผูบริหารแจงผลการพิจารณา
ใหผูรองเรียนทราบทางจดหมายภายใน 2 สัปดาหหลังการรับขอรองเรียน ยกเวนกรณีที่เปนการ
รองเรียนผานสื่อจะตองมีการพิจารณาและนําเสนอผูอํานวยการภายใน 3 วัน 
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 ขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับการรบัขอคิดเห็นและขอรองเรียนของผูปวยแสดงใหเห็นได 
ดังภาพประกอบ 16 

 
 
 
 
 
 หลังการแจงผลการพิจารณาและดําเนินการแกไขแลว โรงพยาบาลยังไดติดตามดูวาผูให
ขอคิดเห็นหรือรองเรียนมีความพอใจกับการแกไขมากนอยเพียงใด  โดยการสงจดหมายพรอม
ไปรษณียตอบรับเพ่ือเปนขอมูลในการปรับปรุงการใหบริการ 

เปนความเขาใจผิด 
(ขอรองเรียน) 

ไมเห็นดวย
(ขอคิดเห็น) 

ขอคิดเห็น / ขอรองเรียน 

ผูแทนฝายบริหารคุณภาพพิจารณา 

ลงทะเบียน 

สอบถามขอมูลเพิ่มเติม 

ผูอํานวยการพิจารณา ชี้แจงผูรองเรียน 

แกไข     เห็นดวยกับขอคิดเห็น / ขอรองเรียน 

หนวยงานพิจารณาแนวทางแกไข
และดําเนินการแกไข 

ผูอํานวยการพิจารณา ไมเห็นชอบ 

เห็นชอบ

(ขอรองเรียน) (ขอคิดเห็น) 

แจงผูรองเรียนทราบ 

แจงคณะกรรมการบริหารเปน
แนวทางของโรงพยาบาล 

ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ
รวมเร่ือง 

ภาพประกอบ 16  การดําเนินงานการรับขอคิดเห็นและขอรองเรียนของผูปวย 
      โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน 
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 นอกจากการรับขอคิดเห็นจากผูปวยซึ่งเปนลูกคาภายนอกแลว  โรงพยาบาลยังมีระบบใน
การรับขอเสนอแนะจากลูกคาภายในซึ่งคือเจาหนาที่ทุกคนในโรงพยาบาลดังภาพประกอบ 17 ทั้งน้ี
เพราะการที่ผูปวยจะพึงพอใจในการบริการที่ไดรับได จะตองเกิดจากการดําเนินงานและการ
ประสานงานของเจาหนาที่โรงพยาบาลทกุระดับ  ซ่ึงเปนผลจากการบริหารจัดการภายในองคการ  
เจาหนาที่โรงพยาบาลจะเปนผูที่ทราบปญหาและสาเหตุของปญหาในกระบวนการไดดีที่สุด  ดังน้ัน 
การเปดโอกาสใหเจาหนาที่มีสวนรวมโดยการเสนอขอเสนอแนะในการปรบัปรุงงานจะเปนวธิีการที่
นอกจากจะปลูกฝงใหเจาหนาที่โรงพยาบาลทุกคนมีจิตสํานึกในเรื่องการปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง
แลวยังทําใหไดขอคิดเห็นใหม ๆ ในการปรับปรุงงานอีกดวย   
 ปจจัยที่ทําใหระบบการรบัขอคิดเห็นและขอรองเรียนมีประสิทธผิล คอื การมีหนวยงาน
รับผิดชอบชัดเจน และการดําเนินงานแกไขปรับปรุงการใหบริการอยางตอเน่ือง คณะกรรมการ
บริหารมีการตดิตามผลอยางใกลชิดและสม่ําเสมอ นอกจากนี้ยังมีการสื่อสารใหเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ
ทราบทั้งคําตแิละคําชมทําใหเจาหนาที่มีความกระตือรือรนที่จะรับทราบขอคิดเห็นจากผูปวยเพื่อ
นํามาปรับปรุงการทํางานของตนเอง 
 
 

เจาหนาท่ี คณะกรรมการ ผูอํานวยการ หนวยงานที่เกี่ยวของ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ควร ไมควร 

เสนอแนะวิธีการ 
ปรับปรุงงาน 

พิจารณาและ
นําเสนอ 

พิจารณา 

ดําเนินการ แจงผลใหผูเสนอ
แนวทาง 

ดําเนินการแกไข 
ภายใน 30 วัน 

ติดตามผล
และแจงผูเสนอแนะทราบ 

ภาพประกอบ 17  การดําเนินงานการรับขอคิดเห็นและขอรองเรียนของเจาหนาที่ 
      โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน 
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 สํานักงานประกันสังคม 
 ประชาชนสามารถรองเรียนกับสํานักงานประกันสังคมไดอยางสะดวกหลายชองทาง ไดแก   
 1.  โทรศัพทสายดวนประกนัสังคม 1506  ตลอด 24 ชั่วโมง และสายดวนอัตโนมัติ     
698-1506 
 2.  สงจดหมาย ไปรษณีย หรือโทรสารไปยังตูรับฟงขอคิดเห็นที่ทําการสํานักงาน
ประกันสังคม หรือสงจดหมายถึงกองบรรณาธิการสารสมัพันธประกันสังคมหรือแจงหนวย
ประชาสัมพันธเคลื่อนที่ (Mobile Unit) 
 3.  ผานหนวยงานในกระทรวงแรงงานฯ 
 4.  ผานสํานักนายกรัฐมนตรี 
 5.  หนวยงานอื่น ๆ เชน กระทรวงมหาดไทย / กระทรวงตางประเทศ 
 6.  รองเรียนดวยตนเอง 
 โดยขอรองเรียนที่มาจากชองทางตาง ๆ จะถูกรวบรวมไปยังศูนยกลางรับขอรองเรียน และ
สงตอไปยังผูบังคับบญัชาเพื่อพิจารณา และประสานงานไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบเพื่อดําเนินการ 
 จุดเดนของกระบวนการรบัขอรองเรียน คือ การติดตามผลการดําเนินงานโดยผูบริหารของ
สํานักงานประกันสังคมอยางรวดเร็วและสมํ่าเสมอ โดยสํานักงานเลขานุการกรมจะติดตามผลจาก
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางใกลชิด หนวยงานที่รับผิดชอบหรือสํานักงานเลขานุการกรม (แลวแต
กรณี) จะรายงานผลการดําเนินงานตอเลขาธิการสํานักงานประกันสังคมโดยตรงภายใน 7 วัน ซ่ึงทํา
ใหการดําเนินงานแกไขมีประสิทธิผลมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปรายงานผล 

ทราบ
เบื้องตน 

รายงานผล 

แจงขอส่ังการกรณีเกี่ยวของ
หลายหนวยงาน 

ดําเนินการ
ตามขอส่ัง

การ 

สรุปเสนอเพื่อ
พิจารณาสั่งการ 

ทราบ/    
ส่ังการ 

โทรศัพทสายดวนประกันสังคม 1506

จดหมาย / ไปรษณีย / โทรสาร

ผานหนวยงานในกระทรวงแรงงานฯ

ผานสํานักนายกรัฐมนตรี

หนวยงานอื่นๆเชนกระทรวงมหาดไทย
/ กระทรวงตางประเทศ

โทรศัพทสายดวนประกันสังคม 1506

ผูบังคับบัญชา 

ศูนยกลาง
รับ         

ขอรองเรียน 

กอง/เขต/สปส.จ. 

 
 
 

หนวยงาน 
ที่ 

รับผิดชอบ 

รายงานขอมูล
ทุก ๆ 3 เดือน 

แจงผลการดําเนินงาน 

ภาพประกอบ 18  การดําเนินงานการรับความคิดเห็นและขอรองเรียน   สํานักงานประกันสังคม 

กอง
วิชาการฯ
ประมวลผล
ในภาพรวม 

ลูกจาง-ผูประกัน 

ประชาชน 

หนวยงาน 

สวนราชการ 
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 จากตัวอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนขางตน ทําใหเห็นไดวาองคการใหบริการ
ตาง ๆ ในประเทศไทย แมแตองคการในภาครัฐบาลไดใหความสําคัญกับความคิดเห็นของ
ผูใชบริการมากขึ้น และเล็งเห็นประโยชนที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนอยาง
จริงจัง แมวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย จะใหความสําคัญกับการรับฟงขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะและคําชมเชยมากขึ้น  แตยังเปนที่นาสนใจวา หองสมุดเหลานั้น มีการดําเนินงานอยาง
จริงจังเพียงใด มีการวางแผนการดําเนินงานอยางเปนระบบหรือไม และการดําเนนิงานในรูปแบบใด
จึงจะเหมาะสมกับบริบทของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไทยเพื่อใหหองสมุดสามารถดําเนินการกับ
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมไดอยางมีระบบและสรางความประทับใจใหกับผูใชไดเปนอยาง
ดี 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 งานวิจัยตางประเทศ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชย 
และผลประโยชนที่ไดรับจากการดําเนินงานเรื่องดังกลาว สรุปไดดังน้ี 
 รัมนารายาน (Ramnarayan.  1983: Abstract) ไดทําการศึกษาเกีย่วกบัการบริหารจัดการ      
ขอรองเรียน โดยเนนในเรื่องของความสัมพันธระหวางบุคคลเพื่อใชเปนขอมูลในการบริหารงานของ
ระบบราชการนั้น โดยศึกษากับเจาหนาทีใ่นสถานที่ทํางาน 5 แหง ซ่ึงดําเนินงานโดยหนวยงานรัฐ 2 
หนวยงาน พบวา  ขอรองเรียนของเจาหนาที่ที่เกิดขึ้นจากการปฎิบัติตามนโยบายขององคการ หรือ
การรองเรียนเพ่ือผลประโยชนของตนเองนั้น เปนผลมาจากปจจัยในดานความสัมพันธระหวางบุคคล
เปนหลัก ในขณะที่ขอรองเรียนที่ตองการใหเปลี่ยนแปลงนโยบายขององคการนั้น จะมาจากความไม
พึงพอใจตอโครงสรางและแนวความคิดขององคการ ซ่ึงเม่ือเจาหนาที่มีความสัมพันธระหวางบุคคล
ในทางที่ดีขึ้น พบวา  ทําใหมีขอรองเรียนนอยกวาเดิม ทั้งยังทําใหเจาหนาที่มีใจรักองคการ และมี
การแกปญหาตางๆไดดีกวาเดิม  
 ทั้งน้ีจากการศึกษาดังกลาวพบวาชองทางการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลนั้นเปนชองใน
การแกปญหาขอรองเรียนที่ดีกวาชองทางที่เปนทางการขององคการ ถึงแมวาในบางกรณีชองทางที่
เปนทางการนั้นๆจะสามารถแกไขปญหาไดจริง แตผลที่ออกมามักจะไมเปนที่พอใจของเจาหนาที่ใน
องคการ อยางไรก็ตามชองทางที่เปนทางการขององคการก็เปนสวนสาํคัญที่ชวยกระตุนเจาหนาทีใ่ห
มีการรองเรียนผานทาง  ชองทางการสื่อสารระหวางบคุคล 
 เดอ รอยเตอร (De Ruyter.  1993: Abstract) ศึกษาเกีย่วกับการบรหิารจัดการความไม
พึงพอใจ โดยใชความไมพึงพอใจของผูบริโภคเปนขอมูลในการบรหิารองคการ เพ่ือศึกษาการสื่อสาร
ระหวางผูบริโภคและองคการเกี่ยวกับความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ซ่ึงการศึกษานี้ไดเนนหนัก
เกี่ยวกับแนวความคิดวาความไมพอใจของผูบริโภคยังมีอยูมากซึ่งสวนใหญองคการมักจะมองไม
เห็นความไมพอใจเหลานั้น จากการศึกษาครั้งน้ีพบวาองคการยังจํากัดขอรองเรียนของผูบริโภคใหมี
บทบาทเปนแคขอมูลในการบริหารงานเทานั้น แตไมมีการเก็บรวบรวม หรือเปดชองทางใหกับ
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ผูบริโภคในการเสนอขอรองเรียน นอกจากนี้ยังไมมีการศึกษาอื่นๆทีเ่กี่ยวของกับการจัดการขอ
รองเรียนอีกดวย 
 เชีย (Chia. 2000: Abstract) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับผลลัพธของการรองเรียน(Voice 
complaint outcomes) และความตั้งใจในการกลับมาซือ้สินคาหลังจากที่ไดรับการแกปญหาขอ
รองเรียนแลว การศึกษางานวิจัยในอดีตพบวา ความพึงพอใจเปนตัวทํานายถึงความจงรักภักดีของ
ลูกคาซึ่งมีความสัมพันธกับผลประโยชน โดยงานวิจัยในยุคแรกจะเนนที่การศึกษาพฤตกิรรมการ
รองเรียนของลูกคาและตอมาเนนที่การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนของลูกคา การศึกษาครั้งน้ี
เนนความเชื่อมโยงระหวางความพึงพอใจผลลัพธของการแกปญหาขอรองเรียนกับความตั้งในการ
กลับมาซื้อสินคาใหมและผลประโยชนรวมกันอยางสูงสุด โดยทําการสัมภาษณทางโทรศัพทกับลกูคา
ของรานขายเครื่องใชไฟฟาใหญๆ ที่เคยทําการรองเรียนมาแลวจํานวน 210 ราย แตสามารถ
รวบรวมขอมูลการสัมภาษณไดอยางสมบูรณทั้งสิ้น 61 ราย พบวาความพึงพอใจที่เกิดจากปญหา
ไดรับการแกไขนั้น มีความสัมพันธเชิงบวกกับความตัง้ใจในการกลบัมาซื้อสินคาอีกครั้งของลูกคา 
 จอหนสตัน (Johnston.  2001:  Abstract) ศึกษาเรื่องการเชื่อมโยงการจัดการขอรองเรียน
เพ่ือนําไปสูผลกําไร ซ่ึงมีแนวความคิดวาการจัดการขอรองเรียนนอกจากจะสามารถสรางความพึง
พอใจใหกับลกูคาแลว ควรที่จะนําไปสูการปรับปรุงการดําเนินงานและสถานะทางการเงินดวย โดย
ไดแจกแบบสอบถามไปยังผูจัดการดานการบริการลูกคาขององคกรตาง ๆ ในประเทศอังกฤษจาํนวน 
40 แหง แลวนํามาคํานวณเพื่อหาความสัมพันธของตวัแปรสําคัญ 7 ตัว ไดแก กระบวนการขอ
รองเรียน (Complaint processes) ความพึงพอใจ (Satisfaction) การดํารงรักษา (Retention) การ
ปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) ทัศนคติและการคงอยูของลูกจาง (Employee 
attitude and retention) และสถานะทางการเงิน (Financial performance) ซ่ึงพบวาตัวแปรทั้งหมด
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ  นอกจากนี้ยังพบวาการเงินขององคกรจะดีขึ้นหากมีการ
ปรับปรุงองคกรและกระบวนการเกี่ยวกับขอรองเรียน 
 เปง (Peng.  2003:  Abstract) ศึกษาเรือ่งความคาดหวังเกี่ยวกบัการกูคืนการบริการ 
(Service recovery) ในทรรศนะของลูกคาตามลักษณะเฉพาะ (Customer characteristics) ใน
รานอาหารและธุรกิจการบิน โดยการตรวจสอบความสมัพันธระหวางความคาดหวังเกี่ยวกบัการกูคืน
การบริการและลักษณะเฉพาะของลูกคา อาทิ ลักษณะของความสัมพันธ (Relationship attribute) 
การสืบเนื่อง (Attribution) และความเกี่ยวของ (Involvement) และสํารวจความสัมพันธระหวางความ
คาดหวังในการกูคืนการบรกิารและความพึงพอใจของลูกคาหลังจากที่ไดรับการกูคืนการบริการ โดย
แจกแบบสอบถามในรานอาหารและธุรกิจการบิน ซ่ึงไดกลับคืนมาเปนจํานวน 174 ชุด (รอยละ 
96.7) และ112 (รอยละ 91.8)ชุด ตามลําดับ พบวา ลักษณะความสัมพันธกับลูกคา การสืบเนื่อง และ
ความเกี่ยวของของลูกคา มีผลเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญตอความคาดหวังเกี่ยวกบัการกูคืนการ
บริการ กลาวคือ ลูกคาที่มีความสัมพันธ ความสืบเนื่อง และมีความเกี่ยวของกับองคกรที่ใหบรกิาร
มาก จะมีความคาดหวังเกี่ยวกับการกูคืนการบริการสูงตามไปดวย และการกูคืนการบริการที่มี
คุณภาพจะสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดมากเชนกัน  
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 ลี (Lee. 2003: Abstract) ศึกษาเรื่องการกอเกิดความเชื่อถือครั้งแรก (Initial trust 
formation)ในตลาดเครื่องใชไฟฟามือสอง  เพ่ือพัฒนารูปแบบของความเชื่อถือครัง้แรกสําหรับเปน
แนวทางใหผูคาปลีกทางอนิเตอรเน็ตทังน้ีก็เพ่ือใหลูกคาเต็มใจที่จะซ้ือสินคาแมวาจะไมเคยรูจักผูคา
ปลีกรายนั้นมากอน โดยการศึกษาครั้งน้ียึดตามหลักทฤษฎีทีว่าอิทธพิลของความเชื่อถือจากคนๆ
หน่ึงมีผลตอทศันคติและพฤติกรรมของคนอีกคนหนึ่ง จึงตั้งสมมุติฐานที่วาความเชือ่ถือครั้งแรกนี้จะ
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความเชื่อม่ัน ความมีชื่อเสียงและการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่
สะทอนใหเห็นผานทางเว็บไซตของรานนั้น ๆ โดยทําการสํารวจกับนักศึกษาระดบัปริญญาตรี สาขา
ธุรกิจ ของมหาวิทยาลยัหลกัๆของรัฐ ในสหรัฐอเมริกา จํานวน 121 คน พบวา การบริการที่ใหความ
เชื่อม่ันมีความสัมพันธเชิงบวกตอความเชื่อถือครั้งแรกทั้งกับรานคาและสินคามือสอง ความมี
ชื่อเสียงและการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพมีผลตอการสรางความเชื่อถือครัง้
แรกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพนั้น สามารถ
กอบกูชื่อเสียงในดานลบของรานที่เกิดจากทัศนคติที่ไมดีของลูกคาจากการใชบรกิารครั้งกอน ๆ ได
เปนอยางดี 
 
 งานวิจัยในประเทศ 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยพบวา ยังไมมีงานวิจัยที่เกี่ยวกบัการดําเนินงาน  
ขอรองเรียนในหองสมุดโดยตรง  จึงขอเสนองานวิจัยที่เกี่ยวของกับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  การ
ประสบปญหาของผูใชเกี่ยวกับบริการในหองสมุด  การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนในองคการ
อุตสาหกรรม และงานวิจัยเกี่ยวกับผูบริหาร 
  งานวิจัยหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  อนงค อนันตริยเวช (2530: บทคัดยอ) ทีศ่ึกษาเรื่องการเก็บสถติิและการใชประโยชน
จากสถิติหองสมุดมหาวิทยาลัย โดยสอบถามจากหวัหนาหองสมุดมหาวิทยาลัย สงักัด
ทบวงมหาวทิยาลัย 16 แหง และสอบถามบรรณารักษหัวหนางานแตละฝายในหองสมุด จํานวน 95 
ชุด รวมทั้งสิ้น 111 ชุด ไดรับกลับคืนมา 110 ชุด สรุปผลไดดังน้ี 
  1.  ประเภทสถิติ  หองสมุดทุกแหงที่ตอบแบบสอบถาม (15 แหง) มีการเก็บสถติิ
เกี่ยวกับงานพัฒนาทรัพยากร งานเทคนิค งานวารสารและเอกสาร งานบริการ และงาน
โสตทัศนวัสดุ สวนงานที่เกบ็สถติินอย คือ งานหองสมุดคณะ 
  2.  วิธีการเกบ็สถติิ  หองสมุดสวนใหญกาํหนดใหบรรณารักษและเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานรบัผิดชอบเก็บสถิติเฉพาะงานของตน  จากนั้นจึงนําสถิติที่จัดเก็บสงใหบรรณารักษ
หัวหนางานเพื่อรวบรวมเปนสถิติของฝาย 
  3.  การใชประโยชนจากสถติิ มีผูที่นําไปใชประโยชน 2 กลุม คอื หัวหนาหองสมุดและ
บรรณารักษหัวหนางาน โดยนํามาเพื่อเปนขอมูลสนับสนุนการเสนอขอบุคลากร ของบประมาณ และ
ประกอบการพิจารณาแกไขปรับปรุงงานหองสมุด 
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  4.  วิธีการเผยแพรสถิติ มีหองสมุดที่เผยแพรสถิติ 10 แหงจากหองสมุดทั้งหมด 15 
แหง โดย 5 แหง เผยแพรโดยการพิมพสถิติรวมไวในรายงานประจําปของสถาบัน หองสมุด 4 แหง 
พิมพลงวารสารที่ออกโดยหองสมุด หองสมุด 2 แหง พิมพเปนแผนปลิว หองสมุด 1 แหง จัดพิมพสง
ฝายบริหาร และอีก 1 แหงพิมพเสนอคณะกรรมการหองสมุด นอกจากนี้บางแหงเสนอในที่ประชุม
กรรมการหองสมุดและเสนอเปนกระดานสถิต ิ
  5.  ปญหาในการเก็บสถติิ พบวา หองสมุดประสบปญหาในระดับปานกลางและนอย
เกี่ยวกับปญหาการไมมีเวลา ไมมีผูชวย ขอมูลที่ไดรับไมครบถวน ไมมีประสบการณในการเก็บสถิติ 
หรือ ปญหาการไดรับขอมูลไมถูกตอง  ปญหาที่ทําใหหองสมุดไมสามารถเก็บสถติิใหอยูในรูปแบบ
เดียวกันได คอื การที่หองสมุดแตละแหงมีลักษณะเฉพาะในการดําเนินงานและมีการเก็บสถติติาง
ประเภทกัน  
  พนิดา สมประจบ (2540: บทคัดยอ) ศึกษาทัศนะการใชและไมใชมาตรฐานหองสมุด
สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลของผูบริหารหองสมุดและบรรณารักษหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราช
มงคล รวมทั้งเปรียบเทียบสภาพหองสมุดกับมาตรฐานเชิงปริมาณ โดยสงแบบสอบถามใหผูบริหาร
หองสมุดจํานวน 41 คน และบรรณารักษ 40 คนในหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล 41 แหง 
ผลการวิจัยพบวา สภาพหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลต่ํากวามาตรฐานเชิงปริมาณทุกดาน 
ไดแก จํานวนวัสดุสารสนเทศ บุคลากร อาคารหองสมุดและครุภัณฑ และงบประมาณ เม่ือพิจารณา
ในแตละดานพบรายละเอียดดังน้ี 
  วัสดุสารสนเทศ เม่ือจําแนกตามประเภทของวัสดุสารสนเทศ พบวา วัสดุตีพิมพทกุ
ประเภทมีจํานวนต่ํากวามาตรฐาน สวนวัสดุไมตีพิมพที่มีจํานวนต่ํากวามาตรฐาน ไดแก ฟลม
ภาพยนตร แผนเสียง ซีดีรอม สวน เทปบันทึกเสียงชนิดตลับ วิดีโอเทป และสไลด ปรากฎวามี
จํานวนสูงกวามาตรฐาน บุคลากรเมื่อจําแนกตามตําแหนงของบุคลากร พบวา จํานวนผูบริหาร
หองสมุด บรรณารักษ และนักการภารโรงไดมาตรฐานที่กําหนดไว 1 คนเทากัน สวนเจาหนาที่
หองสมุดมีจํานวนต่ํากวามาตรฐาน  อาคารหองสมุดและครุภัณฑ เม่ือจําแนกตามประเภท พบวา มี
พ้ืนที่สําหรับเก็บวัสดตุีพิมพ วัสดุไมตีพิมพ ต่ํากวามาตรฐาน มีพ้ืนที่สําหรับบุคลากรตําแหนง
ผูบริหาร ตําแหนงบรรณารักษ ตําแหนงเจาหนาที่หองสมุดต่ํากวามาตรฐาน แตมีพ้ืนที่สําหรับ
นักการภารโรงสูงกวามาตรฐาน สวนพ้ืนที่อ่ืน ๆ เชน หองเก็บของ หองถายเอกสาร หองประชุม 
และพ้ืนที่น่ังสาํหรับศึกษาคนควาภายในหองสมุดลวนแตต่ํากวามาตรฐาน สําหรบัครุภัณฑ พบวา 
เครื่องคอมพิวเตอรและเครือ่งพิมพคอมพิวเตอร เครื่องเลนจานเสียง และหูฟงมีจํานวนสูงกวา
มาตรฐาน สวนครุภัณฑอ่ืน ๆ มีจํานวนต่าํกวามาตรฐาน งบประมาณ มีจํานวนต่ํากวามาตรฐานทั้ง
โดยภาพรวมและเมื่อจําแนกตามสังกัด 
  ปยะวรรณ  ประทุมรัตน (2543: บทคัดยอ) ศึกษาสภาพ ปญหาและความตองการใน
การดําเนินงานหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ กลุมประชากรที่ใช
ในการวิจัย คอื ผูปฏิบัติงานหองสมุด ซ่ึงประกอบดวย หัวหนาแผนกหองสมุด บรรณารักษ 
เจาหนาที่ และผูชวยปฏิบตังิานหองสมุด ในปการศึกษา 2543 จํานวน 38 คน  ผลการวิจัยพบวา 
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หองสมุดสถาบันเทคโนโลยรีาชมงคลในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีการดําเนินงานโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีการดําเนินงานเปนรายดานอยูในระดับมาก 1 ดาน คือ ดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ สวนดานอ่ืน ๆ มีการดําเนินงานอยูในระดับปานกลาง  ดานงานบริหารเรื่องที่มีการ
ดําเนินงานในระดับมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การจัดเก็บสถติิงาน  ตาง ๆ ของหองสมุด และการ
กําหนดเงินงบประมาณเพือ่ดําเนินงานของหองสมุด  ดานงานเทคนิค เรื่องที่มีการดําเนินงานใน
ระดับมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การลงทะเบียนหนังสือใหม  ดานงานบริการ เรื่องที่มีการดําเนินงาน
ในระดับมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การบริการยืม-คืนหนังสือ สวนดานงานเทคโนโลยีสารสนเทศ
เรื่องที่มีการดําเนินงานในระดับมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การจัดทําแผนงบประมาณสนับสนุนดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
  หองสมุดสถาบันเทคโนโลยรีาชมงคลในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื มีปญหาการ
ดําเนินงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีปญหาเปนรายดานอยูในระดับปานกลางทุกดาน 
ดานงานบริหารเรื่องที่มีปญหาการดําเนินงานมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การกําหนดเงินงบประมาณ
เพ่ือดําเนินงานของหองสมุด  ดานงานเทคนิคเรื่องทีมี่ปญหาการดําเนินงานในระดับปานกลางที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ การซอมหนังสือ และการจําหนายหนังสือเกาหรือชํารุด  ดานงานบริการเรื่องที่มี
ปญหาการดําเนินงานในระดับปานกลางที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การบริการยืม-คืนหนังสือ  สวนดาน
งานเทคโนโลยีสารสนเทศเรื่องที่มีปญหาการดําเนินงานในระดับปานกลางที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การ
จัดทําแผนงบประมาณสนับสนุนดานงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  ผูปฏิบัติงานหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความ
ตองการในการดําเนินงานหองสมุดในเรื่อง การเพิ่มงบประมาณใหเพียงพอตอการดําเนินงาน เพ่ิม
อัตรากําลังของบุคลากร จัดซื้ออุปกรณที่ทันสมัยมาดําเนินงาน จัดหาเครื่องคอมพวิเตอรมาใชใน
ระบบยืม-คืนหนังสือ และจัดหาเครื่องมือชวยคนที่เปนเทคโนโลยีสารสนเทศ  
  วาณี ฐาปนวงศศานติ (2544: บทคัดยอ) ไดจัดทํางานวิจัยเชิงสํารวจเรื่องระดับ
มาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัย เพ่ือเปรียบเทียบมาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลยัไทยจะไดระดับ
มาตรฐานทีท่บวงมหาวิทยาลัยกําหนดไวหรือไม เพ่ือนําปญหาการดําเนินงานมาวิเคราะหและเสนอ
มาตรฐานที่นาจะเปนไดของหองสมุดมหาวิทยาลยัไทย โดยเก็บขอมูลกับผูบริหารหองสมุดจาก
หองสมุดมหาวิทยาลัยไทยของรัฐ 23 แหง โดยใชแบบสอบถามซึ่งกําหนดจากมาตรฐาน 11 ตอน
ของมาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2529 ผลการวิจัยสรุปไดวา 
  1.  มาตรฐานดานงานบริการและความรวมมือระหวางหองสมุดอยูในระดับมาก แต
มาตรฐานดานการเงินและดานบุคลากรอยูในระดับปานกลาง 
  2.  มาตรฐานงานบริหารของหองสมุดทั้ง 23 แหง เฉลี่ยแลวอยูในระดับมาก และระดับ
ปานกลาง อยางละ 10 แหง คิดเปนรอยละ 43.48 อีก 3 แหง อยูในระดับปานกลางเกือบนอย คิด
เปนรอยละ 13.04 
  3.  มาตรฐานเชิงปริมาณ หองสมุดรอยละ 50 อยูในระดับมาตรฐาน บคุลากรที่มี
จํานวนสูงกวามาตรฐาน ไดแก ตําแหนงรองผูอํานวยการ หัวหนาฝายตาง ๆ และบรรณารักษ
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วิเคราะหทรัพยากร จํานวนทรัพยากรที่สงูกวามาตรฐาน คือ หนังสือและวารสารทัง้หมด สวนเนื้อที่
เก็บหนังสือและวารสารเยบ็เลมก็มีมากกวาระดับมาตรฐาน 
  4.  ขอเสนอแนะ หองสมุดรอยละ 86.95 ตองการปรับปรุงงาน รอยละ 91.30 ตองการ
พัฒนาความรูของบุคลากร หองสมุดเฉลี่ยรอยละ 76.64 ตองการพัฒนาทรัพยากรทุกประเภททั้ง
ดานปริมาณและประเภทของทรัพยากร รอยละ 52.17 ตองการปรับปรุงงบประมาณ และรอยละ 
66.67 สนับสนนุใหมีการดําเนินงานความรวมมือระหวางหองสมุดตอไป 
  เกษสุดา พรอมศรีทอง (2546: บทคัดยอ) ศึกษาการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาในประเทศไทย เพ่ือศึกษาการใหบริการเทคโนโลยสีารสนเทศทั้งใน
ดานปริมาณและคุณภาพการใหบริการ และเพื่อเปรียบเทียบการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย กลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษา คือ หัวหนาฝายระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ หัวหนาฝายบริการฐานขอมูล และหัวหนาฝายเทคโนโลยทีางการศึกษา /  
โสตทัศนศึกษาของหองสมุดมหาวิทยาลยัของรัฐ มหาวิทยาลัยเอกชน สถาบันราชภัฏ และสถาบัน
เทคโนโลยีราชมงคล รวมทัง้สิ้น 121 แหง รวมกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 363 คน โดยใชแบบสอบถาม
เกี่ยวกับการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทตาง ๆ และระดับคุณภาพการใหบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ผลวจัิยมีดังน้ี 
  1.  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีบริการเครื่องคอมพิวเตอรสืบคน
อินเทอรเน็ต / ฐานขอมูลออนไลน มีระบบเครือขายแลน มีเครื่องคอมพิวเตอรแมขายเว็บ และมี 
OPAC ใหบรกิารบนเวบ็ไซตหองสมุดมหาวิทยาลยัรัฐสวนใหญใชโปรแกรมระบบหองสมุดอัตโนมัติ
ระบบ Innopac  หองสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนสวนใหญใชโปรแกรมระบบ VTLS และโปรแกรมที่
พัฒนาขึ้นใชเอง  หองสมุดสถาบันราชภฏัสวนใหญใชโปรแกรมระบบ VTLS สวนหองสมุดสถาบัน
เทคโนโลยีราชมงคลสวนใหญใชโปรแกรมที่พัฒนาขึ้นใชเอง ผลการเปรียบเทียบการใหบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษากับมาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของ
ทบวงมหาวทิยาลัย พ.ศ. 2544 สรุปไดวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศตามมาตรฐาน 
  2.  จากการเปรียบเทยีบการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาในประเทศไทย พบวา หองสมุดมหาวิทยาลัยของรฐัมีการใหบริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ฐานขอมูล และสื่อโสตทัศน / อิเล็กทรอนิกสมากกวาหองสมุดประเภทอื่น ๆ 
หองสมุดมหาวิทยาลัยของรฐัและสถาบนัเทคโนโลยีราชมงคลมีใหบรกิารเทคโนโลยีมีการใหบริการ
เทคโนโลยีทางการศึกษา / โสตทัศนศึกษาประเภทโสตทัศนูปกรณมากกวาหองสมุดมหาวิทยาลัย
เอกชนและสถาบันราชภัฏ 
  3.  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีคุณภาพดานการใหบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศโดยรวมในระดับปานกลาง 
  สุจีรา การเจริญดี (2546: บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่องการบริหารงานหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาในสถานะมหาวิทยาลยัในกํากับของรัฐ : ทรรศนะของผูบริหารหองสมุด เพ่ือ
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ศึกษาทรรศนะของผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่มีการตอบรหิารงานหองสมุดเม่ือเขาสู
สถานะมหาวทิยาลัยในกํากับของรัฐ ดานการบริหารงานบุคคล  การบริหารงบประมาณ ความ
รวมมือระหวางหองสมุด และการหารายไดใหแกหนวยงาน และเพื่อเปรียบเทยีบทรรศนะของ
ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐทีมี่ตอ
การบริหารงานหองสมุดในสถานะมหาวทิยาลัยในกํากับของรัฐทั้ง 4 ดาน  ประชากรที่ศึกษา คอื 
ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาศึกษาของรัฐและผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ 
จํานวน 219 คน โดยใชแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับและขอคําถามปลายเปด 
ผลการวิจัยพบวา 
  1.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและผูบรหิารหองสมุดมหาวิทยาลัยใน
กํากับของรัฐมีทรรศนะเหน็ดวยตอขอคาํถามในการบริหารงานหองสมุดในสถานะมหาวิทยาลยัใน
กํากับของรัฐ ทั้ง 4 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
  2.  ดานการบริหารงานบุคคล ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีทรรศนะ
แตกตางจากผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ในรายขอ 
ความตองการบุคลากรในระดับปริญญาตรี สาขาวิทยาการคอมพิวเตอร สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สาขาบรรณรกัษศาสตรและสารสนเทศศาสตรเพ่ิมขึ้น และบุคลากรอาจไดรับสวัสดกิารลดลง 
  3.  ดานการบริหารงบประมาณ ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีทรรศนะ
แตกตางจากผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ ในรายขอ 
เนนการประเมินผลการใชงบประมาณอยางชัดเจน และหองสมุดตองเนนใหบริการสารสนเทศเชิง
พาณิชยมากขึ้น 
  4.  ดานความรวมมือระหวางหองสมุด ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรฐัและ
ผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐมีทรรศนะแตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติใน
ทุกรายขอ 
  5.  ดานการหารายได ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาของรัฐมีทรรศนะแตกตาง
จากผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากบัของรัฐ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ในรายขอ การเก็บคา
เขาใชบริการจากบุคคลภายนอก การใหเชาสถานทีเ่พ่ือจัดกิจกรรม การจัดบริการเขาปกเยบ็เลม 
ดานการจัดบริการขายสินคา และการจัดบริการถายเอกสาร 
 
