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 การวิจัยในครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาสภาพทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย และความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานฯ 
ตลอดจนเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารจําแนกตามประสบการณการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวชิาชีพ กลุ ม ตั ว อย า งที่ ใ ช ใ นกา ร วิ จั ย คื อ 
ผูบริหารหองสมุดกลุมมหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 20 คน มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ จํานวน 32 คน 
มหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชน จํานวน 41 คน และมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล วิทยาเขตตาง ๆ 
จํานวน 26 คน รวมจํานวนทั้งสิ้น 119 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม 
(แบบตรวจสอบรายการ และแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ) วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Windows คํานวณหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมุติฐานโดยใช F-test 
 สรุปผลการวิจัยไดดังน้ี 
 1.  สภาพการดําเนินงานพบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีนโยบายเกี่ยวกับ 
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย แตไมไดเปนลายลักษณอักษร  โดยชองทางการรับ         
ที่หองสมุดสวนใหญจัดเตรียมไวคือ การแจงโดยวาจา รองลงมาคือ กลองรับความคิดเห็น  สวน
ลักษณะของขอรองเรียนฯที่ไดรับน้ัน หองสมุดสวนใหญไดรับแบบเปนลายลักษณอักษรมากที่สุด 
ในขณะที่ชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียนฯ คือ แจงโดยวาจาและกลองรับความคิดเห็น 
  ดานการดําเนินงาน  เม่ือไดรับขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร หองสมุด   
สวนใหญจะใหบรรณารักษชี้แจง หากไดรับขอรองเรียนแบบเปนลายลักษณอักษร จะนําเขาที่ประชุม
หัวหนาฝาย หองสมุดสวนใหญไมไดมีการรวบรวมสถิติไว และไมมีคณะทํางานโดยเฉพาะ            
 2.  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใช ในดานคุณคาและนโยบาย ดานชองทาง
การรับ ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา ดานผูรับผิดชอบ และดานการประชาสัมพันธพบวา สวนใหญ
ผูบริหารเห็นดวยในระดับมาก 
 3.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาพบวา ผูบริหารที่มี 
ประสบการณการทํางาน กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรที่แตกตาง
กัน มีความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงานดานคุณคาและนโยบาย ดานชองทางการรับ ดานการ
รับเรื่องและพิจารณา ดานผูรับผิดชอบ และดานการประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน 
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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 
 
 ปริญญานิพนธฉบบัน้ีสําเร็จไดดวยความกรุณาอยางสูงจากรองศาสตราจารย สุพัฒน    
สองแสงจันทร ประธานกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ และอาจารยแววตา  เตชาทววีรรณ 
กรรมการควบคุมปริญญานิพนธที่ไดกรณุาใหคําปรึกษา  แนะนํา และตรวจแกไขขอบกพรองตางๆ 
ดวยความเอาใจใสอยางดียิ่งตั้งแตแรกเริม่จนปริญญานิพนธฉบบัน้ีสําเร็จลุลวงเปนอยางดี รวมทั้ง
อาจารยพวงผกา คงอุทัยกุล และอาจารยพิมล เมฆสวสัดิ์ ที่กรุณาเสียสละเวลารวมเปนกรรมการ
สอบปากเปลา  ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง 
 ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย ดร.มาเรีย เหลาสุนทร ดร.อารีย ชื่นวัฒนา และ
คณาจารยภาควิชาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตรทุกทานที่คอยหวงใยเอาใจใส และให
คําปรึกษาแนะนําเสมอมา ตลอดจนประสิทธิ์ประสาทวิชาใหแกผูวิจัย 
 ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารยวิชญ ทบัเที่ยง อาจารยเปรงศรี อิงคนินันท  
อาจารยบุญฑา วิศวไพศาล  รองศาสตราจารยชุติมา  สัจจานันท  อาจารยจิรายุ ดาศรี         
นางสาวภาวณีิ ตั้งปญญาวงศ และนางวลัยลักษณ แสงวรรณกุลทีใ่หความกรุณาเปนผูเชี่ยวชาญ
ตรวจสอบเครือ่งมือวิจัย     
 ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสติ ที่เปดโอกาสใหผูวิจัยไดศกึษาตอเพ่ือพัฒนา
ตนเอง และใหทุนสนับสนนุจนสําเร็จการศึกษา 
 ขอขอบคุณบณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่ใหทุนอุดหนุนในการทํา
ปริญญานิพนธฉบบัน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอไพศาล และ คุณแมอมรา เล็กเริงสินธุ ผูเปนที่รักยิ่ง ที่เปน
กําลังใจ กําลังทรัพย และกําลังสมองที่สําคัญที่สุดสําหรบัผูวิจัย ทําใหผูวิจัยสามารถทําปริญญา
นิพนธฉบบัน้ีสาํเร็จดวยความภาคภูมิใจอยางสูงสุด 
 และขอขอบคณุ คุณปรเมศวร รัมยากูร คุณเกวลี จันทรตะมา คุณณัฐพล แยมฉิม  เพ่ือน ๆ 
และรุนพ่ีทุกคน ที่ใหความชวยเหลือ ใหคาํแนะนํา และเปนกําลังใจมาโดยตลอด 
 คุณคาและประโยชนอันพึงมีที่ไดจากปริญญานิพนธฉบับน้ี ขอมอบแดบุพการี และ
บูรพาจารยทกุทานดวยความเคารพรักยิ่ง 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ในยุคสารสนเทศ (Information age) เทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทสําคญัที่ทําให
บุคคลผูใชหองสมุดสามารถคนหาเขาถึงสารสนเทศไดหลายชองทาง เชน ทางอินเทอรเน็ต การใช
บริการของหนวยงานทีใ่หบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย เชน ศูนยขอมูลมติชน ศูนยบริการ
สารสนเทศทางเทคโนโลยี (ศสท.) การบอกรับขาวสาร วารสาร และหนังสืออิเล็กทรอนิกส  การใช
บริการสงเอกสารอิเล็กทรอนิกส เปนตน หองสมุดจึงอาจไมใชทางเลือกแรกสําหรับผูใชอีกตอไป  
ดังน้ัน หากหองสมุดตองการคงสภาพของบริการใหคงอยู หองสมุดจําเปนตองปรับตวัใหทนักับ
ความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศอยางตอเน่ือง ขณะเดียวกันก็ตองใหความใสใจตอ   
การใหบริการโดยยึดความตองการของผูใชเปนหลัก ซ่ึงเปนแนวคิดทางการตลาดมากขึ้น และนาํ
แนวคิดทางการตลาดมาปรบัใชกบังานหองสมุดใหมากขึ้น 
 แนวคิดทางการตลาดสมัยใหมจะใหความสําคัญและคาํนึงถึงลูกคาเปนอันดับแรก  จนมี 
คํากลาววา  “ตลาดเปนของผูบริโภค”  เพราะผูบริโภคเปนตวัแปรสําคัญในการกําหนดและวางแผน
การตลาด (วณีา  โฆษิตสุรังคกุล.  2546: 55) ในสวนของหองสมุดก็ถือวาผูใชเปนลูกคา ผูบริโภค  
หองสมุดจึงตองคํานึงถึงผูใชเปนหลัก  โดยพัฒนาการบริการใหมีคณุภาพสามารถตอบสนองความ
ตองการจนเปนที่พึงพอใจของผูใช 
 การนําหลักการตลาดมาประยุกตเพ่ือการบริหารจัดการดานคุณภาพบริการของหองสมุด
น้ัน มีจุดมุงหมายเพื่อที่จะสรางความจงรักภักดีของผูใช (Customer loyalty) ใหเกิดขึ้น  เน่ืองจาก
ความจงรักภักดีของผูใชน้ีเปนมากกวาเปาหมายทั่วไป กลาวคือ จะเปนเปาหมายระยะยาวทีช่วย
สะทอนใหเห็นถึงการใชทรพัยากรในอนาคต และเปนที่มาของคําแนะนําตาง ๆ ตอหองสมุด 
(Martensen; & Gronholdt.  2003: 142) นอกจากนั้น ความจงรักภักดีในที่น้ียังหมายถึงการทีผู่ใช
กลับมาใชบรกิารของหองสมุดบอยครั้ง ซ่ึงการที่กลับมาใชบอยครั้งก็เพราะผูใชพึงพอใจนั่นเอง 
ดังน้ัน จึงอาจกลาวไดวาคณุภาพการบริการขึ้นอยูกับความพึงพอใจของผูใช  น่ันคือผูใชจะเปน     
ผูตัดสินวาหองสมุดนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตองการของพวกเขาจนเปนทีพึ่งพอใจไดมาก
นอยเพียงใด หากหองสมุดไมสามารถใหบริการไดตามที่คาดหวัง ผูใชยอมเกิดความรูสึกผิดหวังและ
เบื่อหนาย จนอาจเกิดเปนประสบการณเชงิลบกับบริการของหองสมุดนั้น ๆ (สุพัฒน สองแสงจันทร.  
2546: 7)  
 การใหความสาํคัญกับผูใชโดยสรางความจงรักภักดีเปนการสรางความสัมพันธที่ดีระหวาง
ผูใชกับหองสมุด  โดยใหผูใชมีความเชื่อม่ันวาหองสมุดจะสามารถตอบสนองความตองการและสราง
ความพึงพอใจใหไดอยางตอเน่ือง  ซ่ึงจะเปนสิ่งยึดเหนีย่วจิตใจใหผูใชกลับมาใชบริการที่หองสมุด
แหงน้ันอีก (รุงทิพย  เจริญศักดิ์.  2538: 15) แตการใหบริการเพื่อที่จะตอบสนองความตองการและ
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สรางความพึงพอใจใหกับผูใชมิใชเรื่องงาย  เพราะหองสมุดจะตองสามารถใหบริการไดตามความ
คาดหวังของผูใชจึงจะเกิดความพึงพอใจ  โดยทั่วไปความคาดหวงัเหลานั้นไดแก การตอนรับที่
อบอุน การใหความสนใจและใสใจ ความสภุาพในการบริการ ซ่ึงจะทําใหผูใชเกิดความรูสึกราวกบั
เปนบุคคลสําคัญ และการที่จะทําใหผูใชเกิดความประทับใจไดดวยนั้น  จําเปนตองทําใหถึงขั้นปติ
ยินดี ซ่ึงก็คือการที่สามารถใหบริการไดเกินความคาดหวังของผูใชน่ันเอง (สมิต สัชฌุกร.  2543: 
227)  

 จากแนวคิดของการใหบริการที่เนนผูใชเปนหลัก  หองสมุดหลายแหงไดพยายามนํา
วิธีการตาง ๆ มาใช  เพ่ือปรับปรุงคุณภาพของการบรกิารโดยมุงหวังวาจะสามารถสรางความ      
พึงพอใจใหกับผูใชได  แตจากผลงานวิจัยตาง ๆ ที่ผานมาแสดงใหเห็นวาหองสมุดหลายแหงยังไม
สามารถสนองความคาดหวงัที่แทจริงของผูใชได  ดังเชนงานวิจัยที่เกีย่วกับการประเมินคุณภาพ
บริการสารสนเทศตามกรอบแนวคิด “แบบจําลองชองวาง” ของพาราสุรามาน ไซแธมอล และแบรรี่ 
เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความเปนจริงของการไดรับบริการสารสนเทศของ
ผูใชใน 5 ดาน คือ ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอผูใช   
ดานความเชื่อม่ันตอการบรกิาร และดานความเขาใจทีผู่ใหบริการมตีอผูใช งานวจัิยของสมบัติ      
ตั้งประสพทรพัย (2546: บทคัดยอ) ที่ศกึษาเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังและบริการที่รับรูไดเพ่ือ
ประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบรกิารของหอสมุดและจดหมายเหตุ ธนาคารแหงประเทศไทย 
ผลการวิจัยพบวาผูใชมีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผลการบรกิารที่ไดรับทั้ง 5 ดาน ซ่ึง
หมายความวาผูใชไมไดรับความพึงพอใจตอการบริการ และงานวิจัยของพรวิทู  โควคชาภรณ 
(2543: บทคัดยอ) ที่ศึกษาถงึความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความเปนจรงิของการไดรับ
บริการสารสนเทศ ของนกัศกึษาระดับปรญิญาตรี มหาวิทยาลัยธรุกจิบัณฑิต ภาคเรียนที่ 2 ป
การศึกษา 2542 จํานวน 380 คน พบวา ชองวางระหวางความคาดหวังกับความเปนจริงของ     
การไดรับบริการสารสนเทศรวมทุกดาน มีคาเปนลบ แสดงวาคุณภาพบริการสนเทศไมดีอยางที่
คาดหวัง ซ่ึงจากงานวิจัยทั้งสองแสดงใหเห็นวาในสายตาของผูใช หองสมุดยังไมสามารถใหบริการ
ไดดีเพียงพอตามความคาดหวังของผูใช และเกิดเปนชองวางระหวางผูใชและหองสมุด 

 กลยุทธหน่ึงทีนํ่ามาใชเพ่ือชวยใหหองสมุดปรับปรุงบรกิารใหเปนไปตามความตองการหรือ
ความคาดหวงัของผูใชก็คือ การรับฟงความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับการบริการทั้งในดานดีและดาน
ไมดี ศาสตราจารยเท็ต เลวติต  มหาวทิยาลัยฮารวารดกลาววา สัญญาณแนนอนอันหนึ่งที่บอกวา 
ความสัมพันธของลูกคากับเราเร่ิมถอยหลงัหรือแยลง คือ การไมมีเสียงบนจากลูกคาเพราะไมเคยมี
ใครที่พอใจไดมากขนาดนั้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือใชบริการกันไปนานพอสมควรแลว แสดงวา
ลูกคาไมแสดงออกมาใหรูหรือไมไดรับการเชื้อเชิญใหแสดงออกถึงความไมพึงพอใจ (เบล.  2538: 
121) ซ่ึงคํากลาวขางตนแสดงใหเห็นวาเสียงบนและคาํตําหนิตาง ๆ เปนเรื่องปกติธรรมดาของการ
ใหบริการ  การไมไดรับคําตเิตียนใด ๆ เลยจึงเปนเรื่องผิดปกติที่องคกรควรหันมาใสใจถึงสาเหตขุอง
การไมไดรับเสียงบนเหลานั้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งหากองคกรเขาใจวาหัวใจสําคญัของการแสดง
ความคิดเห็นหรือเสียงบนของผูใชก็คือ  การที่ผูใชรองขอใหองคกรสนใจฟงสิ่งที่พวกเขาใสใจ ซ่ึงจะ
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ชวยสนบัสนุนใหผูใชเกิดความจงรักภักดีในการใชบริการ (Johnson. 1998: 66)  จึงกลาววา      
การบริการของหองสมุดนั้น ความคิดเห็นของผูใชมีสวนสําคัญในการสรางความสาํเร็จ ซ่ึงหาก
หองสมุดขาดการกระตุนและสนับสนุนจากผูใช หรือไมเปดชองทางใหผูใชเสนอขอรองเรียนและ
เสนอแนะบริการอยางเพียงพอ ตลอดจนไมสามารถวางระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับความคิดเห็น
ของผูใชไดอยางมีประสิทธภิาพ หองสมุดจะสูญเสียผลประโยชนในการปรับปรุงการบริการ และอาจ
กลายชองวางระหวางผูใชกบัหองสมุดไดในที่สุด 

 ฉะนั้นหองสมุดที่สามารถประสบความสําเร็จในการใหบริการไดน้ัน จะตองมีการสนับสนุน
สงเสริมและกระตุนใหผูใชแสดงความคิดเห็นทั้งในเรื่องขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
ตาง ๆ ไดอยางสะดวก และจะตองพรอมที่จะรับฟง  ตลอดจนมีวิธีดําเนินการกับความคิดเห็น
เหลานั้นอยางเปนระบบและรวดเรว็ เพ่ือแสดงใหเห็นถึงความใสใจที่หองสมุดมีตอผูใช  ซ่ึงการ
กระทําดังกลาวจะชวยทําหองสมุดสามารถปรับปรุงการบริการใหตอบสนองความตองการตามความ
คาดหวังของผูใชไดมากทีสุ่ดนั่นเอง  ฉะนั้นหองสมุดจะตองมีการพัฒนาระบบการรับฟงความคิดเห็น
ใหมีความงาย สะดวกและเอื้อตอการที่ผูใชจะบอกถึงความคับของใจหรือความรูสกึชื่นชมยินดี
เหลานั้น ที่สําคัญตองพัฒนาระบบใหมีความมั่นใจไดวาจะสามารถใชประโยชนไดครอบคลุมทัว่ทัง้
หองสมุดมิใชแคภายในฝายใดฝายหนึ่ง  (Walters.1994: 49) 

 จากความสําคญัของความคดิเห็นของผูใชที่มีตอหองสมุดดังที่กลาวขางตน  ทําใหผูวิจัยมี
ความสนใจวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยซึ่งปจจุบันพยายามเนนการใหบริการผูใช
เปนหลักนั้น ไดมีการรับฟงความคิดเห็นของผูใชทั้งทีเ่ปนขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย
มากนอยเพียงใด มีการเปดโอกาสหรือชองทางใหกับผูใชในการเสนอแนะการบริการอยางเพียงพอ
หรือไม และมีระบบการดําเนินงานกับความคิดเห็นเหลานั้นอยางไร  
 
ความมุงหมายของการวิจัย 

 1.  เพ่ือศึกษาสภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
ผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 2.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ 
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 3.  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน
เกี่ยวกบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคาํชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา จําแนกตาม 
ระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  งบดําเนินการ  จํานวนบุคลากรวิชาชีพ 
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ความสําคญัของการวิจัย 
 ผลการวิจัยที่ไดรับจะทําใหทราบสภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และคําชมเชย และสามารถนํามาใชประโยชนในการกําหนดแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบั        
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ คําชมเชยภายในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เหมาะสม เพ่ือใหได
ขอมูลที่เปนประโยชนตอการปรับปรุงแกไข และพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธภิาพสูงสุดและ
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชไดมากที่สุด 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
  1.1  ประชากรที่ใชในการวจัิย 

 ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้น้ี คือ ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่อยู
ภายใตการกํากับดูแลของสาํนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ 
ประกอบดวย 4 กลุมสถาบนั ไดแก มหาวิทยาลัยของรฐัที่แตเดิมเคยสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 
จํานวน 25 แหง มหาวิทยาลัยกลุมราชภฏั จํานวน 41 แหง มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน 
จํานวน 59 แหง  มหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  วิทยาเขตตาง ๆ จํานวน 37 แหง  รวมทั้งสิ้น      
162 แหง  ไดประชากรทั้งสิน้ 162 คน 
  1.2  กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
   กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่
เปนกลุมประชากรในขอ 1.1  โดยทําการกําหนดขนาดกลุมตวัอยางตามตารางเครจซี่และมอรแกน
(Krejcie; & Morgan.  1970: 608) ไดจํานวนกลุมตัวอยางไมนอยกวา 114 คน จากนั้นทําการสุม
ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) จากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เปนกลุม
ประชากรทั้ง 4 กลุมสถาบนั  ไดกลุมตัวอยางผูบริหารหองสมุดในมหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 18 
คน  มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ จํานวน 29 คน  มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน จํานวน 41 คน 
และมหาวทิยาลัยกลุมราชมงคล จํานวน 26 คน  
 2.  ตวัแปรทีศ่กึษา 
  2.1  ตัวแปรอิสระ  คือ   
   2.1.1  ระยะเวลาการทํางาน จําแนกเปน 
    2.1.1.1   ต่ํากวา 10 ป 
    2.1.1.2   10-20 ป 
    2.1.1.3    21-30 ป 
    2.1.1.4   มากกวา 30 ปขึน้ไป 
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   2.1.2  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  จําแนกเปน 
    2.1.2.1  มหาวิทยาลัยของรฐั 
    2.1.2.2  มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ 
    2.1.2.3  มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน 
    2.1.2.4  มหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล 
   2.1.3  งบดําเนินการ จําแนกเปน 
    2.1.3.1   ต่ํากวา 1 ลานบาท 
    2.1.3.2   1-10 ลานบาท 
    2.1.3.3   มากกวา 10 - 20 ลานบาท 
    2.1.3.4   มากกวา 20 ลานบาท 
   2.1.4  จํานวนบุคลากรวิชาชีพ  จําแนกเปน 
    2.1.4.1   ต่ํากวา 10 คน 
    2.1.4.2   10-20 คน 
    2.1.4.3   21-30 คน 
    2.1.4.4   มากกวา 30 คนขึ้นไป 
  2.2  ตัวแปรตาม คือ  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยในดานตาง ๆ 5 ดาน คือ 
   2.2.1  ดานคุณคาและนโยบาย 
   2.2.2  ดานชองทางการรับ 
   2.2.3  ดานวิธรัีบเรื่องและพิจารณา 
   2.2.4  ดานผูรับผิดชอบ 
   2.2.5  ดานการประชาสัมพันธ 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คําชมเชย หมายถึง การแสดงความคดิเห็นหรือความรูสึก
ของผูใชที่มีตอบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  โดยขอรองเรียนจะเปนการแสดงออกถึงความ
ไมพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการ โดยคาดหวังใหเกิดการปรับปรุง  แกไข หรือเปลี่ยนแปลงไป
ในทางที่ดีขึ้น  สวนขอเสนอแนะเปนการแนะนําหรือการเสนอแนวทางของผูใชในการปรับปรุงการ
บริการ และคาํชมเชยเปนการแสดงความพึงพอใจ หรือ ความประทบัใจของผูใชที่มีตอการบริการ
และผูใหบริการ ซ่ึงการแสดงออกสามารถกระทําได 2 รูปแบบ คือ 1) รูปแบบที่เปนลายลักษณอักษร 
เชน การเขียนผานกลองรับความคิดเห็น  สมุดรับความคิดเห็น ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส กระดาน
ขาวอิเล็กทรอนิกส แบบฟอรมอิเล็กทรอนกิส จดหมาย ฯลฯ และ 2) รูปแบบที่ไมเปนลายลักษณ
อักษร เชน การโทรศัพท  การรองเรียนผานเจาหนาที่ผูใหบริการโดยตรง ฯลฯ โดยขอบเขตของ   
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ขอรองเรียนทีห่องสมุดจะรับพิจารณาดําเนินการนั้น  จะตองอยูในอํานาจหนาที่และความรับผดิชอบ
ของหองสมุด เชน เรื่องเก่ียวกับทรัพยากรหองสมุด ทั้งที่เปนวัสดุที่ตพิีมพและไมตพิีมพ  ระเบียบ
ขอบังคับเจาหนาที่ผูใหบริการ  การบริการตาง ๆ อุปกรณสื่อโสตทัศน  สถานที่ ฯลฯ  
 2.  สภาพการดําเนินงาน  หมายถึง  สภาพความเปนจริงในการปฏบิัติงานเกีย่วกบั      
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยในปจจุบันของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในดานตาง ๆ 
ไดแก  
  2.1  ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ 
  2.2  ดานชองทางการรับ  
  2.3  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการเกบ็สถิต ิ
  2.4  ดานผูรับผิดชอบ 
 3.  แนวทางการดําเนินงาน  หมายถึง  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาที่มีตอรูปแบบการดําเนนิงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชย
ของหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาในดานตาง ๆ ไดแก  
  3.1  ดานคุณคาและนโยบาย  
  3.2  ดานชองทางการรับ   
  3.3  ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา 
  3.4  ดานผูรับผิดชอบ 
  3.5  ดานการประชาสัมพันธ 
  ซ่ึงวัดไดจากแบบสอบถามแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับที่ผูวิจัยสรางขึ้น   
 4.  สถาบันอุดมศึกษา  หมายถึง สถาบนัการศึกษาทัง้ภาครัฐและเอกชน ที่อยูภายใต  
การกาํกับดูแลของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ทีเ่ปดสอนในระดับ
ปริญญาตรีหรือสูงกวาระดับปริญญาตรี  โดยมีฐานะเปนมหาวิทยาลยัและเทียบเทา ซ่ึงอาจเรียกชื่อ
ตาง ๆ กัน เชน มหาวิทยาลัย  วิทยาลัย  สถาบัน เปนตน 
 5.  ผูบริหารหองสมุด หมายถึง ผูบริหารสงูสุดของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่อยูภายใต
การกํากับดูแลของสํานกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ซ่ึงอาจมีชื่อเรียก
ตาง ๆ กัน เชน ผูอํานวยการ  หัวหนา หรืออยางอ่ืนที่มีนัยเดียวกัน 
 6.  ระยะเวลาการทํางาน หมายถึง ระยะเวลาทีผู่บริหารหองสมุดไดเขามาปฏิบตัิงานใน
วิชาชีพบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตรนับแตการปฏบิัติงานในหองสมุด  และ/หรือสอน
วิชาทีเ่กี่ยวกบับรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร และ/หรือสอนในสาขาวชิาอ่ืน ๆ ตลอดจน
ระยะเวลาการดํารงตําแหนงผูบริหารของหองสมุด 
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 7.  กลุมสถาบนัที่หองสมุดสังกัด  หมายถึง  กลุมของมหาวิทยาลัยทีห่องสมุด
สถาบันอุดมศกึษาสังกัดอยู โดยจําแนกเปน 4 กลุม คือ  
  7.1  หองสมุดมหาวิทยาลยัของรัฐ       จํานวน 25 แหง  

  (กลุมมหาวิทยาลัยของรฐัทีเ่คยสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 24 แหงและสถาบัน  
    เทคโนโลยปีทุมวันอีก 1 แหง โดยไมรวมหองสมุดคณะ /สาขา/วิทยาเขต)    

  7.2  หองสมุดมหาวิทยาลยักลุมราชภัฏ    จํานวน 41 แหง 
    (กลุมสถาบันราชภัฏที่เคยสังกัดกระทรวงศึกษาธิการ)    
  7.3  หองสมุดมหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชน   จํานวน 59 แหง  
    (กลุมมหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชนที่เคยสังกัดทบวงมหาวทิยาลัย) 

7.4  หองสมุดมหาวิทยาลยักลุมราชมงคล  จําแนกตามวิทยาเขต จํานวน 37 แหง  
     (กลุมสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลทีเ่คยสังกัดกระทรวงศึกษาธกิาร)  

 8.  งบดําเนินการ หมายถึง  งบประมาณประจําปลาสุดที่หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดรับ
ทั้งจากงบประมาณแผนดินและงบรายได ที่นํามาจัดสรรเพื่อใชเปนคาวัสดุ  คาตอบแทน และ       
คาใชสอย 
 9.  จํานวนบคุลากรวชิาชีพ หมายถึง  จํานวนของผูปฏบิัติหนาทีส่ายงานบริการใน
หองสมุดโดยมีวุฒิทางการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป และอยูในตาํแหนงบรรณารักษ นักวชิาการ
โสตทศันศึกษา นักเอกสารสนเทศ และนกัวิชาการคอมพิวเตอร ฯลฯ  
 
สมมุติฐานการวิจัย 
 1.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่ระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคดิเห็นที่มี
ตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตางกัน 
 2.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความ
คิดเห็นที่มีตอแนวทางการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดาน
แตกตางกัน 
 3. ผูบรหิารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่งบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นที่มีตอ  
แนวทางการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตางกัน 
 4.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่จํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็น
ที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตาง
กัน 



 บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของโดยไดนําเสนอตามหัวขอ
ตอไปน้ี 

1.  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 1.1  ความเปนมา 
 1.2  สภาพการดําเนินงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
2.  หองสมุดกับธุรกิจบริการ 
 2.1  ความหมายของการบริการ 
 2.2  ลักษณะของการบริการ 
 2.3  ประเภทของการบริการ 
 2.4  คุณภาพของการบริการ 
3.  ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
 3.1  ความหมาย 
 3.2  ลกัษณะของความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใช 
 3.3  ผลเสยีของการไมใหความสําคัญกับขอรองเรียน  
 3.4  ผลดีของการใหความสาํคัญกับขอรองเรียน  
4.  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
 4.1  องคประกอบสําคัญของการดําเนินงาน 
 4.2  ขั้นตอนของการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน  
 4.3  แนวทางการปฏิบัตตินสําหรับบุคลากรผูรับขอรองเรียน 
 4.4  ลักษณะขององคการที่มีการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ 
 4.5  อุปสรรคในการไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
 4.6  ตวัอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ

หองสมุดในตางประเทศ 
 4.7  ตวัอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ

หองสมุดในประเทศ 
 4.8  ตวัอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ

องคการตาง ๆ ในประเทศ 
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5.  งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 5.1  งานวิจัยตางประเทศ 
 5.2  งานวิจัยในประเทศ 

 
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 หองสมุดมหาวิทยาลัยและหองสมุดวิทยาลัยเปนชื่อทีนิ่ยมเรียกหองสมุดที่ใหบรกิารใน
สถาบันการศกึษาชั้นสูงระดับมหาวิทยาลัยตั้งแตอดีต   ปจจุบันไดมีอีกชื่อหน่ึงคือ หองสมุด
สถาบันอุดมศกึษา ซ่ึงไมวาจะใชชื่อใดยังคงมีความหมายถึงหองสมุดที่ใหบริการสารสนเทศแก
คณาจารย  นิสิต นักศึกษาในระดับอุดมศึกษานั่นเอง  หองสมุดวิทยาลัยและหองสมุดมหาวิทยาลัย
เปรียบเสมือนหัวใจของการศึกษาระดบัอุดมศึกษา  คุณภาพของหองสมุดถือเปนเครื่องกําหนด
คุณภาพทางการศึกษาของมหาวิทยาลยั เปนเครื่องมือในการเรียนการสอนการคนควาวิจัย เปน
แหลงเพ่ิมพูนความรูของตนเองใหกวางขวางยิ่งขึ้น เพ่ือเปนพ้ืนฐานของการประกอบอาชีพใน
อนาคต เปนแหลงการคนควาวิจัยของนิสิต นักศึกษา อาจารยและนักวิจัย (ภาควิชา
บรรณารักษศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา.  2544: 5) 

 ความเปนมา 
 หองสมุดไดเขามามีบทบาทในดานการศึกษานับแตอดีต  ซ่ึงตางก็อาศัยหองสมุดเปน
ปจจัยหลักในการพัฒนาความรูความกาวหนาตลอดมาจนถึงปจจุบันน้ี หองสมุดจึงเปนหนาตาและ
ภาพลักษณทีแ่ทจริงของระบบการศึกษาของมหาวิทยาลัย  แมวามหาวิทยาลัยจะมีการเปลี่ยน
สถานภาพทางกฎหมาย แตภารกิจของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยไมมีอะไรที่เปลี่ยน
อยางพลิกโฉมหนา เน่ืองจากสิ่งที่เปนตวักําหนดการดําเนินงานของหองสมุดคือระบบการเรยีนการ
สอนและการดําเนินงานทางวิชาการของแตละมหาวิทยาลัย (นันทา วิทวุฒิศักดิ์.  2543: 37) ดังน้ัน 
เพ่ือใหเขาใจถึงสภาพความเปนจริงเกี่ยวกับการดําเนนิงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จึงควร
ทราบถึงความเปนมาของการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาในประเทศไทยโดยสังเขป ดังน้ี 
(สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา.  2547ข: 10-11) 
 ในสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว เร่ิมมีการยกฐานะโรงเรียนทีจั่ด
การศึกษาระดบัอุดมศึกษาใหเปนมหาวิทยาลัย โดยจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดรับการยกฐานะเปน
แหงแรก และไดมีการจัดตั้งมหาวิทยาลัยอ่ืนๆ ตามมา  โดยมหาวิทยาลัยเหลานี้จะสังกัดอยูใน
กระทรวงตาง ๆ 
 พ.ศ. 2502  ในสมัยของจอมพลสฤษดิ์  ธนะรัชต ไดมีการตราพระราชบัญญัติโอน
มหาวิทยาลัยทุกแหงใหอยูในความดูแลของสภาการศึกษาแหงชาติในสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี  
เพ่ือความสะดวกในการปกครองและสรางมาตรฐานการศึกษา  
 พ.ศ. 2514  สภาการศึกษาแหงชาติและที่ประชุมอธิการบดีมหาวิทยาลัยไดรวมกนัเสนอ
ความเห็นตอจอมพลถนอม กิตติขจร หัวหนาคณะปฏวิัตวิามหาวิทยาลัยจําเปนตองมีอิสระในการ
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ปกครองตนเองเพื่อเสรีภาพในการถายทอดและแสวงหาความรู  หากไมสามารถดําเนินการไดควร
จัดตั้งทบวงอสิระหรือทบวงในสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรีเพ่ือเปนหนวยงานตนสงักัดของ
มหาวิทยาลัยตาง ๆ จึงทําใหเกิดทบวงมหาวิทยาลัยของรัฐขึ้นตามประกาศคณะปฏิวตั ิ
 พ.ศ. 2520  ไดยกเลิกประกาศของคณะปฏิวัติและไดมีการตราพระราชบัญญัติระเบียบการ
ปฏิบัติราชการของทบวงมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2520 โดยเปลี่ยนชื่อ ทบวงมหาวทิยาลัยของรัฐ เปน 
ทบวงมหาวทิยาลัย เน่ืองจากมีการโอนงานกํากับดูแลสถาบันอุดมศกึษาเอกชนจาก
กระทรวงศึกษาธิการมาอยูในสังกัดทบวงมหาวิทยาลัยดวย และใหยกฐานะเปนทบวงอิสระ มีฐานะ
เทียบเทากระทรวงแตไมสังกัดสํานักนายกรัฐมนตร ี
 พ.ศ. 2537  ไดมีการแกไขเพ่ิมเติมพระราชบัญญัติระเบยีบการปฏิบตัริาชการของ
ทบวงมหาวทิยาลัย พ.ศ. 2520 ใหครอบคลุมมหาวิทยาลัยของรัฐทีไ่มเปนสวนราชการและอยูภายใต
การกํากับดูแลของรัฐมนตรวีาการทบวงมหาวิทยาลัย  

 ในปจจุบัน พระราชบัญญัตกิารศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542  บัญญัตใิหมีการรวมหนวยงาน
ดานการศึกษา ไดแก กระทรวงศึกษาธกิาร ทบวงมหาวิทยาลยั และสํานักงานคณะกรรมการ
การศึกษาแหงชาติ สํานักนายกรัฐมนตรี  ขึ้นเปนกระทรวงใหม ชื่อวา กระทรวงการศึกษา ศาสนา
และวัฒนธรรม โดยมีโครงสรางในการแบงสวนราชการในรูปของคณะกรรมการชุดตาง ๆ ตอมาจึง
ไดมีการจัดโครงสรางสวนราชการใหม โดยกําหนดใหแยกภารกิจเกี่ยวกับงานดานศิลปวัฒนธรรม 
ออกจากภารกิจของกระทรวงการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม  

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2546 ไดลงประกาศใน
ราชกิจจานุเบกษา เลมที่ 120 ตอนที่ 62 ก วันที่ 6 กรกฎาคม 2546 ทําใหทบวงมหาวิทยาลัยตอง
แปรสภาพเปน “สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา”  ซ่ึงในปจจุบันระบบการศึกษาไดมีการ
ปรับเปลี่ยนโดยใหทุกสถาบันการศึกษาสังกัดสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา. 2548: 1-18) ไดแก  

 -  มหาวิทยาลัยเอกชนและวิทยาลัยเอกชน จํานวน 59 แหง  
 -  สถาบันอุดมศึกษาของรฐั จํานวน 77 แหง โดยจําแนกเปน  
  -  มหาวิทยาลัยของรัฐ (ทีเ่คยสังกัดทบวงมหาวิทยาลยั) จํานวน 24 แหง ปจจุบันได

เพ่ิมอีก 1 แหง คือ สถาบันเทคโนโลยีปทมุวัน  รวมเปน 25 แหง  
  -  มหาวิทยาลัยราชภฏั จํานวน 41 แหง   
  -  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคล ซ่ึงไดจากการรวมวิทยาเขตตาง ๆ ของสถาบัน

เทคโนโลยีราชมงคลเดิม จํานวน 37 แหง เขาเปนมหาวิทยาลยั จํานวน 9 แหง  
  -  มหาวิทยาลัยของคณะสงฆ จํานวน 2 แหง คือ มหาวิทยาลัยจุฬาลงกรณราช

วิทยาลัยและมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย  
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 สภาพการดําเนินงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 หองสมุดถือไดวาเปนหัวใจสําคัญของการศึกษาในระดบัอุดมศึกษา การบริหารจัดการ  
ตาง ๆ ภายใน  จึงมุงเนนเพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอนในมหาวิทยาลัย  จากเอกสารและเวบ็ไซต
ของหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา พบวา  
 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีฐานะเทียบเทาคณะ  การบริหารงานเปนแบบระบบ
ศูนยรวม โดยมีผูอํานวยการเปนผูบังคับบัญชาสูงสุด และมีคณะกรรมการ กรรมการประจําสํานัก 
ชวยดูแลเร่ืองการกําหนดนโยบายของหองสมุด  การแบงสวนราชการภายในของหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษายังไมมีการกําหนดเปนกฎหมายชัดเจน ดังน้ันหองสมุดแตละแหงจึงบริหารจัดการ
ภายในตามความเหมาะสมของแตละแหง  ซ่ึงอาจเปนผลดีในแงของความคลองตวัในดานการบริหาร
จัดการ  เน่ืองจากในปจจุบันหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดรับผลกระทบจากการพัฒนาสังคมรอบ
ดานโดยเฉพาะเทคโนโลยสีารสนเทศ  สงผลใหจําเปนตองมีการปรับเปลี่ยนในดานโครงสราง     
การบริหารงาน  รูปแบบของทรัพยากรสารสนเทศ  วธิกีารและกระบวนการปฏิบตังิาน  และที่สําคัญ
การจัดบริการและกิจกรรมเพื่อสนองความตองการของผูใช  ซ่ึงมีความตองการและพฤติกรรมการใช
สารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงไป (ชุติมา  สัจจานันท.  2540: 73)   
 ในสวนของงบประมาณ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจะไดรับเงินงบประมาณจาก 2 สวน
ดวยกัน คือ งบประมาณแผนดิน และงบรายได  เพ่ือนํามาจัดสรรเปนงบดําเนินการสําหรับซ้ือ
ทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ ตลอดจนเปนเงินคาจางใหบุคลากร และเปนงบลงทุนเพ่ือใชในการ
กอสราง ซ่ึงสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (2547ข: 111) ไดกําหนดงบประมาณประจําป 
2546 ใหสถาบันอุดมศึกษาแตละกลุม ดังน้ี   
  มหาวิทยาลัย/สถาบัน (ทบวงมหาวิทยาลยัเดิม)                 32,598,750,300 บาท 
  สถาบันราชภฏั                      4,412,216,500 บาท 
  สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล                 3,358,231,000 บาท 
 จากการที่ผูวิจัยไดสอบถามเกี่ยวกับจํานวนงบดําเนินการของหองสมุดประจําป 2548 
พบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละกลุมมีงบดําเนินการโดยเฉลี่ย ดังน้ี 
  หองสมุดมหาวิทยาลัยของรฐั           37,705,165 บาท 
  หองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ               4,283,402 บาท 
  หองสมุดมหาวิทยาลัยและ               3,236,749 บาท 
  วิทยาลัยเอกชน 
  หองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล                 551,420 บาท 
 ในดานจํานวนบุคลากรที่ปฏิบัติงาน ตามรายงานขอมูลจํานวนบุคลากรใน
สถาบันอุดมศกึษาของรัฐ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2546  จะพบวาหองสมุดแตละแหงมีความ
แตกตางกันในเรื่องของจํานวนบุคลากร  ดังแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1  จํานวนขาราชการและพนักงานในหองสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ*  
     ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2546  

 
ขาราชการ พนักงาน 

สถาบันอุดมศึกษา ต่ํา
กวา 
ป.ตรี 

ป.ตรี ป.โท ป.เอก รวม ต่ํา
กวา 
ป.ตรี

ป.ตรี ป.โท ป.เอก รวม รวม
ทั้งส้ิน 

1. จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 13 61 36 - 110 - 5 - - 5 115 
2. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 9 36 25 - 70 - 2 4 - 6 76 
3. มหาวิทยาลัยขอนแกน 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. มหาวิทยาลัยแมโจ - - - - - - - - - - - 
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. สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาฯ 
ลาดกระบัง 

11 28 3 - 42 - 1 - - 1 43 

19. สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาฯ 
พระนครเหนือ 

- 31 9 1 41 - 3 1 - 4 45 

20. สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 16 14 22 1 53 - - - - - 53 
21. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอม
เกลาธนบุรี 

1 5 3 - 9 2 12 3 - 17 26 

22. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี - - - - - 33 16 3 - 52 52 
23. มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ - - - - - 21 20 - - 41 41 
24. มหาวิทยาลัยแมฟาหลวง - - - - - 9 9 - - 18 18 

           * จํานวนบุคลากรของหองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน 
และมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคลยังไมมีการพิมพรวมเลม 
  
 ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา. (2547ก). รายงานขอมูลจํานวนบุคลากรใน 
สถาบันอุดมศกึษาของรัฐ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2546. หนา 1-282. 
 การดําเนินงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษานั้นอาจมีความแตกตางกันไปตามปจจัย
ภายในของหองสมุดอันไดแก งบประมาณ บุคลากร  สถานที่  หนังสือ สิ่งพิมพ   โสตทัศนปูกรณ 
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ระบบหองสมุดอัตโนมัติ รวมถึงสื่ออิเล็กทรอนิกสตาง ๆ  ที่สงผลตอการดําเนินงานของหองสมุด   
แตละแหง  ดังที่ ภคพร อํามาตยมณี (2545: บทคัดยอ) ไดทําการศกึษาเกี่ยวกับการวางแผนงาน
ประจําปของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พบวาบุคลากร  แหลงทุน และงบประมาณเปนปจจัย
ภายในที่สงผลตอการวางแผนของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญ  จึงอาจกลาวไดวาจํานวน
ของบุคลากรและงบประมาณมีผลตอการวางแผนของผูบริหารและการดําเนินงานภายในหองสมุด 
และการบริหารองคการทางการศึกษา ผูบริหารจะมีเอกลักษณเฉพาะตัว มีรูปแบบการตัดสินใจที่
แตกตางกันออกไป โดยเฉพาะกระบวนการตัดสินใจในการบริหารเพื่อใหองคกรของตนประสบ
ผลสําเร็จน้ัน  ยอมมีรูปแบบและกระบวนการแตกตางกนัไป (ประยูร ศรีประสาธน.  2536: 202) จึง
สงผลใหการดําเนินงานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละแหงมีความแตกตางกันตามความพรอม
ดานตาง ๆ 

ดานการบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจะมีความคลายคลึงกัน นอกจากจะมีการ
บริการพื้นฐาน ยังมีการบริการฐานขอมูลตาง ๆ การบริการที่เปนความรวมมือระหวางหองสมุด ซ่ึง
แตละแหงอาจมีการบริการพิเศษตางกันไปตามความตองการของผูใช แตโดยสรปุแลวการบรกิารที่มี
การจัดเตรียมไวในหองสมุดโดยสวนใหญ ไดแก  บริการยืมคืน บริการยืมระหวางหองสมุด  บริการ
สิ่งพิมพสํารอง  บริการจองสิ่งพิมพ  บริการวารสารและหนังสือพิมพ  บริการตอบคําถามและชวย
คนควา  บริการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ  บริการจดัทําบรรณานุกรม บริการถายเอกสาร บริการ
นําชมและแนะนําการใชหองสมุด  บริการสารบาญวารสารฉบับใหม บริการดัชนีสิง่พิมพ บริการ
คัดเลือกสารนเิทศเฉพาะบคุคล บริการจัดทําบรรณนิทัศนและบทคัดยอ บริการสืบคนขอมูลดวย
คอมพิวเตอรจากฐานขอมูลประเภทตาง ๆ บริการหองคนควา บริการจุลภาค/กฤตภาค เปนตน 

นอกจากนี้ การดําเนินงานของหองสมุดอาจมีความแตกตางกันไปตามดุลยพินิจของ
ผูบริหารแตละคนที่มีทักษะและความสามารถในการบรหิารงานไมเหมือนกัน อันเนื่องมาจากความ
แตกตางทางอายุ และประสบการณการทาํงาน ทําใหการมองปญหา วิธีการแกปญหาและวธิีการ
เรียนรู ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลตอการตัดสนิใจในการบรหิารงานของผูบริหารหองสมุด ซ่ึงสุดจิตต        
ลิ้มแหลมทอง (2548: บทคดัยอ) ไดศึกษาเกี่ยวกับการตัดสินใจของผูบริหาร พบวา เทคนิคการ
ตัดสินใจที่มีประสิทธิภาพขึน้อยูกับพ้ืนความรู ภูมิหลัง และประสบการณของผูบริหาร ซ่ึงตอง
คํานึงถึงปจจัยดานตาง ๆ เชน สถานการณ ชวงเวลา และตวับคุคลผูตัดสินใจเปนองคประกอบจึงจะ
ทําใหการตัดสนิใจนั้นบรรลถุึงเปาหมายได  และจากงานวิจัยของไชอีและวลิลิส (สิริอร วิชชาวธุ. 
2544: 51; อางอิงจาก Schaie & Willis. 1993: 44-45) ที่ไดศึกษาความสามารถ 6 อยางจากกลุม
ตัวอยางที่มีอายุตั้งแต 29-88 ป ความสามารถทั้ง 6 อยาง คือ ความสามารถในการใชภาษา (Verbal 
ability) ความสามารถจําภาษา (Verbal memory) ความสามารถในการใหเหตุผลแบบอุปนัย 
(Inductive reasoning) ความสามารถทางตัวเลข (Numeric ability) ความสามารถทางมิติสัมพันธ 
(Spatial orientation) และความสามารถทางการรับรูไดอยางรวดเร็ว (Perceptual speed) พบวา 
กลุมตัวอยางรกัษาระดับความสามารถในการจําภาษาของตนไดดีที่สุด แตความสามารถทางการรับรู
ไดลดลงอยางรวดเร็วตามอายุ คนที่มีอายุมากขึ้นจะรับรูสิ่งใหม ๆ ชากวาคนทีเ่ยาววัยกวา แตเม่ือ
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รับรูและเขาใจแลว จะสามารถจดจําสิ่งเหลานั้นไดไมแพคนที่มีอายุออนกวา  ซ่ึงแสดงใหเห็น
ความสามารถของแตละบุคคลนั้น อายุเปนปจจัยหนึ่งที่สงผลตอศักยภาพในการทํางานของผูบริหาร
แตละคน  อยางไรก็ดี  ผูบริหารสามารถที่จะพัฒนาตนเองใหมีความสามารถที่ใกลเคียงกันได ทั้งน้ี
เพราะภาวะผูนําเปนสิ่งที่สามารถเรียนรูได เพราะผูนําไมไดเปนมาโดยกําเนิด  ผูนําสามารถสรางขึ้น
เองไดโดยเกิดจากการใชความพยายามและการทํางานหนักของบุคคล ตลอดจนประสบการณที่แตละ
คนไดรับ ซ่ึงการเรียนรูในการเปนผูนําทําไดหลายวิธี เชน การเขารวมในหลักสูตรฝกอบรม การอาน
หนังสือและตาํราตาง ๆ   จะชวยพัฒนาคณุสมบัติการเปนผูนําที่ดี  โดยสรุปคือ การดําเนินงานของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจะเปนไปในทศิทางใด นอกจากปจจัยในเรื่องของงบประมาณและจํานวน
บุคลากรแลว  ความรูความสามารถ และศักยภาพทางการบริหารงานของผูบริหารก็เปนปจจัยหนึ่งที่
สําคัญ (สุเทพ  พงศศรีวัฒน.  2545: 14; อางอิงจาก Daft. 1999) 

 
หองสมุดกับธุรกิจบริการ 
 ปจจุบันหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีการพัฒนาขึ้นอยางรวดเร็ว โดยการนําเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรและโทรคมนาคมเขามาดําเนินการเพื่อดึงดูดใจผูมารับบริการ แตสิ่งที่จะทําใหหองสมุด
แตละแหงแตกตางกัน ก็คือ การบริการ ซ่ึงในปจจุบันหองสมุดไดพยายามปรับปรงุการบริการโดยนํา
แนวคิดทางการตลาดมาใชมากขึ้น ดังน้ัน จึงควรทําความเขาใจเกี่ยวกับแนวคิดทางการตลาด
เกี่ยวกับธุรกิจบริการพอเปนสังเขป ดังน้ี 
 ความหมายของการบริการ 
 การบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงการธุรกิจมากขึ้นจนอาจกลาวไดวาเปนกลยุทธ
หน่ึงที่ชวยสรางความสําเรจ็ใหกับองคการ  คําวา การบริการ ในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน 
พ.ศ. 2542 (2546: 607) ใหความหมายวา การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เชน 
ใหบริการ ใชบริการ สําหรับความหมายทางธุรกิจ นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดให
ความหมายของคํานี้ ไวดังน้ี 
 สมิต สัชฌุกร (2543: 13-14) กลาวถึงความหมายของการบริการวา เปนการปฏิบตังิานที่
กระทําหรือตดิตอและเกี่ยวของกับผูใช การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้ง
ดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวธิีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของไดรับความ
ชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิน้ การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ  การ
สนองความตองการของผูใชก็เปนการใหบริการ  การใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลาย
วิธี  จุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใช 
 ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2544: 58) ใหความหมายคําวา การบริการ คือ พฤติกรรม กจิกรรม 
กระบวนการในการกระทําที่บุคคลหนึ่งหรือกลุมบุคคลหนึ่งสงมอบใหแกอีกบุคคลหนึ่งหรือกลุม
บุคคลอีกกลุมหน่ึงอยางมีเปาหมายและความตั้งใจ  การบริการเปนสิง่ที่จับตองหรือสัมผัสไดยาก  
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แตเสื่อมสลายงาย และผูใหบริการเปนผูสรางแลวสงมอบสูผูใชเพ่ือใชประโยชนหรือเพ่ือเกิดความ
สะดวกสบายในเวลานั้นหรือทันทีทันใดทีเ่กิดการบริการนั้น 
 กรอนรูส  (สุพัฒน สองแสงจันทร. 2546: 5; อางอิงจาก Gronroos.  1990.)  ให
ความหมายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือหลายกิจกรรมที่มีลักษณะจับตองไมได       
ไมมากก็นอย ซ่ึงเกิดจากการมีปฏิสัมพันธ (แตไมจําเปนตองทุกกรณี) ระหวางลูกคากับพนักงาน
บริการและ/หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา และ/หรือกับระบบของการใหบริการทีไ่ดจัดไวเพ่ือชวย
ผอนคลายปญหาของลูกคา 
 ค็อตเลอร (2546: 575) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําหรอืการปฏิบัติซ่ึงฝาย
หน่ึงนําเสนอตออีกฝายหนึ่ง เปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณหรือตัวตนจึงไมมีการโอนกรรมสิทธิ์การเปน
เจาของในสิ่งใด ๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไมผูกติดกับตวัสินคาก็ได 
 กลาวโดยสรุป การบริการจึงหมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําที่คนหรือกลุมคนหนึ่งสง
มอบใหคนหรือกลุมคนอีกกลุมหน่ึงอยางมีเปาหมาย  โดยอาจจะอยูในลักษณะของความสัมพันธ
ระหวางลูกคากับพนักงานหรือสินคาหรือระบบการบริการ  ซ่ึงการบริการเปนสิ่งที่จับตองและสัมผัส
ไดยาก ไมมีตัวตน ไมสามารถโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ ทั้งน้ีผูใชบริการจะเปนผูรับผลกระทํา
น้ันโดยตรงทันทีทันใด ณ เวลาทีใ่หบริการ และการบรกิารอาจจะเกี่ยวของกับสินคาหรือไมก็ได 
 จากความหมายของการบริการดังกลาว คําวา ธุรกิจบริการ (Service business) จึง
หมายถึง ธุรกิจที่ดําเนินกิจกรรมที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค เพ่ือสรางความพึงพอใจ
แกผูบริโภคและผลประโยชนของธุรกิจ (ฉัตยาพร เสมอใจ.  2545: 10)  
 ดังน้ัน การบริการของหองสมุดในแงธุรกิจบริการ ผูใชจึงเปรียบเสมือนลูกคาหรือผูบริโภค
ที่หองสมุดจําเปนตองเอาใจใสและสรางความพึงพอใจใหกับผูใช  โดยยึดถือผูใชเปนหัวใจสําคญัของ
การบริการภายในหองสมุด 
  
 ลักษณะของการบริการ  
 ในธุรกิจบริการหากไมมีผูมารับบริการ  การบริการจะไมสามารถถูกเก็บรักษาเพื่อขายใน
วันตอไปได ผูใหบริการจึงพยายามที่จะขายบริการใหมากที่สุดในแตละวันหรือในชวงเวลาที่
ใหบริการ เพราะถามีเวลาวางก็จะเกิดการสูญเปลา (พิษณุ จงสถิตยวัฒนา.  2544: 132) ที่เปนเชนนี้
เน่ืองจากการบริการมีลักษณะพิเศษบางประการที่แตกตางจากสินคาที่มีตวัตน ดังน้ี (ค็อตเลอร.  
2546: 578-583; สุพัฒน สองแสงจันทร.  2546: 6; พิษณุ จงสถิตยวฒันา.  2544: 132-133; พิสิทธิ์ 
พิพัฒนโภคากุล. 2545: 39) 
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน ไมสามารถ
มองเห็น หรือจับตองไดดวยประสาทสัมผสัทั้ง 5 กอนการใชบริการได ดังน้ัน ในธุรกิจบริการจงึเปน
การสงมอบผลลัพธ (Output) แกลูกคาโดยตรง และถามีขอบกพรองลูกคาจะไดรับทันที และ
เน่ืองจากที่การบริการเปนสิง่ไมสามารถจับตองไดน้ัน จึงทําใหลูกคาตองมองหาสิ่งอ่ืนเพ่ือใชประเมิน
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คุณภาพการบริการโดยอาจจะพิจารณาจากสถานที่ บุคคล อุปกรณ เครื่องมือ สัญลักษณ และราคา
ประกอบกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) โดยปรกติการบริการจะเปนการผลติและการ
บริโภคในเวลาเดียวกัน ซ่ึงตางจากผลิตภัณฑหรือสินคาที่มีตวัตนทีผ่ลิตแลวนํามาเก็บเปนสินคา   
คงคลัง จัดจําหนายผานคนกลางหลายราย และไดรับการบริโภคในเวลาตอมา แตการบริการจะ
เกิดขึ้นก็ตอเม่ือมีผูมาขอรับบริการ ปฏิกิริยาโตตอบระหวางลูกคาและผูใหบริการเปนลักษณะพิเศษ
ของการตลาดบริการ 
 3.  ไมคงที่แนนอน (Variability) การบริการมีความแปรผันสูงขึ้นอยูกับผูใหบริการ เวลา
และสถานที่ใหบริการ เพราะแมจะเปนผูใหบริการคนเดียวกัน แตตางเวลากันก็อาจจะทําใหคณุภาพ
การบริการแตกตางกัน 
 4.  ไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) การบริการไมสามารถเก็บไวไดเชนสินคาชนิด
อ่ืนๆ  ถาไมมีผูมารับบริการ การบริการนั้นก็จะหมดไป ฉะนั้นถามีอุปสงคสมํ่าเสมอการบริการจะไม
มีปญหา แตถาอุปสงคไมคงที่ การบริการจะมีปญหาอยางแนนอน 
 ลักษณะทั้ง  4 ประการดังกลาวเปนลักษณะพื้นฐานสําคัญของการบริการทุกชนิด ซ่ึงเม่ือ
พิจารณาละเอียดลงไปถึงองคประกอบที่เกี่ยวของกับบริการ จะพบวามีองคประกอบที่สําคัญอยู 5 
ประการดวยกนั (ปยพรรณ กลั่นกลิ่น.  2544: 58-59) ไดแก  
 1.  เวลา (Time) กลาวคอื ผูใหบริการจะตองใหเวลาในขณะที่ใหบริการนั้นแกลูกคา ซ่ึงจะ
ใชเวลามากหรือนอยขึ้นอยูกับขั้นตอนและกระบวนการในการบริการที่แตกตางกันไปตาม
ลักษณะเฉพาะของบริการนัน้ ๆ  
 2.  สถานที่ (Place) ในการบริการจะตองมีสถานที่สําหรับใหบริการ ซ่ึงโดยทั่วไปสถานที่ที่
ใชในการใหบริการแบงออกเปน 3 ลักษณะ ไดแก 
  2.1  สถานทีข่องผูใหบริการ (Service provider place) เปนสถานทีท่ีจั่ดสรางขึ้น
เพ่ือใหบริการ หากลูกคาตองการใชบริการจะตองเดินทางมายังสถานที่ที่ผูใหบริการจัดไว 
  2.2  สถานทีข่องลูกคา (Customer’s place) เปนสถานที่ที่ลูกคาเปนเจาของและ
ตองการใหผูใหบริการไปบริการ ณ สถานที่ของตนเอง เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวก 
  2.3  สถานทีซ่ึ่งไมใชทั้งของลูกคาและผูใหบริการ (Meeting place) กลาวคือ เปน
สถานที่อ่ืน ๆ ที่ทั้งลูกคาและผูใหบริการไมไดเปนเจาของ แตอาจจะกําหนดสถานที่ใดสถานที่หน่ึงที่
ทั้งสองฝายรูจักและสามารถพบกันเพ่ือใหบริการได 
 3.  รูปแบบ (Form of service) รูปแบบของการใหบริการจะแตกตางกันไปตามขั้นตอน
ของการผลิตหรือการสรางใหเกิดการบรกิาร ซ่ึงสามารถแบงเปน 2 ลักษณะ คือ 
  3.1  เนนที่ผลติภัณฑ (Product) คือ การผลิตผลิตภัณฑใหมีคุณภาพโดยไมคํานึงถึง
วิธีการในการใหบริการมากนัก  (ผลิตภัณฑในที่น้ีคือสินคาที่ขายควบคูไปกับการบริการ ซ่ึงอาจมี
การบริการนอยมาก) 
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  3.2  เนนที่กระบวนการในการใหบริการ (Process) โดยมีการจัดแบงหนาที่งานและจัด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจนเพื่อใหงานบริการเปนไปไดอยาง
สะดวกราบรื่นและมีประสิทธิภาพ 
 4.  ลักษณะทางจิตวิทยา (Psychological panel) คือ มีการดึงดูดความสนใจ เปนมิตร 
และทําใหผูใชอยากเขาไปใชบริการ ซ่ึงเปนลักษณะทีส่รางไดยากเพราะตองอาศัยทั้งศาสตรและศลิป
ในการจัดรูปแบบทางจิตวิทยาที่ตรงกับความตองการของผูใชมากที่สุด 
 5.  กําลังคน (Manpower) การบริการทุกอยางตองอาศัยแรงงานมนุษยเปนหลกัและใช
สินคาหรือเครื่องจักร เครื่องมือตาง ๆ ชวยเสริมใหการบริการนั้นมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
   
 ประเภทของการบริการ 
 สําหรับประเภทของการบรกิารสามารถแบงไดในหลายลักษณะ  ในเชิงธุรกิจการบริการ
อาจเปนสวนประกอบสําคญัหรือสวนประกอบยอยของธุรกิจก็ได  ทําใหสามารถจําแนกประเภทได 
ดังน้ี (ค็อตเลอร.  2546: 576-577; พิษณุ จงสถิตวัฒนา.  2544: 131-132) 
 1.  ผลิตภัณฑควบบริการ (Tangible goods with accompanying services) ธุรกิจ
ประเภทนี้จะมีผลิตภัณฑเปนสินคาหลัก แตจะนําการบริการมาเสนอดวยเพื่อสนับสนุนการขาย โดย
อยูในรูปแบบของการบริการหลังการขาย ซ่ึงสวนใหญจะเปนผลติภัณฑประเภทที่มีอายุการใชงาน
นาน  
 2.  ผลิตภัณฑและบริการอยางละเทากัน (Hybrid) กลาวคือ เปนลักษณะของธุรกิจที่มี
ผลิตภัณฑเปนหลัก แตยังคงใหความสําคัญดานการบริการเทาเทียมกับผลิตภัณฑหลัก เพราะทั้ง
สองสิ่งมีสวนชวยเสริมซ่ึงกนัและกัน ยกตัวอยางเชน ภัตตาคารขายอาหาร นอกจากอาหารจะอรอย
แลว การบริการตองดีดวยจึงจะสามารถดึงดูดใจลูกคาไวได 
 3.  บริการเปนสวนสําคัญพรอมดวยผลติภัณฑและบริการเสริม (Major service with 
accompanying minor goods and services) กลาวคอื ธุรกิจหลักจะเปนการบริการ แตยัง
จําเปนตองใหบริการเสริมหรอืผลิตภัณฑควบไปดวย เชน การบริการของสายการบิน ที่ภาระกิจหลัก
คือการบริการสงผูโดยสาร แตก็ยังจําเปนตองใหบริการหรือผลิตภัณฑอ่ืน ๆ รวมดวย เชน บริการ
อาหารและเครื่องด่ืม ภาพยนตร บัตรโดยสาร และนิตยสารของสายการบิน เปนตน 
 4.  การบริการลวน (Pure service) คือ ธุรกิจที่ใหบรกิารลวน เชน บริการนวด บริการรับ
จัดงานเลี้ยง บริการรับเลี้ยงเด็ก บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ เปนตน 
 สําหรับหองสมุดนั้น ถือไดวาเปนองคการหนึ่งที่มีหนาที่ในการใหบรกิารสารสนเทศแกผูใช  
ซ่ึงการบริการภายในหองสมุดมีความหลากหลาย อาทิ บริการตอบคาํถาม บริการสาระสังเขปและ
ดรรชนี บริการขาวสารทันสมัย บริการคัดเลือกและเผยแพรขอสนเทศ บริการอางอิง บริการยืม
ระหวางหองสมุด บริการคนขอสนเทศระบบออนไลน ฯลฯ (อัมพร นามเหลา.  2542: 35-37) 
นอกจากนี้ คําวาการบริการของหองสมุด ยังหมายรวมถึงงานเทคนิคตาง ๆ ตลอดจนการจัดสถานที่
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ใหบริการ บรรยากาศภายในหองสมุดอีกดวย ทําใหการบริการของหองสมุดอาจแบงไดเปน 2 
ประเภทใหญ ๆ ไดแก (เย็นฤดี สัชฌุกร.  2541: 7-8) 
 1.  การบริการโดยตรง  กลาวคือ  เปนการชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนตอ
ผูใชในดานขอมูลตาง ๆ ในหองบริการการอานของหองสมุด ซ่ึงใหบริการตามความตองการของผูใช 
ณ เวลาและสถานที่น้ัน 
 2.  การบริการทางออม กลาวคือ เปนการดําเนินงานที่เปนประโยชนแกผูใช โดยมิได
สัมผัสเกี่ยวของกับผูใชโดยตรง ผูใชจะไดรับประโยชนตาง ๆ โดยอาจจะไมเคยพบเห็นผูใหบริการ
เลยก็ได ซ่ึงจะเปนไปในรูปของการจัดหาวัสดุหองสมุด การจัดหมวดหมูหนังสือ การเตรียมขอมูล
สําหรับใหบรกิารตาง ๆ การออกแบบตกแตงสถานที่ และอาคารใหมีความเหมาะสม สวยงาม 
สะอาด มีประโยชนใชสอยของหองบริการการอานไดครบถวน โดยผูใชจะไมทราบวาผูใดเปน
ผูดําเนินการ และผูดําเนินการก็อาจจะไมทราบวาผูใชเปนใคร แตก็ไดมีการใหและการรับบริการ
ระหวางกัน 
  