  งานวิจัยการประสบปญหาของผูใชเก่ียวกับบริการในหองสมุด 
  จากการศึกษางานวิจัยในเรื่องเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชภายในหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษา  พบวา มีงานวิจัยหลายเรื่องที่แสดงใหเห็นวาผูใชยังคงไมพึงพอใจการบริการและ  
ผูใหบริการของสมุด ไดแก 
  นฤมล  กิจไพศาลรตันา (2545: บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องการประเมิน
ความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการของหองสมุดคณะรัฐศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  พบวา
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ผูใชประสบปญหาในบริการทุกประเภทของหองสมุด  ไดแก  หาตัวเลมหนังสือที่ตองการไมพบ  
บริการวารสารแบบระบบชัน้ปดไมสะดวกในการใช  เจาหนาที่ใหบริการโสตทัศนวัสดุคุยเสียงดงัและ
มักไมอยูประจําจุดบริการ  จํานวนคอมพิวเตอรสําหรบัคนขอมูลมีนอย เปนตน 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใชยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ สํานักหอสมุดกลาง  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (2546: 15-19)  พบวา ผูใชมีความพงึพอใจในดานบริการและดาน
บุคลากรที่ใหบริการที่อยูในระดับมาก  แตถึงกระนั้นกย็ังมีขอเสนอแนะบางประการจากผูใชไดใหไว
เพ่ิมเติมในงานวิจัยครั้งน้ี เชน ควรเพิ่มระยะเวลาและจํานวนเลมในการยืมหนังสือ / ปริญญานิพนธ 
เสนอใหลดคาปรับ ควรจัดหาหนังสือและโสตทศันวัสดุใหมๆ เขาหองสมุดใหมีทุกเอกทุกวิชาและ
เพ่ิมจํานวนใหเพียงพอตอการใชบริการ ควรปรับปรุงเรือ่งการจัดชั้นหนังสือโดยนําหนังสือขึ้นชั้นให
เร็วเพ่ือทันตอความตองการ  เปนตน 
  นฤตย  น่ิมสมบุญและฮารกุิ  นางาตะ (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมิน
คุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรโดยใชแบบประเมิน SERVQUAL 
โดยศึกษาชองวางระหวางความคาดหวงัและบริการทีไ่ดรับจริง พบวา  ความคาดหวังในคุณภาพ
การบริการทุกดานไมเทากับบริการที่ไดรับจริง  ซ่ึงหมายความวา  คณุภาพบริการที่ไดรับจริงต่ํากวา
ที่คาดหวังไว  ในเรื่องของเขตความอดทน (the Zone of Tolerance) จากการศึกษาพบวา คุณภาพ
การบริการบางอยางอยูต่ํากวาเขตของความอดทน  
  นอกจากนี้ จากการศึกษาวจัิยยังพบวาผูใชสวนใหญประสบปญหาเม่ือใชบริการ
หองสมุดเกี่ยวกับทรัพยากรหองสมุดกลาวคือ ความไมพอเพียงและความลาสมัย  ความสะดวกใน
การเขาถึง เชน หาหนังสือไมพบบนชั้น  สถานที่มีไมเพียงพอสําหรับการศึกษาและเกี่ยวกับ
จิตสํานึกในการใหบริการ 
  ปยนุช  ประใจครบุรี (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชที่มีตอระบบ 
Web OPAC ของโปรแกรมหองสมุดอัตโนมัติ VTLS ศนูยบรรณสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยหัวเฉียว
เฉลิมพระเกียรติ พบวาผูใชมีปญหาตอการใชระบบ Web OPAC สวนใหญอยูในระดับปานกลาง
เกี่ยวกับการประมวลผลในการสืบคนชา  สวนวธิีการสบืคน Web OPAC พบวาผูใชสวนใหญมี
ปญหาเกี่ยวกบัการไมเขาใจการสืบคนโดยการ cut&paste อยูในระดับปานกลาง สวนผลการสบืคน
ผูใชสวนใหญมีปญหาในระดบัปานกลางเกี่ยวกับไมทราบวธิีขยายผลการสืบคนเม่ือไดรับผลการ
สืบคนนอยเกนิไป 
  อัจฉราภรณ  เพ็งสถาน (2546: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูใชที่
มีตอการใหบรกิารสารสนเทศของสํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยทักษณิ พบวาผูใชมีปญหาและ
อุปสรรคในการใชบริการสารสนเทศทั้งสวนรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง  นอกจากนี้ผูใชยัง
ประสบปญหาและอุปสรรคมากในดานตาง ๆ อาทิ ดานบริการ ไดแก ขาดการประชาสัมพันธและ
การแนะนําบรกิารตาง ๆ  ไมมีเจาหนาที่ใหคําแนะนํา  การขึ้นชั้นหนงัสือลาชา และ ดานบุคลากร 
ไดแก มนุษยสัมพันธในการใหบริการ  บรรณารักษหรือเจาหนาที่ไมอยูประจําหนาที่ เปนตน 
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  จากผลงานวิจัยทางดานความพึงพอใจของผูใชหองสมุดขางตนที่แสดงใหเห็นวา ผูใช
บางสวนยังไมพึงพอใจการบริการนั้น ยิ่งเปนสิ่งที่เนนย้าํใหเห็นถึงความสําคัญของการดําเนินงาน 
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ดี เพราะการดําเนินงานดังกลาวจะเปนหนทางหนึ่งที่ทําให
หองสมุดสามารถรับรูความคิดเห็นของผูใชและนําความขอมูลเหลานั้นมาปรับปรงุการบริการใหตรง
กับความตองการและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใช ทั้งยังเปนการปองกันไมใหเกิดความไม
พึงพอใจสําหรับผูใชรายอ่ืนดวย  ถึงแมความพึงพอใจของแตละบุคคลจะแตกตางกัน แตความ
พยายามของหองสมุดที่แสดงใหถึงความเอาใจใสตอผูใชน้ัน ยอมสรางความประทบัใจและสราง
ความจงรักภักดีใหกับผูใชในที่สุด  
  
  งานวิจัยการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนในองคการอุตสาหกรรม 
  สําหรับการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยในประเทศนั้น  
ยังมีงานวิจัยที่เกี่ยวของนอยมาก โดยเฉพาะในงานบริการ  ดังน้ัน ผูวิจัยจึงขอเสนองานวิจัยเรื่อง
การดําเนินงานเกี่ยวกับเรื่องดังกลาวในดานอุตสาหกรรมการผลิตทีส่ะทอนใหเห็นถึงความสําเร็จใน
การดําเนินงานเพื่อลดขอรองเรียนจากลูกคา ดังน้ี 
  พิศิษฐ  เจริฐกิจวิวัฒน (2541: บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่องการปรับปรุงคุณภาพ
สินคาในกรณศีึกษาของโรงงานประกอบแผงตอสายเครื่องควบคุมไฟฟาและขัว้ตอปลายไฟฟา   โดย
ศึกษาเกีย่วกบัการปรับปรงุคุณภาพของสายเครื่องควบคุมไฟฟา  เพ่ือที่จะบรรลคุวามตองการของ
ลูกคาในโรงงานประกอบชิน้สวนอิเล็กทรอนิกส  คุณภาพสินคาเปนขอไดเปรียบในการแขงขนั  เนน
การปรับปรุงดานกิจกรรมในโรงงาน  โดยเริ่มจากการวิเคราะหเครื่องมือการควบคมุคุณภาพใน
ปจจุบันของบริษัท  หลังจากนั้นทดลองใชการวิเคราะหลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอ
คุณภาพของกระบวนการ (FMEA) ซ่ึงเปนเทคนิคในการปองกัน ลด และกําจัดขอผิดพลาดที่เคย
เกิดขึ้น  และขอผิดพลาดที่มีโอกาสที่จะเกิดขึ้นสําหรับสินคาที่ขายอยูในปจจุบัน  เพ่ือที่จะลดขอ
รองเรียนจากลูกคา  กรณีศกึษานี้เริ่มจากการหาขอมูลเกณฑคุณภาพที่ตองระมัดระวังโดยพิจารณา
ถึงสองสิ่ง คือ ตัวเงิน และการเกิดขึ้นของเกณฑคุณภาพ  การสงเสริมจากผูบริหารระดับสูง  และ
การฝกอบรมเปนสิ่งที่ไดดําเนินการตั้งแตเร่ิมตนของกรณีศึกษานี้  การจัดตั้งทีมดําเนินการวิเคราะห
ลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอคณุภาพของกระบวนการกต็ามมา ภายหลังจากไดรับการ
สนบัสนุนจากฝายบริหารมาตรฐานฝมือของสินคา  และไดถูกปรับปรุงแผนการสุมตัวอยางระหวาง
การดําเนินงาน FMEA เทคนิคจนเกิดมาตรฐานการปฏิบัติงานสําหรับการปรับปรุงเกณฑคุณภาพ
เพ่ือใหไดสินคาคุณภาพที่ดีขึ้น  ซ่ึงเปนผลจากการวิเคราะหลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอ
คุณภาพของกระบวนการนอกจากนี้ ผลการดําเนินงานวิเคราะหลกัษณะขอบกพรองและผลกระทบ
ตอคุณภาพของกระบวนการ  ขอรองเรียนจากลูกคาไดลดลงรอยละ 43.76 โดยเปรียบเทยีบระหวาง
ป 2540 และป 2541  
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  รุงฤดี  นนทรีย (2542: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการจัดการเพื่อทําใหไมมีขอรองเรียน 
(Zero complaint management) จากลูกคา  กรณีศึกษาผลติภัณฑถุงปสสาวะ  โดยมีเปาหมายเพื่อ
ผลิตผลิตภัณฑที่มีคุณภาพตรงตามขอกําหนด และไมเพ่ิมของเสียในกระบวนการผลิต เน่ืองจาก
ผลิตภัณฑทีไ่มเปนไปตามขอกําหนดจะสรางความเดอืดรอนใหแกลูกคา และทําใหลูกคาไมตองการ
ใชผลติภัณฑยี่หอน้ันอีกตอไป  นอกจากนี้ลูกคายังกลาวขานกันออกไปทําใหชื่อเสียงเสียหาย  
ดังน้ัน งานวิจัยน้ีจะมุงเนนเพ่ือหาวิธีการจัดการเพื่อทําใหไมมีขอรองเรียนจากลูกคา ในงานวิจัยน้ีได
แบงเปน 2 สวน คือ การปฏิบัติการแกไขปญหา ขอรองเรียนที่ไดรับจากลูกคาเพื่อทําใหไมมี       
ขอรองเรียนแบบเดิมซํ้าเกิดขึ้น และการปฏิบัติการปองกันเพ่ือทําใหไมมีขอรองเรียนแบบใหมเกดิขึ้น  
ในการปฏิบตักิารแกไขปญหาขอรองเรียนจะทําโดยการสืบสวนหาสาเหตุที่แทจริงของขอรองเรียน
และวางแผนการปฏิบัติการแกไข  จากนั้นนําแผนการปฏิบัติการแกไขไปปฏบิัติแลวติดตามผล และ
จะกระทําตามวงจรเดมมิ่ง (Deming) น้ีจนกวาจะไมพบปญหาเดิมซํ้าขึ้นอีก  สวนการปฏิบัติการ
ปองกันจะเร่ิมที่การวิเคราะหลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอคุณภาพของกระบวนการ 
(Failure Mode and Effects Analysis : FMEA) กอน  ผลที่ไดจากการวิเคราะหสามารถนํามา
ปรับปรุงกระบวนการได  นอกจากนั้นยังสามารถนําผลการวิเคราะหมาวางแผนการตรวจสอบและ
ทดสอบได สิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนดที่ถูกตรวจพบในระหวางกระบวนการจะตองทําการ
ปฏิบัติการแกไขโดยดวนเพราะอาจทําใหเกิดขอรองเรียนแบบใหมจากลูกคาได เครื่องมือที่นํามาใช
ในการวิเคราะหหาสาเหตุทีแ่ทจริงของสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนดในการวิจัยน้ี คือ ใบตาราง
ตรวจสอบและแผนภูมิแสดงเหตุและผล หรือแผนภูมิกางปลา  สวนการปรับปรุงกระบวนการจะใช
แนวคิดของการพิสูจนขอผิดพลาด (Mistake-proofing) เปนหลกั  นอกจากนั้น การควบคุมคุณภาพ
ของผลิตภัณฑใชวิธีการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ  ผลงานวิจัยพบวาสามารถลดขอรองเรียนจาก
ลูกคาที่เกิดเนือ่งจากผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนดจาก 10.24 สวนในลานสวนในชวงเดือน
ตุลาคม 2540 ถึงเดือนมีนาคม 2541 ซ่ึงเปนชวงกอนทาํงานวิจัย จนเปน 0 ในชวงเดือนเมษายนถึง
มิถุนายน 2541 ซ่ึงเปนชวงที่วิจัย 
   เดชาคม  บญุมา (2545: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการออกแบบระบบการจัดการ     
ขอรองเรียนจากลูกคา กรณีศึกษาโรงงานผลิตเหล็กกลา โดยการออกแบบการจัดการขอรองเรียน
จากลูกคาของบริษัทแหงหน่ึงเพ่ือลดระยะเวลาการดําเนนิงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน  โดยเริ่มตั้งแต
กระบวนการตรวจสอบขอรองเรียนของลูกคาที่เกิดจากผลิตภัณฑทีไ่มตรงตามคณุภาพ  การ
วิเคราะหสาเหตุและการแกปญหาเพื่อปองกันการเกิดซ้ําของผลิตภัณฑที่ไมตรงตามคุณภาพ  
รวมถึงการออกแบบฐานขอมูลเพ่ือชวยในการวิเคราะหและปองกันการเกิดซ้ําของผลิตภัณฑทีไ่มตรง
ตามคุณภาพ  ซ่ึงผูวิจัยไดนําการวิเคราะหแผนภูมิแสดงเหตุและผล (Cause and Effect diagram) 
มาใชเพ่ือวิเคราะหระบบการจัดการขอรองเรียนของลูกคา และระบปุระเด็นหลักโดยอาศัยการ
วิเคราะหแบบพาเรโต (Pareto) และการใชแนวคิดในการกําจัดของเสีย 3M (Muri, Mura, Muda) 
เพ่ือการออกแบบระบบการจัดการขอรองเรียนโดยรวม  เม่ือทําการเปรียบเทยีบกอนและหลังการใช
ระบบการจัดการขอรองเรียนที่ถูกออกแบบขึ้น  ผลการเปรียบเทียบแสดงใหเห็นวาเกิดผลตาม
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วัตถุประสงคอยางมีนัยสําคัญ กลาวคือ สามารถลดระยะเวลาดําเนนิการขอรองเรียนลงจาก 67.3 วัน 
เปน 39.7 วัน หรือ  56.9 เปอรเซ็นต  นอกจากนี้ยังสามารถลดคาใชจายในการชดเชยผลติภัณฑที่
ไมตรงตามคณุภาพลง 3.6 ลานบาท หรือ 63.46 เปอรเซ็นต ในชวงระยะเวลาทีท่ําการศึกษา  
  ผลการวิจัยขางตน แมวาจะเนนไปทางดานอุตสาหกรรมการผลิต แตหากพิจารณาให
ดีจะพบวา งานวิจัยดังกลาวสามารถสรุปประเด็นที่เปนประโยชนสําหรับการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอ
รองเรียน ขอเสนอแนะ และ  คําชมเชยในงานบริการไดดังน้ี 
  1.  การวางแผนสําหรับการดําเนินงานที่ดี นอกจากจะทําใหผูใหบรกิารไดรับขอมูลที่
เปนประโยชนตอการปรับปรุงการบริการแลว  ยังเปนการสรางความพึงพอใจและลดขอรองเรียนของ
ผูใชดวย   
  2.  การดําเนินงานหากมีการวางระบบเปนขั้นตอนชดัเจน และมีการปฏิบัติอยาง
ตอเน่ือง กลาวคือ เม่ือพบจุดออนของการบริการ ก็หาหนทางแกไขไปเรื่อย ๆ จนกวาไดไมไดรับ  
ขอรองเรียนเดิมซํ้าอีก จึงจะเรียกไดวาประสบผลสําเรจ็ 
  3  การดําเนินงานที่จะประสบผลสําเร็จควรไดรับความรวมมือจากทุกฝายในองคการ 
ผูใหบริการตั้งแตฝายบริหารลงมาจนถึงฝายปฏิบัติการ  โดยเฉพาะหากการดําเนินงานไดรับการ
สนับสนุนอยางจริงจากฝายบริหาร ยอมเปนการสรางความเชื่อม่ันในการปฏิบัตใิหกับเจาหนาที่     
ผูใหบริการ 
  4.  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนตองใหความสาํคัญในการเกบ็รวบรวมสถติิ
ประเด็นการรองเรียน เพราะขอมูลดังกลาวจะเปนประโยชนในการวเิคราะหสาเหตทุี่แทจริงของ
ปญหา และการหาหนทางแกไขที่ถูกตอง  

  นอกจากนี้ ยังมีงานวิจัยที่นาสนใจเกี่ยวกบัการรองเรียน ที่แสดงใหเห็นวา ในบริบท
ของสังคมไทย เม่ือมีความไมพึงพอใจเกิดขึ้น  ยังมีคนกลุมหน่ึงที่พรอมจะออกมารองเรียนและแสดง
ความคิดเห็น 

  โสภา  จิรพัฒนานันท (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องเน้ือหาและแนวทางการ
คัดเลือกจดหมายในคอลัมนรองทุกขของหนังสือพิมพรายวันไทย   โดยศึกษาจากเนื้อหาในคอลัมน
รองทุกขของหนังสือพิมพรายวัน 3 ฉบับ คือ หนังสือพิมพขาวสด ไทยรัฐ และสยามรัฐ เปน
ระยะเวลา 1 ป ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2540 ถึงวนัที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2540  ประกอบการ
สัมภาษณคอลัมนนิสตประจําคอลัมนรองทุกข  เปนการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ  ผลการศกึษา
เน้ือหาในคอลัมนรองทุกขพบวา ประชาชนที่รองทุกขเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานครมากที่สุด และหนวยงานที่ชี้แจงกลับมาคือ หนวยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ  โดย
บุคคลและหนวยงานที่ถูกรองทุกขมากที่สุด คือ บุคคลและหนวยงานเอกชน และหนวยงานราชการ
และรัฐวิสาหกจิ  สําหรับเน้ือหาประเด็นรองทุกข และประเด็นชี้แจง สวนใหญจะเปนปญหาที่เกีย่วกับ
การคมนาคม การจราจร  การบริการทางดานสาธารณูปโภค เรื่องเก่ียวกับกฎหมาย และ
นักการเมือง  ผลการศึกษาเนื้อหาในจดหมายที่ไมไดรับการคัดเลือกนําเสนอในคอลัมนรองทุกข 
สวนใหญเปนจดหมายที่มีลักษณะการพาดพิงถึงความมั่นคงของชาติ ศาสนา และพระมหากษตัริย 
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และเปนเรื่องความเดือดรอนหรือเรื่องการแสดงความคดิเห็นสวนตวัที่ไมเปนประโยชนตอ
สาธารณชน นอกจากนี้ยังพบวาคอลัมนนิสตประจําคอลัมนรองทุกขมีแนวทางในการพิจาณา
คัดเลือกจดหมาย คือ พิจารณาจากสภาพความสําคัญของปญหา ความเรงดวนของปญหา ความ
จํากัดของพื้นที่คอลัมน และเร่ืองที่อยูในความสนใจของคนในขณะนัน้  
  
  งานวิจัยที่เก่ียวของกับผูบริหาร 
  งานวิจัยที่เกี่ยวของกับผูบรหิารในเรื่องของการตัดสินใจในการดําเนนิงาน และการ
แสดงความคดิเห็นที่มีตอการบริหารงานดานตาง ๆ ไดแก 
  อุไรรัตน  จันทคุปต  (2545: บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูบริหาร
วิทยาลัยเทคนิคที่มีตอความพรอมในการเขาสูระบบการประกันคุณภาพการศึกษา ตาม
พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 กลุมตวัอยางเปนผูบริหารวิทยาลยัเทคนิค จํานวน 
116 คน พบวา ความคิดเห็นของผูบริหารวิทยาลัยเทคนิคเกี่ยวกบัความรู ความเขาใจ เน้ือหาสาระ
ของการประกันคุณภาพ ความเขาใจในโครงสรางระบบประกันคุณภาพการศึกษา และความรูความ
เขาใจในการจดัทําระบบการประกันคุณภาพ จําแนกตามวุฒิการศึกษาและประสบการณการทํางาน 
มีความรูความเขาใจไมแตกตางกัน 
  พรชัย  สินธุประสิทธิ  (2546: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องคณุภาพการดําเนินงานของ
วิทยาลัยพลศกึษา  สังกัดกรมพลศึกษา โดยสํารวจจากผูบริหารและอาจารย จํานวน 285 คน พบวา 
คุณภาพการดําเนินงานของวิทยาลัยพลศกึษา อยูในระดับดี และผลการศึกษาเปรยีบเทียบคุณภาพ
การดําเนินงานของวิทยาลยัพลศึกษาตามความคิดเห็นของผูบริหารและอาจารยที่มีประสบการณ
การทํางานตางกันมีความเห็นไมแตกตางกัน 
  โชติกา  วรรณบุรี (2547: บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องการดําเนินงานการประกัน
คุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชตามความคดิเห็นของผูบริหาร อาจารยและ
เจาหนาที่เพ่ือศึกษาและเปรยีบเทียบความคิดเห็นใน 6 ดาน ไดแก การสรางความรูความเขาใจแก
บุคลากร การพัฒนาระบบและกลไกการควบคุมคณุภาพ  การพัฒนาดัชนีบงชี้คุณภาพ  การจัดทํา
ฐานขอมูลประกันคุณภาพ  การตรวจสอบคุณภาพภายใน และการประเมินคุณภายใน โดยสํารวจ
จากบุคลากรของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ประจําปการศึกษา 2546 จํานวน 271 คน พบวา 
การดําเนินงานการประกันคุณภาพการศึกษาโดยรวม ผูบริหาร อาจารยและเจาหนาที่เห็นวามีความ
เหมาะสมในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพ
การศึกษา พบวา ผูบริหารมีความคิดเห็นแตกตางจากเจาหนาที่ดานการประเมินคุณภาพภายใน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 และอาจารยมีความคิดเห็นแตกตางจากเจาหนาที่ดานการ
สรางความรูความเขาใจแกบุคลากร ดานการพัฒนาระบบและกลไกในการควบคุมคุณภาพ ดานการ
พัฒนาดัชนีบงชี้คุณภาพ ดานการจัดทําฐานขอมูลประกันคุณภาพ และดานการตรวจสอบคุณภาพ
ภายใน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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  ศักดิ์ศรี  แกนสม (2547: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความเห็นของผูบรหิารในการเตรียม
ความพรอมของสถาบันราชภัฏตอการเปนมหาวิทยาลัยในดานระเบียบขอบังคับ การบริหารวชิาการ 
การบริหารงานบุคคล การบริหารงบประมาณและทรัพยสิน ซ่ึงจําแนกตามสถานภาพและ
ประสบการณในการปฏิบตังิาน  โดยศึกษากับผูบริหารระดับนโยบายและระดับปฏิบัติการสถาบัน
ราชภัฏ จํานวน 6 แหง จํานวน 437 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูบริหารระดับ
นโยบาย  มีประสบการณในการปฏิบัติงานตั้งแต 10 ปขึ้นไป และมีความคิดเห็นในเรื่องการเตรยีม
ความพรอมของสถาบันราชภัฏตอการเปนมหาวิทยาลัยในระดับปานกลาง  เม่ือเปรียบเทยีบความ
คิดเห็นของผูบริหารที่มีประสบการณในการปฏิบัติงานตางกัน  พบวา ดานระเบยีบขอบังคบั การ
บริหารงานวิชาการ การบริหารงานบุคคล แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 สวน
ดานการบริหารงบประมาณและทรัพยสนิ ไมแตกตางกัน 
  เกษม  ศรีนาคา (2548: บทคัดยอ)  ไดศึกษากระบวนการตัดสินใจของผูบริหาร
สถาบันอาชีวศึกษา ภาคตะวันออก 1 วิทยาเขตเทคนคิ นครนายก เพ่ือเปรียบเทยีบระดับ
กระบวนการของผูบริหารสถาบันการอาชีวศกึษา ภาคตะวันออก 1 วิทยาเขตวิทยาลัยเทคนิค
นครนายก จําแนกตามวุฒิการศึกษา ตําแหนงการบริหาร และประสบการณในตําแหนงบริหาร กับ
ผูบริหาร จํานวน 53 คน พบวา ผูบริหารที่มีวุฒิการศึกษาตางกัน มีระดับการปฏบิตัิตาม
กระบวนการตัดสินใจโดยสวนใหญไมแตกตางกัน  สวนผูบริหารที่มีตําแหนงทางการบริหารตางกัน 
มีระดับการปฏิบัตติามกระบวนการตัดสนิใจสวนใหญไมแตกตางกนั  และผูบริหารที่มีประสบการณ
ในตําแหนงบริหารตางกัน มีระดับปฏิบตัติามกระบวนการตัดสินใจโดยภาพรวมสวนใหญไมแตกตาง
กัน 
  มนตตระการ  สกุลจิตจินดา (2548: บทคดัยอ) ศึกษาเกี่ยวกับทัศนะของผูบริหารและ
อาจารยที่มีตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพภายในของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค เพ่ือ
เปรียบเทียบทัศนะของผูบริหารและอาจารยที่มีตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพภายในของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค ดานการควบคุมคุณภาพ  ดานการตรวจสอบคณุภาพ และดานการ
ประเมินคุณภาพ จําแนกตามวุฒิการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และคณะวชิา โดยเก็บ
รวบรวมขอมูลกับผูบริหารและอาจารยปการศึกษา 2547 จํานวน 195 คน  พบวา   
  ผูบริหารมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก  
ผูบริหารที่มีวฒิุการศึกษาตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภายในโดยรวมไมแตกตาง
กัน ผูบริหารที่มีประสบการณในการทํางานตางกันมีทัศนะตอการดาํเนินงานการประกันคุณภายใน
โดยรวมไมแตกตางกัน  ผูบริหารที่สังกัดคณะตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพ
ภายในโดยรวมไมแตกตางกัน    
  สวนอาจารยมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง  อาจารยที่มีวุฒิการศกึษาตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภายในโดยรวมไม
แตกตางกนั  อาจารยที่มีประสบการณในการทํางานตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกัน
คุณภาพภายในโดยรวมไมแตกตางกัน  และอาจารยที่สงักัดคณะตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงาน
การประกันคณุภาพภายในโดยรวมไมแตกตางกัน 



บทที่ 3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยไดดําเนินการตามขัน้ตอนดังน้ี 
 1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การจัดกระทํากับขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  1  ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้น้ี คือ ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่อยู
ภายใตการกํากับดูแลของสาํนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ 
ประกอบดวย 4 กลุมสถาบนั ไดแก มหาวิทยาลัยของรฐัที่แตเดิมเคยสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 
จํานวน 25 แหง มหาวิทยาลัยกลุมราชภฏั จํานวน 41 แหง มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน 
จํานวน 59 แหง  มหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  วิทยาเขตตาง ๆ จํานวน 37 แหง  รวมทั้งสิ้น      
162 แหง  ไดประชากรทั้งสิน้ 162 คน 

 
  2  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
        กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คอื ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่
เปนกลุมประชากรในขอ 1 โดยทําการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามตารางเครจซี่และมอรแกน
(Krejcie; & Morgan.  1970: 608) ไดจํานวนกลุมตัวอยางไมนอยกวา 114 คน จากนั้นทําการสุม
ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) จากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เปนกลุม
ประชากรทั้ง 4 กลุมสถาบนั  ไดกลุมตัวอยางผูบริหารหองสมุดในมหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 18 คน  
มหาวิทยาลยักลุมราชภัฏ จํานวน 29 คน  มหาวิทยาลยัและวิทยาลยัเอกชน จํานวน 41 คน และ
มหาวิทยาลยักลุมราชมงคล จํานวน 26 คน 
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การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามจํานวน 1 ชุดแบงเปน 3 ตอน  คือ  
   ตอนที่ 1 ขอมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัหองสมุดและผูบริหารหองสมุด 
 ตอนที่ 2 สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชใน

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา      
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  
 การสรางแบบสอบถาม 
 การสรางแบบสอบถามมีขั้นตอนดังน้ี 
 1.  ศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยทั้งภายในหองสมุด องคกรตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนในประเทศและ
ตางประเทศ ตลอดจนศึกษาสังเกตจากเวบ็ไซต เพ่ือใชในการกําหนดขอบเขต  ขอคําถาม 2 สวน 
คือ 
  1.1  สภาพการดําเนินงาน   
   1.1.1  ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ 
   1.1.2  ดานชองทางการรับ  
   1.1.3  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการเกบ็สถติ ิ
   1.1.4  ดานผูรับผิดชอบ 
  1.2  ความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน 
   1.2.1  ดานคุณคาและนโยบาย     
   1.2.2  ดานชองทางการรับ       
   1.2.3  ดานวิธรัีบเรื่องและพิจารณา   
   1.2.4  ดานผูรับผิดชอบ     
   1.2.5  ดานการประชาสัมพันธ      
 2.  นําแบบสอบถามที่สรางจากขอ 1 เสนอประธานกรรมการ และกรรมการควบคุม
ปริญญานิพนธ  พรอมทั้งทําการปรับปรุงแกไข 
 3.  นําแบบสอบถามที่ไดทาํการปรับปรุงตามคําแนะนาํของประธานกรรมการและ
กรรมการควบคุมปริญญานพินธไปใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 7 ทาน ตรวจสอบแบบสอบถามในดาน
ความถูกตองเหมาะสมของเนื้อหา  ความชัดเจนของการใชถอยคํา และสํานวนภาษา ซ่ึงผูเชี่ยวชาญ
ไดใหขอสังเกตโดยสรุปดังน้ี 
  3.1  การปรับภาษาใหสั้น กระชับ และชัดเจนมากขึ้น  
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       3.2  ลดจํานวนหนาใหนอยลง  
       3.3  แกไขตวัเลขหนาขอใหดูสั้นลง เพ่ือใหดูสบายตา และนาตอบมากขึ้น 
       3.4  คําชี้แจงตาง ๆ บางสวนอาจตัดใหสั้นลง เพราะกลุมตวัอยางเปนถึงระดับผูบริหาร 

จึงนาจะมีความเขาใจถึงความจําเปนของการทําวิจัยและการตอบแบบสอบถามอยูแลว  
       3.5  การใชขอความวา “แจงกับบรรณารักษฝาย..........” อาจไมครอบคลุมถึง

เจาหนาที่หรือบุคลากรตําแหนงอ่ืน ๆที่รับเรื่องของหองสมุด จึงควรใชคํากลางๆวา “แจงโดยตรงกับ
บุคลากรที่เกีย่วของ” เพราะผูใชอาจไมสามารถแยกแยะได  
 4.  ทําการปรบัปรุงแกไขตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ และนําเสนอประธานกรรมการ
และกรรมการควบคุมปริญญานิพนธอีกครั้งเพ่ือใหความเห็นชอบ 
  
 รายละเอียดของแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 1 ขอมูลทัว่ไป แบงเปน 2 สวน คอื 
  1.  ขอมูลผูบรหิาร ไดแก  เพศ  ระดับการศึกษา  ระยะเวลาการทํางาน 
  2.  ขอมูลหองสมุด ไดแก  กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  งบดําเนินการ  
จํานวนบุคลากรวิชาชีพ 

 ตอนที่ 2 สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชใน
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  แบบตรวจสอบรายการและปลายเปด มีเน้ือหาครอบคลุมดังน้ี   
  1.  ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ  จํานวน  2 ขอ 
                 2.  ดานชองทางการรับ     จํานวน  3 ขอ   
  3.  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใช  จํานวน  6 ขอ 
                            และการเก็บสถติ ิ
  4.  ดานผูรับผิดชอบ    จํานวน  1 ขอ 

  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  แบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ 
ตอนที่ 2 และ 3  มีเน้ือหาครอบคลุมดังน้ี 
  1.  ดานคุณคาและนโยบาย      จํานวน    3  ขอ 
  2.  ดานชองทางการรับ        จํานวน  10  ขอ 
  3.  ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา     จํานวน  10  ขอ 
  4.  ดานผูรับผิดชอบ     จํานวน    9  ขอ 
  5.  ดานการประชาสัมพันธ           จํานวน    4  ขอ 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลสาํหรับการศึกษาวิจัย มีวิธีดําเนินการดังตอไปน้ี 
 1.  ผูวิจัยติดตอขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ ถึงผูบริหาร
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาตาง ๆ ทัว่ประเทศ เพ่ือขอความอนุเคราะหและขอความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม  
 2.  สงแบบสอบถามใหผูบรหิารหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาทางไปรษณีย พรอมแนบ
หนังสือขอความรวมมือ แบบสอบถามและซองสงกลับที่จาหนาซองถึงผูวิจัย จํานวน 162 ชุด และได
กลับมาทั้งสิ้น 119 ชุด มากกวาเกณฑที่กาํหนดไวซ่ึงตองไดไมนอยกวา 114 ชุด โดยมีรายละเอียด
การรวบรวมแบบสอบถามดังน้ี 
  2.1  สงแบบสอบถามครั้งที่ 1 ระหวางวนัที่ 5 กรกฎาคม - 20 สิงหาคม 2548  ซ่ึง
หลังจากวันทีก่ําหนดไวยังคงมีแบบสอบถามสงกลับคนืมาอยางตอเน่ือง  ผูวิจัยจึงจําเปนตองขยาย
ระยะเวลา  และในที่สุดไดรับกลับมาทั้งสิน้ 102 ชุด 
  2.2  จากนั้นไดทําการตรวจสอบจํานวนทีย่ังคงเหลือในแตละกลุมสถาบันอุดมศึกษาโดย
พิจารณาจากจํานวนขั้นต่ําที่กําหนดไว คือ มหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 18 คน  มหาวิทยาลยักลุม
ราชภัฏ จํานวน 29 คน  มหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชน จํานวน 41 คน   และมหาวิทยาลัยกลุมราช
มงคล จํานวน 26 คน   เพ่ือติดตอไปยังหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีย่ังไมไดสงกลับมาทางโทรศพัท 
พรอมกับสงแบบสอบถาม ครั้งที่ 2  ระหวางวันที่ 27 กันยายน - 20ตุลาคม 2548 ซ่ึงไดกลับคนืมา
ทั้งหมด 17 ชุด  รวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาจากการรวบรวมทั้ง 2 ครั้ง จํานวนทั้งสิ้น 119 
ชุด ซ่ึงไดมากกวา 114 ชุด ตามเกณฑขั้นต่ําที่กําหนดไว หลังจากตรวจสอบความสมบูรณ จึงไดทํา
การติดตอขอขอมูลเพ่ิมเตมิทางโทรศัพท  โดยเฉพาะในสวนของงบประมาณดําเนินการของหองสมุด 
จํานวน 18 แหง และจํานวน 1 แหงสงแฟกซไปเฉพาะหนาที่ตอบไมสมบูรณเพ่ือใหตอบและสงกลับมา  
ทําใหไดแบบสอบถามที่สมบูรณทั้งสิ้น 119 ชุด ดังแสดงในตาราง 2 
 
ตาราง 2  จํานวนแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด 
 

กลุมสถาบัน จํานวนขั้นต่ํา จํานวนที่ไดรับ 
กลับคืนมา 

มหาวิทยาลยัของรัฐ 18 20 
มหาวิทยาลยักลุมราชภัฏ 29 32 
มหาวิทยาและวิทยาลัยเอกชน 41 41 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 26 26 

รวม 114 119 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการดังน้ี 
 1.  นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารและหองสมุด มาแจกแจง
ความถี่ และหาคารอยละ 
 2.   นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 2 สภาพการดําเนินงานการดําเนินงานเกี่ยวกับขอ
รองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ซ่ึงเปนคําถามแบบตรวจสอบรายการและปลายเปดมาแจก
แจงความถี่ และหาคารอยละ 
 3.   นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 3 ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอแนวทาง 
การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบัน 
อุดมศึกษาแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ มาแจกแจงความถี่ โดยกาํหนดคะแนนใน   แตละระดับ
ดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด.  2543 : 99-100) 
   
  เห็นดวยมากที่สุด    กําหนดให  5  คะแนน 
  เห็นดวยมาก   กําหนดให  4  คะแนน   
  เห็นดวยปานกลาง      กําหนดให  3  คะแนน 
  เห็นดวยนอย   กําหนดให  2  คะแนน 
  เห็นดวยนอยที่สุด       กําหนดให  1 คะแนน 
   
  คํานวณหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเปนรายขอ โดยแปลผลความหมายของ
คาเฉลีย่ โดยถือเกณฑดังน้ี 
 
  คาเฉลีย่  4.51-5.00  หมายถึง  เห็นดวยมากที่สุด 
  คาเฉลีย่  3.51-4.50  หมายถึง  เห็นดวยมาก 
  คาเฉลีย่  2.51-3.50  หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 
  คาเฉลีย่  1.51-2.50  หมายถึง  เห็นดวยนอย 
  คาเฉลีย่  1.00-1.50  หมายถึง  เห็นดวยนอยที่สุด 
 

4.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารเกี่ยวกบัแนวทางการดําเนินงาน           ขอ
รองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จําแนกตาม อายุ 
ระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  งบดําเนินการ จํานวนบุคลากรวิชาชีพ เปนราย
ขอ โดยใช F-test ในกรณีที่พบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe) 
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5.  สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
5.1  คารอยละ  

  5.2  คาเฉลี่ย  
  5.3  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
  5.4  การทดสอบคาเอฟ (F-test)  
 ในการวิจัยครัง้น้ีไดทําการวเิคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมสําเรจ็รูปทาง
สถิติ SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Sciences for Windows) 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลมีดังน้ี 
 N   แทน   จํานวนคนในกลุมตวัอยาง 
 X    แทน   คาเฉลีย่ 
 S.D.  แทน   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 df   แทน   ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 F   แทน   คาที่ใชพิจารณา F-distribution 
 รัฐ   แทน   หองสมุดที่สังกัดมหาวิทยาลยัของรัฐ (แตเดิมสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย) 
 ราชภัฏ  แทน   หองสมุดที่สังกัดมหาวิทยาลยักลุมราชภัฏ 
 เอกชน  แทน   หองสมุดที่สังกัดมหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชน 
 ราชมงคล แทน   หองสมดุที่สังกัดมหาวิทยาลยักลุมราชมงคล 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดเสนอการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังน้ี 
 1.  ขอมูลเกี่ยวกับผูบริหารหองสมุดและหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 2. สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชใน  
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 3.  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 4.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  จําแนกตาม  
ระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากร 
 5. ขอเสนอแนะของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 1.  ขอมูลเกี่ยวกับผูบริหารหองสมุดและหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
      ขอมูลเกี่ยวกับผูบริหารหองสมุดและหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ปรากฏผลดังตาราง 3  

ตาราง 3 ขอมูลเกี่ยวกับผูบริหารหองสมุด  
 

สถานภาพ กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  
  รัฐ 

จํานวน 
 (รอยละ) 

ราชภัฏ 
จํานวน 
(รอยละ) 

เอกชน 
จํานวน 
(รอยละ) 

ราช
มงคล 
จํานวน 
(รอยละ) 

รวม 
จํานวน 
(รอยละ) 

เพศ ชาย 5 10 8 5 28 
  (4.20) (8.40) (6.72) (4.20) (23.53) 
 หญิง 15 22 33 21 91 
  (12.61) (18.49) (27.73) (17.65) (76.47) 
       รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 
อายุ ต่ํากวา 30 ป - 3 4 3 10 
   (2.52) (3.36) (2.52) (8.40) 
 30-40 ป    4 10 15 5 34 
  (3.36) (8.40) (12.61) (4.20) (28.57) 
 41-50 ป 7 8 20 14 49 
  (5.88) (6.72) (16.81) (11.76) (41.18) 
 มากกวา 50 ปขึ้นไป 9 11 2 4 26 
  (7.56) (9.24) (1.68) (3.36) 21.85 
       รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 
ระดับการศึกษา ปริญญาตรี 3 4 12 9 28 
สูงสุด   (2.52) (3.36) (10.08) (7.56) (23.53) 
 ปริญญาโท 14 24 23 16 77 
  (11.76) (20.17) (19.33) (13.45) (64.71) 
 ปริญญาเอก 3 4 6 1 14 
  (2.52) (3.36) (5.04) (0.84) (11.76) 
        รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 
 



 79

ตาราง 3  (ตอ) 
 

สถานภาพ กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  
  รัฐ 

จํานวน 
(รอยละ) 

ราชภัฏ 
จํานวน 
(รอยละ) 

เอกชน 
จํานวน 
(รอยละ) 

ราช
มงคล 
จํานวน 
(รอยละ) 

รวม 
จํานวน 
(รอยละ) 

การศึกษาทาง มี 17 32 41 26 116 
บรรณารักษศาสตร   (14.29) (26.89) (34.45) (21.85) (97.48) 
 ไมมี 3 - - - 3 
  (2.52)    (2.52) 
       รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 
ระยะเวลาการ ต่ํากวา 10 ป 6 8 15 5 34 
ทํางาน  (5.04) (6.72) (12.61) (4.20) (28.57) 
 10-20 ป 4 13 13 4 34 
  (3.36) (10.92) (10.92) (3.36) (28.57) 
 21-30 ป 5 5 7 13 30 
  (4.20) (4.20) (5.88) (10.92) (25.21) 
 มากกวา 30 ปขึ้นไป 5 6 6 4 21 
  (4.20) (5.04) (5.04) (3.36) (17.65) 
       รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 
ระยะเวลาการ ไมเกิน 3ป 15 23 22 10 70  
ดํารงตําแหนง         (12.51) (19.33) (18.49) (8.40) (58.82) 
ผูบริหารหองสมุด 4 ป - 6 ป 2 3 8 2 15 
  (1.68) (2.52) (6.72) (1.68) (12.61) 
 มากกวา 6 ปขึ้นไป 3 6 11 14 34 
  (2.52) (5.04) (9.24) (11.76) (28.57) 
      รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 
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จากตาราง 3  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 76.47) มีอายุ
ระหวาง 41-50 ป (รอยละ 41.18) ระดับการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาโท (รอยละ 64.71) สําเร็จ
การศึกษาทางบรรณารักษศาสตร (รอยละ 97.48) มีระยะเวลาการทํางาน ต่ํากวา 10 ป  และ   10-
20 ปเทากัน (รอยละ 28.57) และมีระยะเวลาการดํารงตําแหนงผูบรหิารหองสมุด ไมเกิน 3 ป    
(รอยละ 58.82)  

เม่ือพิจารณาในแงของสังกัด พบวา สวนใหญเปนผูบรหิารหองสมุดมหาวิทยาลัยและ
วิทยาลัยเอกชน (รอยละ 34.45) ซ่ึงเปนเพศหญิง (รอยละ 27.73) อายุระหวาง 41-50 ป (รอยละ 
16.81) ผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏเปนกลุมที่มีการศึกษาระดบัปริญญาโทมากที่สุด 
(รอยละ 20.17) ผูบริหารในหองสมุดมหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชนเปนกลุมที่มีการศึกษาทาง
บรรณารักษศาสตรมากที่สดุ (รอยละ 34.45) และมีระยะเวลาการทาํงานต่ํากวา 10 ป (รอยละ 
12.61) สวนระยะเวลาการดํารงตําแหนงผูบริหารหองสมุดที่สวนใหญไมเกิน 3 ปน้ัน  เปนผูบริหาร
หองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏมากที่สุด (รอยละ 19.33) 
 
ตาราง  4  ขอมูลเกี่ยวกบัหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
 

ขอมูลหองสมุด กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  
  รัฐ 

จํานวน 
(รอยละ) 

ราชภัฏ 
จํานวน 
(รอยละ) 

เอกชน 
จํานวน 
(รอยละ) 

ราช
มงคล 
จํานวน 
(รอยละ) 

รวม 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวนบุคลากร ต่ํากวา 10 คน 4 27 30 25 86 
วิชาชีพ  (3.36) (22.69) (25.21) (21.01) (72.27) 
 10 - 20 คน     4 5 8 1 18 
  (3.36) (4.20) (6.72) (0.84) (15.13) 
 21 - 30 คน 3 - 2 - 5 
  (2.52)  (1.68)  (4.20) 
 มากกวา 30 คนขึ้นไป 9 - 1 - 10 
  (7.56)  (0.84)  (8.40) 
       รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ขอมูลหองสมุด กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  
  รัฐ 

จํานวน 
(รอยละ) 

ราชภัฏ 
จํานวน 
(รอยละ) 

เอกชน 
จํานวน 
(รอยละ) 

ราช
มงคล 
จํานวน 
(รอยละ) 

รวม 
จํานวน 
(รอยละ) 

งบดําเนินการ < 1 ลานบาท - 3 16 21 40 
(บาท)    (2.52) (13.45) (17.65) (33.61) 
 1-10 ลานบาท 6 28 22 5 61 
  (5.04) (23.53) (18.49) (4.20) (51.26) 
   > 10 ลาน – 20 ลานบาท 2 - 2 - 4 
  (1.68)  (1.68)  (3.36) 
 > 20 ลานบาท 12 1 1 - 14 
  (10.08) (0.84) (0.84)  (11.76) 
                รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 

 
จากตาราง 4  แสดงวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ      

ต่ํากวา 10 คน (รอยละ 72.27) และอยูในหองสมุดมหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชนเปนสวนใหญ 
(รอยละ 25.21)  สวนงบดําเนินการสวนใหญอยูระหวาง  1-10 ลานบาท (รอยละ 51.26) และเปน
งบประมาณของหองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏเปนสวนใหญ (รอยละ 23.53) 

อน่ึงมีขอสังเกตวา งบประมาณของหองสมุดที่มากกวา 20 ลานบาทขึ้นไป สวนใหญเปนของ
หองสมุดมหาวิทยาลัยของรฐัถึง 12 แหง ในขณะที่เปนของหองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ และ
มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชนอยางละ 1 แหงเทานั้น 

 
2.  สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชใน   

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
    สภาพการดําเนินงานจะนําเสนอแยกเปน 4 ดาน   คือ   ดานนโยบาย และ                

การประชาสัมพันธ  ดานชองทางการรับ  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการเก็บสถติิ        
และดานผูรับผิดชอบ   
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  2.1  ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ 
        นโยบาย  และการประชาสัมพันธเกีย่วกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  และคํา
ชมเชย ปรากฏผลดังตาราง 5 
ตาราง  5  นโยบาย  และการประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
     และคําชมเชย  
 

นโยบาย  และการประชาสมัพันธ จํานวน 
 

รอยละ 

นโยบาย มี และเปนลายลักษณอักษร 47 39.50 
 มี แตไมไดเปนลายลักษณอักษร 60 50.42 
 ไมมี 12 10.08 
การประชาสัมพันธ มี 92 77.31 
 ไมมี 27 22.69 
วิธีการประชาสัมพันธ ปายประกาศ 28 30.43 
(n = 92) โฮมเพจของหองสมุด 30 32.61 
 การปฐมนิเทศ 4 4.35 
 การนําชมหองสมุด 1 1.09 
 กลองรับความคิดเห็น  17 18.48 
 เอกสารสิ่งพิมพ 18 19.57 
 บุคลากรหองสมุด 10 10.87 
 เว็บบอรด  9 9.78 
 เคเบลิทวี ี 1 1.09 
 