 คุณภาพของการบริการ 
 แนวคิดเรื่องของคุณภาพการบริการภายในหองสมุดเริ่มตนมาหลายทศวรรษแลว โดย
หองสมุดหรือศูนยสารสนเทศในสหรฐัอเมริกาและยุโรป ไดนําแนวคดิการตลาดมาประยุกตกบังาน
บริการสารสนเทศ  สําหรับในประเทศไทย ไดมีการกลาวถึงกันมานานประมาณ 20 ปแลวเชนกนั 
(สุพัฒน สองแสงจันทร. 2546: 5)  
 คําวาคุณภาพของการบริการ สามารถใหนิยามไดหลากหลาย ไดแก  (Edwards & 
Browne.  1995: 163; วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน.  2539: 14) 
 1.  ความสอดคลองระหวางความคาดหวงัของลูกคากับการบริการที่ไดรับ หรือกลาวอีกนัย
หน่ึงก็คือ การบริการที่ใหกบัลูกคามีความสอดคลองกับความตองการของลูกคานัน่เอง 
 2.  ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว ซ่ึงการรับรูในดานคณุภาพ
ของการบริการของลูกคาจะตองมีมากกวาที่คาดหวังไวจึงจะเกิดเปนความพึงพอใจ 
 รีฟส และ เบดนาร (Hernon; Nitecki & Altman. 1999: 10; citing Reeves & Bednar. 
1994: 437) ไดใหนิยามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการเปน 4 มิติ คือ  
 1.  ความเปนเลิศ (Excellence) เปนเครือ่งหมายกําหนดมาตรฐานและความสําเร็จสูงสุด 
แตวัดไดยากเนื่องจากคอนขางมีความเปลี่ยนแปลง 
 2.  คุณคา (Value) แมวาคําวา คุณคา จะมีความหลากหลาย แตแบงแยกไดยากเนื่องจาก 
ความแตกตางในแตละบุคคล ที่ตัดสินคณุคาตางกันไป นอกจากนี้ คุณคา กับ คณุภาพ ยังมี
ความหมายไมเหมือนกัน 
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 3.  การปฏิบตัิตามระเบียบการใหบริการ (Conformance to specification) เปนการลด
ความผิดพลาด หรือ เปนการปองกันความผิดพลาด อันนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพ ชวยทําให
สามารถประเมินผลไดอยางถูกตองแมนยําและทําใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น แตลกูคาอาจจะไมทราบ
หรือไมไดใสใจระเบียบการใหบริการภายในดังกลาว  
 4.  การตอบสนองความคาดหวัง และ/หรือ เหนือความคาดหวัง  (Meeting and/or 
exceeding expectation) เปนการมุงเนนไปที่ความคาดหวังและการประเมินการบริการตามมมุมอง
ของลูกคา อยางไรก็ดี ลูกคาอาจจะไมทราบถึงความคาดหวังของตนเอง และ อาจเกิดความสับสน
ระหวางการบริการลูกคากบัความพึงพอใจของลูกคาขึน้ได 
 ในบริบทของหองสมุด คุณภาพการบริการจะใหความสําคัญในมิติเดียวคือ ความคาดหวัง
ของผูใชบริการ โดยมุงเนนที่จะลดชองวางระหวางการบริการที่ผูใชไดรับจริงกับความคาดหวังของ
ผูใชเอง และการที่จะทําใหการบริการของหองสมุดมีคุณภาพไดน้ัน หองสมุดจะตองมีความเขาใจวา
ผูใชไดแกใครบางและบคุคลเหลานั้นมีความตองการอยางไร  (Walters.  1994: 15) คุณภาพของ
การบริการจึงมุงเนนที่ความคาดหวังของผูใชวาการบริการที่ไดรับน้ัน สามารถสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูใชหรือไม มากนอยเพียงใด (Hernon; Nitecki & Altman. 1999: 10) ฉะนั้น จึงอาจ
กลาวไดวา คณุภาพของการบริการเปนเรื่องที่ซับซอนขึ้นอยูกับทรรศนะของผูใช โดยผูใชจะเปนผู
พิจารณาตัดสินคุณภาพการบริการจากสิ่งที่เขาเห็นวาสาํคัญหรือไมสําคัญ หรือจากประสบการณการ
บริการที่ไดรับ (Buzzell; & Gale.  1987: 111) ซ่ึงการประเมินประสบการณที่ไดรับจากหองสมุดจะ
มีองคประกอบสําคัญในการพิจารณา ไดแก (Walters.  1994: 17-18) 
 1.  สภาพแวดลอม (Environment) โดยในที่น้ีหมายถงึสภาพแวดลอมทางกายภาพ เชน 
โครงสรางอาคาร สถานที่จอดรถ  การบํารุงรักษา ความสะอาดของสถานที่อานหนังสือ หองน้ํา 
ความเพียงพอของแสงสวาง และความปลอดภัย เปนตน 
 2.  ระบบ (Systems) กลาวคือ ระบบในการสืบคนขอมูลทรัพยากรในหองสมุด โดยผูใช
อาจพิจารณาถึงความรวดเร็ว ความถูกตอง และความพอเพียงของอุปกรณสืบคน เปนตน 
 3.  บริการเสรมิ (Amenities) ในที่น้ี ไดแก โปรแกรมการสอนเพื่อการรูหนังสือ (Literacy 
programs) ชมรมหนังสือ (Book club) ชั่วโมงเลานิทาน (Story hours) สิ่งตีพิมพแนะนําหนังสือ
(Publications that provide book list) กระดานขาว (Bulletin board) จดหมายขาว (Newsletter) 
บรรณนิทัศนหนังสือ (Book reviews) ฯลฯ ที่ชวยแนะนําใหผูใชสามารถใชประโยชนทรัพยากรใน
หองสมุดไดสูงสุด 
 4.  ทักษะดานการบริการของบุคลากรหองสมุด (People Skills)  ในหองสมุด แมวา
ความสามารถดานงานเทคนิคเปนสิ่งจําเปน แตถึงอยางไรความสามารถที่สําคัญกวางานเทคนิคก็คือ
การบริการที่ดี ซ่ึงคุณสมบัตขิอน้ีมีผลโดยตรงตอความพึงพอใจของผูใช 
 กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการขึ้นอยูกับผูใชเปนผูตัดสิน โดยผูใชจะนําประสบการณ
การบริการที่ไดรับจริงมาเปรียบเทียบกับความคาดหวงัในดานสภาพแวดลอม ระบบหองสมุด 
อุปกรณใหบริการ ตลอดจนการบริการตาง ๆ หากบริการที่ไดรับเปนไปตามคาดหวังหรือเหนือกวา
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ที่คาดหวังยอมสรางความพึงพอใจใหกับผูใช  ในทางตรงกันขามหากการบริการไมเปนไปตามที่
คาดหวังยอมสรางความไมพึงพอใจ แตทั้งน้ีการคํานึงถึงคุณภาพการบริการ นอกจากจะตองให
ความใสใจกบัผูใชแลว ควรใหความสําคญักับบุคลากรของหองสมุดดวย เพราะเม่ือบุคลากรไดรับ
ความเอาใจใสที่ดีก็จะสงผลตอคุณภาพการบริการที่ดีตามไปดวย 
  
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
 ความหมาย 
 การใหความสาํคัญกับความคิดเห็นของผูมารับบริการเปนสิ่งจําเปน  เพ่ือที่หองสมุดจะ
ไดรับทราบความตองการของผูใชที่เปนกลุมเปาหมาย  ซ่ึงความคิดเห็นดังกลาวไมวาจะเปนใน  
ดานบวกหรือลบ  ลวนแลวแตเปนผลดีทัง้สิ้นหากรูจักนํามาใชประโยชนในการปรบัปรุงการบริการ 
ซ่ึงความคิดเห็นในดานลบนี้ก็คือขอรองเรียน  และความคิดเห็นในดานบวก ไดแก ขอเสนอแนะและ  
คําชมเชย ซ่ึงมีความหมายดงัตอไปน้ี 
 ขอรองเรียน  ตรงกับภาษาอังกฤษคําวา complaint ซ่ึง Oxford Advanced Learner’s 
Dictionary (1995: 233) ใหความหมายวา เหตุผลของความไมพอใจ การบอกกลาวถึงสิ่งที่ไมพอใจ  
 เฟเดอรัล เบนชมารกกิ้ง คอนซอรเทียม (Federal Benchmarking Consortium) ไดจัดทํา
รายงานสรุปการศึกษาเรื่อง การใหบริการสาธารณะแบบอเมริกัน : การปฏิบัตทิี่เปนเลิศในการแกไข 
ขอรองเรียนของลูกคา (Serving the American Public : Best Practices in Resolving Customer 
Complaints) โดยใหความหมายของคําวา ขอรองเรียนของลูกคา (Customer complaint) คือ สิ่งที่
บงชี้ใหเห็นวาการบริการหรือผลิตภัณฑไมสามารถตอบสนองความคาดหวังของลกูคาผูมารับบริการ
ได (Hernon; & Altman.  1998: 80; citing National Performance Review.  1996: 6) 
 สรุปแลวในแงของการบริการ ขอรองเรียน จึงหมายถึง การแสดงออกถึงความไมพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการบริการตาง ๆ ขององคการผูใหบรกิาร 
 สวนคําวา ขอเสนอแนะ (Suggestion) พจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2542 
(2546: 173) ใหความหมายของขอเสนอแนะวา ขอคิดเห็นเชิงแนะนาํที่เสนอเพื่อพิจารณา 
 ใน Oxford Advanced Learner’s Dictionary (1995: 1195) ใหความหมายวา ความคิด 
การวางแผน หรือการแนะนํา   
 จากความหมายขางตน จึงอาจกลาวไดวา ขอเสนอแนะ คือ คําแนะนําของลูกคาที่มีตอการ
บริการตาง ๆ ของผูใหบริการ  โดยมิไดแสดงออกถึงความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เพียงแตเปนการ
เสนอเพื่อพิจารณาและเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการเทานั้น 
 สําหรับ คําชมเชย  มาจาก Compliment ซ่ึงหมายถึง การแสดงออกถึงการสรรเสริญ    
ชื่นชม และเห็นดีเห็นพองดวย (Oxford Advanced Learner’s Dictionary.  1995: 234) 
 หากมองในแงของการบริการ คําชมเชย เปนการแสดงออกถึงความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการตาง ๆ ที่ไดรับจากผูใหบริการนั่นเอง 
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 ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยเปนความคิดเห็นของลูกคาผูมาใชบริการ  จึงถือ
ไดวามีความสาํคัญและมีประโยชนตอการใหบริการ กลาวคือ ขอรองเรียนจะชวยชี้ใหเห็นวาการ
บริการใดที่ไมสามารถตอบสนองตามความคาดหวังของลูกคาไดอีกแลว (Williams.  1996: 15)  
หรืออีกนัยหนึ่งคือ ขอรองเรียนเปนโอกาสที่ดีสําหรับองคการที่จะไดทราบถึงจุดออนในการบริการ
ของตน ทําใหมีโอกาสในการแกไขใหดียิ่งขึ้น ทั้งยังเปนการรักษาความสัมพันธกับลกูคาเกาใหเกดิ
ความจงรักภักดีตอองคการ (Walker.  1990: 107) นอกจากนี้ จอหนสัน (Johnson. 1998: 66) ยัง
กลาวถึงความสําคัญของขอรองเรียนวา  โดยแทจริงแลวการที่ลูกคารองเรียนนั้นก็เพ่ือที่จะรองขอให
องคการรับฟงถึงสิ่งที่พวกเขากําลังวติกกงัวลและการรบัฟงยังเปนการสนับสนุนสงเสริมความ
จงรักภักดีของลูกคาใหคงอยูกับองคการ  สวนขอเสนอแนะที่ไดจะสามารถเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงองคการใหสอดคลองหรือใกลเคียงกับความคาดหวังของลูกคามากที่สุด และคําชมเชยจะ
ชวยทําใหพนักงานใหบริการมีกําลังใจวาการบริการทีท่ําอยูสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ได (Hernon; & Altman.  1998: 86) ซ่ึงจะเปนผลดีตอองคการในการบริการลูกคาใหดียิ่งๆขึ้นไป 
โดยผลตอบกลับ (Feedback)ทั้งหมดนี้ จะชวยทําใหองคการสามารถจัดลําดับความสําคัญของ
ปญหาการบรกิารที่เกิดขึ้นไดวา ปญหาใด  เรงรีบและสมควรไดรับการแกไขเปนอันดับตนๆ (Scott.  
1991: 101) ทั้งน้ีการใหความสําคัญกับเรื่องดังกลาว เปนไปตามทฤษฎีการบริหารจัดการแบบเพิ่ม
ประสิทธิภาพของโอสัน เนล (ธีระพันธ ชนาพรรณ.  2548: 296; อางอิงจาก Nail: Online) โดยมุงไป
ที่การสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดกับสูกคาใหได  เพราะองคการจําเปนตองอาศัยและไดรับการ
สนับสนุนจากลูกคา เพ่ือใหองคการอยูรอด และสามารถปรับตัวองคการเองใหคลอยตามกับสภาวะที่
เปลี่ยนไป และยังคงตองพัฒนาตอ ๆ ไปอยางไมมีที่สิ้นสุด ซ่ึงหัวใจสําคัญของการบริหารจัดการ
แบบเพ่ิมประสิทธิภาพนี้คือ การบริหารจัดการโดยใหทุก ๆ คนในองคการไดมีสวนรวม  
 ลักษณะของความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใช 
 ในงานบริการ  ความพึงพอใจของลูกคาเปาหมายเปนเรื่องสําคัญ เพราะเปนสิ่งที่นําไปสู
ผลกําไรหรือการขาดทุน แมแตในองคการบริการที่ไมหวังผลกําไรอยางหองสมุดก็มีความจําเปนตอง
ใหความสาํคญัเชนกัน  สําหรับหองสมุด  การเอาใจใสผูใชซ่ึงเปนลูกคาเปาหมายเปนเรื่องที่ละเลย
ไมไดนับเน่ืองจากที่ผูใชกลบักลายเปนผูมองไกลมากขึ้น  มีความคาดหวังสูงตอบริการและความ
สะดวกสบายตาง ๆ นอกจากนั้นหากมองในแงของความรับผิดชอบพื้นฐานที่มีตอชุมชนแลว  
ภาระหนาที่สําคัญของหองสมุดก็คือการใหบริการตอชมุชน และการใหบริการนั้นก็ควรตั้งอยูบน
พ้ืนฐานของความพึงพอใจของผูใช (สุพัฒน สองแสงจันทร.  2547: 5) แตการทีห่องสมุดสามารถทํา
ใหผูใชพึงพอใจอยางเดียวอาจไมเพียงพอที่จะรักษาผูใชเกาไวได จึงจําเปนที่หองสมุดตองสราง
ความสัมพันธที่ดีกับผูใชควบคูไปดวย เชน การใหความสะดวกและความรวดเรว็แกผูใชในดาน
บริการรวมถึงขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของ การมีระบบรบัฟงและดําเนินการเกี่ยวกับขอรองเรียน
ของผูใชอยางมีประสิทธิภาพและประสทิธิผล ตลอดจนมกีารปรับปรุงการดําเนินงานของหองสมุด
อยางสม่ําเสมอ เปนตน (จเด็จ ทางเจริญ.  2545: 14) ดังน้ันหากหองสมุดใหความสําคัญกับขอ
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รองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับก็จะเปนหนทางหนึ่งที่ชวยสรางความพึงพอใจให
เกิดขึ้นได ทั้งยังเปนการรักษาความสัมพันธกับผูใชเกา และหากผูใชเกานําไปบอกตอกลุมคนทีพ่วก
เขารูจักก็อาจกลายเปนการสรางความสัมพันธใหกับผูใชรายใหมไดอีกดวย ซ่ึงความพึงพอใจของ
ผูใช ไมอาจวัดไดโดยงาย เน่ืองดวยเหตผุลบางประการ กลาวคือ (อดุลย จาตุรงคกุล.  2545: 119) 
 ประการแรก คําวาความพึงพอใจมีความหมายแตกตางกันไปในแตละบุคคล บางคนรอง
ทุกขกับขอบกพรองเล็ก ๆ นอย ๆ  บางคนทนไดนาน แมการปฏิบัติงานในระดับเดียวกันอาจถกู
ตัดสินวาพอใจหรือไมพอใจก็ได 
 ประการที่สอง  ระดับความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลง อาจดีขึ้นหรือลดต่ําลงตามวนัเวลาที่
เปลี่ยนแปลงไป ในบางสถานการณอาจสามารถตัดสินไดทันทีวาตรงตามความคาดหมายหรือไม แต
บางสถานการณไมสามารถตัดสินไดในทนัที ตองอาศัยเวลาเปนเครื่องชวยในการตดัสิน 
 ประการที่สาม ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงไปตามความตองการและความชอบของ
ผูบริโภคที่แปรเปลี่ยนไป  สินคาที่เคยไดรับการยอมรับโดยสมบูรณในเดือนแรก  อาจกลายเปน
ความไมพอใจในเดือนถัดมาเพราะความเปลี่ยนแปลงของรูปแบบการดําเนินชีวิต รสนิยมของ
ผูบริโภค หรือความตองการที่เปลี่ยนไปจากเดิม 
 เพราะฉะนั้น  การที่จะทราบวาผูใชพึงพอใจหรือไม หองสมุดจะตองมีวิธีการวัดความ    
พึงพอใจของผูใชซ่ึงวธิีที่เปนที่นิยมใชทัว่ไป คือ การรับขอคิดเห็นจากผูใช โดยการใชเครื่องมือวัด 
เชน แบบฟอรมขอคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน (สถาบนัเพ่ิมผลผลติแหงชาติ.  2546: 12) ซ่ึงจะ
ทําใหหองสมุดมีโอกาสไดรับทราบถึงประสิทธิภาพในการบริการของตนผานมุมมองของผูใช  
 โดยสรุปแลว ความพึงพอใจและไมพึงพอใจดังกลาวจะมีความแตกตางกันในแตละบุคคล 
ซ่ึงสงผลตอการกอปฏิกิริยาในการรองเรียนแตกตางกนั  อยางไรก็ตาม  แมการปรับเปลีย่นองคการ
ตามความพึงพอใจของผูใชทุกคนเปนเรื่องที่กระทําไดยาก  แตหากหองสมุดใหความใสใจกับความ
พึงพอใจและไมพึงพอใจโดยการรับฟงความคิดเห็นของผูใชยอมสรางความรูสึกทีดี่ใหกับผูใชเสมือน
ไดเปนสวนหนึ่งของหองสมุด ดังน้ัน หากเกิดขอผิดพลาดขึ้นหรือมีชองทางในการปรับปรุงใหดีขึ้น  
ผูใชยอมเต็มใจที่ใหบอกกลาวใหหองสมุดไดรับทราบ 
  