 จากตาราง  5  แสดงวา  หองสมุดสวนใหญมีนโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และคําชมเชย แตไมไดเปนลายลักษณอักษร (รอยละ 50.42)  และมีการประชาสัมพันธ (รอยละ 
77.31) โดยสวนใหญใชวธิกีารประชาสัมพันธทางโฮมเพจของหองสมุด (รอยละ 32.61)  รองลงมา
คือ ปายประกาศ (รอยละ 30.43) และเอกสารสิ่งพิมพ (รอยละ 19.57) ตามลําดับ 
   
  2.2  ดานชองทางการรับ 
    ชองทางการรับ ลักษณะการไดรับและชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน 
เสนอแนะ และ ชมเชยหองสมุด ปรากฏผลดังตาราง 6 
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ตาราง  6  ชองทางการรับ ลักษณะการไดรับและชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน เสนอแนะ และ  
     ชมเชยหองสมุด  
 

     *ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

ชองทางการรับขอรองเรียนฯ จํานวน 
 

รอยละ 

ชองทางการรับ*    
     แบบไมเปนลายลักษณ การแจงดวยวาจา 100 84.03 
           อักษร โทรศัพท 61 51.26 
     แบบเปนลายลักษณอักษร กลองรับความคิดเห็น 95 79.83 
 สมุดรับความคิดเห็น 14 11.76 
 อีเมล 56 47.06 
 เว็บบอรด 56 47.06 
 จดหมาย 29 24.37 
 โทรสาร 14 11.76 
 แบบฟอรมกระดาษ 63 52.94 
 แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 13 10.92 
 แบบสํารวจความพึงพอใจ 5 4.20 
ลักษณะการไดรับ* เคยไดรับแบบเปนลายลักษณอักษร 82 68.91 
 เคยไดรับแบบไมเปนลายลกัษณอักษร 64 53.78 
 ไมเคยไดรับเลย 5 4.20 
  คาน้ําหนัก ลําดับ 
ชองทางที่ผูใชนิยมใช การแจงดวยวาจา 169 1 
(n = 114) กลองรับความคิดเห็น 169 1 
 แบบฟอรมกระดาษ 74 3 
 เว็บบอรด 69 4 
 อีเมล 64 5 
 โทรศัพท 36 6 
 แบบสํารวจความพึงพอใจ 23 7 
 สมุดรับความคิดเห็น 17 8 
 จดหมาย / บันทึก 15 9 
 แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 9 10 
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จากตาราง 6 แสดงวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีชองทางการรับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจากผูใชแบบไมเปนลายลักษณอักษรโดยใหแจงดวยวาจามากที่สุด  
(รอยละ 84.03) รองลงมาซึ่งเปนแบบลายลักษณอักษร คือ ทางกลองรับความคดิเห็น (รอยละ 
79.83) และแบบฟอรมกระดาษ (รอยละ 52.94) ตามลาํดับ 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญเคยไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจาก
ผูใชแบบเปนลายลกัษณอักษรมากที่สุด (รอยละ 68.91) รองลงมาคือ แบบไมเปนลายลักษณอักษร  
(รอยละ 53.78) และไมเคยไดรับเลย (รอยละ 4.20) ตามลําดับ 
 สําหรับชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน เสนอแนะ หรือชมเชยหองสมุดมากที่สุด คือ 
การแจงดวยวาจา และ กลองรับความคิดเห็น  รองลงมา คือ แบบฟอรมกระดาษ เว็บบอรด  และ 
อีเมล  ตามลําดับ 
   
  2.3  ดานการพจิารณา การติดตอกับผูใช และการรวบรวมสถิต ิ
   2.3.1 การพิจารณา 
     การพิจารณาเมื่อไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย ปรากฏผลดัง
ตาราง 7 
ตาราง 7 การพิจารณาเมื่อไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
                    (n = 114) 

 

ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
/ คําชมเชย 

การพิจารณา จํานวน 
 

รอยละ 

 ขอรองเรียนไมเปนลายลักษณ บรรณารักษชีแ้จง      97 85.09 
    อักษร* ผูบริหารชี้แจง 24 21.05 
 สงเรื่องใหผูเกี่ยวของ  2 1.75 
 ประชุมระดมความคิดเห็น  3 2.63 

 ขอรองเรียนเปนลายลักษณ นําเขาที่ประชมุหัวหนาฝาย 55 48.25 
    อักษร* นําเขาที่ประชมุคณะกรรมการประจํา 

     หองสมุด 
24 21.05 

 นําเขาที่ประชมุกรรมการที่มีหนาที่  
     พิจารณาโดยเฉพาะ 

13 11.40 

 มอบผูที่เกี่ยวของพิจารณา 18 15.79 
 นําเขาที่ประชมุบุคลากรทีเ่กี่ยวของ 6 5.26 
 ชี้แจงอยางไมเปนทางการ 4 3.51 
 ผูบริหารหองสมุดพิจารณาเอง 1 0.88 
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ตาราง  7  (ตอ) 
                    (n = 114) 

     *ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
จากตาราง  7  แสดงวา เม่ือไดรับขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร หองสมุด

สถาบันอุดมศกึษาสวนใหญจะใหบรรณารกัษชี้แจง (รอยละ 85.09)  รองลงมาคือ ผูบริหารชี้แจง 
(รอยละ 21.05) และประชมุระดมความคิดเห็นซึ่งมีเพียงเล็กนอย (รอยละ 2.63) ตามลําดับ สวนการ
พิจารณาเมื่อไดรับขอรองเรียนแบบเปนลายลักษณอักษร  สวนใหญจะนําเขา ที่ประชุมหัวหนาฝาย 
(รอยละ 48.25) รองลงมาคือ นําเขาที่ประชุมคณะกรรมการประจําหองสมุด   (รอยละ 21.05) และ
มอบผูที่เกี่ยวของพิจารณา (รอยละ 15.79) ตามลําดับ 
 การพิจารณาเมื่อไดรับขอเสนอแนะ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญจะนําเขา        
ที่ประชุมหัวหนาฝาย (รอยละ 52.63)   รองลงมา คือ สงเรื่องใหหัวหนาฝายที่เกีย่วของพิจารณา   
(รอยละ 48.25) และ นําเขาที่ประชุมบคุลากรทั้งหมดซึ่งมีเพียงเล็กนอย (รอยละ 7.02) ตามลําดับ 

ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
/ คําชมเชย 

การพิจารณา จํานวน 
 

รอยละ 

ขอเสนอแนะ* นําเขาที่ประชมุหัวหนาฝาย 60 52.63 
 สงเรื่องใหหัวหนาฝายที่เกีย่วของ 

    พิจารณา 
55 48.25 

 นําเขาที่ประชมุบุคลากรทั้งหมด 8 7.02 
 นําเขาที่ประชมุคณะกรรมการ 

    ประกันคุณภาพ 
1 0.88 

 ผูบริหารหองสมุดพิจารณาเอง 1 0.88 
คําชมเชย* นําเขาที่ประชมุหัวหนาฝาย 62 54.39 
     ติดประกาศใหบุคลากรหองสมุดทราบ 44 38.60 
 แจงบุคลากรทราบเปนการสวนตวั 10 8.77 
 แจงในที่ประชมุบุคลากร 14 12.28 
 ประชาสัมพันธใหผูใชบริการรับทราบ 3 2.63 
 สงเรื่องใหหัวหนาฝายที่เกีย่วของ 4 3.51 
 แจงในที่ประชมุคณะกรรมการประจํา 

     หองสมุด 
1 0.88 

 ไมเคยไดรับ / ยังไมปรากฏ 1 0.88 
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สวนการพิจารณาเมื่อไดรับคําชมเชย   หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญจะนําเขา        
ที่ประชุมหัวหนาฝาย (รอยละ 54.39)   รองลงมา คือ ติดประกาศใหบุคลากรหองสมุดทราบ         
(รอยละ 38.60) และแจงในที่ประชุมบคุลากร (รอยละ 12.28) ตามลาํดับ 
   2.3.2  การติดตอกับผูใช 
    การติดตอกับผูใชที่รองเรียน เสนอแนะและชมเชยหองสมุด ปรากฏผล       
ดังตาราง 8 
ตาราง  8  การติดตอกับผูใชที่รองเรียน เสนอแนะและชมเชยหองสมุด 
                    (n = 114) 

     *ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
จากตาราง 8 แสดงวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการตดิตอกับผูใชทีร่องเรียน

หรือเสนอแนะหองสมุดโดยการติดประกาศผลการพิจารณา (รอยละ 52.63) รองลงมาคือ แจงผลการ
พิจารณาโดยตรงถึงผูใช (รอยละ 38.60) และไมไดติดตอเพราะติดตอไมได (รอยละ 36.84) 
ตามลําดับ และสําหรับผูใชที่ชมเชย  หองสมุดจะมีการตอบรับ (รอยละ 53.51) รองลงมาคือ ติด
ประกาศคําชมเชย (รอยละ 49.12) และไมไดติดตอเพราะติดตอไมได (รอยละ 6.14) ตามลําดับ 
    
 
 
 
 
 
 
 

การติดตอกับผูใช จํานวน 
 

รอยละ 

ผูใชที่รองเรียนหรือ มีการตอบรับ 37 32.46 
     เสนอแนะหองสมุด* แจงผลการพิจารณาโดยตรง 44 38.60 
 ติดประกาศผลการพิจารณา 60 52.63 
 ไมไดติดตอ เพราะติดตอไมได 42 36.84 
ผูใชที่ชมเชยหองสมุด* มีการตอบรับ 61 53.51 
 ติดประกาศคาํชมเชย 56 49.12 
 ไมไดติดตอ เพราะติดตอไมได 7 6.14 
 ไมเคยไดรับ  1 0.88 
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   2.3.3 การรวบรวมสถติ ิ
    การรวบรวมสถิติเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ตั้งแต
มิถุนายน 2547- พฤษภาคม 2548 ปรากฏผลดังตาราง 9 
ตาราง  9  การรวบรวมสถติิเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
                    (n = 114) 

     *ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
   
 จากตาราง 9 แสดงวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไมไดมีการรวบรวมสถิติ
เกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย (รอยละ 72.81) โดย เหตุผลของการที่ไมได
รวบรวมสถติน้ัิน ประการแรก คือ ขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคาํบอกเลาจากปากตอปากซึง่ยาก
แกการเก็บสถติิ (รอยละ 43.86)  รองลงมาคือ หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏิบตัิเกี่ยวกับเรื่อง
ดังกลาวไว (รอยละ 36.84) และ บรรณารกัษมีนอยและมีภาระงานมาก (รอยละ 28.07) ตามลําดบั 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรวบรวมสถิต ิ จํานวน 
 

รอยละ 

มี การรวบรวมสถิต ิ 31 27.19 
ไมไดรวบรวมสถิติ  83 72.81 
เหตุผลที่ไมไดรวบรวม* บรรณารักษมีนอยและมีภาระงานมาก 32 28.07 
(n = 83) 
 

หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏิบัต ิ
      เกี่ยวกับเรื่องดังกลาวไว 

42 36.84 

 ขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคําบอกเลา  
      จากปากตอปากซึ่งยากแกการเก็บ  
       สถิติ 

50 43.86 
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2.4 ดานผูรับผิดชอบ 
 คณะทํางานทีรั่บผิดชอบโดยเฉพาะตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยใน

หองสมุด  ปรากฏผลดังตาราง 10 
ตาราง  10  คณะทํางานที่รับผิดชอบโดยเฉพาะตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคาํชมเชยใน 
     หองสมุด   
                    (n = 114) 

1. คณะกรรมการ เชน คณะกรรมการดําเนินงานสถาบัน / สํานัก, คณะกรรมการ     
           หองสมุด, คณะกรรมการบริหารหองสมุด, คณะกรรมการบริหารคุณภาพ,     

                        คณะกรรมการประกันคุณภาพ, คณะกรรมการพิจารณาและพัฒนาระบบ 
2. คณะทํางาน เชน  คณะทํางานปฏิบัติการแกไขและปองกัน, คณะทํางานทวงคืน 

                        หนังสือเกินกําหนด, คณะทํางานฝายบริการ 
             3.  งาน/ฝาย/แผนก เชน  ฝายประชาสัมพันธ, งานเทคโนโลยีสารสนเทศ,  
                        แผนกงานบริการ 
             4.  ผูบริหาร เชน  ผูอํานวยการ / รองผูอํานวยการ 
             5.  หัวหนาฝาย เชน หัวหนาฝายเทคโนโลยหีองสมุด 
             6.  บรรณารักษ  เชน บรรณารักษบริการตอบคําถาม 
             7.  ผานระบบ ISO 

 
จากตาราง  10  แสดงวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไมมีคณะทํางานโดยเฉพาะที่

รับผิดชอบตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยในหองสมุด (รอยละ 100)  แตเปนหนาทีห่น่ึง
ของคณะกรรมการ / คณะทํางาน / หรือบุคคลตาง ๆ 

 
 3.  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
      ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดจะนําเสนอแยกเปน 5 ดาน คือ ดานคุณคาและ
นโยบาย  ดานชองทางการรับ  ดานการรับเรื่องและพิจารณา  ดานผูรับผิดชอบ  และดานการ
ประชาสัมพันธ 

คณะทํางาน จํานวน 
 

รอยละ 

มีคณะทํางานโดยเฉพาะ - - 
ไมมีคณะทํางานโดยเฉพาะ** 114 100 
      **เปนหนาที่หน่ึงของคณะกรรมการ / คณะทํางานหรือบุคคล ไดแก 
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  3.1  ดานคุณคาและนโยบาย 
   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและแนวทางการดําเนินงานดาน
นโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ปรากฏผลดังตาราง 11 
ตาราง  11  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด ดานคุณคาและนโยบาย 
 

 
จากตาราง  11  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับคุณคาและนโยบายทุกขอในระดับ

มาก  โดยในแงของคุณคา ผูบริหารหองสมุดเห็นวา  ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยมี
ประโยชนตอการบริหารจัดการหองสมุดในระดับมาก (Χ  = 4.32)  ในดานนโยบายผูบริหาร
หองสมุดเห็นดวยอยูในระดบัมากโดยนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
เปนสิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือปฏิบัติเปนอันดับแรก (Χ  = 4.24) และ  หองสมุดควรมีการ
กําหนดนโยบายเปนลายลักษณอักษร  (Χ  = 4.03)  

  
3.2 ดานชองทางการรับ 

   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานชองทาง
การรับ ปรากฏผลดังตาราง 12 
 
 
 
 
 

คุณคาและนโยบาย 
 

Χ  S.D. แปลความ 

ดานคุณคา ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยมี  
     ประโยชนตอการบริหารจัดการหองสมุด 

4.32 0.64 มาก 

ดานนโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการกําหนดนโยบายเกี่ยว 
          กับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ 
          คําชมเชยเปนลายลกัษณอักษร 

4.03 0.83 มาก 

 2.   นโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน             
           ขอเสนอแนะ และคําชมเชย   เปน  
           สิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือ   
           ปฏิบัต ิ

4.24 0.65 มาก 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด  ดานชองทางการรับ 
 

 
จากตาราง  12  แสดงวา ในดานชองทางการรับแบบไมเปนลายลักษณอักษร ผูบริหาร

หองสมุดเห็นดวยกับวิธีแจงดวยวาจาอยูในระดับมาก  (Χ  = 3.66)   รองลงมาคือ แจงทางโทรศัพท  
ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง (Χ  = 3.34)    สวนชองทางการรับแบบเปนลายลักษณอักษรนั้น  ชองทาง
ที่ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยอยูในระดับมาก คือ กลองรับความคิดเห็น  (Χ  = 4.34) แบบฟอรม
กระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว (Χ  = 3.83)  เว็บบอรด  (Χ  = 3.82) และแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส
บนหนาเวบ็ไซตของหองสมุด  (Χ  = 3.81) และอีเมล (Χ  = 3.74) นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
   
  3.3  ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานการรับ
เรื่องและพิจารณา ปรากฏผลดังตาราง 13 
 
 
 
 
 
 

ชองทางการรับ 
 

Χ  S.D. แปลความ 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร    
     1)  แจงดวยวาจา 3.66 0.94 มาก 
     2)  แจงทางโทรศัพท 3.34 1.11 ปานกลาง 
แบบเปนลายลักษณอักษร    
     1)  กลองรับความคิดเห็น 4.34 0.73 มาก 
     2)  สมุดรับความคิดเห็น 3.47 1.18 ปานกลาง 
     3)  อีเมล 3.74 1.20 มาก 
     4)  เว็บบอรด 3.82 1.19 มาก 
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของหองสมุด 3.81 1.16 มาก 
     6)  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว 3.83 1.00 มาก 
     7)  จดหมายรองเรียน 3.28 1.10 ปานกลาง 
     8)  โทรสาร 2.70 1.28 ปานกลาง 
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ตาราง 13  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด  ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
 

 
จากตาราง  13  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับวธิีการรับเรือ่งและพิจารณาทุกขอ 

ในระดับมาก โดยเห็นดวยในเรื่องการติดตามผลการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และคําชมเชย  (Χ  = 4.14) เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจาก
ชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ  (Χ  = 4.03) แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยัง
ผูใช (Χ  = 3.96) ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยไปยังผูใช (Χ  = 3.94) 
กําหนดบุคคลที่ทําหนาที่โดยตรงในการรบัเรื่องตอบรับและแจงผลการพิจารณา (Χ  = 3.92) 
กําหนดระยะเวลาการพิจารณาขอรองเรียนขอรองเรียน ขอเสนอแนะอยางชัดเจน (Χ  = 3.76) 
กําหนดระยะเวลาการตอบรบัอยางชัดเจน (Χ  = 3.75) และ พิจารณาตัดสินซ้ํา หากผูใชไมพอใจผล
การพิจารณาในครั้งแรก (Χ  = 3.65) 

 
3.4  ดานผูรับผิดชอบ 

   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน  ดาน
ผูรับผิดชอบ ปรากฏผลดังตาราง 14 
 

การรับเรื่องและพิจารณา 
 

Χ  S.D. แปลความ 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงในการรับเรื่องตอบรับ และ  
          แจงผลการพิจารณา 

3.92 0.84 มาก 

2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยไป 
          ยังผูใช 

3.94 0.81 มาก 

3.  กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน 3.75 0.90 มาก 
4.  กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ อยาง  
          ชัดเจน 

3.76 0.94 มาก 

5.  แจงผลการพิจารณาขอรองเรียนขอเสนอแนะไปยังผูใช 3.96 0.90 มาก 
6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

4.14 0.82 มาก 

7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจผลการพิจารณาใน 
          ครั้งแรก 

3.65 0.97 มาก 

8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียนขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
          ที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

4.03 0.94 มาก 
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ตาราง 14  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด  ดานผูรับผิดชอบ 
 

  
 จากตาราง  14  แสดงวา  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนที่ไมตองใชอํานาจทางการบริหารใน
การแกปญหา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับการใหบรรณารักษที่รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม
ความเหมาะสม ในระดับมาก (Χ  = 3.95)  แตในกรณีทีต่องใชอํานาจทางการบริหารเพื่อการ
แกปญหา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยทีจ่ะใหผูอํานวยการหองสมุดหรือหัวหนาหองสมุดเปน         
ผูพิจารณา (Χ  = 3.93)  ที่ประชุมหัวหนาฝาย (Χ  = 3.66) และ คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้
โดยเฉพาะ (Χ  = 3.63)) อยูในระดับมาก สวนคณะกรรมการประจําหองสมุด (Χ  = 3.46) อยูใน
ระดับปานกลาง 
 สําหรับกรณีทีมี่การพิจารณาตัดสินซํ้า ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยทีจ่ะใหผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดเปนผูพิจารณาเอง  (Χ  = 4.02) และคณะกรรมการชุดเดิมที่พิจารณาในครั้งแรก 
(Χ  = 3.61) อยูในระดับมาก สวนผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลยั (Χ  = 3.29) และ
คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม (Χ  = 3.18)  อยูในระดับปานกลาง   
  

ผูรับผิดชอบ 
 

Χ  S.D. แปลความ 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไมตองใชอํานาจทางการบริหาร 
          ในการแกปญหา  บรรณารักษทีรั่บเรื่องสามารถ 
          ดําเนินการไดตามความเหมาะสม     

3.95 0.70 มาก 

2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
          การแกปญหา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา   
          ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ 

   

          1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง 3.93 0.94 มาก 
          2)  ที่ประชุมหัวหนาฝาย 3.66 1.02 มาก 
          3)  คณะกรรมการประจําหองสมุด 3.46 1.06 ปานกลาง 
          4)  คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้โดยเฉพาะ 3.63 1.14 มาก 
3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ 
          พิจารณา คือ 

   

          1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง 4.02 0.98 มาก 
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่พิจารณาในครั้งแรก 3.61 1.07 มาก 
          3)  คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม 3.18 1.07 ปานกลาง 
          4)  ผูบริหารระดับสงูของมหาวิทยาลัย 3.29 1.30 ปานกลาง 
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  3.5  ดานการประชาสัมพันธ 
   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานการ
ประชาสัมพันธ ปรากฏผลดงัตาราง 15 
ตาราง  15  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด  ดานการประชาสัมพันธ 
 

 
 จากตาราง  15  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับแนวทางการดําเนินงาน ดานการ
ประชาสัมพันธทุกขอระดับมาก คือ สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาหองสมุด (Χ  = 4.25)  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน การเสนอแนะ 
และการชมเชย  (Χ  = 4.13) ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงนโยบายเกีย่วกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย (Χ  = 4.09) และ ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงสิทธิการรองเรียน การ
เสนอแนะและการชมเชย (Χ  = 4.08) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การประชาสัมพันธ 
 

Χ  S.D. แปลความ 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน    
         ขอเสนอแนะและคาํชมเชย 

4.09 0.87 มาก 

2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงสิทธิการรองเรียน การเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

4.08 0.82 มาก 

3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน   
         การเสนอแนะ และ การชมเชย 

4.13 0.83 มาก 

4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการปรับปรุงแกไขและ 
        พัฒนาหองสมุด 

4.25 0.77 มาก 
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ตาราง 16   ความคิดเห็นทีมี่ตอระยะเวลาในการตอบรบัการรับเรื่อง  
 

ระยะเวลาในการตอบรับการรับเรื่อง จํานวน 
 

รอยละ 

24 ชั่วโมง 24 20.17 
2 - 3 วันทําการ 3 2.52 
7 วันทําการ 68 57.14 
15 วันทําการ 8 6.72 
30 วันทําการ 4 3.36 
1 ภาคเรียน 1 0.84 
ไมสามารถกําหนดแนนอนได 11 9.24 

 
 จากตาราง  16  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นวาระยะเวลาในการตอบรับการ
รับเรื่อง คือ  7 วันทําการ (รอยละ 57.14) รองลงมา คือ 24 ชั่วโมง (รอยละ 20.17) และ ไมสามารถ
กําหนดแนนอนได (รอยละ 9.24) ตามลําดับ 
 
ตาราง  17  ความคิดเห็นทีมี่ตอระยะเวลาขั้นต่ําทีใ่ชในการพิจารณาและแจงผลใหผูใชไดทราบ 
 

ระยะเวลาขั้นต่ําที่ใชในการพิจารณาและแจงผล จํานวน 
 

รอยละ 

24 ชั่วโมง 1 0.84 
2 - 3 วันทําการ 3 2.52 
5 วันทําการ 1 0.84 
7 วันทําการ 68 57.14 
10 วันทําการ 1 0.84 
15 วันทําการ 28 23.53 
30 วันทําการ 8 6.72 
ไมสามารถกําหนดแนนอนได 9 7.56 

 
 จากตาราง  17  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นวาระยะเวลาขั้นต่ําที่ใชในการ
พิจารณาและแจงผลใหผูใชไดทราบ คือ  7 วันทําการ (รอยละ 57.14) รองลงมา คือ 15 วันทําการ 
(รอยละ 23.53) และ ไมสามารถกําหนดแนนอนได (รอยละ 7.56) ตามลําดับ 
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 4.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จําแนกตามอายุ  
ระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ   
  4.1  ระยะเวลาการทํางาน 
   4.1.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย 
จําแนกตามระยะเวลาการทาํงาน ดังตาราง 18 
ตาราง  18  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอคุณคาและนโยบาย จําแนกตาม  
     ระยะเวลาการทํางาน 
 

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

คุณคา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
      และคําชมเชยมี   
      ประโยชนตอการ 
      บริหารจัดการ       
      หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.944 
 

45.921 
 

0.648 
 

0.399 

1.623 

  รวม 118 47.866   
นโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการ 

         กําหนดนโยบาย  
         เกี่ยวกับขอรอง 
         เรียน ขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยเปน 
         ลายลักษณอักษร 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.248 
 

79.676 

0.416 
 

0.693 

0.600 

  รวม 118 80.924   
 2.  นโยบายเกี่ยวกับ      

         ขอรองเรียน      
         ขอเสนอแนะ  
         และคําชมเชยเปน 
         สิ่งที่บุคลากร 
         หองสมุดตอง     
         ยึดถือปฏิบัต ิ

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

2.688 
 

47.245 

0.896 
 

0.411 

2.181 0.094 

  รวม 49.933    
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* F (.05; df 3, 115) = 2.69 
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 18  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงานดานคุณคาและนโยบาย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอ
ที่ 1 
 
   4.1.2 ดานชองทางการรับ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ จําแนก
ตามระยะเวลาการทํางาน ดังตาราง 19 
ตาราง 19  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ  จําแนกตาม 
      ระยะเวลาการทํางาน  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร                    
     1)  แจงโดยวาจา 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

2.378 
 

102.176 

 
 

0.793 
 

0.888 

 
 

0.892 

 รวม 118 104.555   
     2)  แจงทางโทรศัพท ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.898 
 

142.657 

0.633 
 

1.240 

0.510 

 รวม 118 144.555   
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ตาราง  19  (ตอ)  
 

ชองทางการรับ แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบเปนลายลักษณอักษร 
     1)  กลองรับความคิดเห็น 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

3.018 
 

59.537 

 
 

1.006 
 

0.518 

 
 

1.943 

            รวม 118 62.555   
     2)  สมุดรับความคิดเห็น ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.380 
 

160.268 

1.127 
 

1.394 

0.808 

 รวม 118 163.647   
     3)  อีเมล ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.462 
 

167.462 

0.487 
 

1.456 

0.335 

 รวม 118 168.924   
     4)  เว็บบอรด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.504 
 

163.429 

0.835 
 

1.421 

0.587 

 รวม 118 165.933   
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
               บนหนาเว็บไซตของหองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.623 
 

155.931 

0.874 
 

1.356 

0.645 

 รวม 118 158.555   
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ตาราง  19  (ตอ)  
 

ชองทางการรับ แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

     6)  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัด 
               เตรียมไว 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.335 
 

110.304 

2.778 
 

0.959 

2.897* 

 รวม 118 118.639   
     7)  จดหมายรองเรียน ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.896 
 

138.953 

1.632 
 

1.208 

1.351 

           รวม 118 143.849   
     8)  โทรสาร ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.486 
 

190.623 

0.829 
 

1.658 

0.500 

                รวม 118 193.109   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง  19  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานชองทางการรับ สวนใหญไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 1 ยกเวน  ชองทางการรับแบบเปนลายลักษณอักษรที่เปนแบบฟอรมกระดาษที่
หองสมุดจัดเตรียมไว  ซ่ึงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทีร่ะดับ .05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารที่มีระยะเวลาการทํางานตางกันคูใด  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับชอง
ทางการรับที่เปนแบบฟอรมกระดาษแตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคูตามวิธขีองเชฟเฟ  โดย
ตั้งคานัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .05  ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
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   4.1.3 ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและ
พิจารณาจําแนกตามระยะเวลาการทํางาน ดังตาราง 20 
ตาราง 20 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอวิธรัีบเรื่องและพิจารณาจําแนกตาม 
     ระยะเวลาการทํางาน  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงใน 
         การรับเรื่องตอบรับ และแจง 
         ผลการพิจารณา 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.678 
 

81.641 

0.226 
 

0.710 

0.318 

  รวม 118 82.319   
2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.818 
 

75.771 

0.273 
 

0.659 

0.414 

  รวม 118 76.588   
3. กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน    
          

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.504 
 

94.420 

0.168 
 

0.821 

0.205 

             รวม 118 94.924   
4. กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน 
        ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.395 
 

102.538 

0.465 
 

0.892 

0.521 

  รวม 118 103.933   
5. แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน  
        ขอเสนอแนะไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.104 
 

91.686 

1.035 
 

0.797 

1.298 

  รวม 118 94.790   
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ตาราง  20  (ตอ)  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับ      
          ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.050 
 

77.521 

0.350 
 

0.674 

0.519 

  รวม 118 78.571   
7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจ 
         ผลการพิจารณาในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.357 
 

110.819 

0.119 
 

0.964 

0.124 

  รวม 118 111.176   
8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
          และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง 
          ตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.183 
 

102.682 

0.394 
 

0.893 

0.442 

  รวม 118 103.866   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 จากตาราง  20  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานวิธีรับเรือ่งและพิจารณา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 



 101

   4.1.4 ดานผูรับผิดชอบ 
   เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ จําแนกตาม
ระยะเวลาการทํางาน ดังตาราง 21 
ตาราง 21 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม 
      ระยะเวลาการทํางาน         
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไม 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาบรรณารักษที ่
         รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม   
         ความเหมาะสม     

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.598 
 

56.100 

0.533 
 

0.488 

1.092 

 รวม 118 57.697   
2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใช 
         อํานาจทางการบริหารในการแกปญหา   
         ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ   
         พิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา   
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.906 
 

102.556 

0.302 
 

0.892 

0.339 

 รวม 118 103.462   
         2) ที่ประชุมหัวหนาฝาย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.222 
 

120.652 

0.741 
 

1.049 

0.706 

 รวม 118 122.874   
         3) คณะกรรมการประจําหองสมุด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.131 
 

129.448 

0.710 
 

1.126 

0.631 

 รวม 118 131.580   
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ตาราง 21  (ตอ)    
 
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

         4) คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้  
                   โดยเฉพาะ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.432 
 

150.299 

1.144 
 

1.307 

0.875 

 รวม 118 153.731   
3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา             
          ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ   
          พิจารณา คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา 
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.533 
 

110.391 

0.844 
 

0.960 

0.880 

 รวม 118 112.924   
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่ 
                     พิจารณาขอรองเรียน 
                     หรือขอเสนอแนะในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.525 
 

134.694 

0.508 
 

1.171 

0.434 

  รวม 118 136.218   
          3) คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.946 
 

128.987 

1.649 
 

1.122 

1.470 

  รวม 118 133.933   
          4)  ผูบริหารระดับสงูของมหาวิทยาลัย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.967 
 

192.319 

1.989 
 

1.672 

1.189 

  รวม 118 198.286   
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* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 28  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานผูรับผิดชอบ  ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
 
   4.1.5 ดานการประชาสัมพันธ 
   เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ จําแนก
ตามระยะเวลาการทํางาน ดังตาราง 22 
ตาราง 22  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  จําแนก 
    ตามระยะเวลาการทํางาน   
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         นโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน   
         ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.246 
 

89.737 

0.082 
 

0.780 

0.105 

  รวม 118 89.983   
2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         สิทธิการรองเรียนการเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.752 
 

78.408 

0.251 
 

0.682 

0.368 

  รวม 118 79.160   
3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอน 
        การรองเรียน การเสนอแนะ และ 
        การชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.864 
 

79.984 

0.621 
 

0.696 

0.894 

  รวม 118 81.849   
 

ตาราง 22 (ตอ)    
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ประชาสัมพันธ แหลง

ความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวม 
        ในการ ปรับปรุงแกไขและพัฒนา 
        หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.465 
 

68.972 

0.488 
 

0.600 

0.814 

  รวม 118 70.437   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 22 แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอ แนวทางการดําเนินงาน  ดานการประชาสัมพันธ  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน
ขอที่ 1 
  4.2  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด 
   4.2.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย 
จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 23 
ตาราง 23  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย จําแนกตาม 
     กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  
 

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

คุณคา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
      และคําชมเชยมี   
      ประโยชนตอการ 
      บริหารจัดการ       
      หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.076 
 

46.790 
 

0.359 
 

0.407 

0.881 
 

  รวม 118 47.866   
ตาราง  23  (ตอ) 
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คุณคาและนโยบาย แหลง

ความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

นโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการ 
         กําหนดนโยบาย  
         เกี่ยวกับขอรอง 
         เรียน ขอเสนอแนะ
         และคําชมเชยเปน 
         ลายลักษณอักษร 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.162 
 

80.762 

0.054 
 

0.702 

0.077 

  รวม 118 80.924   
 2.  นโยบายเกี่ยวกับ      

         ขอรองเรียน      
         ขอเสนอแนะ  
         และคําชมเชยเปน 
         สิ่งที่บุคลากร 
         หองสมุดตอง     
         ยึดถือปฏิบัต ิ

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.777 
 

49.156 

0.259 
 

0.427 

0.606 

  รวม 118 49.933   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 23 แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานคุณคาและนโยบาย ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมุติฐานขอที่ 2   
 
 
 
 
 
 
 
   4.2.2 ดานชองทางการรับ 
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    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ จําแนก
ตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 24 
ตาราง 24   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ จําแนกตามกลุม 
      สถาบันที่หองสมุดสังกัด  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร                    
     1)  แจงโดยวาจา 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

2.956 
 

101.568 
 

 
 

0.985 
 

0.883 

 
 

1.115 
 

 รวม 118 104.555   
     2)  แจงทางโทรศัพท ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

15.308 
 

129.247 

5.103 
 

1.124 

4.540** 

 รวม 118 144.555   
แบบเปนลายลักษณอักษร 
     1)  กลองรับความคิดเห็น 

 
ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
3 
 

115 

 
5.170 

 
57.384 

 
1.723 

 
0.499 

 
3.454* 

            รวม 118 62.555   
     2)  สมุดรับความคิดเห็น ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

9.606 
 

154.041 

3.202 
 

1.339 

2.390 

 รวม 118 163.647   
 
ตาราง 24   (ตอ)  
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ชองทางการรับ แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

     3)  อีเมล ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

16.055 
 

152.870 

5.352 
 

1.329 

4.026** 

 รวม 118 168.924   
     4)  เว็บบอรด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

14.607 
 

151.325 

4.869 
 

1.316 

3.700* 

 รวม 118 165.933   
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
               บนหนาเว็บไซตของหองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

12.438 
 

146.116 

4.146 
 

1.271 

3.263* 

 รวม 118 158.555   
     6)  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัด 
               เตรียมไว 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

7.692 
 

110.947 

2.564 
 

0.965 

2.658* 

 รวม 118 118.639   
     7)  จดหมายรองเรียน ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.103 
 

135.746 

2.701 
 

1.180 

2.288 

           รวม 118 143.849   
 
 
 
 
ตาราง  24  (ตอ)  
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ชองทางการรับ แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

     8)  โทรสาร ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

17.503 
 

175.607 

5.834 
 

1.527 

3.821* 

                 รวม 118 193.109   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 24   แสดงวา ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงานดานชองทางการรับ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และ.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ชองทางการ
รับแบบไมเปนลายลักษณอักษร คือ  แจงทางโทรศัพท แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 
.01 สวนชองทางการรับแบบที่เปนลายลกัษณอักษร  ที่มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 คือ อีเมล และที่แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 คือ กลองรับความคิดเห็น  
เว็บบอรด แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของหองสมุด  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุด
จัดเตรียมไว และโทรสาร 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารที่มีกลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัดตางกันคูใด  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับชองทางการรับผานแจงทางโทรศัพท อีเมล  กลองรับความคิดเห็น  เว็บบอรด  แบบฟอรม
อิเล็กทรอนิกสบนหนาเวบ็ไซตของหองสมุด แบบฟอรมกระดาษทีห่องสมุดจัดเตรียมไว และโทรสาร 
แตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคู  ตามวิธขีองเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ปรากฏผลดังตาราง 25 
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ตาราง 25   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอชองทางการรับ จําแนกตามกลุมสถาบันที ่
     หองสมุดสังกัด ที่พบความแตกตางเปนรายคู 
 

 เอกชน ราช
มงคล 

ราช
ภัฏ 

รัฐ ชองทางการรับ กลุมสถาบัน 

Χ  2.85 3.50 3.56 3.75 
แจงทางโทรศัพท เอกชน 2.85 - 0.65 0.71 0.90* 
 ราชมงคล 3.50 - - 0.06 0.25 
 ราชภัฏ 3.56 - - - 0.19 
 รัฐ 3.75 - - - - 

 เอกชน ราชภัฏ รัฐ ราช
มงคล 

ชองทางการรับ กลุมสถาบัน 

Χ  4.07 4.38 4.45 4.62 
กลองรับความคิดเห็น เอกชน 4.07 - 0.30 0.38 0.54* 
 ราชภัฏ 4.38 - - 0.07 0.24 
 รัฐ 4.45 - - - 0.17 
 ราชมงคล 4.62 - - - - 

 ราช
มงคล 

เอกชน ราช
ภัฏ 

รัฐ ชองทางการรับ กลุมสถาบัน 

Χ  3.19 3.61 4.06 4.20 
อีเมล ราชมงคล 3.19 - 0.42 0.87* 1.01* 
 เอกชน 3.61 - - 0.45 0.59 
 ราชภัฏ 4.06 - - - 0.14 
 รัฐ 4.20 - - - - 

ชองทางการรับ กลุมสถาบัน  ราช
ภัฏ 

เอกชน ราช
มงคล 

รัฐ 

  Χ  2.50 2.54 2.54 3.55 
โทรสาร ราชภัฏ 2.50 - 0.03 0.03 1.05* 
 เอกชน 2.54 - - 0.00 1.01* 
 ราชมงคล 2.54 - - - 1.01* 
 รัฐ 3.55 - - - - 
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 จากตาราง 25   แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  เห็นดวยกับชองทาง 
การรับแจงทางโทรศัพท มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลยัและวทิยาลยัเอกชน  
 ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล เห็นดวยกับชองทางการรับที่เปนกลอง
รับความคิดเห็นมากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน   
 ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  และมหาวทิยาลัยกลุมราชภัฏ  เห็นดวยกับ  
ชองทางการรับที่เปนอีเมล มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล   
 ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  เห็นดวยกบัชองทางการรับที่เปนโทรสาร  
มากกวาผูบรหิารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ และมหาวทิยาลัยและวทิยาลัยเอกชน  
   สําหรับเว็บบอรด แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของหองสมุด และแบบฟอรม 
กระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคู ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคู
ใด ๆ 
 
   4.2.3 ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและ
พิจารณา จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 26 
ตาราง 26  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอวิธรัีบเรื่องและพิจารณา  
     จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงใน 
          การรับเรื่องตอบรับ และแจง 
          ผลการพิจารณา 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.326 
 

78.993 

1.109 
 

0.687 

1.614 

  รวม 118 82.319   
2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ    
          และคําชมเชยไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.155 
 

74.433 

0.718 
 

0.647 

1.110 

  รวม 118 76.588   
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ตาราง 26 (ตอ)  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

3. กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

6.351 
 

88.573 

2.117 
 

0.770 

2.749* 

             รวม 118 94.924   
4. กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.756 
 

99.177 

1.585 
 

0.862 

1.838 

  รวม 118 103.933   
5. แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน  
        ขอเสนอแนะไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.355 
 

94.435 

0.118 
 

0.821 

0.144 

  รวม 118 94.790   
6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับ      
          ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.346 
 

76.225 

0.782 
 

0.663 

1.180 

  รวม 118 78.571   
7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจ 
         ผลการพิจารณาในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.468 
 

105.708 

1.823 
 

0.919 

1.983 

  รวม 118 111.176   
8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง 
           ตาง ๆ  อยางสม่ําเสมอ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.943 
 

94.922 

2.981 
 

0.825 

3.612* 

  รวม 118 103.866   
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* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง  26  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานวิธีรับเรือ่งและพิจารณา สวนใหญไมแตกตางกนั  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2  ยกเวน  ในสวนของการกําหนดระยะเวลาการตอบรับอยาง
ชัดเจน และ เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ 
อยางสม่ําเสมอ  ซ่ึงมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกันคูใด    มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัการกําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน และ เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ  แตกตางกัน  จึงนํามา
ทดสอบเปนรายคูตามวธิีของเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .05 ปรากฏผลวาไมพบ
ความแตกตางในคูใด ๆ 
 
   4.2.4 ดานผูรับผิดชอบ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ จําแนก
ตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 27 
ตาราง 27 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม 
     กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไม 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาบรรณารักษที ่
         รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม   
         ความเหมาะสม     

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.419 
 

57.279 

0.140 
 

0.498 

0.280 

  รวม 118 57.697   
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ตาราง 27  (ตอ)    
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาผูรับผิดชอบที่   
         เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะ คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา   
                   หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.319 
 

98.143 

1.773 
 

0.853 

2.077 

  รวม 118 103.462   
         2) ที่ประชุมหัวหนาฝาย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

10.857 
 

112.017 

3.619 
 

0.974 

3.715* 

  รวม 118 122.874   
         3) คณะกรรมการประจําหองสมุด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.298 
 

123.281 

2.766 
 

1.072 

2.580 

  รวม 118 131.580   
         4) คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้  
                  โดยเฉพาะ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.281 
 

153.450 

0.094 
 

1.334 

0.070 

  รวม 118 153.731   
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ตาราง 27 (ตอ)    
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับ 
          ผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา   
          คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา 
                   หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

11.825 
 

101.099 

3.942 
 

0.879 

4.484** 

 รวม 118 112.924   
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่ 
                    พิจารณาขอรองเรียน 
                    หรือขอเสนอแนะในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.720 
 

134.498 

0.573 
 

1.170 

0.490 

  รวม 118 136.218   
          3) คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.984 
 

128.949 

1.661 
 

1.121 

1.482 

  รวม 118 133.933   
          4)  ผูบริหารระดับสงูของมหาวิทยาลัย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

14.820 
 

183.466 

4.940 
 

1.595 

3.096* 

  รวม 118 198.286   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 
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 จากตาราง 27  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานผูรับผิดชอบ  สวนใหญไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมุติฐานขอที่ 2  ยกเวน กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการ
แกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณา คือ ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และผูบรหิารระดับสูงของมหาวิทยาลัย มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารที่มีกลุมสถาบันทีห่องสมุดสงักัดตางกันคูใด  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่
เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย สวนกรณีที่มีการ
พิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุด
พิจารณาเอง และ ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัย แตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคู  ตาม
วิธขีองเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05  ปรากฏผลดังตาราง 28 
 
ตาราง 28   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม 
      กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดที่พบความแตกตางเปนรายคู 
 

 ราช
มงคล 

เอกชน ราช
ภัฏ 

รัฐ ผูรับผิดชอบ กลุมสถาบัน 

Χ  3.12 3.71 3.81 4.00 
ที่ประชุมหัวหนาฝาย ราชมงคล 3.12 - 0.59 0.70 0.88* 
 เอกชน 3.71 - - 0.11 0.29 
 ราชภัฏ 3.81 - - - 0.19 
 รัฐ 4.00 - - - - 

 เอกชน ราช
ภัฏ 

ราช
มงคล 

รัฐ ผูรับผิดชอบ กลุมสถาบัน 

Χ  3.78 3.94 4.00 4.70 
กรณีตัดสินซํ้า เอกชน 3.78 - 0.16 0.22 0.92* 
คือ ผูอํานวยการ ราชภัฏ 3.94 - - 0.06 0.76* 
หรือหัวหนาหองสมุด ราชมงคล 4.00 - - - 0.70 
 รัฐ 4.70 - - - - 
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 จากตาราง  28  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั เห็นดวยกับกรณีที่
เปนเรื่องรองเรียนฯที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ
พิจารณา คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  
 ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั เห็นดวยกับกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซํ้า     
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสม คือ ผูอํานวยการหรอืหัวหนาหองสมุด มากกวาผูบริหารหองสมุด
มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน และมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ  
    สวนกรณีทีมี่การพิจารณาตัดสินซํ้า  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ ผูบริหาร
ระดับสูงของมหาวิทยาลัย เม่ือเปรียบเทียบเปนรายคูไมพบความแตกตาง 
 
   4.2.5 ดานการประชาสัมพันธ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ 
จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 29 
ตาราง  29   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  จําแนก 
      ตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         นโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน   
         ขอเสนอแนะ  และคําชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.316 
 

89.667 

0.105 
 

0.780 

0.135 

  รวม 118 89.983   
2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         สิทธิการรองเรียน การเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.189 
 

76.971 
 

0.730 
 

0.669 

1.090 

  รวม 118 79.160   
3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอน 
        การรองเรียน การเสนอแนะ และ 
        การชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.534 
 

81.315 

0.178 
 

0.707 

0.252 

  รวม 118 81.849   
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ตาราง  29  (ตอ) 
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวม 
        ในการปรับปรุงแกไขและพัฒนา 

             หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.225 
 

70.212 

0.075 
 

0.611 

0.123 

  รวม 118 70.437   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 จากตาราง 29   แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานการประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 2 
 
  4.3  งบดําเนินการ 
   4.3.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย 
จําแนกตามงบดําเนินการ ดังตาราง 30 
ตาราง 30   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย จําแนกตาม 
     งบดําเนินการ 
  

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

คุณคา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
      และคําชมเชยมี   
      ประโยชนตอการ 
      บริหารจัดการ       
      หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.781 
 

47.085 

0.260 
 

0.409 

0.635 

  รวม 118 47.866   
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ตาราง 30 (ตอ) 
 

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

นโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการ 
         กําหนดนโยบาย  
         เกี่ยวกับขอรอง 
         เรียน ขอเสนอแนะ
         และคําชมเชยเปน 
         ลายลักษณอักษร 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.526 
 

80.399 

0.175 
 

0.699 

0.251 

  รวม 118 80.924   
 2.  นโยบายเกี่ยวกับ      

         ขอรองเรียน      
         ขอเสนอแนะ  
        และคําชมเชยเปน 
         สิ่งที่บุคลากร 
         หองสมุดตอง     
         ยึดถือปฏิบัต ิ

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.088 
 

48.845 

0.363 
 

0.425 

0.854 

  รวม 118 49.933   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 30  แสดงวา ผูบริหารที่อยูในหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานคุณคาและนโยบาย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน
ขอที่ 3 
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   4.3.2 ดานชองทางการรับ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ จําแนก
ตามงบดําเนินการ ดังตาราง 31 
ตาราง  31  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ  จําแนกตาม 
     งบดําเนินการ 
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร                    
     1)  แจงโดยวาจา 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

3.259 
 

101.296 

 
 

1.086 
 

0.881 

 
 

1.233 

 รวม 118 104.555   
     2)  แจงทางโทรศัพท ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.283 
 

141.271 

1.094 
 

1.228 

0.891 

 รวม 118 144.555   
แบบเปนลายลักษณอักษร 
     1)  กลองรับความคิดเห็น 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

1.648 
 

60.907 

 
 

0.549 
 

0.530 

 
 

1.037 

            รวม 118 62.555   
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ตาราง 31  (ตอ) 
 

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

     2)  สมุดรับความคิดเห็น ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.394 
 

161.253 

0.798 
 

1.402 

0.569 

 รวม 118 163.647   
     3)  อีเมล ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

10.471 
 

158.454 

3.490 
 

1.378 

2.533 

 รวม 118 168.924   
     4)  เว็บบอรด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

6.225 
 

159.708 

2.075 
 

1.389 

1.494 

 รวม 118 165.933   
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
               บนหนาเว็บไซตของหองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

10.015 
 

148.539 

3.338 
 

1.292 

2.585 

 รวม 118 158.555   
     6)  แบบฟอรมกระดาษที่      
               หองสมุดจัดเตรียมไว 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.756 
 

116.883 

0.585 
 

1.016 

0.576 

 รวม 118 118.639   
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ตาราง  31  (ตอ) 
 

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

     7)  จดหมายรองเรียน ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.112 
 

139.737 

1.371 
 

1.215 

1.128 

           รวม 118 143.849   
     8)  โทรสาร ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

9.433 
 

183.676 
 

3.144 
 

1.597 

1.969 

                รวม 118 193.109   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง  31 แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นตอ
แนวทางการดําเนินงาน  ดานชองทางการรับ  ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3  
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   4.3.3 ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและ
พิจารณา จําแนกตามงบดําเนินการ ดังตาราง 32 
ตาราง 32  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอวิธรัีบเรื่องและพิจารณา  จําแนก 
     ตามงบดําเนินการ 
  

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงใน 
         การรับเรื่องตอบรับ และแจง 
         ผลการพิจารณา 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.867 
 

78.452  

1.289 
 

0.682 

1.890 

  รวม 118 82.319   
2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ    
         และคําชมเชยไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.791 
 

74.797 

0.597 
 

0.650 

0.918 

  รวม 118 76.588   
3. กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.110 
 

90.814 

1.370 
 

0.790 

1.735 

             รวม 118 94.924   
4. กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.782 
 

99.151 

1.594 
 

0.862 

1.849 

  รวม 118 103.933   
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ตาราง 32 (ตอ) 
 

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

5. แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน     
        ขอเสนอแนะไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.586 
 

93.204 

0.529 
 

0.810 

0.652 

  รวม 118 94.790   
6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับ      
          ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.807 
 

76.764 

0.602 
 

0.668 

0.902 

  รวม 118 78.571   
7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจ 
         ผลการพิจารณาในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.094 
 

109.082 

0.698 
 

0.949 

0.736 

  รวม 118 111.176   
8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียนขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง 
           ตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.878 
 

99.988 

1.293 
 

0.869 

1.487 

  รวม 118 103.866   
        

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 32 แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นตอ  
แนวทางการดําเนินงาน  ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน
ขอที่ 3 
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   4.3.4 ดานผูรับผิดชอบ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ จําแนก
ตามงบดําเนินการ ดังตาราง 33 
ตาราง 33 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม 
     งบดําเนินการ 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไม 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาบรรณารักษที ่
         รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม   
         ความเหมาะสม     

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.059 
 

57.638  

0.019 
 

0.501 

0.040 

  รวม 118 57.697   
2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาผูรับผิดชอบที่   
         เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะ คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา   
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.129 
 

98.333 

1.710 
 

0.855 

2.000 

  รวม 118 103.462   
         2) ที่ประชุมหัวหนาฝาย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

13.123 
 

109.751 

4.374 
 

0.954 

4.584** 

  รวม 118 122.874   
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ตาราง 33  (ตอ) 
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

         3) คณะกรรมการประจําหองสมุด ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

13.789 
 

117.791 

4.596 
 

1.024 

4.488** 

 รวม 118 131.580   
         4) คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้  
                  โดยเฉพาะ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.083 
 

151.648 

0.694 
 

1.319 

0.527 

  รวม 118 153.731   
3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา   
          ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ    
          พิจารณา คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา 
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

7.400 
 

105.524 

2.467 
 

0.918 

2.688* 

  รวม 118 112.924   
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่ 
                    พิจารณาขอรองเรียน 
                    หรือขอเสนอแนะในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.408 
 

132.810 

1.136 
 

1.155 

0.984 

  รวม 118 136.218   
          3) คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

11.218 
 

122.715 

3.739 
 

1.067 

3.504* 

  รวม 118 133.933   
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ตาราง 33 (ตอ) 
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

          4)  ผูบริหารระดับสงูของมหาวิทยาลัย ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

17.463 
 

180.823 

5.821 
 

1.527 

3.702* 

  รวม 118 198.286   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 33  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นตอ
แนวทางการดําเนินงาน  ดานผูรับผิดชอบ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติิ ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมุติฐานขอที่ 3  ยกเวน กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการ
แกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ ที่ประชุมหัวหนา
ฝาย และคณะกรรมการประจําหองสมุด มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ ผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง   คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม และผูบริหารระดับสูงของ
มหาวิทยาลัย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกนัคูใด  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
กรณีที่เปนเรือ่งรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสม
ในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ ที่ประชมุหัวหนาฝาย และคณะกรรมการประจํา
หองสมุด   สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คอื 
ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง  คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม  และผูบริหาร
ระดับสูงของมหาวิทยาลัยแตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคูตามวิธีของเชฟเฟโดยตั้งคา
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปรากฏผลดังตาราง 34 
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ตาราง 34  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม             
     งบดําเนินการที่พบความแตกตางเปนรายคู 
 

 < 1 ลาน
บาท 

1-10 ลาน
บาท 

> 20 ลาน
บาท 

> 10 - 20 
ลานบาท 

ผูรับผิดชอบ งบดําเนินการ 

Χ  3.20 3.85 3.93 4.25 
ที่ประชุม < 1 ลานบาท 3.20 - 0.65* 0.73* 1.05* 
หัวหนาฝาย 1-10 ลานบาท 3.85 - - 0.076 0.40 
 > 20 ลานบาท 3.93 - - - 0.32 
 > 10 -20 ลานบาท 4.25 - - - - 

 > 20 ลาน
บาท 

< 1 ลาน 
บาท 

1-10 ลาน
บาท 

> 10-20 
ลานบาท 

ผูรับผิดชอบ งบดําเนินการ 

Χ  3.00 3.23 3.64 4.75 
คณะกรรมการ > 20 ลานบาท 3.00 - 0.23 0.64 1.75* 
ประจําหองสมุด < 1 ลานบาท 3.23 - - 0.41 1.53* 
 1-10 ลานบาท 3.64 - - - 1.11 
 > 10-20 ลานบาท 4.75 - - - - 

 > 20 ลาน
บาท 

1-10 ลาน
บาท 

< 1 ลาน
บาท 

> 10-20 
ลานบาท 

ผูรับผิดชอบ งบดําเนินการ 

Χ  2.29  3.36 3.45 4.00 
กรณีตัดสินซํ้า คือ  > 20 ลานบาท 2.29 - 1.07* 1.16* 1.71* 
ผูบริหารระดับสูง 1-10 ลานบาท 3.36 - - 0.08 0.64 
ของมหาวิทยาลัย < 1 ลานบาท 3.45 - - - 0.55 
 > 10-20 ลานบาท 4.00 - - - - 
 
   จากตาราง  34  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท 
มากกวา 20 ลานบาท และ 1-10 ลานบาท  เห็นดวยกบักรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจ
ทางการบริหารในการแกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย 
มากกวาผูบรหิารหองสมุดที่มีงบดําเนินการต่ํากวา 1 ลานบาท   
 ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดาํเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท เห็นดวยกับกรณีทีเ่ปนเรื่อง
รองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา 
คือ คณะกรรมการประจําหองสมุด  มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการต่าํกวา 1 ลานบาท 
และมากกวา 20 ลานบาท 
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 ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท ต่ํากวา 1 ลานบาทและ 1-10 
ลานบาท  เห็นดวยกับกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซํ้าผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสม คือ ผูบริหารระดับสูง
ของมหาวิทยาลัย  มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 20 ลานบาท 
 สําหรับกรณีทีมี่การพิจารณาตัดสินซํ้าผูรับผิดชอบที่เหมาะสม คือ ผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง และคณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม เม่ือนํามาพิจารณาเปนรายคู 
ปรากฏวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
   4.3.5 ดานการประชาสัมพันธ 
   เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ จําแนก
ตามงบดําเนินการ ดังตาราง 35 
ตาราง  35 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  จําแนกตาม 
     งบดําเนินการ 
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         นโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน   
         ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.042 
 