 ผลเสียของการไมใหความสําคัญกับขอรองเรียน  
 มีหลายหนวยงานที่วิจัยเกี่ยวกับความไมพึงพอใจของผูใช ซ่ึงผลวิจัยไดสะทอนใหเห็นถึง
ผลเสียของการละเลยไมใหความสนใจกบัความคิดเห็นของผูใชโดยเฉพาะขอรองเรียน ตลอดจน
พฤติกรรมของลูกคาที่ไมพึงพอใจหลังเขารับบริการ ซ่ึงงานวิจัยเหลานั้นไดแก 

 ผลการวิจัยของสํานักงานเพื่อการคาที่เปนธรรม (Office of Fair Trading : OFT) 
(Williams. 1996:   10-13;  citing Office of Fair Trading. 1990)  พบประเด็นที่นาสนใจเกี่ยวกบั
ขอรองเรียนดังน้ี 
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 1.  ลูกคาที่รองเรียนเกี่ยวกบัการบริการและไดรับการแกไขปญหาจนเปนที่พอใจ จํานวน 
3 ใน 4 จะกลับมาใชบริการอีก สําหรับลูกคาที่ไมพอใจกับการแกไขปญหาจะกลับมาใชบริการเพียง
ครึ่งเดียว   

 2.  ลูกคาเกือบ 2 ใน 3 ที่ไมไดรองเรียนจะหันไปใชบรกิารของที่อ่ืน ซ่ึงหมายความวา 
ลูกคาที่รองเรียนมีโอกาสที่จะกลับมาใชบริการอยางตอเน่ืองมากกวาลูกคาที่ไมพอใจและไมได
รองเรียน 

 3.  ลูกคา 1 ใน 3 จะเลิกติดตามผลเกี่ยวกับเรื่องที่รองเรียนภายในระยะเวลา 1 ป 
 4.  ลูกคาที่ไมพอใจบริการจะบอกตอเพ่ือนหรือคนรูจักอยางนอยที่สุด 5 คน ในทางตรงกัน

ขามลูกคาที่รองเรียนและไดรับการแกไขจนพอใจจะบอกตอเพ่ือนหรือคนรูจักมากกวา 5 คน
เชนเดียวกัน  

 5.  ลูกคา 3 ใน 4 พึงพอใจในการแกไขปญหารองเรียนเกี่ยวกับสินคา แตสําหรบั         
ขอรองเรียนดานการบริการยังคงเปนเรื่องยากที่จะหาขอสรุปที่นาพงึพอใจได  และประมาณครึง่หน่ึง
ของผูรองเรียนดานการบริการยังคงไมพึงพอใจ  

 สํานักงานคุมครองผูบริโภค แหงทําเนียบขาว (The White House Office of Consumer 
Affairs) ไดนําเสนอขอมูลเกีย่วกับการรองเรียนของลูกคาที่มีตอการบริการไววา  ลกูคาสวนใหญที่
ผิดหวังจากการบริการรอยละ 96 จะไม “ตอวา”  และในจํานวนนี้มีถึงรอยละ 90 ทีไ่มพึงพอใจตอ
บริการและไมกลับไปใชบรกิารอีกเลย ลกูคาแตละคนที่ผิดหวังจากบริการจะบอกตอคนอ่ืนตอไปอีก
อยางนอย 9 คน และมีถึงรอยละ 13 ของลูกคาที่ผิดหวงัจากบริการจะบอกตอคนอ่ืนตอไปอีก
มากกวา 20 คน (สุพัฒน สองแสงจันทร. 2546: 6-7)  
 ค็อตเลอร (2546: 598) กลาววา จากการศึกษาความไมพึงพอใจของลูกคาแสดงใหเห็นวา 
ลูกคาไมไดรับความพึงพอใจจากการซื้อประมาณรอยละ 25 แตมีเพียงรอยละ 5 เทานั้นที่รองเรียน  
อีกรอยละ 95 รูสึกวาการรองเรียนไดผลไมคุมกับความพยายาม หรือไมทราบวาการรองเรียนจะตอง
ทําอยางไรหรือรองเรียนที่ใคร 
 ลูกคาที่รองเรียนจํานวนรอยละ 5 มีเพียงรอยละ 50 เทานั้นที่รายงานวาพึงพอใจกับการ
แกปญหา อยางไรก็ตามความจําเปนของการแกปญหาจนทําใหลูกคาพึงพอใจเปนเรื่องสําคัญมาก 
โดยเฉลี่ยลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจหนึ่งคนจะบอกกลาวกับคนอ่ืนอีก 3 คนถึงประสบการณทีดี่
เกี่ยวกับบริการ แตโดยเฉลีย่ลูกคาที่ไมไดรับความพึงพอใจจะกลาวถึงสิ่งที่ไมดีกับคนอื่นอีก 11 คน 
และถาแตละคนยังคงบอกตอไปอีก จํานวนคนที่รับรูเรื่องที่ไมดีน้ีอาจเพิ่มขึ้นอีกหลายเทา 
 ลูกคาที่รองเรียนและพึงพอใจกับการแกปญหามักกลายเปนลูกคาทีมี่ความภักดีตอบริษัท
มากกวาลูกคาที่ไมเคยไมพึงพอใจบริษัทเลย  ลูกคาที่เคยรองเรียนเร่ืองสําคัญและขอรองเรียนไดรับ
การแกไข  ประมาณรอยละ 34 จะกลับมาซื้อสินคากับบริษัทอีก  และตัวเลขนี้จะเพ่ิมขึ้นถึงรอยละ 
52 สําหรับขอรองเรียนเร่ืองไมสําคัญ  ถาขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางรวดเร็ว การกลับมาซือ้



 24

สินคาของลูกคาที่เคยรองเรียนเร่ืองสําคัญจะเพ่ิมขึ้นเปนรอยละ 52 และเพิ่มขึ้นเปนรอยละ 95 
สําหรับขอรองเรียนเร่ืองไมสําคัญ 
 ผลการสํารวจเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิตของคณะกรรมการเพิ่มผลผลติแหงชาติประเทศ
สิงคโปร ปค.ศ. 1989 (The National Productivity Council, Singapore) พบวา ในจํานวนลูกคาที่ไม
พึงพอใจตอบริการของภัตตาคาร หางสรรพสินคา หรือเคานเตอรบริการตาง ๆ น้ัน ลูกคา 77 คน
จาก 100 คนจะไมกลับไปใชบริการเหลานั้นอีก นอกจากนี้ยังมีลูกคา 54 คน ระบุวา พวกเขาจะบอก
เพ่ือน ๆ วาอยาไปใชบรกิารที่น่ัน   (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน.  2539: 24) 
 ผลงานวิจัยขางตนสะทอนใหเห็นวา ความไมพึงพอใจของลูกคากอใหเกิดผลเสียตอ
องคการมากมาย  ทั้งในแงของภาพลักษณและผลกําไรที่ลดลง  ดังน้ัน หากองคการไมสนใจที่จะรับ
ฟงความไมพึงพอใจและนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงอาจเกิดผลเสยีตอองคการในระยะยาวได 
แตการเกิดผลเสียจะมากหรือนอยเพียงใดนั้นยังขึ้นอยูกับพฤติกรรมของลูกคาดวย  ซ่ึงเม่ือลูกคาเกิด
ความไมพึงพอใจขึ้นนั้น จะมีพฤติกรรมหรือปฏิกิริยาตอบกลับที่แตกตางกันออกไป ดังภาพประกอบ 
1 (Hawkins.  1998: 622; อดุลย จาตุรงคกุล.  2545: 120; อนุชิต เที่ยงธรรม.  2546: 243) 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  ปฏิกิริยาตอบตอความไมพึงพอใจของลูกคา 

เกิดความไมพอใจ

ปฏิบัติตอบ ไมมีปฏิบัติการ 

กอปฏิกิริยาสวนตัว 
บางรูปแบบ 

กอปฏิกิริยาทางตรง 
บางรูปแบบ 

กอปฏิกิริยาเปนทางการ
บางรูปแบบ 

หยุดซ้ือสินคา     
ตรา และรานคา 

เตือนเพ่ือนเกี่ยวกับ
สินคา ตรา และรานคา 

ดําเนินการตามกฎหมาย
เรียกรองใหชดใช 

รองทุกขตอผูผลิตหรือ
องคการใหบริการ 

ใหธุรกิจชดใช

รองทุกขตอองคการ
ของรัฐหรือเอกชน 
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 เม่ือเกิดความไมพึงพอใจ  ในขั้นตนลูกคาจะตัดสินใจวาจะมีการดําเนินงานหรือปฏิกิริยา
ตอบกลบัตอไปหรือไม  ถาไมกอปฏิกิริยา ลูกคาจะตองทนความไมพอใจ  หรือหาเหตุผลใหกับ
บริการ ซ่ึงสาเหตุที่ลูกคาไมกอปฏิกิริยาอาจเปนเพราะไมตองการเสียเวลาหรือใชความพยายามมาก
จนอาจเกินคุณคาของผลทีจ่ะไดรับ  อยางไรก็ตามแมวาจะไมทําการใดๆ แตทศันคติของลูกคาตอ
การบริการจะเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ไมดี 
 ในกรณีที่ลูกคาตัดสินใจที่จะดําเนินการหรือปฏิบัตติอบ ก็จะมีทางเลือก 3 ลักษณะ 
กลาวคือ ทางแรกอาจเปนไปในรูปสวนตวั เชน เตือนเพ่ือนหรือคนที่รูจัก หรือเปลี่ยนไปใชบรกิารที่
อ่ืน  ทางที่สองอาจกอปฏิกิริยาโดยตรง เชน รองทุกข หรือขอคืนเงินหรือขอเปลีย่นสินคา และทางที่
สามอาจกอปฏิกิริยาเปนทางการ เชน รองเรียนตอคณะกรรมการคุมครองผูบริโภคหรือฟองศาลให
สั่งใหมีการชดใช เปนตน 
 
 ผลดีของการใหความสําคัญกับขอรองเรียน  
 การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ กอใหเกิดผลดีตอองคการดังตอไปน้ี 
(Williams. 1996: 10-15; Walker. 1990: 107)  

 1.  การดําเนินงานที่ดีจะสามารถรักษาลกูคาไวได ทั้งยังเปนโอกาสสงเสริมและสรางความ
จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอการบริการขององคการ ซ่ึงน่ันหมายถึงผลกําไรขององคการนั่นเอง 

 2.  เปนการสรางโอกาสในการประชาสัมพันธองคการในทางที่ดี หรืออยางนอยที่สุดก็เปน
การปองกันภาพลักษณที่ไมดีขององคการไปสูลูกคา 

 3.  เปนการลดความเสี่ยงเกี่ยวกับการฟองรองตามกฎหมาย 
 4.  การดําเนินงานที่เปนระบบจะชวยประหยัดเวลาในการแกไขปญหาใหกับลูกคา 
 5.  ขอรองเรียนสามารถนํามาใชเปนขอมูลสถติิเพ่ือพัฒนาการดําเนินงานขององคการ 
 6.  ชวยทําใหองคการมีโอกาสแกไขในสิ่งที่ผิดพลาดใหถูกตอง 

 วิธีการในการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนจะแสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญแกลูกคา
ขององคการ การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่เหมาะสมจะทําใหลูกคารูสึกดัง่เปนพระราชา 
ดังน้ัน เพ่ือใหการดําเนินงานเกิดประสิทธิภาพ ขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนจึงไมควร
เพียงแตเพ่ิมเติมไวในสวนของขั้นตอนการเอาใจใสลูกคาเทานั้น  หากแตควรเปนสวนที่สําคญัสวน
หน่ึงขององคการในการจัดการกับลูกคา ซ่ึงจําเปนที่จะตองพิจารณาทบทวนตั้งแตระดับโครงสราง
และทศันคติขององคการ  การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนเปนการบริการที่เปนหัวใจหลัก โดย
ปจจัยสําคัญคอื  การที่ทําใหทุกคนในองคการไดตระหนักถึงความจาํเปนในการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  
 ขอรองเรียน ถือไดวาเปนของขวัญ หากองคการสามารถจัดการเกี่ยวกับขอรองเรียนไดดี 
แท็กซ และ บราวน (Tax & Brown) พบวา บริษัททีส่งเสริมลูกคาที่ไดรับความผิดหวังใหทําการ
รองเรียนและมอบอํานาจพนักงานใหแกไขสถานการณที่เกิดขึ้นไดทนัที จะชวยทําใหบริษทัมีรายได
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สูงและกําไรเพิ่มขึ้นมากกวาบริษัทที่ไมมีวิธีการอยางมีระบบในการดูแลแกไขปญหาความลมเหลว
ของการบริการ (ค็อตเลอร.  2546: 598)  ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการสรางภาพลักษณดานการบริการที่
เนนความพึงพอใจใหกับลกูคาเพียงอยางเดียวคงไมเพียงพอ  แตจะตองใหความสําคัญอยางจริงจัง
ในดานการปฏิบัติเพ่ือพัฒนาและรักษาระบบสําหรบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนดวย 
(Hernon; & Altman.  1998: 86) 
 
การดําเนินงานเก่ียวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
 จากคํากลาวที่วา ขอรองเรียนใหโอกาสแกองคการเพื่อรับฟงเสียงสะทอนจากลูกคาและให
โอกาสในการปรับปรุงแกไขการบริการ (Walters.  1994: 49)  องคการจึงจําเปนตองรับฟงความ
คิดเห็นเหลานัน้เพ่ือนํามาพัฒนาการบริการ  ทั้งยังตองมีการวางแผนการดําเนินงานที่มี
ประสิทธิภาพอีกดวย อยางไรก็ตามการดําเนินงานเกี่ยวกับขอเสนอแนะและคําชมเชยมีการกลาวถึง
นอยมาก สวนใหญจะมุงเนนใหความสาํคัญกับการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน เน่ืองดวยขอ
รองเรียนมีผลโดยตรงตอความอยูรอดขององคกร  แตถึงอยางไรทั้งขอเสนอแนะและคําชมเชยตางก็
มีความสําคัญเพราะขอเสนอแนะเปนการแสดงถึงความปรารถนาดี และคําชมเชยแสดงออกถึงความ
พึงพอใจ  ฉะนั้นแนวทางการดําเนินงานในที่น้ีจะมุงเนนเรื่องของขอรองเรียนเปนสําคัญ โดยจะ
กลาวถึงองคประกอบสําคญัของการดําเนินงาน แนวทางการดําเนินงานสําหรับหองสมุด  ขั้นตอน
การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน  แนวทางการปฏบิัตตินสําหรับบุคลากรผูรับขอรองเรียน 
ตลอดจนลักษณะขององคการที่มีการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพ 

 
 องคประกอบสําคัญของการดําเนินงาน 
 ไมวาจะเปนขอรองเรียน ขอเสนอแนะ หรือคําชมเชย หากมีการวางแผนการดําเนินงาน

อยางเปนระบบและมีความชัดเจนยอมสามารถประสบกับความสําเรจ็  โดยองคประกอบสําคัญที่
องคการผูใหบริการพึงระลึกถึงอยูเสมอในการดําเนินงาน คือ (Williams. 1996: 25-35) 
 1.  การเขาถึง (Access) วิธกีารที่งายที่สดุในการตรวจสอบวาผูใชทีมี่ความประสงคจะ
รองเรียนสามารถเขาถึงไดหรือไม คือ สํารวจดูวาชองทางในการเขาถึงตาง ๆ ภายในองคการมี
เพียงพอหรือไม และที่สําคญัคือจะตองทาํใหสามารถใชไดงายสําหรับผูใช   
 2.  การประชาสัมพันธใหทราบทั่วกัน (Publicity)  การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนใน
ทุกขั้นตอนควรมีการประชาสัมพันธเผยแพรไปยังบุคลากรและผูใชอยางทั่วถึง  โดยบุคลากรที่
ใหบริการในสวนหนาควรทีจ่ะสามารถดําเนินการกับขอรองเรียนในเบื้องตนได หรือถาไมสามารถ
กระทําไดอยางนอยที่สุดควรจะทราบถึงชองทางในการดําเนินงานกับขอรองเรียนที่มีอยู ดังน้ัน 
องคการจึงควรจัดทําปายประกาศหรือแผนปลิวเพ่ือใหทราบโดยทั่วกัน  สําหรับวธิีการ
ประชาสัมพันธวธิีใดที่จะเหมาะสมกับผูใชน้ัน ก็ควรพจิารณาจากมุมมองของผูใชวาสื่อชนิดใดจะ
สามารถเขาถงึไดมากกวากัน กลาวคือ พิจารณาดวูาโดยปกติผูใชมีพฤติกรรมอยางไร  มากกวาการ
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คิดวาอยากใหผูใชทําอยางไร  การมีขั้นตอนดําเนินการขอรองเรียนที่ดีแสดงใหเห็นถึงศักยภาพของ
องคการ  จึงควรเผยแพรใหทั่วถึงมากที่สดุเทาที่จะมากได 
 3.  ขอตกลงกับบุคลากรที่ใหบริการสวนหนา (Commitment from front line staff) หากมี
การประชาสัมพันธขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่ดี ก็จะเทากับองคการไดสราง
ขอตกลงกับบคุลากรบริการสวนหนาใหปฏิบัตติาม เพราะพวกเขาจะไดตระหนักอยูเสมอวาองคการ
กําลงัพยายามอยางเต็มที่เพ่ือใหการดําเนินงานประสบผลสําเร็จและเพราะเหตใุดจึงตองทํา แมวาจะ
มีฝายใดฝายหนึ่งดําเนินการเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยเฉพาะ แตการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน
ควรเปนความรับผิดชอบของทุกคนในองคการ 
 4.  ความเรียบงายในการดําเนินงาน (Simplicity) ในการออกแบบและประเมินระบบการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนพึงระลึกไวเสมอวาระบบที่สมบูรณแบบ คือ ระบบที่สามารถใชได
อยางกวางขวาง ไมสับสน ยุงยาก ซับซอนและเขาใจไดงาย จากการสํารวจพบวาผูคนจะพอใจกับ
ระบบที่มีขั้นตอนงาย ๆ มากกวาระบบทีมี่ขั้นตอนซับซอน ซ่ึงขั้นตอนดําเนินการขอรองเรียนที่ดี
ที่สุดควรมี 3 ขั้น คือ 
 4.1 ขั้นที่ไมเปนทางการ (Informal stage) โดยที่ขอรองเรียนอาจจะอยูในรูปของ
ถอยคํา แตถึงอยางไรบุคลากรก็จําเปนตองบันทึกไวเปนลายลักษณอักษร จุดประสงคของขั้นตอนนี้ 
คือ ความพยายามในการแกไขขอรองเรียนใหเรว็และราบรื่นที่สุดเทาที่จะทําไดโดยการขอโทษและ
การชดใชคาเสียหาย 
 4.2 ขั้นที่เปนทางการ (Formal stage) สําหรับประเด็นที่ผูรองเรียนเห็นวาสําคัญมาก
อาจจําเปนตองแกไขในลักษณะเปนทางการมากขึ้น ในขั้นตอนนี้จะตองเขียนรายละเอียดเกี่ยวกับ 
ขอรองเรียนและตองมีการสบืสวนเพื่อคนหาขอเท็จจริง  สวนมากบุคลากรระดับหัวหนาจะเปนผู
พิจารณาตัดสิน  และผูรองเรียนจะตองไดรับคําอธิบายเปนลายลักษณอักษรวาผลการตัดสินเปน 
เชนไรและเพราะเหตุใด   
 4.3  ขั้นอุทธรณ (Appeal stage) กรณีผูรองเรียนยังไมไดรับความพงึพอใจ หรือกรณี
ที่ผูรองเรียนคดิวายังไมไดรับความเปนธรรมจากการพิจารณาตัดสิน  ควรมีชองทางใหผูรองเรียน
สามารถนําเสนอขอรองเรียนอีกครั้ง 
 5.  ความรวดเร็ว (Speed) เปนปจจัยสําคัญของการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน       
ยิ่งใชเวลามากเทาใดก็ยิ่งทาํใหผูรองเรียนขุนเคืองมากขึ้นเทานั้น และในทางกลับกันความรวดเร็ว
ของระบบจะชวยเพ่ิมความพึงพอใจของผูใช   โดยผูใชควรไดรับการแจงความคืบหนาเกี่ยวกับ    
ขอรองเรียนเร็วที่สุด หากกําลังอยูในชวงดําเนินการ ทางที่ดีที่สุดคือการชี้แจงไปตามตรง  ซ่ึงการ
แจงขาวนี้ควรมีการกําหนดระยะเวลาวาจะตอบกลบัไปเม่ือใดและใหชื่อบุคคลที่สามารถติดตอไดใน
กรณีที่เรื่องลาชา  หากตองใชเวลามาก  ควรชี้แจงสาเหตุใหผูรองเรียนทราบดวยวาเพราะเหตุใด   
สิ่งสําคัญตองไมลืมวาการรบัรูของผูรองเรียนที่มีตอระยะเวลาดําเนนิการคือ เริ่มตั้งแตการรองเรียน
หรือเม่ือเกิดปญหา ไมใชตั้งแตองคการไดรับขอรองเรียน  ดังน้ันจึงจําเปนตองมีการชี้แจงให          
ผูรองเรียนทราบอยางชัดเจน  
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 องคประกอบดังกลาวขางตน สอดคลองกับคําแนะนําของกรมการคาของประเทศ
สหรัฐอเมริกาเกี่ยวกับองคประกอบสําคญัของระบบดาํเนินการขอรองเรียนประกอบดวย
(Department of Commerce. 1992: 5) 
 1.  พันธสัญญาดานการบริหารจัดการ (Management commitment) 
 2.  การเผยแพรระบบดําเนนิการขอรองเรียนสูสาธารณะ (Publicity for the system) 
 3.  ความสามารถในการเขาถึงและนําไปใชของเจาหนาที่ดําเนินการขอรองเรียน 
(Accessibility of complaint management staff) 
 4.  การตอบสนองขอรองเรียนดวยความรวดเร็วและสภุาพ (Promptness and courtesy 
of response) 
 5.  การตอบสนองเปนการสวนตวักับลูกคาเม่ือสบโอกาส (Personalized response, 
whenever possible)  
 6.  การสื่อสารกับลูกคาอยางชัดเจนและเขาใจไดงาย (Simple, clear communication 
with customers) 
 7.  การตัดสินใจแกไขปญหาอยางเหมาะสมโดยปราศจากอคติและมีความยืดหยุน 
(Objectivity and flexibility in determining the proper resolution) 