86.941 

1.014 
 

0.756 

1.341 

  รวม 118 89.983   
2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         สิทธิการรองเรียน การเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.397 
 

76.762 

0.799 
 

0.667 

1.197 

  รวม 118 79.160   
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ตาราง 35  (ตอ) 
 

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอน 
        การรองเรียน การเสนอแนะ และ 
        การชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.334 
 

80.515 

0.445 
 

0.700 

0.635 

  รวม 118 81.849   
4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวม 
        ในการ ปรับปรุงแกไขและพัฒนา 
        หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.2863 
 

69.151 

0.429 
 

0.601 

0.713 

  รวม 118 70.437   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง  35  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกนั มีความคิดเห็นตอ
แนวทางการดําเนินงาน ดานการประชาสมัพันธ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 
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  4.4  จํานวนบุคลากรวชิาชพี 
   4.4.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย 
จําแนกตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพ ดังตาราง 36 
ตาราง 36 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย จําแนกตาม 
     จํานวนบุคลากรวชิาชพี  
 

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

คุณคา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ
      และคําชมเชยมี   
      ประโยชนตอการ 
      บริหารจัดการ       
      หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.153 
 

46.713 

0.384 
 

0.406 

0.946 

  รวม 118 47.866   
นโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการ 

         กําหนดนโยบาย  
         เกี่ยวกับขอรอง 
         เรียน ขอเสนอแนะ
         และคําชมเชยเปน
         ลายลักษณอักษร 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.229 
 

77.695 
 

1.076 
 

0.676 

1.593 
 

  รวม 118 80.924   
 2.  นโยบายเกี่ยวกับ      

         ขอรองเรียน      
         ขอเสนอแนะ  
         และคําชมเชย 
         เปนสิ่งที่บุคลากร 
         หองสมุดตอง     
         ยึดถือปฏิบัต ิ

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.593 
 

47.340 

0.864 
 

0.412 

2.100 

  รวม 118 49.933   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 
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 จากตาราง 36 แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่อยูในหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ
ตางกัน มีความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานคุณคาและนโยบาย สวนใหญไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4  
  
   4.4.2 ดานชองทางการรับ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ  
จําแนกตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพ ดังตาราง 37 
ตาราง 37 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ  จําแนกตาม 
     จํานวนบุคลากรวชิาชพี  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร                    
     1)  แจงโดยวาจา 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

3.306 
 

101.249 

 
 

1.102 
 

0.880 

 
 

1.252 

 รวม 118 104.555   
     2)  แจงทางโทรศัพท ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.483 
 

140.072 

1.494 
 

1.218 

1.227 

 รวม 118 144.555   
แบบเปนลายลักษณอักษร 
     1)  กลองรับความคิดเห็น 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

0.671 
 

61.884 

 
 

0.224 
 

0.538 

 
 

0.415 

            รวม 118 62.555   
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ตาราง  37  (ตอ)  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

     2)  สมุดรับความคิดเห็น ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.848 
 

157.799 

1.949 
 

1.372 

1.421 

 รวม 118 163.647   
     3)  อีเมล ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

11.599 
 

157.325 

3.866 
 

1.368 

2.826* 

 รวม 118 168.924   
     4)  เว็บบอรด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

7.634 
 

158.299 

2.545 
 

1.377 

1.849 

 รวม 118 165.933   
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
               บนหนาเว็บไซตของหองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

10.042 
 

148.513 

3.347 
 

1.291 

2.592 

 รวม 118 158.555   
     6)  แบบฟอรมกระดาษที่      
               หองสมุดจัดเตรียมไว 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.215 
 

114.423 

1.405 
 

0.995 

1.412 

 รวม 118 118.639   
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ตาราง  37  (ตอ)  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

     7)  จดหมายรองเรียน ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
115 

14.093 
129.756 

4.698 
1.128 

4.163** 

           รวม 118 143.849   
     8)  โทรสาร ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
115 

11.411 
181.698 

3.804 
1.580 

2.407 

                รวม 118 193.109   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 37   แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานชองทางการรับ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 4 ยกเวน ในเร่ืองของชองทางการรับแบบเปนลายลกัษณอักษรที่เปนอีเมล มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ จดหมายรองเรียนมีความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกันคูใด  มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัชองทางการรับที่เปนอีเมลและจดหมายรองเรียนแตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปน
รายคู  ตามวธิีของเชฟเฟโดยตั้งคานัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 ปรากฏผลวาไมพบความแตกตาง
ในคูใด ๆ  
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   4.4.3  ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและ
พิจารณา  จําแนกตามจํานวนบุคลากรวชิาชีพ ดังตาราง 38 
ตาราง 38  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและพิจารณา จําแนก 
     ตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพ  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงใน 
          การรับเรื่องตอบรับ และแจง 
          ผลการพิจารณา 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.006 
 

74.313 

2.669 
 

0.646 

4.130** 

  รวม 118 82.319   
2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
           และคาํชมเชยไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.563 
 

74.026 

0.854 
 

0.644 

1.327 

  รวม 118 76.588   
3. กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.030 
 

92.895 

0.677 
 

0.808 

0.837 

             รวม 118 94.924   
4. กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.507 
 

99.426 

1.502 
 

0.865 

1.738 

  รวม 118 103.933   
5. แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน  
        ขอเสนอแนะไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.387 
 

93.403 

0.462 
 

0.812 

0.569 

  รวม 118 94.790   
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ตาราง 38  (ตอ) 
        

วิธีรับเรื่องและพิจาณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับ      
          ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.698 
 

74.873 

1.233 
 

0.651 

1.893 

  รวม 118 78.571   
7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจ 
         ผลการพิจารณาในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.285 
 

107.892 

1.095 
 

0.938 

1.167 

  รวม 118 111.176   
8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง 
           ตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

6.984 
 

96.882 

2.328 
 

0.842 

2.763* 

  รวม 118 103.866   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 38 แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานวิธีรับเรือ่งและพิจารณา สวนใหญไมแตกตางกนั  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4 ยกเวน ในสวนของการกําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงในการ 
รับเรื่องตอบรับ และแจงผลการพิจารณา  มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 และ
เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยาง
สมํ่าเสมอ   มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกันคูใด  มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัการกําหนดบุคคลที่ทําหนาที่โดยตรงในการรับเรื่องตอบรับ   แจงผลการพิจารณา  
และ  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยาง
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สมํ่าเสมอ แตกตางกัน จึงนํามาทดสอบเปนรายคู  ตามวิธีของเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
 
   4.4.4  ดานผูรับผิดชอบ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนก
ตามจํานวนบคุลากรวชิาชพี ดังตาราง 39 
ตาราง 39   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตามจํานวน 
     บุคลากรวชิาชีพ 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไม 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาบรรณารักษที ่
         รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม   
         ความเหมาะสม     

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.539 
 

57.158 

0.180 
 

0.497 

0.362 

  รวม 118 57.697   
2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาผูรับผิดชอบที่   
         เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะ คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา   
                   หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

9.569 
 

93.893 
 

3.190 
 

0.816 

3.907* 

  รวม 118 103.462   
         2) ที่ประชุมหัวหนาฝาย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

9.286 
 

113.588 

3.095 
 

0.988 

3.134* 

  รวม 118 122.874   
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ตาราง  39  (ตอ) 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

         3) คณะกรรมการประจําหองสมุด ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.802 
 

127.778 

1.267 
 

1.111 

1.141 

  รวม 118 131.580   
         4) คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้  
                  โดยเฉพาะ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.050 
 

148.681 

1.683 
 

1.293 

1.302 

  รวม 118 153.731   
3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา             
         ผูรับผิดชอบที่เหมาะสม 
         ในการพิจารณา คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา 
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.816 
 

107.108 

1.939 
 

0.931 

2.082 

  รวม 118 112.924   
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่ 
                    พิจารณาขอรองเรียน 
                    หรือขอเสนอแนะในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.179 
 

131.040 

1.726 
 

1.139 

1.515 

  รวม 118 136.218   
          3) คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.550 
 

131.383 

0.850 
 

1.142 

0.744 

  รวม 118 133.933   
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ตาราง  39  (ตอ) 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

          4)  ผูบริหารระดับสงูของ 
                   มหาวิทยาลยั 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.002 
 

190.284 

2.667 
 

1.655 

1.612 

  รวม 118 198.286   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 

 
 จากตาราง 39 แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานผูรับผิดชอบ สวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมุติฐานขอที่ 4  ยกเวน กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการ
แกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ  ผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง และที่ประชุมหัวหนาฝาย ซ่ึงแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
.05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกันคูใด  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับกรณีที่ใหผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดและที่ประชุมหัวหนาฝายพิจารณาขอรองเรียนฯ
แตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคู  ตามวิธขีองเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ปรากฏผลดังตาราง 40 
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ตาราง 40 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดเกี่ยวกับการใหผูอํานวยการหรือหัวหนา 
     หองสมุดเปนผูพิจารณาขอรองเรียนฯ  จําแนกตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพที่พบความแตกตาง   
     เปนรายคู 
 

 ต่ํากวา 
10คน 

มากกวา
30คน 

10-20 คน 21-30คน ผูรับผิดชอบ จํานวนบุคลากร 
วิชาชีพ 

Χ  3.77 4.10 4.44 4.60 
ผูอํานวยการหรือ ต่ํากวา 10คน 3.77 - 0.33 0.68* 0.83* 
หัวหนาหองสมุด มากกวา30คน 4.10 - - 0.34 0.50 
 10-20 คน 4.44 - - - 0.16 
 21-30คน 4.60 - - - - 
  
 จากตาราง 40 แสดงวาผูบรหิารหองสมุดของหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ 21-30 คน
และ 10-20 คน  เห็นดวยกับการใหผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดเปนผูรับผดิชอบใหการพิจารณา
ขอรองเรียน มากกวาผูบรหิารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรต่ํากวา 10 คน    
 สําหรับกรณีทีเ่ปนเรื่องรองเรียนฯที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณา คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย เม่ือนํามาเปรียบเทียบรายคูพบวา
ไมแตกตาง  
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   4.4.5  ดานการประชาสัมพันธ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  
จําแนกตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพ ดังตาราง 41 
ตาราง  41  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  จําแนกตาม 
     จํานวนบุคลากรวชิาชพี   
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         นโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน   
         ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.052 
 

87.931 

0.684 
 

0.765 

0.895 

  รวม 118 89.983   
2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         สิทธิการรองเรียน การเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.360 
 

76.800 

0.787 
 

0.668 

1.178 

  รวม 118 79.160   
3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอน 
        การรองเรียน การเสนอแนะ และ 
        การชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.319 
 

80.530 

0.440 
 

0.700 

0.628 

  รวม 118 81.849   
4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวม 
        ในการ ปรับปรุงแกไขและพัฒนา 
        หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.288 
 

70.149 

0.096 
 

0.610 

0.157 

  รวม 118 70.437   
 

* F (.05; df 3, 115) = 2.69  
** F (.01; df 3, 115) = 3.96 
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 จากตาราง  41  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานการประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 4 
 
 5.  ขอเสนอแนะการดําเนินงาน  
  ขอเสนอแนะการดําเนินงานดานนโยบาย  ดานชองทางการรับ ดานการรับเรื่องและ
พิจารณา  ดานผูรับผิดชอบ ดานการประชาสัมพันธ  และอ่ืน ๆ ดังตาราง 42 
ตาราง 42  ขอเสนอแนะการดําเนินงานดานนโยบาย  ดานชองทางการรับ ดานการรับเรื่องและ 
     พิจารณา  ดานผูรับผิดชอบ ดานการประชาสัมพันธ  และอ่ืน ๆ 
 

ดาน รายการ ความถี ่
นโยบาย 1.  ควรกําหนดเปนลายลักษณอักษร 20 
 2.  ตองสามารถปฏิบตัิไดจริง 6 
 3.  ตองยึดถือเปนนโยบายที่มีความสําคญัอันดับตน ๆ  3 
 4.  ผูใชบริการและผูปฏบิัตงิานควรมีสวนรวมในการกาํหนด 1 
 5.  มีการประชาสัมพันธใหบุคลากรหองสมุดทราบอยางทั่วถึง 7 
                           รวม 37 
ชองทาง    
การรับ 

1.  ควรมีชองทางการรับไมเกิน 3 ชองทาง 1 

 2.  มีการประชาสัมพันธใหผูใชรับทราบ 2 
 3.  ขอรองเรียนแบบลายลักษณอักษรเปนวิธีทีส่ะดวกทีสุ่ด  9 
              รวม 12 
การรับเรื่อง
และพิจารณา 

1.  ควรมีขั้นตอนการดําเนินงานชัดเจนและมีหลักเกณฑที่ดี 10 

 2.  ควรพิจารณากลั่นกรองขอรองเรียนกอนนําเสนอผูบริหาร 5 
 3.  นําเขาที่ประชุมพิจารณา 5 
 4.  กรณีเรื่องที่หองสมุดไมสามารถดําเนินการได ควรเสนอ 

          คณะกรรมการบริหารหรือผูบริหารระดับสูง 
3 

 5.  ควรตอบรบัและแจงผลผูใชภายในเวลาอันรวดเร็ว  2 
 6.  ควรมีการเก็บขอมูลขอรองเรียน เพ่ือประกอบการตัดสินใจ 

         ปรับปรุงการบริการ 
3 

             รวม 28 
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ตาราง 42  (ตอ) 
 

ดาน รายการ ความถี ่
ผูรับผิดชอบ 1.  ควรกําหนดผูรับผิดชอบในการดําเนินการอยางชัดเจน 20 
 2.  กําหนดบทบาทหนาทีใ่หชัดเจนเพื่อใหการดําเนินงานเปนไปใน 

          ทิศทางเดียวกัน 
2 

 3.  ผูรับผิดชอบควรเขาใจบทบาทหนาที่ของตนเปนอยางดี 3 
 4.  ผูรับผิดชอบควรมีใจเปนกลางและพจิารณาอยางรอบคอบ 1 
 5.  ควรใหแผนกที่เกี่ยวของเปนผูรับผิดชอบดําเนินการ 2 
 6.  ควรใหเจาหนาที่งานบริการเปนผูรับผดิชอบ 7 
 7.  ผูปฏิบัติงานในหองสมุดทุกคนรวมกนัรับผิดชอบ 1 
 8.  คณะกรรมการประจําหองสมุดเปนผูรับผิดชอบ 1 
               รวม 37 
การประชา-
สัมพันธ 

1.  ควรประชาสัมพันธใหรับทราบอยางทั่วถึงเกีย่วกบัชองทางและ       
          ผลการพิจารณา 

17 

 2.  ควรประชาสัมพันธหลายชองทาง  7 
 3.  ควรมีบุคลากรรับผิดชอบดานการประชาสัมพันธเรื่องการรองเรียน 

          โดยตรง 
1 

 4.  ควรมีระบบการประชาสมัพันธที่ครอบคลุม ทั่วถึง และสม่ําเสมอ 3 
               รวม 28 
อ่ืน ๆ  1.  ควรมีการดําเนินการพิจารณาขอรองเรียนอยางรอบคอบ ยุติธรรม 2 
 2.  ควรหาแนวทางปองกันการเกิดขอรองเรียนซ้ํา   3 
 3.  หองสมุดควรเปดใจรับฟง และใหความสําคัญแกผูรองเรียน 2 
 4.  ควรระบุใหผูใชทราบวาสามารถเขียนขอชมเชยลงในแบบฟอรม 

ขอรองเรียนไดดวย 
1 

              รวม 8 
 
 



บทที่ 5  
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเรื่องการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ    
คําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  สรุปผลตามลําดับดังน้ี 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาสภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
ผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 2.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ 
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 3.  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา จําแนกตาม
ระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ 
 
สมมุติฐานการวิจัย 
 1.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่ระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็นที่มี
ตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตางกัน 
 2.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความ
คิดเห็นที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดาน
แตกตางกัน 
 3. ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่งบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นที่มีตอ  
แนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตางกัน 
 4.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่จํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็น
ที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตาง
กัน 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
 1.  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  ไดแก ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จาก
มหาวิทยาลัยของรัฐ มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน และมหาวิทยาลัย
กลุมราชมงคล โดยกําหนดขนาดกลุมตวัอยางตามตารางเครจซี่และมอรแกน ไดกลุมตัวอยาง      
ไมนอยกวา 114 คน จากนั้นทําการสุมตวัอยางแบบแบงชั้นจากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เปน
กลุมประชากรทั้ง 4 กลุมสถาบัน ไดกลุมตัวอยางผูบริหารหองสมุดในมหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 
18 คน  มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ จํานวน 29 คน  มหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชน จํานวน 41 คน 
และมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล จํานวน 26 คน 
 2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถามจาํนวน 1 ชุด แบงเปน 3 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับหองสมุดและผูบริหารหองสมุด ไดแก เพศ ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาการทาํงาน กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการและจาํนวนบุคลากร
วิชาชีพ 
  ตอนที่ 2  สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
ผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 9 ขอ เปนแบบตรวจสอบรายการและปลายเปด 
  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ           
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 36 ขอ   
เปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ 
 3.   การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวจัิยไดขอหนังสือจากบัณฑิตวทิยาลัย มหาวิทยาลัย        
ศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอความอนุเคราะหจากผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทั่วประเทศใน 
การตอบแบบสอบถาม จากนั้นไดสงแบบสอบถามพรอมแนบหนังสือขอความรวมมือทางไปรษณีย 
โดยใชระยะเวลาในการรวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 5 กรกฎาคม - 20ตุลาคม 2548  และได
แบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น 119 ชดุ  ซ่ึงมากกวาจํานวนที่กําหนดไว 

4. การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สมบูรณครบถวนมาทําการวิเคราะห
ดวยเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS for Windows 
    4.1  หาคารอยละ ขอมูลทัว่ไปของผูบริหารและหองสมุด 
  4.2  หาคารอยละ สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ      
คําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  4.3  หาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอ       
แนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษา 
  4.4  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารเกี่ยวกับแนวทางการดําเนินงาน          
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จําแนกตาม 
ระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  งบดําเนินการ จํานวนบุคลากรวิชาชีพ โดยใช 
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F-test หากพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติ ิจะใชวธิีการทดสอบความแตกตางเปนรายคู
โดยใชวธิีของเชฟเฟ (Scheffe) 
  
สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิจัยสามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไดดังน้ี 
 1.  สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

  1.1  ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41-50 ป ระดับการศกึษา
สูงสุดคือ ปริญญาโท สาขาบรรณารักษศาสตร มีระยะเวลาการทํางานต่ํากวา 20 ป และดํารง
ตําแหนงผูบรหิารหองสมุด ไมเกิน 3 ป     
  1.2  หองสมุดสถาบันอุดมศกึษาสวนใหญมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ ต่าํกวา 10 คน   
และมีงบดําเนนิการ 1-10 ลานบาท 
 2.  สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใช เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวา  
  2.1  ดานนโยบายและการประชาสัมพันธ หองสมุดสวนใหญมีนโยบายเกี่ยวกบั       
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย แตไมไดเปนลายลักษณอักษร และมีการประชาสัมพันธ  
ทางโฮมเพจของหองสมุดมากที่สุด รองลงมาคือ ปายประกาศ และเอกสารสิ่งพิมพ ตามลําดับ 

  2.2  ดานชองทางการรับ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญใชชองทางการรับ    
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจากผูใชทางแจงโดยวาจา  รองลงมาคือ กลองรับความ
คิดเห็น และแบบฟอรมกระดาษ ตามลําดบั 

   หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญเคยไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ    
คําชมเชยจากผูใชแบบเปนลายลักษณอักษรมากที่สุด รองลงมาคือแบบไมเปนลายลักษณอักษร  
   สําหรับชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน เสนอแนะ หรือชมเชยหองสมุดมาก
ที่สุดคือ แจงโดยวาจาและกลองรับความคิดเห็น  รองลงมาคือ แบบฟอรมกระดาษ เวบ็บอรด และ
อีเมล ตามลําดับ 

  2.3  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการรวบรวมสถิติ  
   2.3.1 การพิจารณา   เม่ือไดรับขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไดดําเนินการโดยใหบรรณารักษชี้แจงรองลงมาคือ ผูบริหาร
ชี้แจง และประชุมเพ่ือหาทางแกไข ตามลําดับ  สวนการดําเนินการเมื่อไดรับขอรองเรียนแบบเปน
ลายลักษณอักษรคือ นําเขาที่ประชุมหัวหนาฝาย รองลงมาคือ นําเขาที่ประชุมคณะกรรมการประจํา
หองสมุด และมอบเรื่องใหผูที่เกี่ยวของพิจารณา ตามลําดับ 
   สําหรับขอเสนอแนะ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญนําขอเสนอแนะ เขาที่
ประชุมหัวหนาฝาย รองลงมาคือ สงเรื่องใหหัวหนาฝายที่เกี่ยวของพิจารณา และนาํเขาที่ประชมุ
บุคลากรทั้งหมด ตามลําดับ 
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   สวนคําชมเชย   หองสมุดสถาบันอุดมศกึษาสวนใหญนําคําชมเชยเขาที่ประชุม
หัวหนาฝาย รองลงมาคือ ติดประกาศใหบุคลากรหองสมุดทราบ และแจงในที่ประชุมบุคลากร 
ตามลําดับ 

   2.3.2  การติดตอกับผูใช  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการติดตอกับผูใช
ที่รองเรียนหรือเสนอแนะหองสมุดโดยการติดประกาศผลการพิจารณา รองลงมาคือ แจงผลการ
พิจารณาโดยตรงถึงผูใช และไมไดติดตอเพราะติดตอไมได ตามลําดับ  

   สําหรับผูใชทีช่มเชย หองสมุดจะมีการตอบรับ รองลงมาคือ ติดประกาศ คําชมเชย 
และไมไดติดตอเพราะติดตอไมได ตามลําดับ 

   2.3.3  การรวบรวมสถติิ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไมไดมีการรวบรวม
สถิติเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย เน่ืองจากขอรองเรียนสวนใหญเปนเพียงคํา
บอกเลาจากปากตอปากซึ่งยากแกการเก็บสถติิ รองลงมาคือ หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏบิัติ
เกี่ยวกับเรื่องดังกลาวไว และบรรณารักษมีนอยและมีภาระงานมาก ตามลําดับ 
  2.4  ดานผูรับผิดชอบ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทุกแหงไมมีคณะทํางานโดย
เฉพาะที่รับผดิชอบตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคาํชมเชยในหองสมุด แตเปนหนาที่หน่ึงของ
คณะกรรมการ คณะทํางาน หรือบุคคลากรที่เกี่ยวของ 
 3.  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 

     3.1 ดานคุณคาและนโยบาย  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับคุณคาของขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยในระดับมากวามีประโยชนตอการบริหารจัดการหองสมุด  และดาน
นโยบาย  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยในระดับมากวาเปนสิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือปฏิบัต ิและ
หองสมุดควรมีการกําหนดนโยบายเปนลายลักษณอักษร   

3.2  ดานชองทางการรับ ในดานชองทางการรับแบบไมเปนลายลักษณอักษร 
ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก ไดแก การแจงโดยวาจา และรองลงมาคือ        
การแจงทางโทรศัพท  ซ่ึงเห็นควรในระดบัปานกลาง สวนชองทางการรับแบบเปนลายลักษณอักษร 
ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก ไดแก กลองรับความคิดเห็น  แบบฟอรมกระดาษ 
ที่หองสมุดจัดเตรียมไว  เวบ็บอรด และแบบฟอรมอิเลก็ทรอนิกสบนหนาเวบ็ไซตของหองสมุด   
  3.3  ดานการรับเรื่องและพิจารณา  ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก
ในเรื่องการตดิตามผลการดําเนินงาน  การเก็บรวบรวมสถิติอยางสมํ่าเสมอ และการแจงผลการ
พิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยังผูใช  
  3.4  ดานผูรับผิดชอบ ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนที่ไมตองใชอํานาจทางการบริหารใน
การแกปญหา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับการใหบรรณารักษที่รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม
ความเหมาะสมในระดับมาก  แตในกรณีที่ตองใชอํานาจทางการบริหารเพื่อการแกปญหา  ผูบริหาร
หองสมุดเห็นดวยในระดับมากในการใหผูอํานวยการหองสมุดหรือหัวหนาหองสมุด ที่ประชุมหัวหนา
ฝาย หรือคณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้โดยเฉพาะเปนผูพิจารณา 
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        สําหรับกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยในระดับมากที่
จะใหผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดเปนผูพิจารณาเอง  คณะกรรมการชุดเดิมที่พิจารณาในครั้ง
แรก หรือผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัย  
  3.5  ดานการประชาสัมพันธ  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับแนวทางการดําเนินงาน 
ดานการประชาสัมพันธทุกขออยูในระดับมาก ไดแก สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการ
ปรับปรงุแกไขและพัฒนาหองสมุดมากที่สุด  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน 
การเสนอแนะและการชมเชย  และประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
 4.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนรายดาน จําแนก
ตามระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ    
  4.1 ดานคุณคาและนโยบาย       
   4.1.1  ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
   4.1.2  ผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความคิดเห็น
ไมแตกตางกนั  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2  
   4.1.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 
   4.1.4  ผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4  
  4.2  ดานชองทางการรับ 
   4.2.1 ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน   มีความคิดเห็นสวนใหญ
ไมแตกตางกนั  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 ยกเวน  ชองทางการรับแบบเปนลายลักษณ
อักษรที่เปนแบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
.05 เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคู ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางใน     คูใด ๆ 
   4.2.2  ผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความคิดเห็น
สวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน ขอที่ 2 ยกเวน ชองทางการรับแบบไมเปน
ลายลักษณอักษรคือ  แจงทางโทรศัพท แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 สวน
ชองทางการรับแบบที่เปนลายลักษณอักษรที่มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
คือ อีเมล และที่แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05คือ กลองรับความคิดเห็น  เว็บบอรด 
แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของหองสมุด แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว 
และโทรสาร  เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคู  พบวา  
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   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  เห็นดวยกบัชองทางการรับแบบ     
ไมเปนลายลักษณอักษรผานการแจงทางโทรศัพท มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลยัและ
วิทยาลัยเอกชน  
   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล เห็นดวยกับชองทางการรับ
แบบเปนลายลักษณอักษรที่เปนกลองรบัความคิดเห็น  มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัย
และวทิยาลัยเอกชน   
   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐัและมหาวิทยาลยักลุมราชภัฏเห็นดวย
กับชองทางการรับแบบเปนลายลักษณอักษรที่เปนอีเมล มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัย
กลุมราชมงคล   
   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  เห็นดวยกบัชองทางการรับแบบเปน
ลายลักษณอักษรที่เปนโทรสาร  มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ และ
มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน  
   สําหรับเวบ็บอรด แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเวบ็ไซตของหองสมุด และ
แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผลวาไมพบความ
แตกตางในคูใด ๆ  
   4.2.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 
   4.2.4  ผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็นสวน
ใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4 ยกเวน ในเร่ืองของ  ชองทางการรับแบบ
เปนลายลักษณอักษรที่เปนอีเมล มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และจดหมาย
รองเรียนมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผล
วาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ  
  4.3  ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา 
   4.3.1  ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน  มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
   4.3.2  ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบนัที่หองสมุดสังกัดตางกัน  มีความคิดเห็น
สวนใหญไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2  ยกเวนในสวนของการกําหนด
ระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน และเก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่
ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 เม่ือ
นํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
   4.3.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3  
   4.3.4  ผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกันมีความคิดเห็น      
สวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน ขอที่ 4 ยกเวนในสวนของการกําหนดบุคคล
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ที่ทําหนาที่โดยตรงในการรบัเรื่องตอบรับ และแจงผลการพิจารณา มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 และเก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจาก
ชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือนํามา
ทดสอบเปนรายคู ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
  4.4  ดานผูรับผิดชอบ 
   4.4.1 ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน    มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
   4.4.2 ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความคิดเห็น
สวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน  ขอที่ 2  ยกเวนกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ 
ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน
และขอเสนอแนะคือ ที่ประชมุหัวหนาฝาย มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาคือ ผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และผูบรหิาร
ระดับสูงของมหาวิทยาลัย มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05  เม่ือนํามาทดสอบ
เปนรายคูพบวา 
     ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั เห็นดวยกับกรณีที่เปนเรือ่งรองเรียนฯ 
ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาคือ ที่ประชุม
หัวหนาฝาย มากกวาผูบรหิารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  
   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั เห็นดวยกับกรณีที่มีการพิจารณา
ตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมคือ ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุด มากกวามหาวิทยาลัยและ
วิทยาลัยเอกชน และมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ  
   สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ 
ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัย  เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผลวาไมพบความแตกตาง 
   4.4.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นสวนใหญไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการ
บริหารในการแกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะคือ ที่ประชุม
หัวหนาฝายและคณะกรรมการประจําหองสมุด มีความแตกตางกันอยาง     มีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01  สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาคือ ผูบริหาร
ระดับสูงของมหาวิทยาลัย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือนํามาทดสอบ
เปนรายคูพบวา 
       ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท มากกวา 20 ลานบาท 
และ 1-10 ลานบาท  เห็นดวยวาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใช
อํานาจทางการบริหารในการแกปญหาคือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มี
งบดําเนินการต่ํากวา 1 ลานบาท   
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    ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท เห็นดวยวา
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณาเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการ
แกปญหาคือ คณะกรรมการประจําหองสมุด  มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการต่ํากวา     
1 ลานบาท และมากกวา 20 ลานบาท 
    ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท ต่ํากวา    
1 ลานบาทและ 1-10 ลานบาท  เห็นดวยวาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาตัดสินซ้ําคือ 
ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยมากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการมากกวา 20 ลานบาท 
   4.4.4  ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกนั มีความ
คิดเห็นสวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที ่4 ยกเวนเรื่องผูรับผิดชอบที่
เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา
คือ  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง และ ที่ประชุมหัวหนาฝาย      มีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคู  พบวาผูบริหารหองสมุดที่มี
จํานวนบุคลากรวิชาชีพ 10-20 คน  เห็นดวยกับกรณทีี่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการ
บริหารในการแกปญหา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาคือ ผูอํานวยการหรือหัวหนา
หองสมุด มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรต่ํากวา 10 คน  สําหรับกรณีที่เปนเรื่อง
รองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา
คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผลวาไมพบความแตกตางใน คูใด ๆ 
  4.5  ดานการประชาสัมพันธ 
   4.5.1  ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน   มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
   4.5.2  ผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2 
   4.5.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกันมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน    
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 
   4.5.4   ผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลวิจัยมีประเด็นที่นํามาอภิปรายดังน้ี 
 1. สภาพการดําเนินงานในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  1.1 ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ   

  หองสมุดสวนใหญมีนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย แตไมได
เปนลายลักษณอักษร เน่ืองจากหองสมุดสถาบันอุดมศกึษายังไมมีวธิีการในการบริหารจัดการ        
ขอรองเรียนที่เปนระบบอยางจริงจัง ซ่ึงสภาพการดําเนินงานที่ขาดนโยบายที่เปนลายลักษณอักษร
เชนนี้ อาจสงผลตอประสทิธิภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนฯ ดวย   เชน   การปฏิบัติงาน 
ไมเปนระบบ  ขาดแนวทางในการปฏิบตังิานที่ชัดเจน  นอกจากนี้การสั่งการดวยวาจาอาจทําใหเกิด
ความคลาดเคลื่อนในการสื่อสารขึ้นได สงผลใหผูปฏบิัตงิานเกิดความสับสน  ไมเปนไปในแนวทาง
เดียวกัน ทั้งยงัสงผลใหไมมีการกําหนดผูรับผิดชอบโดยเฉพาะ ผูปฏบิัติงานจึงไมใหความสําคัญหรือ
เกี่ยงกัน  รวมถึงการขาดการติดตามประเมินผล และการปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงาน ฉะนั้นหากไม
มีนโยบายการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ ที่ชัดเจน  การดําเนินงานสวนอ่ืนที่เกี่ยวของก็จะขาด
ความชัดเจนเชนเดียวกัน 

  อยางไรก็ตาม ผลการวิจัยพบวาผูบริหารสวนใหญเห็นดวยวาขอรองเรียน และ
ขอเสนอแนะมีประโยชนตอการบริหารจัดการหองสมุดในระดับมาก เน่ืองจากขอรองเรียนและ 
ขอเสนอแนะ จะเปนโอกาสที่ดีสําหรับหองสมุดที่จะไดทราบถึงจุดออนในการบริการเพื่อแกไขใหดี
ยิ่งขึ้น รวมถึงเปนการธํารงรักษาความสมัพันธกับผูใชบริการ  สวนคําชมเชย จะชวยใหบุคลากร       
ผูใหบริการมีกําลังใจวาการบริการที่ทําอยูสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชได (Walker.  1990: 
107; Hernon; & Altman. 1998: 86)   

  นอกจากนี้ ผูบริหารหองสมุดยังเห็นวานโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ
คําชมเชยเปนสิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือปฏิบัติ  เน่ืองจากปจจัยสําคัญของการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนคือ การที่ทําใหทุกคนในองคการไดตระหนักถึงความจําเปนในการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียน (Williams. 1996: 10-15; Walker. 1990: 107) ซ่ึงถาทุกคนไดมีสวนรวมกจ็ะ
ชวยผลักดันใหการดําเนินงานประสบความสําเร็จ เพราะการบริการทุกอยางตองอาศัยกําลังคนเปน
หลัก (ปยพรรณ กลั่นกลิ่น.  2544: 58-59) สอดคลองกับทฤษฎีการบริหารจัดการแบบเพิ่ม
ประสิทธิภาพของโอสัน เนล (ธีระพันธ ชนาพรรณ.  2548: 296; อางอิงจาก Olson Nail: Online) 
ที่วาหัวใจของการบริหารจัดการแบบเพิ่มประสิทธิภาพคือ การบริหารจัดการโดยใหทุก ๆ คนใน
องคกรไดมีสวนรวม โดยมุงไปที่การสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดกับลูกคาใหได   

  การที่ผูบริหารหองสมุดเล็งเห็นความสําคญัของนโยบายในการดําเนินงานและคุณคา
ของขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย แสดงวาผูบริหารหองสมุดเริ่มมีทัศนะตอขอรองเรียนใน
ทางบวกมากขึ้นวาขอรองเรียนจะชวยเพ่ิมประสิทธภิาพการบริหารจัดการภายในหองสมุด และเริ่ม
ยอมรับในเรื่องแนวคิดทางการตลาดทีว่าขอรองเรียนเปรียบเสมือนของขวัญที่จะสามารถชวยให
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หองสมุดมีโอกาสแกไขในสิง่ที่ผิดพลาดใหถูกตอง  ทั้งยังเปนการสรางภาพลักษณดานการบริการที่
เนนความพึงพอใจของผูใชเปนสําคัญ ซ่ึงความสําคัญของขอรองเรียนพิจารณาไดจากงานวิจัยของ
จอหนสตัน (Johnston.  2001:  Abstract) ที่ศึกษาเรื่องการเชื่อมโยงการจัดการขอรองเรียนเพ่ือ
นําไปสูผลกําไร พบวาตวัแปรดานกระบวนการขอรองเรียน (Complaint processes) ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) การธํารงรักษา (Retention) การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) 
ทัศนคติและการคงอยูของลกูจาง (Employee attitude and retention) และสถานะทางการเงิน 
(Financial performance) ทั้งหมดนี้มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ  นอกจากนี้ยังพบวาการเงิน
ขององคการจะดีขึ้นหากมี  การปรับปรุงองคการและกระบวนการเกี่ยวกับขอรองเรียน  และจาก
งานวิจัยของ ลี (Lee. 2003: Abstract) ที่ศึกษาเรื่องการกอเกิดความเชื่อถือครั้งแรก (Initial trust 
formation) ในตลาดเครื่องใชไฟฟามือสอง พบวาความมีชื่อเสียงและการดําเนินงานขอรองเรียนที่มี
ประสิทธิภาพมีผลตอการสรางความเชื่อถือครั้งแรกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพนั้น สามารถกอบกูชื่อเสียงในดานลบของรานที่เกิดจากทัศนคติ
ที่ไมดีของลูกคาจากการใชบริการครั้งกอน ๆ ไดเปนอยางดี  และงานวิจัยของเชีย (Chia. 2000: 
Abstract) ที่ไดศึกษาเกี่ยวกับผลลัพธของการรองเรียน (Voice complaint outcomes) และความ
ตั้งใจในการกลับมาซื้อสินคาหลังจากที่ไดรับการแกปญหาขอรองเรียนแลวพบวา ความพึงพอใจที่
เกิดจากปญหาไดรับการแกไขนั้น มีความสัมพันธเชิงบวกกับความตัง้ใจในการกลบัมาซื้อสินคาอีก
ครั้งของลูกคา ซ่ึงหากเปรียบกับหองสมุดก็อาจกลาวไดวาผูใชจะกลับมาใชบริการอีก ถาปญหาที่
ประสบไดรับการแกไข ดังน้ันหากผูบริหารเล็งเห็นคุณคาและความสาํคัญของขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย จนกระทั่งมีการกําหนดนโยบายที่เปนลายลักษณอักษรชัดเจน ยอม
สงผลดีตอการสรางภาพลักษณและการพฒันาคุณภาพการบริการ ทีส่ามารถตอบสนองความความ
พึงพอใจของผูใชไดมากทีส่ดุ 
  สําหรับการประชาสัมพันธน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีการประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับขอรองเรียนฯ โดยใชวิธีการประชาสัมพันธทางโฮมเพจของหองสมุดมากที่สุด ทั้งน้ีอาจเนื่อง
ดวยปจจุบันหองสมุดสถาบันอุดมศึกษานิยมใชอินเทอรเน็ตเปนชองทางหนึ่งในการใหบริการและ
ติดตอสื่อสารกับผูใช  สอดคลองกับงานวิจัยของเกษสดุา  พรอมศรีทอง (2546: บทคัดยอ) ทีพ่บวา
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการจัดทําเว็บไซต ทําใหเปนชองทางหนึ่งที่สามารถสื่อสารกับ
ผูใชบริการไดไมจํากัดเวลาและระยะทาง นอกจากนี้พบวาผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับแนวทางการ
ดําเนินงานดานการประชาสมัพันธโดยสงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาหองสมุดเปนประเด็นแรก รองลงมาคือ ประชาสมัพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน 
การเสนอแนะ และการชมเชยและประชาสัมพันธใหผูใชทราบถงึนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ซ่ึงความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดดานการประชาสัมพันธน้ี
สอดคลองกับแนวคิดเรื่ององคประกอบสาํคัญเกี่ยวกบัขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน
ของวิลเลี่ยมส (Williams. 1996: 25-35) ประการหนึ่งที่วาควรมีการประชาสัมพันธเผยแพรไปยงั
บุคลากร  และผูใชอยางทัว่ถึงและแนวคดิของเวกแมนน (Gruber. 2004: Online; citing Wegmann. 



 
 

 

153

2001: 20) ที่กลาวถึงระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน (Complaint management system)
วาจําเปนตองมีการกระตุนการรองเรียน (Stimulation of complaints) เพ่ือเปลี่ยนทัศนคติที่ไมดีของ
การรองเรียนใหดีขึ้นและสงเสริมใหผูใชแสดงความคิดเห็น 
  1.2  ดานชองทางการรับ   

  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไดมีการจัดเตรียมชองทางการรับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจากผูใชไวหลายชองทาง โดยชองทางการรับที่หองสมุดและผูใชนิยมใช
มากที่สุดคือ การแจงดวยวาจา ซ่ึงการที่หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและผูใชสวนใหญนิยมใชการแจง
ดวยวาจาอาจเปนเพราะเปนชองทางที่สะดวก ประหยดัคาใชจาย และสามารถใชการเจรจาเพื่อสราง
ความเขาใจระหวางกันและกันได สอดคลองกับงานวิจัยของรัมนารายาน (Ramnarayan.  1983: 
Abstract) ที่พบวาชองทางการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลนั้นเปนชองทางในการแกปญหา          
ขอรองเรียนที่ดีกวาชองทางที่เปนทางการขององคการ และหองสมุดจําเปนตองเลอืกชองทางที่
ผูใชบริการสะดวกที่สุดเพื่อใหการรองเรียนเปนเรื่องงาย  นอกเหนือจากการรองเรียนผานทาง
แบบฟอรมขอรองเรียน 

  จากการสอบถามความคิดเห็นในเรื่องความเหมาะสมของชองทางการรับ ผูบริหาร
หองสมุดเห็นดวยกับชองทางการรับทุกชองทาง  โดยชองทางการรับแบบไมเปนลายลักษณอักษร  
ที่ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยมากที่สุดคือ การแจงดวยวาจา  แตสําหรับชองทางการรับแบบเปน    
ลายลักษณอักษรนั้น ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับกลองรับความคดิเห็นมากที่สุด รองลงมาคือ 
แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว  เว็บบอรด และแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเวบ็ไซต
ของหองสมุด  ทั้งน้ีเน่ืองจากชองทางที่หองสมุดจําเปนตองจัดเตรียมนั้นควรเปนชองทางที่
ผูใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย  อันเปนองคกระกอบหนึ่งที่สําคญัของการดําเนินงานเกี่ยวกบั    
ขอรองเรียน  (Williams. 1996: 25-35)                               

  แมหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญจะใชชองทางการรับทางการแจงโดยวาจามาก
ที่สุด และผลการวิจัยยังพบวาชองทางที่ผูใชนิยมใชสวนใหญเพ่ือรองเรียน ไดแก วิธีการแจงดวย
วาจาและกลองรับความคิดเห็น  แตจากการสอบถามถงึการไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ    
คําชมเชย กลบัพบวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญเคยไดรับแบบเปนลายลักษณอักษรมาก
ที่สุด  ทั้งน้ีอาจเปนเพราะขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคําบอกเลาจากปากตอปากซึ่งยากแกการ
เก็บสถติจึิงดูเหมือนวาหองสมุดไดรับในแบบที่เปนลายลักษณอักษรมากที่สุด อีกประการหนึ่งที่ทํา
ใหดูเหมือนวาหองสมุดไดรับขอรองเรียนเปนแบบลายลักษณอักษรมากกวานั้น อาจเนื่องมาจาก
หองสมุดมีการสํารวจความคิดเห็นของผูใชเปนประจํา จึงอาจถือวาผลการสํารวจนัน้เปนสิ่งที่
สามารถสะทอนถึงความไมพึงพอใจของผูใชไดดวยเชนเดียวกัน ดังที่ผลการวิจัยของสถาบันเพ่ิม
ผลผลติแหงชาติเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจของผูใชในหองสมุด (2546: 12) พบวาวิธีการวัดความ
พึงพอใจของผูใชบริการในหองสมุดที่นิยมใชทั่วไปคือ การรับขอคิดเห็นจากผูใชโดยการใชเครื่องมือ
วัด เชน แบบฟอรมขอคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน  
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  1.3  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการเก็บสถิติ  
   1.3.1 การพิจารณา  เม่ือไดรับขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร หองสมุด

สถาบันอุดมศกึษาสวนใหญใหบรรณารักษชี้แจงเกี่ยวกบัขอรองเรียนฯ อาจเนื่องดวยเปนวิธีการ
แกปญหาขั้นตนที่สะดวก รวดเร็ว และชวยใหสามารถจบเรื่องไดโดยไมตองสงตอไปขั้นตอนอ่ืนที่
สําคัญบรรณารักษจะตองใชความพยายามในการแกไขขอรองเรียนใหเรว็และราบรื่นที่สุดเทาทีจ่ะทํา 
ได เชน ใชวธิกีารชี้แจงใหทราบใหเขาใจ เปนตน  (Gruber. 2004: Online; citing Wegmann. 
2001: 20; Williams. 1996: 25-35) 

   สวนการพิจารณาเมื่อไดรับขอรองเรียนแบบเปนลายลกัษณอักษร ตลอดจนเม่ือ
ไดรับขอเสนอแนะ และคําชมเชย พบวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญจะนําเขาที่ประชุม
หัวหนาฝาย อาจเพราะตองการระดมความคิดเห็นเพ่ือนําขอเสนอแนะที่ไดมาทําการปรับปรุงการ
บริการของหองสมุด อีกทั้งการนําเขาที่ประชุมหัวหนาฝายยังกอใหเกิดความสะดวกในการแจงขาว
คําชมเชยไปยงับุคลากรฝายตาง ๆ อีกดวย 

   1.3.2  การติดตอกับผูใช  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการติดตอกับผูใช
ที่รองเรียนหรือเสนอแนะหองสมุดโดยการติดประกาศผลการพิจารณา สวนกรณีที่ผูใชชมเชย
หองสมุดนั้น  หองสมุดจะทําการตอบรับไปยังผูใช  ซ่ึงจากการสอบถามผูบริหารหองสมุดสวนใหญ
เห็นดวยวาหองสมุดควรมีการแจงผลการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยังผูใช ทั้งยังเห็นดวย
วาควรมีการตดิตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  ซ่ึงการ
กระทําดังกลาวเปนการแสดงออกถึงความใสใจที่หองสมุดมีตอผูใช และผูใชที่รองเรียนควรมีสิทธิ์
ไดรับคําอธิบายเปนลายลักษณอักษรวาผลการตัดสินเปนเชนไรและเพราะเหตุใด (Williams. 1996: 
25-35)  โดยเรื่องการแจงผลกับผูใชน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในตางประเทศที่ใหความสาํคัญ
ในเรื่องนี้จะมีการกําหนดเรื่องของการตอบรับไวอยางชัดเจน เชน หองสมุดมหาวิทยาลัยเอดินบะระ 
(Edinburgh University Library. 2004: Online) ที่เปดชองทางใหผูใชรองเรียนและเสนอแนะผาน
ทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) และทางแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส (Electronic form) ซ่ึงหาก
ผูใชกรอกรายละเอียดสวนตวัลงไปเพื่อใหติดตอกลบั  ทางหองสมุดก็จะทําจดหมายตอบกลบัไปให
ทราบ   และสาํหรับหองสมุดมหาวิทยาลยัโวลลองกอง (University of Wollongong Library.  2004: 
Online) ก็ไดมีการกําหนดเรื่องการตดิตอกับผูใชไวในนโยบายเชนเดียวกันวาผูรองเรียนทุกรายที่
หองสมุดไดรับขอรองเรียน  จะตองไดรับการตอบกลบัจากหองสมุดอยางดวนที่สุดเทาที่จะเปนไปได  
และในจดหมายตอบกลบัจะตองมีการกลาวถึงขอรองเรียนอยางละเอียดและถูกตองสมบูรณ  

   1.3.3  การรวบรวมสถติิ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไมไดมีการรวบรวม
สถิติเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย เหตุผลที่หองสมุดไมไดทําการรวบรวมสถติิ
ประการแรกคอื ขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคําบอกเลาจากปากตอปากซึ่งยากแกการเก็บสถิติ 
รองลงมาคือ หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏิบัตเิกีย่วกับเรื่องดังกลาวไว และ บรรณารักษมีนอย
และมีภาระงานมาก ตามลําดับ ซ่ึงอุปสรรคในการเก็บสถิติสอดคลองกับงานวิจัยของอนงค อนันตริยเวช 
(2530: บทคัดยอ) ที่พบวาหองสมุดประสบปญหาในการเก็บสถติิสาเหตุเกิดจากการไมมีเวลา ไมมี
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ผูชวย  ขอมูลที่ไดรับไมครบถวน ไมมีประสบการณในการเก็บสถติิหรือปญหาการไดรับขอมูลไม
ถูกตอง  แมวาการรวบรวมสถิติเปนงานที่มีการดําเนินการภายในหองสมุด แตกเ็ปนสถติิเร่ืองอ่ืนที่
ไมใชขอรองเรียน ดังที่อนงค อนันตรยิเวช (2530: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องการเก็บสถติิและ
การใชประโยชนจากสถิติหองสมุดมหาวิทยาลัย โดยสอบถามจากหัวหนาหองสมุดมหาวิทยาลยั 
สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 16 แหง พบวาหองสมุดทุกแหงมีการเก็บสถิติเกี่ยวกับงานของหองสมุด 
แตไมมีการเก็บสถติิเกี่ยวกบังานรับ ขอรองเรียน และผลการวิจัยพบวา การดําเนินงานเกี่ยวกบั   
ขอรองเรียนในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญยังไมมีเปนลายลกัษณอักษร จึงอาจสงผลให
หองสมุดไมไดทําการรวบรวมสถิตเิกี่ยวกับ ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยอยางที่ควรจะ
เปน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของเดอ รอยเตอร (De Ruyter.  1993: Abstract) ทีศ่ึกษาเกีย่วกบั
การบริหารจัดการความไมพึงพอใจ พบวาองคการยังจํากัดขอรองเรียนของผูบริโภคใหมีบทบาท 
เปนแคขอมูลในการบริหารงานเทานั้น  แตไมมีการเก็บรวบรวมสถติิ   

    อยางไรก็ดี แมหองสมุดจะยังไมมีการเก็บรวบรวมสถติิ แตตามความคิดเห็น
ผูบริหารหองสมุดสวนใหญก็ยังเห็นดวยวาการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและ   
คําชมเชยควรมีการเก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชยที่ไดรับจากชองทาง
ตาง ๆ อยางสม่ําเสมออยูในระดับมาก  ทั้งน้ีอาจเปนไปไดวา ผูบริหารหองสมุดเห็นวาการเก็บสถิติ
เปนการแสดงถึงผลงานของหองสมุด อีกทั้งยังสามารถนํามาใชเปนขอมูลสถิติเพ่ือพัฒนาการ
ดําเนินงานและชวยทําใหมีโอกาสแกไขในสิ่งที่ผิดพลาดใหถูกตอง (Williams. 1996: 10-15; Walker. 
1990: 107) 
  1.4  ดานผูรับผิดชอบ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไมมีคณะทํางานโดยเฉพาะที่
รับผิดชอบตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยในหองสมุด  แตเปนหนาที่หน่ึงของ
คณะกรรมการ คณะทํางาน หรือบุคลากรที่เกี่ยวของ ทั้งน้ีเปนผลสืบเน่ืองจากการที่หองสมุด
สถาบันอุดมศกึษายังไมมีนโยบายเปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจน การกําหนดผูรับผิดชอบจึงทําให
ขาดความรวมมือในการปฏิบตัิงาน และไมถูกกําหนดใหเปนภาระงานหลักเหมือนเชนงานเทคนคิ
และงานบริการ จึงเปนเพียงงานที่เสริมเขามา สงผลใหไมมีผูรับผิดชอบในการดําเนินงานโดยตรง  
ทั้งน้ีเน่ืองจากหองสมุดสวนใหญมีบุคลากรวิชาชีพต่ํากวา 10 คน และมีงบดําเนินการที่ต่ําจึงไม
สามารถกําหนดผูรับผิดชอบโดยตรงได แตเปนภาระหนาที่ในการดําเนินงานของฝายตาง ๆ   
 2.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนรายดาน  จําแนก
ตามระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ     
  2.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานคุณคาและนโยบาย จําแนกตามระยะเวลาการทาํงาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ พบวาไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ
ผูบริหารหองสมุดมีความเห็นในทิศทางเดียวกันวาขอรองเรียนมีประโยชนตอการปรับปรุงและ
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พัฒนาการบริการ เน่ืองจากผูบริหารสวนใหญสําเร็จการศึกษาทางดานบรรณารักษศาสตร จึงไดรับ
การปลูกฝงในเรื่องของการใหความสําคัญกับผูใช ดวยเหตุเพราะผูบรหิารสวนใหญเห็นความสําคญั
ของคุณคาของขอรองเรียนฯ ในระดับมาก ดังน้ันระยะเวลาการทํางาน ประสบการณการทํางาน 
งบดําเนินการและจํานวนบคุลากรวชิาชพี จึงไมมีผลตอการใหความสําคัญในเรื่องนี้ และสงผลให
ผูบริหารหองสมุดมีความเห็นในดานคุณคาและนโยบายไมแตกตางกัน   
  2.2  ดานชองทางการรับ 
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานชองทางการรับ จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพ พบวาสวนใหญไมแตกตางกนั ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ
ผูบริหารเห็นวาชองทางการรับทุกชองทางสามารถเอื้อประโยชนตอผูใชในการสงขอรองเรียนมายัง
หองสมุด  อยางไรก็ดีเม่ือพิจารณาจําแนกตามตวัแปร จะพบวามีเพียงบางประเดน็ที่ผูบริหารหองสมุด
มีความเห็นแตกตางกันกลาวคือ ผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัดตางกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัชองทางการรับบางประเดน็แตกตางกัน โดยพบวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัย
ของรัฐเห็นดวยกับการแจงทางโทรศัพท มากกวามหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน  ผูบริหารหองสมุด
ของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคลเห็นดวยกับกลองรับความคิดเห็น มากกวามหาวิทยาลัยและวทิยาลัย
เอกชน ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรัฐและมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏเห็นดวยกับอีเมล 
มากกวามหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  ผูบริหารหองสมุดของรัฐเห็นดวยกับโทรสารมากกวา
มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏและมหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชน  จากประเด็นที่ผูบริหารของแตละกลุม
สถาบันมีความเห็นแตกตางกันดังกลาวนั้น ลวนมีผลมาจากสภาพการบริหารโดยรวมของหองสมุดแต
ละแหง ทั้งดานงบประมาณ จํานวนบุคลากร จํานวนอปุกรณสํานักงาน รวมไปถึงวฒันธรรมองคกร
ของหองสมุดแตละแหงอีกดวย ยิ่งแตละหองสมุดมีความพรอมในการดําเนินงานตางกัน ก็สงผลใหแต
ละแหงมีลักษณะเฉพาะในการดําเนินงานแตกตางกันไปดวย (อนงค อนันตริยเวช.  2530: บทคัดยอ)  
เชนจากการทีผู่บริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐัเห็นดวยเกีย่วกับการรบัขอรองเรียนผานทาง
โทรศัพทมากกวามหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชนนั้น อาจเปนผลสืบเนื่องจากหองสมุดของ
มหาวิทยาลัยของรัฐมีความพรอมในเร่ืองจํานวนบุคลากรและงบประมาณมากกวาและการ
ติดตอสื่อสารผานทางโทรศพัทน้ันอาจจะเปนชองทางทีค่นในองคกรคุนเคยกันดีอยูแลวก็เปนได    
การที่ผูบริหารหองสมุดมีความคิดเห็นในเรื่องของชองทางการรับบางประเด็นที่ตางกันบาง อาจเพราะ
ผูบริหารมีความเขาใจในเรือ่งของชองทางการรับวาแตละประเภทมีขอดีและขอเสียแตกตางกันอยางไร 
โดยอาศัยประสบการณที่สั่งสมมาของแตละบุคคลจึงมีมุมมองในการตัดสินใจเลือกชองทางที่เหมาะสม
กับสภาพการดําเนินงานของหองสมุดของตนแตกตางกันไป 