 8.  การเก็บบนัทึกขอมูลดวยระบบคอมพิวเตอรอยางสม่ําเสมอและเปนแบบแผนเดียวกัน 
(Uniform, consistent and computerized record keeping) เพราะการนําระบบคอมพิวเตอรเขามา
จัดการจะชวยทําใหระบบการบริหารจัดการขอรองเรียนมีประสิทธิภาพ  

 โดยสรุปคือ  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพจะตองมีระบบขั้นตอนที่
เปนรูปธรรมชดัเจน เพ่ือสรางความเขาใจและการมีสวนรวมของทุกคนในองคการ  อันจะนําไปสูการ
สรางความเขาใจและความเชื่อม่ันเกี่ยวกบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนใหกับผูมาใชบรกิาร  
โดยระบบการดําเนินงานที่ดีจะตองเนนที่ความงายในการใชและการเขาถึง โดยจะตองมีการ
ตอบสนองที่รวดเร็วทันใจ สุภาพและเปนกันเอง นอกจากนี้ ยังควรนําระบบคอมพิวเตอรมาชวยใน
การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการวิเคราะหและสรปุปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ทั้ง
ยังตอง  ใหความสําคัญกับการประชาสัมพันธเพ่ือสรางทศันคตทิี่ดีในดานการรองเรียนทั้งตอตวัผูใช
และ      ผูใหบริการ เพ่ือใหการดําเนินงานเปนไปดวยความราบรืน่และไดรับการยอมรับจากทุกฝาย 
จึงจะประสบผลสําเร็จ 
  
 ข้ันตอนของการดําเนินงานเก่ียวกับขอรองเรียน  
 ขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่เปนระบบจะนําไปสูผลสําเร็จในการ
ดําเนินงานและกอใหเกิดประสิทธิภาพในงานบริการ หองสมุดซึ่งถือไดวาเปนองคการหนึ่งที่
ใหบริการ จึงควรมีการวางแผนเกี่ยวกบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนอยางเปนระบบ
เชนเดียวกัน เวกแมนน (Gruber. 2004: Online; citing Wegmann. 2001: 20) ไดกลาวถึงระบบ
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การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน (Complaint management system) วาประกอบดวยหนาทีห่ลัก 
4 ประการ คือ 

1. การนําเขา (Input function) 
2. การแกไขปญหา (Case solving function) 
3. การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพ่ือนํามาใชในภายหลัง (Information retrieval 

function) 
4. การควบคุม (Control function) 
โดยในสวนการนําเขาและการแกไขปญหาจัดอยูในกระบวนการดําเนนิงานเกี่ยวกบัขอ

รองเรียนโดยตรง (Direct complaint management process) การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพ่ือ
นํามาใชในภายหลังและการควบคุมจัดอยูในกระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยออม 
(Indirect complaint management process) ดังภาพประกอบ 2   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
หนาที่หลักของระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน มีรายละเอียดดังน้ี 
1.  การนําเขา มีวัตถุประสงคเพ่ือแนะนําชักชวนใหผูใชบอกกับองคการถึงสิ่งที่ไมพึงพอใจ 

โดยมีสวนประกอบยอย (Sub-function) ไดแก 
 1.1  การกําหนดชองทางรองเรียนอยางเพียงพอ (Setting up of adequate complaint 

channel) ไดแก ทางวาจา ทางโทรศัพท การเขียนเปนลายลักษณอักษร ทางสื่ออิเล็กทรอนิกส    
ตาง ๆ 

กระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยตรง 

การนําเขา 

การแกไขปญหา 

การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพ่ือนํามาใชใน
ภายหลัง

 
 
 
การ
ควบ
คุม 

กระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยออม 

ภาพประกอบ 2  ระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
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 1.2  การกระตุนการรองเรียน (Stimulation of complaints) เพ่ือเปลีย่นทัศนคติที่ไมดี
ของการรองเรียนใหดีขึ้นและและสงเสริมใหผูใชแสดงความคิดเห็น 

 1.3  การรวบรวมขอมูลขอรองเรียนเพ่ือสงตอไปยังบคุคล/ฝายที่รับผิดชอบ 
(Collection of complaint data till it is forwarded to the responsible person/department) โดย  
ผูใหบริการสวนหนาจะตองเปนผูรวบรวมและสงตอไปยงัผูรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตอไป 

2.  การแกไขปญหา เปนการจัดการกับขอรองเรียนที่ถูกสงตอมาจากผูใหบริการสวนหนา 
โดยการออกแบบกระบวนการภายใน (Designing internal processes) กําหนดความรับผิดชอบ 
(Defining responsibilities) กําหนดขอบเขตระยะเวลา (Setting dead-lines) และปฏิบัตใิหทันตาม
กําหนด (Implemention mechanisms to ensure meeting these dead-lines) และกิจกรรมสุดทาย
เพ่ือความสมบูรณของการแกไขปญหา ก็คือ การสอบถามความคิดเห็นของลูกคา/ผูใชบริการ หรือ
ผลตอบกลับ (Feedback) โดยสรุปการแกไขปญหาประกอบดวย 

 2.1  การจัดการกับขอรองเรียน (Complaint handling) วิธีการในการดําเนินงานที่งาย
ที่สุดคือ การแกไขปญหาตั้งแตผูใหบริการสวนหนา เพราะสามารถจบการดําเนินงานไดโดยไมตอง
สงตอไปขั้นตอนอ่ืน นอกจากนี้ควรมีการกําหนดผูรับผิดชอบหลายระดับ เชน ผูรับผิดชอบ
กระบวนการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนทั้งหมด  ผูรับผิดชอบในการจัดการรายกรณี (Single 
case) และผูรับผิดชอบกรณีพิเศษ (Special task) 

 2.2  การแสดงออกขององคกร/บริษัท (Company reaction) โดยรูปแบบการ
แสดงออกตองมีการกําหนดไวลวงหนา เชน การชดใชคาเสียหาย การคืนเงิน การแกไขอยางรวดเร็ว 
การขอโทษ หรือการชี้แจง เปนตน 

 2.3  ผลตอบกลับเกี่ยวกับขอรองเรียน (Complaint feedback) เปนขั้นตอนสุดทาย
หลังจากกระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนเสร็จสิ้นแลว องคการควรติดตอกลับไปยังผูที่
ทําการรองเรียนอีกครั้งเพ่ือสอบถามถึงปญหาวาไดรับการแกไขแลวหรือไม ผูที่ทําการติดตอควร
สรางแบบสํารวจโดยการสอบถามทางวาจา เขียนจดหมายหรือโทรศัพทเพ่ือทดสอบประสิทธิภาพ
ของระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยตรง นอกจากนี้ การสอบถามหลงัการแกไขปญหา
ยังเปนการเชือ่มความสัมพันธระหวางองคการกับผูใช  ชวยในการออกแบบและปรับปรุงขั้นตอนการ
ปฏิบัติ หากผูใชยังไมไดรับความพึงพอใจ องคการสามารถสงตอไปยังองคการระดับสูงเพ่ือ
ดําเนินการตอไป 

3.  การจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลเพ่ือนํามาใชในภายหลัง  จัดอยูในกระบวนการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนโดยออม ซ่ึงเปนขั้นตอนของการนําสารสนเทศเกีย่วกับขอรองเรียน
ใน      ขั้นตอนตนมาทาํการวิเคราะห  และจัดกระทําใหอยูในรูปของขอมูลประกอบการตัดสินใจ 
เพ่ือใชประโยชนจากประสบการณและความรูตาง ๆ ที่ไดรับมาปองกันการเกิดขอรองเรียนในอนาคต 
เปนเครื่องมือกําหนดวิธีแกไขปญหาที่ถูกตอง โดยเฉพาะอยางยิ่งเพ่ือปรับปรุงกระบวนการ
ดําเนินงานภายใน  นอกจากนี้ สามารถนําสารสนเทศจากขอรองเรียนมาใชเปนระบบเตือน
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ขอบกพรองในการบริการลวงหนา (Warning system) ซ่ึงใหผลที่รวดเร็วและราคาถูกกวาการทําวิจัย
ทางการตลาด   ในสวนของการคนคืนสารสนเทศมีสวนประกอบยอย ไดแก 

 3.1  การวิเคราะหความตองการสารสนเทศ (Information need analysis) เปนการ
ตัดสินใจวาสารสนเทศที่ไดจากขอรองเรียนประเภทใดที่จะมีคุณคามากที่สุดสําหรับการดําเนินงาน
ขององคการ กอนที่จะนําไปรวมรวมจัดเก็บ 

 3.2  การรวบรวมสารสนเทศและสงตอ (Information and forwarding) เปนสวนที่
องคการควรใหความเอาใจใส  เน่ืองจากผูใหบริการที่รับเรื่องรองเรียนอาจจะตัดสินใจไมสงตอขอ
รองเรียนที่ไดรับ  ซ่ึงเปนอุปสรรคสําคัญในการแพรกระจายสารสนเทศในองคการ อุปสรรคอีก
ประการ คือ การขาดทักษะ  เจาหนาที่ใหบริการอาจไมทราบวธิีการนําสารสนเทศจากขอรองเรียน
เขาสูระบบสารสนเทศขององคการ และอาจไมใสใจกับการแพรกระจายสารสนเทศที่ไดจาก         
ขอรองเรียน เพ่ือใหการสงตอขอมูลเปนไปอยางราบรื่นควรมีการกําหนดมาตรการในการดําเนินงาน 
เชน การอบรมเจาหนาที่ใหบริการในการใชระบบสารสนเทศ การใหรางวัลสําหรบัการรายงาน         
ขอรองเรียนแทนการลงโทษ เปนตน 

 3.3  กระบวนการทางสารสนเทศและการวิเคราะห (Information processing and 
analysis)  คือ การใชสารสนเทศจากขอรองเรียนเพ่ือปองกันการเกิดปญหาโดยการตรวจสอบทัง้
กระบวนการขององคการและการบริการ ดังน้ัน การนําสารสนเทศจากขอรองเรียนมาใช จึง
จําเปนตองมีกระบวนการทีมี่ประสิทธิภาพเพื่อใหเห็นจุดออนของกระบวนการหรอืการบริการ และ
จะตองมีการดําเนินงานอยางตอเน่ืองเพ่ือใหขอมูลมีความทันสมัยอยูเสมอ 

 3.4  การเตรียมสารสนเทศ (Information provision) สารสนเทศจากขอรองเรียนอาจ
จัดทําในรูปรายงานขอรองเรียน  ระบบสารสนเทศเฉพาะ  (Specific Information system) หรือ
ระบบสารสนเทศทางการตลาด (Marketing information system) ก็ได เพ่ือใหสารสนเทศเหลานีมี้
ประสิทธิภาพ จําเปนตองใชระบบการวิเคราะหและรายงานผลที่มีคณุภาพสูง  

 3.5  การนําสารสนเทศไปใชประโยชน (Information utilization) คือ การนํา
สารสนเทศที่ไดจากขอรองเรียนไปปรับปรุงการใหบริการ  การสาธิตการนําสารสนเทศไปใช 
ตลอดจนการควบคุมการแกไขการปฏิบตัิงานที่ดีมีสวนชวยกระตุนบุคลากรและเพิ่มความสําเรจ็ของ
ระบบดําเนินการขอรองเรียน 

4.  การควบคมุ เปนขั้นของการตรวจสอบวาในสวนของกระบวนการดาํเนินงาน          
ขอรองเรียนโดยตรงนั้นเปนไปตามกําหนดหรือไม ดังน้ัน จึงจําเปนตองมีการเปรียบเทียบการ
ปฏิบัติงานจรงิกับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่กําหนดไวอยางตอเน่ือง โดยในสวนนี้จะประกอบดวย 

 4.1  ความพึงพอใจเกี่ยวกับขอรองเรียน (Complaint satisfaction)  คือ ความพึงพอใจ
ของผูใชตอการตอบสนองขององคการที่มีตอขอรองเรียนของพวกเขา โดยผูใชจะเปรียบเทียบความ
คาดหวังเกี่ยวกับการดําเนนิงานเกี่ยวกับขอรองเรียนขององคการกับสิ่งที่ผูใชไดรับ และผูใชจะเกดิ
ความพึงพอใจหากการดําเนินงานดังกลาวเกินกวาที่คาดหวังไว 



 32

 4.2  การควบคุมงาน (Task control) เปนสวนของการนําตัวชีว้ัดการปฏิบัติงานและ
มาตรฐานสําหรับกิจกรรมการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนมาใชเพ่ือตรวจสอบความสําเร็จของ
การดําเนินงาน  

 4.3  การควบคุมตนทุน / ผลประโยชนที่เกิดจากการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
(Cost/benefit control return on complaint management)  ซ่ึงเปนการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธผิลของระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนและทําใหทราบถึงผลทีต่ามมาของการ
ดําเนินงาน โดยคาใชจายทีเ่กิดขึ้นนี้ ไดแกคาใชจายสาํหรับบุคลากร คาใชจายในการบริหาร 
คาใชจายเพื่อการชดเชย และคาใชจายสาํหรับการประกัน และผลประโยชนในที่น้ีไดแก การปองกัน
ผูใชไมใหไปใชบริการที่อ่ืน และปองกันไมใหผูใชพูดถงึองคการในแงลบกับผูอ่ืน 
 จากเอกสารและเว็บไซตของหองสมุดตาง ๆ ที่กลาวถึงขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอ
รองเรียน พบวา การดําเนินงานของหองสมุดหลายแหง มีการปฏิบัติทีส่อดคลองกับระบบการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนขางตน สรุปไดดังน้ี  (Walker.  1990:    110-111;  พิสิทธิ์ 
พิพัฒนโภคากุล.  2545: 39-41; ธานี อวมออ.  2544: 1-32; พิชัย ลีพิพัฒนไพบลูย. 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 คําวา นโยบาย จะหมายถึงขอความที่กําหนดแนวทางกวาง ๆ 
เพ่ือใหเปนแนวคิดหรือหลักการในการตัดสินใจและปฏบิัติของผูใตบงัคับบัญชา ฉะน้ันในแงของ
หองสมุด  นโยบายเกี่ยวกบัการรองเรียนจึงเปนหลักในการปฏิบัติสาํหรับบุคลากรในการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน  การขาดนโยบายจะทําใหหนวยงานตาง ๆ ของ
หองสมุดแตละหนวยดําเนนิการไปคนละทิศคนละทาง ไมสอดประสานงานไปดวยกัน รวมทั้งทําให
เกิดการสูญเสยีทรัพยากรตาง ๆ อยางไมจําเปน โดยหัวขอของนโยบายอาจประกอบดวย 
  1.1  วตัถุประสงค   
  1.2  คําจํากัดความหรือขอบเขตของขอรองเรียน 
  1.3  ขั้นตอนการปฏิบัต ิ
  1.4  ชองทางการรับขอรองเรียน 
  1.5  ขอตกลงในการดําเนินงาน (Commitment) 
  1.6  การสงเสริมหรือการประชาสัมพันธการดําเนินงาน 
  1.7  การบันทกึสถิตขิอรองเรียน 
  1.8  ผูรับผิดชอบ 
 2.  การกําหนดขั้นตอนการปฏิบัติ  ขั้นตอนการปฏิบัตคิวรกําหนดใหชัดเจน  ซ่ึงจะทําให
การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนมีความสะดวกรวดเร็ว และหากมีการกําหนดระยะเวลาในการ
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ดําเนินงานอยางชัดเจนดวยแลวก็จะชวยสรางความมั่นใจใหกับผูใชไดเปนอยางดี โดยทั่วไปขั้นตอน
การปฏิบัติมีดังน้ี 
  2.1  การรับขอรองเรียน โดยหองสมุดสามารถรับขอรองเรียนไดจากหลายชองทางทั้ง
ที่เปนลายลักษณอักษรและไมเปนลายลักษณอักษร   
   2.1.1  ขอรองเรียนแบบที่ไมเปนลายลักษณอักษร  จะไดรับโดยผานทางเจาหนาที่
ของหองสมุดโดยตรง หรือทางโทรศัพท ซ่ึงในขั้นตอนนี้เจาหนาที่สามารถแกไขปญหาในเบื้องตนได
ทันที ในกรณทีี่ไมสามารถแกไขไดจะตองบันทึกใหเปนลายลักษณอักษรและสงขอรองเรียนตอไปยัง
ผูที่มีหนาที่รับผิดชอบเพื่อดําเนินการพิจารณาตอไป โดยรายละเอียดในแบบฟอรมบันทึกขอ
รองเรียนควรระบุวา  ใครเปนผูรับเรื่องรองเรียน  รับโดยวิธีการใด  เรื่องที่รองเรียนโดยบันทึก      
ขอรองเรียนของผูใชตามความเปนจริงโดยละเอียด วันและเวลาที่รับขอรองเรียน หมายเหตุการ
กระทําในการแกไขปญหาของผูรองเรียน 
   2.1.2  ขอรองเรียนแบบที่เปนลายลักษณอักษร จะไดรับโดยผานทางสื่อตาง ๆ 
เชน กลองรับความคิดเห็น สมุดรับความคิดเห็น ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส กระดานขาวอิเล็กทรอนิกส 
แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส จดหมาย เปนตน ซ่ึงเม่ือไดรับแลวเจาหนาที่หองสมุดควรทําการพิจารณา
ในเบื้องตนวา  ขอรองเรียนดังกลาวอยูในขอบเขตที่สมควรไดรับการพิจารณาหรือไม ถาเห็นสมควร
จึงสงใหผูอํานาจหนาที่พิจารณาตัดสินตอไป 
  2.2  การตอบรับขอรองเรียนไปยังผูใช  ในกรณีที่ผูใชรองเรียนผานสื่อตาง ๆ 
หองสมุดควรทําการติดตอกลับเพ่ือแจงใหผูใชทราบวาทางหองสมุดไดรับขอรองเรียนดังกลาวแลว 
และกําลังดําเนินการอยู ซ่ึงการตอบรับน้ีจะตองจัดทําเปนลายลักษณอักษร โดยอาจมีรายละเอียด
เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาดําเนินการแนบไปดวย 
  2.3  การรวบรวมขอรองเรียนเพ่ือพิจารณา  ในการรวบรวมขอรองเรียนอาจกําหนด
บุคคลผูรับผิดชอบโดยตรง เรียกวา เจาหนาที่ประสานงาน (Library coordinator) ซ่ึงมีหนาที่ในการ
เปนตวักลางระหวางผูใชและคณะทํางานของหองสมุด  กลาวคือ เปนผูรับเรื่อง รวบรวม แจงการ
ตอบรับ  สงเรือ่งไปพิจารณา แจงผลการตัดสิน แจงผูที่เกี่ยวของเพ่ือดําเนินการตามผลการตัดสิน 
และอาจรวมถงึการเก็บสถติ ิขอรองเรียนดวย  หองสมุดบางแหงอาจมอบหมายใหหนวยงานยอย
เปนผูรับผิดชอบ เชน ฝายบริการตอบคาํถามและอางอิง (Reference service) หรือกําหนดให
เจาหนาที่ใหบริการสวนหนาทุกคนมีสวนรับผิดชอบ 
  2.4  การพิจารณาตัดสิน  ในการพิจารณาตัดสินขอรองเรียน  หองสมุดอาจกําหนด
คณะบุคคลหรอืผูมีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในการตัดสนิปญหาตาง ๆ ซ่ึงอาจเปนในลักษณะของ
คณะกรรมการซึ่งมาจากหลายฝาย ซ่ึงลิเคิรท (Likert. 1962: 169) กลาววา การตดัสินใจแบบมีสวน
รวมหรือการตดัสินใจโดยกลุม  สมาชิกแตละคนจะมีความรูสึกปลอดภัยในการตัดสนิใจตามความ
เหมาะสม โดยมีเปาหมาย หรือ อาจมอบหมายใหหัวหนาแผนกที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงก็ได 
  2.5  การแจงผลการตัดสิน  โดยสงจดหมายใหผูใชทราบวาหองสมุดจะดําเนินการกับ
ขอรองเรียนนั้นอยางไร ไดแก  แกไขปญหาตามสภาวการณที่เกิดขึน้ แกไขที่ตนเหตุของปญหา 
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หรือทําการชดเชยให เปนตน ซ่ึงในการดําเนินงานเจาหนาที่ประสานงานจะรับผิดชอบในการแจงผล
การตัดสินและการดําเนินงานไปยังผูใช แตหากหองสมุดไมมีเจาหนาที่ประสานงาน  คณะกรรมการ
ดําเนินงานอาจเปนผูแจงไปยังผูใชไดโดยตรง 
  2.6  การพิจารณาตัดสินซ้ํา  ในบางกรณีผูใชอาจจะยังไมพึงพอใจตอผลการตัดสนิของ
คณะกรรมการ  ผูใชสามารถรองเรียนไปยังผูมีอํานาจในระดับที่สูงกวาเพื่อพิจารณาใหมอีกครั้ง  
และผลการตดัสินในขั้นนี้ใหถือวาเปนการสิ้นสุด 
  2.7  การแจงผลการตัดสินไปยังผูมีสวนเกี่ยวของ โดยสงสําเนาแบบฟอรมผลการ
ตัดสินการแกไขขอรองเรียนไปยังผูที่ถูกพาดพิง หรือสงไปยังฝายที่เกี่ยวของเพ่ือดําเนินการติดตาม
ผลตอไป 
  2.8  การบันทึกสถิตขิอรองเรียน  โดยจะตองทําการบนัทึกทุกครั้งทีมี่การรองเรียนทั้ง
ประเด็นของปญหาและการแกไขปญหา เพราะสถิตเิปนเครื่องมือขั้นพ้ืนฐานที่ใชประกอบการ
ตัดสินใจวางแผนและควบคมุการปฏิบัตงิานสําหรับผูบริหารในการพิจารณาคุณภาพและปริมาณงาน
ของบุคลากร ดังน้ันจึงสามารถนํามาใชประโยชนในการปรับปรุงการบริการของหองสมุดใหดียิ่งขึ้น  
โดยทั่วไปในการวิเคราะหเพ่ือหาขอปรับปรุงการใหบริการเพื่อใหลูกคาพึงพอใจนั้น จะตองนําขอมูล
ที่มีมารวบรวมจัดแบงใหเปนหมวดหมูและนําเสนอใหเห็นไดอยางชัดเจน โดยใชเครื่องมือตาง ๆ ที่
สามารถแสดงใหเห็นถึงความแตกตาง แนวโนม สัดสวน และอ่ืน ๆ ทั้งน้ีเพ่ือประโยชนในการ
วิเคราะหขอมูล  ใหเห็นถึงเคร่ืองมือที่ใชเพ่ือชวยในการวิเคราะหขอมูลมีดังน้ี 
   1.  การวิเคราะหทางสถิติ เชน คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ความสัมพันธ
ของขอมูล  การทดสอบสมมุติฐาน เปนตน 
   2.  การใช 7 QC Tools ประกอบดวย แผนตรวจสอบ (Check sheet) ผังพาเรโต 
(Pareto chart) ผังกางปลา (Cause and effect diagram) กราฟ (Graph) ผังการกระจาย (Scatter 
diagram)  ฮิสโตแกรม (Histogram) และ แผนภูมิควบคมุ (Control chart)  
   3.  การวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) 
   4.  โปรแกรมจําลองสถานการณจริง (Simulation program) โดยการนําขอมูล ณ 
ที่ทํางานจริงมาประมวลในโปรแกรม เพ่ือนําผลที่เครื่องคอมพิวเตอรประมวลแลวไปวิเคราะหและ
ปรับปรุงตอไป  ซ่ึงการนําขอมูลมาวิเคราะหและแสดงผลจะชวยใหทราบสาเหตทุี่แทจริงของปญหา
และสามารถหาวิธีการแกไขที่ถูกตองเหมาะสมไดอยางรวดเร็วและแมนยํา   
 จากขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนของหองสมุดดังที่กลาวแลวขางตน 
สามารถแสดงใหเห็นไดดังภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 3  ขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 