2.3 ดานวิธกีารรับเรื่องและพิจารณา 
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานวิธีการรบัเรื่องและพิจารณา จําแนกตาม ระยะเวลาการทํางาน  
กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพ พบวาไมแตกตางกัน เน่ืองจาก
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หองสมุดสวนใหญยังไมมีนโยบายการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ ที่เปนลายลักษณอักษร จึง
เห็นควรกับคาํถามหรือวิธกีารที่ผูวิจัยเสนอไป ซ่ึงไดแก  
   1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงในการรับเรื่อง ตอบรับ และแจงผล         
การพิจารณา  
   2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยไปยังผูใช 
   3.  กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน 
   4.  กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 
   5.  แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยังผูใช 
   6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
   7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา หากผูใชไมพอใจผลการพิจารณาในครั้งแรก 
   8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง
ตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 
  2.4 ดานผูรับผิดชอบ  
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานผูรับผิดชอบ จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพ พบวาสวนใหญไมแตกตางกนั ทั้งน้ีอาจเปน
เพราะหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการบริหารงานแบบระบบราชการ (Bureaucracy) การ
ดําเนินงานจึงเปนในรูปแบบเดียวกัน ซ่ึงมีขอบเขตอํานาจหนาที่ที่ชดัเจน ดังน้ันจึงมีความคิดเห็นใน
เร่ืองเก่ียวกับผูรับผิดชอบไมแตกตางกันมากนัก อยางไรก็ดีมีเพียงบางประเด็นที่ผูบริหารมีความ
คิดเห็นที่แตกตางกัน โดยพบวาผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันทีส่งักัดตางกัน มีความคิดเห็น 
ดานผูรับผิดชอบบางประเดน็แตกตางกันกลาวคือกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทาง 
การบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะคือ     
ที่ประชมุหัวหนาฝายแตกตางกัน  ซ่ึงพบวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรัฐเห็นดวย
มากกวามหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  และประเด็นกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซํ้า ผูรับผิดชอบที่
เหมาะสมในการพิจารณาคือ ผูอํานวยการหองสมุดแตกตางกัน ซ่ึงพบวาผูบริหารหองสมุดของ
มหาวิทยาลัยของรัฐเห็นดวยมากกวามหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชน และมหาวิทยาลัยกลุม    
ราชภัฏ  ทั้งน้ีความเห็นในเรื่องผูที่เหมาะสมในการพิจารณาตัดสินอาจมีความแตกตางกันไปในแตละ
กลุมสถาบันไดบาง ดังที่ลิเคิรท (Likert. 1962: 169) กลาววาการตัดสินใจแบบมีสวนรวมหรือการ
ตัดสินใจโดยกลุมสมาชิกแตละคนจะมีความรูสึกปลอดภัยในการตดัสินใจตามความเหมาะสมโดยมี
เปาหมาย และทายที่สุดหากยังไมสามารถที่จะแกไขปญหาได การใหอํานาจสิทธิ์ขาดในการตัดสินใจ
แกผูบริหารระดับสูงแตเพียงผูเดียวจึงเปนทางออกที่ดีที่สุดเชนเดียวกัน เพราะการบริหารองคการ
ทางการศึกษา ผูบริหารจะมีเอกลักษณเฉพาะตวั มีรูปแบบการตัดสนิใจที่แตกตางกนัออกไป 
โดยเฉพาะกระบวนการตัดสินใจในการบริหารเพื่อใหองคกรของตนประสบผลสําเร็จน้ัน  ยอมมี
รูปแบบและกระบวนการแตกตางกันไป (ประยูร ศรีประสาธน.  2536: 202) ซ่ึงความเห็นที่แตกตาง
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กันนี้เกิดขึ้นจากการที่ผูบรหิารหองสมุดพยายามเลือกวิธีการที่ดีทีสุ่ด ที่เหมาะสมที่สุดกับสภาพการ
ดําเนินงานของหองสมุดของตน 
  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกนั  มีความเห็นดานผูรับผิดชอบบางประเด็น
แตกตางกันคอื  กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา 
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณาคือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ
มากกวา 10-20 ลานบาท   มากกวา 20 ลานบาท และ 1-10 ลานบาท เห็นดวยมากกวาผูบริหาร
หองสมุดที่มีงบดําเนินการต่าํกวา 1 ลานบาท  สําหรับกรณีเดียวกัน ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ
พิจารณาคือ คณะกรรมการประจําหองสมุด  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลาน
บาท เห็นดวยมากกวาผูบรหิารหองสมุดที่มีงบดําเนินการต่ํากวา 1 ลานบาท และมากกวา 20 ลาน
บาท  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซํ้าผูรับผิดชอบที่เหมาะสมคือ ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยน้ัน  
ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการมากกวา 10-20 ลานบาท ต่ํากวา 1 ลานบาท  และ1-10 ลานบาท  
เห็นดวยมากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการมากกวา 20 ลานบาท แสดงใหเห็นวาความ
แตกตางดานงบประมาณอาจสงผลใหผูบริหารหองสมุดมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานในบาง
ประเด็นตางกนัได เพราะการตัดสินใจในการแกปญหาบางครั้งเปนเรื่องที่ตองมีคาใชจายเกิดขึ้น  
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาบางแหงจึงเห็นชอบที่จะใหมีการตัดสินกันหลาย ๆ คนเพ่ือความปลอดภัย
และความสบายใจของผูพิจารณาตัดสิน นอกจากนี้จากการที่มีงบดําเนินการตางกัน หองสมุดจึงอาจ
จําเปนตองคํานึงถึงคาใชจายที่จะเกิดขึ้นดวย  นอกจากเรื่องของงบประมาณแลวจํานวนบุคลากรก็
สงผลตอความคิดเห็นที่แตกตางของผูบริหารเชนเดียวกัน ประเด็นทีผู่บริหารที่มีจํานวนบุคลากร
แตกตางกันมีความคิดเห็นตางกันคือ ในกรณีที่เปนเรือ่งรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารใน
การแกปญหา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะคือ  ผูอํานวยการ
หองสมุดพิจารณาเอง โดยพบวาผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ 21-30 คนและ10-20 คน  
เห็นดวยมากกวาผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรต่ํากวา 10 คน เน่ืองจากบุคลากรเปน
ปจจัยภายในที่สําคัญที่มีผลตอการตัดสนิใจในการบรหิารจัดการภายในหองสมุด การกําหนด
ผูรับผิดชอบในการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจงึอาจแตกตางกันตาม
จํานวนบุคลากรของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละแหงสอดคลองกับแนวคิดทีว่าการดําเนินงานของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษานั้นอาจมีความแตกตางกันไปตามปจจัยภายในของหองสมุดอันไดแก 
งบประมาณ  บุคลากร  สถานที่  หนังสือสิ่งพิมพ โสตทัศนูปกรณ ระบบหองสมุดอัตโนมัติ รวมถึง   
สื่ออิเล็กทรอนิกสตาง ๆ (สุจีรา การเจริญดี.  2546: 36)  และสอดคลองกับงานวิจัยของ ภคพร 
อํามาตยมณี (2545: บทคัดยอ) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับการวางแผนงานประจําปของหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาพบวา บคุลากร  แหลงทุนและงบประมาณเปนปจจัยภายในที่สงผลตอการวางแผน
ของหองสมุดสถาบัน อุดมศึกษาสวนใหญ  จึงอาจกลาวไดวาจํานวนของบุคลากรและงบประมาณมีผล
ตอการกําหนดผูรับผิดชอบ 
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  2.5 ดานการประชาสัมพันธ  
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานการประชาสัมพันธ จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพ พบวาไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ
ผูบริหารเห็นวาการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ จะประสบความสําเร็จไดก็ดวยความรวมมือ
จากทุกฝายโดยเฉพาะผูใช  ซ่ึงการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนในทุกขั้นตอนควรมีการ
ประชาสัมพันธเผยแพรไปยงับุคลากรและผูใชอยางทั่วถงึ  (Williams. 1996: 25-35) เพ่ือสราง
ทัศนคติที่ดีในดานการรองเรียนทั้งตอตวัผูใชและผูใหบริการ เพ่ือใหการดําเนินงานเปนไปดวยความ
ราบรื่นและไดรับการยอมรับจากทุกฝาย จึงจะประสบผลสําเร็จ ซ่ึงหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน
ตางประเทศทีมี่การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ อยางเปนรูปธรรมจะมีการกลาวถึงการ
ประชาสัมพันธไวในนโยบายอยางชัดเจน ตัวอยางเชนที่หองสมุดมหาวิทยาลยัโวลลองกอง 
(University of Wollongong Library.  2004: Online) กลาววา ทุกหนวยงานจะตองกําหนดวิธีการที่
เหมาะสมที่สดุในการรับขอรองเรียนจากผูใชและจะตองมีการประชาสัมพันธขั้นตอนตาง ๆ อยาง
ชัดเจน ดวยเหตุน้ี แมผูบริหารจะมีความแตกตางกันในดานระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพแตกตางกัน ก็ไมไดสงผลใหความคิดเห็นในเรื่อง
ของการประชาสัมพันธแตกตางกัน 
  
ขอเสนอแนะสําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
 การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาที่มีประสทิธิภาพ จําเปนตองมีกระบวนการในการดําเนินงานที่ชัดเจน ซ่ึงสามารถ
ดําเนินการไดดังน้ี 
 1. กําหนดนโยบายเกี่ยวกบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําเชย
เปนลายลักษณอักษรอยางชัดเจนและใหความสําคัญเปนอันดับตน ๆ  
 2. กําหนดผูรับผิดชอบ  ซ่ึงผูรับผิดชอบสามารถแบงไดเปน 2 สวน คอื 
  2.1 หนวยงานธุรการ มีหนาที่ในการรับเรื่อง ตอบรับ กลั่นกรองขอรองเรียนใน
เบื้องตน รวบรวมและยื่นเรือ่งเพ่ือเสนอพิจารณา แจงผลการพิจารณาไปยังผูใช แจงหนวยงานที่
เกี่ยวของและเก็บรวบรวมสถิติ ตลอดจนรับเรื่องรองเรียนซ้ําที่อาจจะเกิดขึ้น 
  2.2  ผูรับผิดชอบในการพิจารณาตัดสิน  

 3.  กําหนดขั้นตอนการรับเรื่องและพิจารณาที่เปนระบบชัดเจน ซ่ึงควรมีการกําหนด
ชองทางการรับไวดวย อยางไรก็ตามสิ่งสําคัญในการกาํหนดชองทางการรับคือ การเขาถึง (Access) 
ของผูใช ซ่ึงแบบฟอรมอิเลก็ทรอนิกสสามารถเปนชองทางหนึ่งที่สามารถเขาถึงไดงายผานทางหนา
โฮมเพจของหองสมุด และยังชวยใหหองสมุดสามารถเก็บรวบรวมสถติิไดอยางรวดเร็วและเปนระบบ 
ประหยัดคาใชจาย  



 
 

 

160

4.  กําหนดระยะเวลาในการตอบรับการรบัเรื่องและแจงผลการพิจารณาที่ชัดเจน ซ่ึง
หองสมุดควรกําหนดระยะเวลาทีใ่ชใหนอยที่สุดเทาที่จะทําได 
 5.  กําหนดกลยุทธเพ่ือสนบัสนุนใหการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ มีประสิทธิภาพ 
ไดแก การจัดทําการประกาศหรือการประชาสัมพันธใหผูใชไดทราบถงึนโยบายการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนฯ อยางทั่วถึง  การอบรมบุคลากร  การทําแบบสาํรวจ ความพงึพอใจของผูใชที่
มีการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน เปนตน 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  งานวิจัยในครั้งน้ีเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ จึงควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในเรื่อง
การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาในกลุมทีมี่ลักษณะใกลเคียงกัน เพ่ือใหทราบรายละเอียดเชิงลึกใหไดมากยิ่งขึ้น 
 2.  งานวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษาจากมุมมองของผูบริหารหองสมุดเพียงดานเดียว ดังน้ัน
งานวิจัยครั้งตอไป จึงควรมีการศึกษาถงึการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนกับหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาในมุมมองของผูใชและผูมีสวนไดสวนเสียของหองสมุด  
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แบบสอบถาม 
 การดําเนินงานเก่ียวกับขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใช 

ในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 
 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาสภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน          

ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา รวมทั้งความคิดเห็นเกี่ยวกับ  
การดําเนินงานในเรื่องดังกลาว   

แบบสอบถามแบงเปน 3 ตอน   
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับหองสมุดและผูบริหารหองสมุด   

 ตอนที่ 2  สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใช
ในหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา   
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา   

 
คําอธิบายศัพท 
 ขอรองเรียน หมายถึง การแสดงออกถึงความไมพึงพอใจของผูใชทีมี่ตอการบริการของ 

หองสมุด โดยคาดหวังใหเกดิการปรับปรุง  แกไข หรือเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึน้   
ขอเสนอแนะ หมายถึง การแนะนําหรือการเสนอแนวทางของผูใชในการปรับปรุงการบริการ 
คําชมเชย หมายถึง การแสดงความพึงพอใจ หรือ ความประทับใจของผูใชที่มีตอหองสมุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

            ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ 
 ขอมูลที่ไดรับครั้งนี้จะเปนประโยชนอยางยิ่งกับหองสมดุสถาบันอุดมศึกษาและ

หองสมุดอื่นทีส่นใจในการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยของ
ผูใช  เพื่อสรางความประทับใจในการบริการใหกับผูใช รวมทั้งประสทิธิภาพในการบริการ
ของหองสมุด 
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ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับหองสมดุและผูบริหารหองสมุด 
คําชี้แจง  โปรดกาเครื่องหมาย √ ในชอง     และตอบคาํถามในชองวางที่ตรงกับสภาพ 
      ความเปนจริงของหองสมุดและขอมูลเกี่ยวกับตัวทาน 
 
ขอมูลเก่ียวกบัหองสมุด 
 1.  ชื่อหองสมุด............................................................................................................ 

 2.  งบดําเนินการของหองสมุดในปลาสุด (ทั้งงบประมาณแผนดินและงบรายได) 

      ประมาณ.................................................บาท 

 3.  จํานวนบุคลากรที่ดํารงตาํแหนงบรรณารักษหรือนักวิชาการ (ไมรวมฝายธุรการ) 

  1)  บรรณารักษ   จํานวน................................คน 

  2)  นักวิชาการ   จํานวน................................คน 
  
ขอมูลเก่ียวกบัผูบริหารหองสมุด 
 1.  เพศ    ชาย  หญิง 
 2.  อายุ ................................. ป 
 3.  วุฒิการศึกษา  (โปรดใสทุกระดับการศึกษาที่ทานสําเร็จการศึกษา)      

       ปริญญาตรี  สาขา.................................................................... 
       ปริญญาโท สาขา.................................................................... 
       ปริญญาเอก  สาขา..................................................................... 

 4.  ประสบการณการทํางาน 
      สอนทางบรรณารักษศาสตร/สารสนเทศศาสตรอยางเดียว........................ป 

      ปฏิบัติงานในหองสมุดอยางเดียว.......................ป 
      สอนทางบรรณารักษศาสตร/สารสนเทศศาสตร พรอมกับปฏิบัติงานในหองสมุด

ดวย.....................ป 
   สอนสาขาวิชาอ่ืน (ระบุ).....................................................เปนเวลา.............ป 
    ปฏิบัติงานในตําแหนงอ่ืน (ระบุ)...........................................เปนเวลา............ป 
    อ่ืน ๆ ..........................................................................................................ป 

 5.  ระยะเวลาการดํารงตําแหนงผูอํานวยการ/หรือหัวหนาหองสมุด ........ ป ..........เดือน 
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ตอนที่ 2  สภาพการดําเนินงานเก่ียวกบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
คําชี้แจง  โปรดกาเครื่องหมาย √ ในชอง     ที่ตรงกับสภาพความเปนจริงของหองสมุด 
 

1.  หองสมุดของทานมีนโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยหรือไม (หาก “มี” 
ขอความกรุณาแนบรายละเอียดสงใหผูวิจัย จักขอบพระคุณยิ่ง) 

   มี และเปนลายลักษณอักษร  
   มี แตไมไดเปนลายลักษณอักษร 
   ไมมี 
2.  หองสมุดของทานมีการประชาสัมพันธการดําเนินงานหรือวิธีปฏบิัติเกี่ยวกบัขอรองเรียน        
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยหรือไม 
   มี  โดยผานทาง (โปรดระบุ)...................................................................................... 
   ไมมี 
3.  หองสมุดของทานมีชองทางรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจากผูใชทางใดบาง  
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   การแจงดวยวาจา   กลองรับความคิดเห็น 
   สมุดรับความคิดเห็น        อีเมล      
   เว็บบอรด        จดหมาย 
   โทรศัพท       โทรสาร 

   แบบฟอรมกระดาษ     แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)..................................................................................................... 

4.  ในรอบปที่ผานมาตั้งแตมิถุนายน 2547-พฤษภาคม 2548  หองสมุดของทานเคยไดรับ          
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ หรือคําชมเชยจากผูใชบางหรือไม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
   เคยไดรับแบบเปนลายลักษณอักษร  
   เคยไดรับแบบไมเปนลายลักษณอักษร  

    ไมเคยไดรับเลย  (โปรดขามไปตอบตอนที่ 3) 
5.  ชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน เสนอแนะหรือชมเชยหองสมุดของทาน 3 อันดับแรก คือ 
  อันดับ 1 .............................................................................. 
 อันดับ 2 .............................................................................. 
 อันดับ 3 .............................................................................. 
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6.  การดําเนินการตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชยในหองสมุด (โปรดตอบเฉพาะขอที่ได
ดําเนินการเทานั้น) 
 1)  เม่ือไดรับขอรองเรียน  ไดดําเนินการดังน้ี 
  ขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร 
      บรรณารักษที่เกี่ยวของชี้แจงกับผูรองเรียนอยางไมเปนทางการ 
      ผูอํานวยการชี้แจงกับผูรองเรียนอยางไมเปนทางการ 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
  ขอรองเรียนแบบเปนลายลกัษณอักษร 
      นําเขาที่ประชุมหัวหนาฝายเพื่อพิจารณา 
      นําเขาที่ประชุมคณะกรรมการประจําหองสมุดเพื่อพิจารณา 
      นําเขาที่ประชุมกรรมการที่มีหนาที่พิจารณาโดยเฉพาะ 
          อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 2)  เม่ือไดรับขอเสนอแนะ  ไดดําเนินการดังน้ี 
      นําเขาที่ประชุมหัวหนาฝายเพื่อพิจารณาและมอบหมายใหผูที่เกี่ยวของไป   
ดําเนินการ 
      สงเรื่องใหหัวหนาฝายทีเ่กี่ยวของพิจารณาดําเนินการ 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 3)  เม่ือไดรับคําชมเชย  ไดดําเนินการดังน้ี 
      นําเขาที่ประชุมหัวหนาฝายเพื่อแจงใหทราบ 
      ติดประกาศใหบุคลากรหองสมุดไดทราบ 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
7.  การติดตอกับผูใชที่รองเรียน เสนอแนะ และชมเชย ทําอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 1)  สําหรับผูใชที่รองเรียน หรือ เสนอแนะหองสมุด 
         ตอบรับเพ่ือแจงใหทราบวาหองสมุดไดรับเรื่องแลว 
      แจงผลการพิจารณาขอรองเรียนหรือขอเสนอแนะใหผูรองเรียนไดทราบโดยตรง 
      ติดประกาศผลการพิจารณาในที่สาธารณะใหผูใชโดยทั่วไปไดรับทราบ  
          ไมไดติดตอ เพราะติดตอไมได 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
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 2)  สําหรับผูใชที่ชมเชยหองสมุด 
                   ตอบรับเพ่ือแสดงความขอบคุณ 
      ติดประกาศคําชมเชยในที่สาธารณะใหผูใชโดยทั่วไปไดรับทราบ  
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
8.  หองสมุดของทานมีคณะทํางานที่รับผดิชอบโดยเฉพาะตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ        
คําชมเชยหรือไม 
          มี (โปรดระบุชื่อคณะทํางาน)................................................................................ 
          ไมมี 
9.  ในรอบปที่ผานมาตั้งแตมิถุนายน 2547-พฤษภาคม 2548  หองสมุดของทานไดรวบรวมสถติิ
เกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยไวหรือไม 
 มีการรวบรวมสถิติ  จํานวน.......................ครั้ง   โดยจําแนกเปน  
       ขอรองเรียน  จํานวน........................ครั้ง 
     ขอเสนอแนะ จํานวน........................ครั้ง 
     คําชมเชย จํานวน........................ครั้ง  
   ไมไดรวบรวมสถิติไว ทั้งน้ีเพราะ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)      
    บรรณารักษมีนอยและมีภาระงานมาก 

    หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏิบตัิเกี่ยวกับเรื่องดังกลาวไว 
    ขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคําบอกเลาจากปากตอปากซึ่งยากแกการเก็บสถติ ิ

    อ่ืน ๆ............................................................................................................ 
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ตอนที่ 3  ความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และ คําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
คําชี้แจง  โปรดกาเครื่องหมาย √  ในชองดานขวามือที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน 
 

ระดับความคิดเห็น 
รายการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
คุณคา 
1.  ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย มีประโยชนตอ 
การบริหารจัดการหองสมุดในระดับใด 

     

นโยบาย 
1.  หองสมุดควรมีการกําหนดนโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยเปนลายลักษณอักษร 

     

2. นโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย
เปนสิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือปฏิบัต ิ

 
 

    

ชองทางการรับ  
      ชองทางที่หองสมุดควรจัดเตรียมไวเพ่ือรับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
     แบบไมเปนลายลักษณอักษร 
        1)  แจงโดยวาจา........................................................ 
        2)  แจงทางโทรศัพท.................................................. 
     แบบเปนลายลักษณอักษร 
        1)  กลองรับความคดิเห็น............................................ 
        2)  สมุดรับความคิดเห็น............................................. 
        3)  อีเมล.................................................................... 
        4)  เวบ็บอรด............................................................. 
        5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของ  
หองสมุด.............................................................................. 
        6)  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว............. 

7) จดหมายรองเรียน................................................. 
        8)  โทรสาร................................................................ 

 
 
 
 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

 
 
 
 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

 
 
 
 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

 
 
 
 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

 
 
 
 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 
 
....... 
....... 
....... 
....... 
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ระดับความคิดเห็น 

รายการ มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

การรับเรื่องและพิจารณา 
1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงในการรับเรื่อง ตอบรับ
และแจงผลการพิจารณา 

     

2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
ไปยังผูใช 

     

3.  กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน      
4.  กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ
อยางชัดเจน 

     

5.  แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยังผูใช      
6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน           
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 

     

7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา หากผูใชไมพอใจผลการพิจารณา    
ในครั้งแรก 

     

8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชย
ที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

     

 
9.  ระยะเวลาในการตอบรบัการรับเรื่องควรเปนเทาใด  

       ประมาณ 24 ชั่วโมง      ประมาณ 7 วันทําการ 
   ประมาณ 15 วันทําการ      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................................... 
10.  ระยะเวลาขั้นต่ําทีใ่ชในการพิจารณาและแจงผลใหผูใชไดทราบ คือ 

   ประมาณ 7 วันทําการ      ประมาณ 15 วันทําการ 
   ประมาณ 30 วันทําการ      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................................... 
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ระดับความคิดเห็น 
รายการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
ผูรับผิดชอบ 
1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไมตองใชอํานาจทางการ
บริหารในการแกปญหา  บรรณารักษที่รับเรื่องสามารถ
ดําเนินการไดตามความเหมาะสม 

     

2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการ
บริหารในการแกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ
พิจารณาขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ คือ 
   1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง............. 
   2)  ที่ประชมุหัวหนาฝาย................................................... 
   3)  คณะกรรมการประจําสํานัก......................................... 
   4)  คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้โดยเฉพาะ....................  

 
 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

 
 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

 
 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

 
 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

 
 
 
....... 
....... 
....... 
....... 

3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมใน
การพิจารณา คือ 
   1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง............. 
   2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่พิจารณาขอรองเรียนหรือ     
ขอเสนอแนะในครั้งแรก........................................................  
   3)  คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม................................... 
   4)  ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัย............................... 

 
 
....... 
 
....... 
....... 
....... 

 
 
....... 
 
....... 
....... 
....... 

 
 
....... 
 
....... 
....... 
....... 

 
 
....... 
 
....... 
....... 
....... 

 
 
....... 
 
....... 
....... 
....... 

การประชาสมัพันธ 
1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงนโยบายเกี่ยวกบั          
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 

     

2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงสิทธิการรองเรียน        
การเสนอแนะ และการชมเชย 

     

3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน    
การเสนอแนะ และการชมเชย 

     

4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการปรับปรงุแกไข 
และพัฒนาหองสมุด 
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ขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่จะเปนประโยชนตอการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ        
คําชมเชยภายในหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา 
 
นโยบาย 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
 
ชองทางการรับ 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................  
 
การรับเรื่องและพิจารณา 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................  
 
ผูรับผิดชอบ 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................  
 
การประชาสัมพันธ 
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 
ขอเสนอแนะอื่น ๆ เพ่ิมเติม  
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 

 
จบแบบสอบถาม 

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูง 
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ภาคผนวก ข 
 

หนังสือขอความรวมมือ 
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ภาคผนวก ค 
 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
 

1.  ผูชวยศาสตราจารยวิชญ ทับเที่ยง อดีตผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 
     มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
2.  อาจารยเปรงศรี อิงคนินันท  หัวหนาฝายหองสมุดและศูนยเอกสารการสัตว  
     คณะสัตวแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
3.  อาจารยบุญฑา วิศวไพศาล  หัวหนาบรรณารักษฝายบรกิารบัณฑิตศกึษา 
     มหาวิทยาลัยชินวตัร 
4.  รองศาสตราจารยชุติมา สัจจานันท อาจารยประจําสาขาวิชาศิลปะศาสตร สาขาศิลปศาสตร 
     มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
     (อดีตผูอํานวยการสํานักบรรณสารสนเทศ   
    มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช) 
5.  อาจารยจิรายุ ดาษรี   บรรณารักษหองสมุดมหาวิทยาลัยนานาชาต ิ
     ชิลเลอร-แสตมฟอรด 
6.  นางสาวภาวิณี ตั้งปญญาวงศ  ผูแทนฝายบรหิารคุณภาพ 
     โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน 
7.  นางวลัยลกัษณ แสงวรรณกุล  รองผูอํานวยการฝายบริการวิชาการ 
     และหัวหนาฝายหองสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร 
     สํานักวิทยบรกิาร มหาวิทยาลัยขอนแกน 
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ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 
ชื่อ – สกุล  นางสาวภัทราวรรณ เล็กเริงสินธุ 
วันเดือนปเกิด  23 พฤษภาคม 2521 
สถานที่เกิด  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน 57/82 หมูบาน 2521 ถนนสวนผัก 
   แขวงฉิมพลี เขตตลิ่งชัน กรงุเทพฯ 10170 
ประวตัิการศึกษา 
 พ.ศ. 2538 มัธยมศึกษาตอนปลาย 
   จากโรงเรียนเขมะสิริอนุสสรณ 
 พ.ศ. 2542 ศศ.บ. (ภาษาเพื่ออาชีพ) 
   จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 พ.ศ. 2549 ศศ.ม. (บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร) 
   จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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