ผูใช 

ไมเปนลายลักษณอักษร 
-  ทางเจาหนาที ่
-  ทางโทรศัพท 

เปนลายลักษณอักษร 
-  กลองรับความคิดเห็น 
-  สมุดรับความคิดเห็น 
-  ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส 
-  กระดานขาวอิเล็กทรอนิกส 
-  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
-  จดหมาย ฯลฯ 

แกปญหาไดในทันที แกปญหาไมได 

คณะกรรมการ / 
ผูบริหารระดับสูง บันทึกสถิติ 

 
แจงผลการตัดสินไป
ยังผูมีสวนเกี่ยวของ   
เพื่อรับทราบและ

ดําเนินการ 

ขอรองเรียน 

เจาหนาที่ประสานงาน  

คณะกรรมการที่รับผิดชอบ 

ไมพึงพอใจ 
ผลการตัดสิน 

พึงพอใจ 
ผลการตัดสิน 

สรุปผล     
การตัดสิน 

ตอบรับ / ชี้แจง / 
แจงผลเปน       

ลายลักษณอักษร 

บันทึกเปน    
ลายลักษณอักษร 

แจงผลเปน       
ลายลักษณอักษร แจงผลได 2 ทาง 

- แจงผูใชโดยตรง 
- แจงผานเจาหนาที่ประสานงาน 

แจงผลเปน      
ลายลักษณอักษร 

ส้ินสุดการ
ดําเนินงาน 
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 3.  การกําหนดชองทางการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย พบวาสวนใหญ
หองสมุดใชชองทาง 2 ลักษณะ คือ 
  3.1  รูปแบบที่เปนลายลักษณอักษร ไดแก การเขียนผานกลองรับความคิดเห็น    
สมุดรับความคิดเห็น ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส กระดานขาวอิเล็กทรอนิกส แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
จดหมาย ฯลฯ 
  3.2  รูปแบบที่ไมเปนลายลักษณอักษร ไดแก การโทรศัพท  การรองเรียนผาน
เจาหนาที่ผูใหบริการโดยตรง ฯลฯ 
 
 แนวทางการปฏิบัติตนสําหรับบุคลากรผูรับขอรองเรียน 
 ในกรณีที่บุคลากรเปนผูรับเรื่องรองเรียนดวยตนเอง  จําเปนตองมีการแนะนําแนวทางใน
การปฏิบัตติวัสําหรับตอบคาํถามผูรองเรียนดังตอไปน้ี (สมชาติ กิจยรรยง.  2547: 119-120; 
Walker.  1990: 111-113) 
 1.  หากผูใชมารองเรียนโดยตรง  ใหฟงอยางตั้งใจ อยาขัดคอหรือโตแยง  รับฟง
ขอเท็จจริงตาง ๆ แสดงออกถึงความหนกัแนนม่ันใจไมใชกาวราวหรือยินยอม พยักหนารับคําหรือ
จดบันทึกขอมูลปญหาที่ผูใชรองเรียน อยาเอามาใสใจเปนเรื่องสวนตวั จงอดทนอดกลั้นตออารมณ
ความรูสึกของผูรองเรียน  และใหผูรองเรียนแนะนําแนวทางในการแกไขปญหาตามความเหมาะสม 
ที่สําคัญควรขอบคุณสําหรับขอรองเรียน และสอบถามวามีขอรองเรียนอ่ืนอีกหรือไม 
 2.  ดําเนินการตามความเปนจริง โดยตัดสินใจวาจะสามารถแกปญหาไดดวยตนเอง
หรือไม หรือจําเปนตองสงตอไปใหใครดําเนินการแทน  อาจแสดงทาทีเห็นดวยหรอืบอกกลาวเจตนา
และเหตผุลทีต่องสงเรื่องตอไปใหคนอ่ืน  พรอมกับชี้แจงระยะเวลาดําเนินการอยางชัดเจน 
 3.  แจงขาวผูรองเรียนเปนระยะๆในระหวางการดําเนินงาน 
 4.  ติดตามผลและตรวจสอบซ้ําวาการดําเนินงานเปนไปตามที่ตองการหรือไม 
 5.  ยืนยันผลการดําเนินงานกับผูใช และหาโอกาสเพื่อปรับความสัมพันธในอนาคต 
 6.  พยายามหลีกเลี่ยงการกระทําที่สรางปญหาเพื่อไมใหมีผูรองเรียนอีก  รวมถึงการแจง
ใหผูที่เกี่ยวของรับทราบดวย  อธิบายปญหาที่เกิดขึ้นอยางชัดเจนพรอมทั้งจัดการหรือแกไขตนเหตุ
ของปญหาที่เกิดขึ้น 
 7.  พึงระลึกไวเสมอวาขอรองเรียนเปนโอกาสที่ดีและโอกาสครั้งที่สองอาจจะไมเกิดขึ้น 
เพราะขอรองเรียนเปนแหลงขอมูลทางความคิดที่จะนาํมาปรับปรุงการบริการใหดียิ่งยิ่งขึ้นไป 
 โดยสรุปแลว การปฏิบัตตินของผูรับเรื่องรองเรียนเปนเรื่องสําคัญ เพราะการแสดงออก
ของผูรับเรื่องรองเรียนจะเปนสิ่งแรกที่ผูใชสามารถสัมผัสได และสงผลตอการประเมินคุณภาพการ
บริการขององคการนั้น ซ่ึงอาจจะกลายเปนภาพลักษณที่ไมดีขององคการ หากผูรับเรื่องรองเรียนไม
สามารถปฏิบตัิตนไดอยางเหมาะสม  
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 ลักษณะขององคการที่มีการดําเนินงานเก่ียวกับขอรองเรียนทีม่ีประสิทธิภาพ 
 องคการที่สามารถแกปญหาขอรองเรียนไดอยางมีประสิทธิภาพ จะมีการปฏิบัติที่
คลายคลึงกันดังตอไปน้ี (ค็อตเลอร.  2546: 599) 
 1.  พัฒนาหลักเกณฑการจางงาน และโปรแกรมฝกอบรมเสริมทักษะเพื่อเพ่ิมบทบาทของ
พนักงานในการแกปญหาขอรองเรียนลูกคา 
 2.  พัฒนาแนวทางการแกปญหาขอรองเรียนในการบรกิาร โดยเนนที่ความพึงพอใจของ
ลูกคาและความยุติธรรม 
 3.  ขจัดอุปสรรคกีดขวางทีท่ําใหลูกคารองเรียนไดยาก ขณะเดียวกันพัฒนาประสิทธิภาพ
การตอบสนองขอรองเรียนอาจรวมถึงการใหอํานาจพนักงานจัดการจายชดเชยคาเสียหายได 
 4.  มีการเก็บรักษาฐานขอมูลลูกคาและผลิตภัณฑไวสําหรับวิเคราะหประเภทและ
แหลงที่มาของขอรองเรียนเพ่ือนําไปปรับปรุงนโยบายตอไป 
 โดยสรุปคือ องคการที่จะประสบความสําเร็จในการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนไดน้ัน 
จะตองใหความสําคัญกับบคุลากรผูใหบริการ เพราะการบริการตองอาศัยคนเปนหลัก และคนกเ็ปน 
ผูสงมอบการบริการใหกับลกูคาโดยตรง ดังน้ัน ถาองคการมีการอบรมบุคลากรที่ดียอมสงผลใหการ
บริการดีตามไปดวย  นอกจากนั้น ยังตองใหความสําคญักับระบบการดําเนินงาน ซ่ึงตองมีการ
ปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเน่ือง เพ่ือใหวิธีการเอื้อตอการรับขอรองเรียนจากผูใช  และวธิีการตอง
งายตอการใหผูใชรองเรียน โดยองคการจะตองวางแผนการตอบสนองขอรองเรียนเพ่ือใหเกิด
ประสิทธิภาพ และสิ่งสําคัญ ก็คือ องคการตองเก็บรักษาขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคาเพื่อนํามา
วิเคราะหใหเกดิประโยชนกบัองคการในดานการวางแผนและแกปญหาการบริการ 
 
 อุปสรรคในการไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย                               
 วิธีการเขาถึงจิตใจของผูใชและสรางความพึงพอใจ ก็คือ การแสดงความ ใสใจตอผูใช   
โดยการรับฟงความคดิเห็น ขอเสนอแนะ และปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการใชบรกิาร โดยเฉพาะ
การรับฟงขอรองเรียนซึ่งเปนแนวคิดทางการตลาดที่องคการธุรกิจบรกิารกําลังใหความสนใจ 
หองสมุดในฐานะองคการใหบริการหนึ่งจึงไมควรละเลยเรื่องความคิดเห็นและขอรองเรียนตาง ๆ   
ขอรองเรียนที่เกิดขึ้นในหองสมุดมีความหลากหลาย ทั้งปญหาเล็กและปญหาใหญ หากผูบริหาร
หองสมุดไมไดวางระบบเพือ่เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียนเอาไวก็จะไมทราบวาปญหาใดเปนปญหา
สําคัญที่ควรไดรับการแกไขอยางเรงดวนและผูใชใหความสําคัญเปนอันดับตนๆ หรือไมก็จะไมมี
ขอมูลเพียงพอที่จะทําการปรับปรุงแกไขปญหาขอรองเรียน แตถึงกระนั้น การใหความสําคัญกับ 
การรับขอรองเรียนก็ไมไดเปนการรับประกันวาหองสมุดจะไดรับขอรองเรียนจากผูใช เน่ืองจากผูใช
หองสมุดอาจไมตองการที่จะรองเรียนซึ่งเกิดจากหลายสาเหตุดังน้ี (Hernon; & Altman. 1998:    
81-83)  
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1.  เกิดจากทัศนะคติของผูใชวาหองสมุดไมใสใจ ซ่ึงสามารถสะทอนออกมาไดใน 3 
ลักษณะ คือ 

 1.1  ระบบไมเอ้ืออํานวยตอการใชงานสําหรับผูใช 
 1.2  เจาหนาที่ใหบริการสวนหนาไมทราบหรือไมเขาใจนโยบายเกี่ยวกับผูใชที่ไม    
พึงพอใจ 
 1.3  เจาหนาที่ใหบริการไมสนใจหรือไมชวยเหลือในการแกปญหาใหกับลูกคา 
 หองสมุดเปนจํานวนมากยังไมมีนโยบายสําหรับการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ในทางตรงกันขามการรองเรียนแตละครั้งก็เปนการดําเนินงานเฉพาะกิจ สงผลใหผูบริหารหองสมุด
ไมไดคํานึงถึงองคประกอบพื้นฐานในการดําเนินงาน อาทิ ประเด็นใดบางที่ผูใชสามารถรองเรียน 
วิธีการสื่อสารใหผูใชทราบถงึนโยบายขอรองเรียน ขั้นตอนหรือวิธีการดําเนินงานเกี่ยวกับขอ
รองเรียน  ผูรับผิดชอบในการตอบขอรองเรียน และการดําเนินงานของหองสมุดเพื่อแสดงความ
รับผิดชอบ 
 นอกจากนี้ ในขณะที่ผูใชกําลังอยูในอาการขุนมัว ก็มีแนวโนมที่จะระบายความรูสกึใส
เจาหนาที่ที่พวกเขาพบคนแรก  ซ่ึงปฏิกิริยาตอบสนองของเจาหนาที่ก็มีผลตอการรับรูของผูใช หาก
เจาหนาที่โตตอบกลับก็จะสรางความรูสึกไมดีตอการบริการของหองสมุด 
 2.  ผูใชรูสึกถงึความยุงยากในการรองเรียนตอหองสมุด ซ่ึงทําใหผูใชรับรูไดวาหองสมุดไม
ใสใจ  องคการที่ใหความสําคัญกับขอรองเรียนสวนใหญมักจะนิยมใหผูใชรองเรียนเปน ลายลักษณ
อักษรซึ่งบางครั้งก็ตองทําสาํเนาไวดวยเพื่อที่จะไดสะดวกในการเกบ็รวบรวมสถติิ แตผูใชอาจจะไม
ตองการทําเชนน้ัน  ดังน้ัน หองสมุดควรทําใหการรองเรียนเปนเรื่องงาย นอกเหนือจากการรองเรียน
ผานทางแบบฟอรมขอรองเรียนแลว  ยังสามารถรับเรือ่งรองเรียนผานทางเว็บไซตหองสมุด  ทาง
โทรศัพท  หรือใหเจาหนาที่กรอกแบบฟอรมให เพราะอยางนอยเจาหนาที่จะไดทําการบันทึกและสง
ตอไปยังผูรับผิดชอบหากผูใชปฏิเสธที่จะกรอกแบบฟอรม นอกจากนี้ยังสามารถแทรกแบบฟอรมลง
ในหนาจอเครือขายคอมพิวเตอรภายในหองสมุดไดอีกดวย 
 3.  ผูใชรูสึกวาไมใชหนาทีท่ี่จะตองบอกกับหองสมุด เพราะผูใชจะเขาใจวาเปนหนาที่ของ
เจาหนาที่หองสมุดในการสอดสองดูแลและแกปญหา   
 4.  ผูใชมีความคิดวาหองสมุดคงจะไมแกไขปญหาให  ซ่ึงความคิดนี้เปนสาเหตทุี่พบได
บอยที่สุดที่ทําใหผูใชไมรองเรียน 
 นอกจากนี้ การที่ลูกคาจะรองเรียนหรือไมน้ัน  ยังขึ้นอยูกับปจจัยบางประการไดแก      
(สุรศักดิ์  อมรรัตนศักดิ;์ อําพล ซ่ือตรง; และ ทวี มณีสาย.  2545: 252) 
 1.  บรรยากาศทางเศรษฐกจิ กลาวคือ ถาอยูในสภาวะที่ผูใหบริการไมจําเปนตองงอลูกคา 
ตลาดเปนของผูใหบริการ ไมมีคูแขงรายอ่ืนๆ แมจะมีสิ่งบกพรองเลก็นอยบางผูใชก็มักจะไมตอวา
หรือรองเรียน แตหากอยูในสภาวะที่มีการแขงขันสูง หรือสภาวะที่ผูใหบริการตองงอลูกคา แมมีขอ
ตําหนิเพียงเลก็นอยผูใชก็จะตอวาหรืออาจจะเก็บเงียบแตไปหาผูใหบริการรายอื่นแทน  
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 2.  อารมณของผูใช เพราะแตละคนมีความพอใจแตกตางกันกัน จึงทําใหผูใชมีพฤติกรรม
ในการรองเรียนแตกตางกัน ขึ้นอยูกับอารมณในขณะนั้น 
 3.  ความรายแรงของขอบกพรองในทรรศนะของผูใช  เน่ืองจากลูกคาแตละรายมีความ
อดทนตางกัน บางรายอาจจะรองเรียนแมจะเปนขอบกพรองเพียงเล็กนอย แตบางรายอาจจะถือเปน
เรื่องปกติธรรมดา 
 4.  คุณคาของผลิตภัณฑหรือบริการ  กลาวคือ ผลิตภัณฑหรือบริการที่มีคุณคาสงูอัตรา
การรองเรียนก็มักจะสูงตามไปดวย  แตอาจจะไมแนเสมอไปเพราะลูกคาบางสวนไมรองเรียนและ
เก็บความไมพอใจไวเงียบ ๆ  
 ถึงแมวาการไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยจากผูใชอาจจะตองพบกับ
อุปสรรคบาง  แตการผลักดนัแนวคิดทางการตลาดมาใชในระบบหองสมุดยังคงเปนเรื่องที่ไมอาจ
มองขามไปได  การรับฟงขอรองเรียนของผูใชจะกอใหเกิดประโยชนกับหองสมุดมากมาย ผูบริหาร
หองสมุดที่ฉลาดจึงควรที่จะจดจํา  ยอมรับ  สนับสนุน และใชประโยชนจากขอรองเรียน (Hernon; & 
Altman.  1998: 80) เพราะขอรองเรียนที่ไดรับน้ันเปนโอกาสทองของการพัฒนาการบริการหองสมุด   
  
 ตัวอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
หองสมุดในตางประเทศ 
 จากการศึกษาเกี่ยวกับวธิีการปฏิบัติและขั้นตอนตาง ๆ ในการดําเนินงานกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใช หองสมุดหลายแหงในตางประเทศทีใ่หความสําคัญเกี่ยวกบัเรื่อง
น้ี  จะมีการกําหนดวิธีการในการปฏิบัติไวอยางชัดเจน ซ่ึงสวนใหญจะมุงเนนการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน และมีการเผยแพรประชาสมัพันธอยางเปดเผยผานทางเว็บไซตขององคการนั้น ๆ  โดย
มีรายละเอียดเกี่ยวกับแนวทางหรือขอเสนอแนะในการปฏิบัตสิําหรับบุคลากร นโยบายและขั้นตอน
การปฏิบัติอยางชัดเจน ดังตัวอยางตอไปนี้ 
  หองสมุดมหาวิทยาลยัเอดินบะระ (Edinburgh Unversity Library.  2004: Online) 
กลาวถึงขั้นตอนสําหรับดําเนินการขอเสนอแนะและขอรองเรียนที่ไดรับจากผูใช ดังน้ี 
  1.  หองสมุดไดจัดทํากลองและสมุดรับขอเสนอแนะ (Suggestion books and boxes) 
วางไวทัว่หองสมุด ซ่ึงผูใชสามารถเขียนขอรองเรียนหรือความไมพึงพอใจลงไปได โดยทั้งกลองและ
สมุดรับขอเสนอแนะที่จัดทํานี้มีวัตถุประสงค คือ 
   1.1  เพ่ือใหหองสมุดรับทราบถึงปญหาการบริการที่เกดิขึ้น 
   1.2  เพ่ือใหผูใชแสดงความคิดเห็น ทั้งในดานลบและดานบวกเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุด 
   1.3  เพ่ือรับฟงขอเสนอแนะสําหรับการเปลี่ยนแปลงหรอืปรับปรุงแกไขการบริการ 
   1.4  เพ่ือใหผูใชแนะนํารายชื่อทรัพยากรใหมที่ควรเพิม่ในหองสมุด 
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  หองสมุดมีการจัดเตรียมแบบฟอรมขอเสนอแนะและขอรองเรียนไวใหผูใช  สําหรับ
การรวบรวมความคิดเห็นจากกลองรับขอเสนอแนะจะจัดทําสัปดาหละครั้ง ผูใชสามารถเสนอแนะ
หรือสงขอรองเรียนผานทางไปรษณียอิเลก็ทรอนิกส (E-mail) จากหนาเว็บไซตไดดวยเชนเดียวกัน 
ซ่ึงขอมูลดังกลาวจะถูกสงตอไปยังเจาหนาที่หองสมุด หรือสามารถสงผานทางแบบฟอรม
อิเล็กทรอนิกส (Electronic form)   ดังภาพประกอบ 4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  2.  หากผูใชกรอกรายละเอยีดสวนตวัเพ่ือตองการใหตดิตอกลับ  หองสมุดจะทํา
จดหมายตอบกลับไป 
  3.  ผูอํานวยการหองสมุดเปนผูควบคุมดูแลกระบวนการดําเนินงานเกี่ยวกับ          
ขอรองเรียนและขอเสนอแนะ ทั้งยังจัดตั้งคณะกรรมการเพื่อวิเคราะหขอรองเรียนและขอเสนอแนะ 
ตลอดจนผลการดําเนินงานของหองสมุดเกี่ยวกับความคิดเห็นเหลานัน้ในการประชมุประจําป  ซ่ึง
การวิเคราะหดังกลาวจะนํามาใชเพ่ือตรวจสอบและพิจารณาวาการปฏิบัติงานหรือระเบียบหองสมุด
ควรไดรับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหรือไม 
  นอกจากนี้ หากผูใชตองการที่จะรองเรียนหองสมุด สามารถปฏิบัตทิาํตามขั้นตอนที่
ทางหองสมุดกําหนดไวได  โดยหองสมุดไดแบงการรองเรียนออกเปน 4 ขั้น คือ 
  ขั้นที่ 1  การรองเรียนแบบไมเปนทางการตอเจาหนาที่หองสมุดที่เกี่ยวของโดยตรง 
(Informal complaint to the member of library staff concerned)    ในเบื้องตนผูใชควรแจง      

ภาพประกอบ 4  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสรับขอเสนอแนะ หองสมุดมหาวิทยาลยัเอดินบะระ 
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ขอรองเรียนของตนกับเจาหนาที่หองสมุดที่เกี่ยวของกับเรื่องที่รองเรียนนั้น ๆ โดยตรง  เพ่ือใหม่ันใจ
วาขอรองเรียนจะมีการดําเนินงานในเวลาที่เหมาะสมควรที่จะพยายามนัดพบกับเจาหนาที่หองสมุด 
ซ่ึงเจาหนาที่อาจจะขอใหเจาหนาที่อีกคนเขารวมประชมุดวย และผูรองเรียนก็สามารถพาผูติดตาม
มาดวยได  ผูรองเรียนควรไดรับการตอบรับเรื่องการประชุมทันที หากเรื่องรองเรียนดังกลาว
จําเปนตองสงตอไปใหเจาหนาที่คนอ่ืนดําเนินการ หรืออยูในชวงการลาหยุดของเจาหนาที่ที่
เกี่ยวของทานนั้น  ผูรองเรียนไดรับการแจงผานจดหมายหรือไปรษณียอิเล็กทรอนกิสภายใน  5 วัน
ทําการ เจาหนาที่ที่ใหบริการควรดําเนินการขอรองเรียนแบบไมเปนทางการนี้ดวยความเต็มใจ แต
หากผูรองเรียนไมตองการที่จะติดตอกับเจาหนาที่ที่เกีย่วของโดยตรง สามารถดําเนินการตามขัน้ที่ 2    
  ขั้นที่ 2  การรองเรียนแบบไมเปนทางการตอหัวหนาแผนกหรือผูแทน (Informal 
complaint to the Head of Department or equivalent) หากผูรองเรียนไมไดรับการติดตอจาก
เจาหนาที่ที่เกีย่วของโดยตรงภายใน 5 วันทําการหรือไมสะดวกใจที่จะติดตอกับเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ
โดยตรง หรือ ยังไมพึงพอใจผลการตัดสินในขั้นที่ 1 สามารถสงเรื่องรองเรียนทางจดหมาย  
ไปรษณียอิเลก็ทรอนิกส หรือขอนัดพบหัวหนาแผนกโดยตรง ซ่ึงผูรองเรียนควรไดรับการตอบกลับ
ภายใน 10 วนัทําการเกี่ยวกับการตัดสินวาจะดาํเนินการกับเรื่องดังกลาวอยางไร และจะเสร็จสิน้
เม่ือใด  ผูรองเรียนจะไดรับการชี้แจงหากมีการดําเนินงานลาชา และหลังจากการพิจารณาตัดสิน     
ผูรองเรียนจะไดรับจดหมายแจงผลสรุป ซ่ึงผลสรุปน้ีจะมีการทําสําเนาเอกสารและสงไปยังรอง
ผูอํานวยการฝายบริหารองคความรู (Vice-Principle for Knowledge Management) และ
ผูอํานวยการหองสมุด 
  ขั้นที่ 3  และ ขั้นที่ 4  การรองเรียนแบบเปนทางการตอสํานักเลขาธกิาร (Formal 
complaint to the Secretary’s office) หากผูรองเรียนเปนนักศึกษาของมหาวิทยาลัย  และไม      
พึงพอใจตอผลการตัดสินของหองสมุด สามารถรองเรียนในขั้นที่ 3 คือ รองเรียนไปยังสํานัก
เลขาธิการ หรือปฏิบัติในขั้นที่ 4 คือ  การรองเรียนตามขั้นตอนรองเรียนสําหรับนักศึกษา
มหาวิทยาลัย (the University’s students complaints procedure)  
  สําหรับผูใชของหองสมุดที่เปนบุคคลภายนอก หากไมพึงพอใจผลการตัดสินของ
หองสมุดสามารถเขียนจดหมายถึงรองผูอํานวยการฝายบริหารองคความรูหรือผูอํานวยการหองสมุด
โดยตรงเพื่อดําเนินการตอไป 
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  หองสมุดควนี แมรี่ มหาวิทยาลยัลอนดอน (Queen Mary Library, University of 
London. 2004: Online) มีขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนและระยะเวลาดําเนินการ
สําหรับการตอบกลับคลายกับของหองสมุดเอดินบะระ แตตางกันตรงที่บุคคลที่รับเรื่องรองเรียนใน
แตละขั้นซึ่งหองสมุดควีน แมรี่ไดกําหนดขั้นตอนไวดังน้ี 
  ขั้นที่ 1  การรองเรียนแบบไมเปนทางการตอเจาหนาที่หองสมุดที่เกี่ยวของหรือ
หัวหนาฝาย (Informal complaint to the member of library staff concerned or their line 
manager)  
  ขั้นที่ 2  การรองเรียนแบบไมเปนทางการหรือเปนทางการตอเจาหนาที่หองสมุดที่
ไดรับมอบหมายในการดําเนินงานหรือผูแทน (Informal / Formal complaint to the Librarian-in-
charge or equivalent)  
  ขั้นที่ 3  การรองเรียนแบบเปนทางการตอผูอํานวยการฝายบริการสารสนเทศ 
(Formal complaint to the Director of Information Services) 
  ขั้นที่ 4  การรองเรียนแบบเปนทางการตอเจาหนาที่ฝายวิชาการ หรือ ประธาน
คณะกรรมการฝายบริการสารสนเทศ (Formal complaint to the Academic Registrar / Chair of 
the Information Services Board) 
  หองสมุดแหงน้ีไดจัดทําแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส เพ่ือรับฟงความคดิเห็นและ
ขอเสนอแนะจากผูใชผานหนาเว็บไซต ดังภาพประกอบ  5 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสรับขอเสนอแนะ หองสมุดควีน แมรี่ มหาวิทยาลัยลอนดอน 
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  หองสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีโอคแลนด (Auckland University of 
Technology Library.  2004: Online) ใหความสําคัญกบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน โดย
กําหนดเปนนโยบายขอรองเรียนและขั้นตอนดําเนินการ ดังน้ี 
  1.  นโยบายขอรองเรียน (Complaint policy) โดยมีรายละเอียด คือ 
   1.1  เปาหมายของนโยบาย (Goals of the policy) คือ นโยบายดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนไดรับการออกแบบเพื่อเปนขั้นตอนมาตรฐาน (Standard procedure) สําหรับ
ดําเนินการขอรองเรียนทั้งหมดภายในหองสมุด  โดยขั้นตอนมาตรฐานนี้จะเปนเครื่องชวยในการ
ปฏิบัตเิชิงกลยุทธ (Strategic action) ในการจัดการบริการ  ผลตอบกลับ(Feedback)ที่ไดจาก
ขั้นตอนดังกลาวจะเปนขอมูลที่มีความตอเน่ืองสําหรับการประเมินการบริการของหองสมุด 
   1.2  คําจํากัดความขอรองเรียน (Definition of a complaint) กลาวคือ            
ขอรองเรียนเปนความไมพึงพอใจของผูใชเกี่ยวกบัการใหบริการของเจาหนาที่หองสมุด  ปญหาใน
การใชอุปกรณตาง ๆ และความผิดพลาดเกี่ยวกับการยืม-คืนทรัพยากร  โดยไมรวมถึงการรองขอ
สารสนเทศ (Request for information) หรือความคิดเห็นและขอเสนอแนะทั่วๆไป 
   1.3  หัวใจหลกัของนโยบาย (Policy features) ซ่ึงเปนกุญแจสําคัญในการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน คือ 
    1.3.1  เจาหนาที่จะตองมีความเขาใจและอุทิศตวัในการปฏิบัติหนาที ่
ตลอดจนรับผดิชอบตอสิทธทิี่พึงมีของผูใชในดานการรองเรียน 
    1.3.2  การดําเนินงานตองเปนกระบวนการที่งายและชดัเจน 
    1.3.3  การดําเนินงานตองกระทาํดวยความบริสุทธิ์ยตุธิรรมและรักษาไวเปน
ความลบั 
    1.3.4  ตองมีการบันทึกสถติิขอรองเรียนเพ่ือเปนเครื่องมือวัดการบริการ 
  2.  ขั้นตอนดาํเนินการ (Procedure) มีรายละเอียดดังน้ี 
   2.1  การรับขอรองเรียน (Accepting complaints)  
    2.1.1  ขอรองเรียนที่ไดรับจะตองเปนไปตามกําหนดของนโยบายขอ 1.2 
    2.1.2  ผูใชสามารถรองเรียนผานทางแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสดัง
ภาพประกอบ 6 หรือบอกกลาวแกเจาหนาที่หองสมุดโดยตรง ซ่ึงเจาหนาที่จะทําการบันทึก
รายละเอียดการรองเรียน 
    2.1.3  ขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกส (Electronic complaints) จะไดรับการ
ตรวจเช็คทุกวนัเพ่ือใหม่ันใจไดวาหองสมุดจะไดรับทุกขอรองเรียนภายใน 24 ชั่วโมง  เจาหนาที่
หองสมุดแตละฝายมีหนาทีรั่บผิดชอบในการตรวจสอบขอรองเรียนและสงตอไปยังผูมีหนาที่
รับผิดชอบ 
    2.1.4  ทุกขอรองเรียนจะตองไดรับการดําเนินงานอยางเสมอภาค และ
ยุติธรรม  
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   2.2  การปฏิบตัิเกี่ยวกับขอรองเรียน (Acting on complaints) 
    2.2.1  หากขอรองเรียนไมไดรับโดยเจาหนาที่หองสมุดโดยตรง ผูรองเรียนจะ
ไดรับการตอบกลับภายใน 24 ชั่วโมง  
    2.2.2  ในการตอบกลบัไปยงัผูรองเรียนนั้น  เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะตอง
กําหนดขอบเขตระยะเวลาดําเนินการแกผูรองเรียน 
    2.2.3  หากมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากขอรองเรียน จะตองมี
การเผยแพรใหเจาหนาที่ที่เกี่ยวของรูโดยทั่วกันในรายงานสรุปราย 3 เดือน และติดประกาศทีบ่อรด
ประชาสัมพันธ โดยไมเปดเผยขอมูลสวนตัวของผูรองเรียน 
    2.2.4  ขอรองเรียนอาจมีการสงตอไปยังรองผูอํานวยการหองสมุด  
(Associate Librarian) และหากจําเปนอาจสงตอไปใหผูอํานวยการหองสมุดมหาวิทยาลัย (the 
University Librarian) ในกรณีดังตอไปน้ี 
     -  ขอรองเรียนยังไมไดรับการแกไขหรือตองการใหมีการดําเนินงานตอ 
     -  เปนขอรองเรียนเกี่ยวกบัปญหาที่ยังคงเกิดขึ้นอยู 
     -  ขอรองเรียนเปนเรื่องที่ซับซอนหรือเปนปญหาสําคัญที่ตองไดรับการ
ตัดสินใจจากผูที่มีอํานาจหนาที่ระดับสูง 
   2.3  การปรับปรุงแกไขอยางตอเน่ือง (Continuous improvement)  เพ่ือใหม่ันใจ
ไดวาขั้นตอนในการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ควรไดรับการตรวจสอบเปนรายป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
   
 

ภาพประกอบ 6  แบบฟอรมขอรองเรียนอิเล็กทรอนิกส   หองสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีโอคแลนด 
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 หองสมุดมหาวิทยาลยัโวลลองกอง (University of Wollongong Library.  2004: 
Online) ไดกําหนดนโยบาย โดยใชชื่อวา “การบริการลกูคาและการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน” 
(Client service and complaints handling) ซ่ึงไดอธิบายขั้นตอนสําหรับการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอ
รองเรียนเปน    2 สวน คือ คําจํากัดความของขอรองเรียนและการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน
โดยมีเน้ือหาดังตอไปน้ี 
  1.  คําจํากัดความ 
   1.1  ขอรองเรียน คือ การแสดงออกถึงความไมพึงพอใจของลูกคาอยางเปน
ทางการตอบรกิาร นโยบายและขั้นตอนการปฏิบัตบิางประการของหองสมุด 
   1.2  ขอรองเรียนจะตองมาจากผูใชที่มีสิทธิรองเรียนตามนโยบายนี้เทานั้น  และ
หากไมระบุผูรองเรียนจะไมมีการปฏิบัตติามนโยบายนี้แตอยางใด 
  2.  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
   2.1  ขอรองเรียนโดยทั่วๆไปจะมาจากผูใชที่รองเรียนโดยตรงทั้งที่เปนลายลักษณ
อักษรหรือทางวาจา โดยปฏิบัตติามวธิีการที่หนวยงานกําหนดไว ดูที่ขอ 2.5  
   2.2  ผูรองเรียนทุกรายที่หองสมุดไดรับขอรองเรียน จะตองไดรับการตอบกลบัจาก
หองสมุดอยางดวนที่สุดเทาที่จะเปนไปได และในจดหมายตอบกลับจะตองมีการกลาวถึงขอรองเรียน
อยางละเอียดและถูกตองสมบูรณ 
   2.3  การตอบขอรองเรียนของผูรองเรียนจะตองแสดงถึงทัศนคติที่ดีเสมอ 
เจาหนาที่ไมควร ทัดทาน โตแยง หรือใสใจกบัเรื่องเล็กๆนอยๆของขอวิพากษวิจารณจากผูรองเรียน  
โดยธรรมชาตขิองการตอบกลับไปควรเปนสิ่งที่สรางความเขาใจ  ถึงแมวาผูรองเรียนจะกลาวถึง
ขอเท็จจริงที่ไมถูกตอง หรือแสดงใหเห็นถึงความเขาใจผิดตอเหตุการณน้ัน ๆ การตอบกลบัก็ควรที่
จะแสดงออกดวยไมตรีจิตรและเปนการปลอบโยน มิใชการแกแคน 
   2.4  การตอบกลับผูรองเรียนจะตองจัดทําเปนลายลักษณอักษรเทานั้น 
   2.5  ทุกหนวยงานจะตองกําหนดวิธีการที่เหมาะสมทีสุ่ดในการรับขอรองเรียนจาก
ผูใชและจะตองมีการประชาสัมพันธขั้นตอนตาง ๆ อยางชัดเจน  โดยหนวยงานอาจมีการตั้งกลอง
บนโตะตอบคาํถามเพื่อกระตุนผูใชใหรวมแสดงความคดิเห็น อาจแตงตั้งบุคคลเพือ่ดําเนินการกับ  
ขอรองเรียนหรืออาจใชทั้งสองวิธีการขางตน 
  นอกจากนี้ยังไดมีการระบุหนวยงานภายในที่จะตองรับผิดชอบในเรื่องเกี่ยวกับการ
ดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนและการบริการลูกคาอยางชัดเจนอีกดวย  เพ่ือใหแตละหนวยงาน
รับรูและตระหนักถึงหนาที่และความรับผดิชอบของตน 
  หองสมุดสถาบันสุขภาพจิตฟลอริดา หลุยส เดอ ลา ปารท มหาวิทยาลยั 
ฟลอริดาตอนใต (The Louis de la Parte Florida Mental Health Institute Library, University of 
South Florida.  2004: Online) ไดมีการกําหนดนโยบาย (Policy statement) ที่ชื่อวา หองสมุด : 
การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน (Library : Handling complaints)  โดยมีเน้ือหาใจความสรปุได
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วา “หองสมุดไดเตรียมวธิีการสําหรับผูใชในการแจงปญหาการใชบริการผานทางออนไลนและ
แบบฟอรมขอรองเรียน  ทุกขอรองเรียนจะไดรับการตอบรับจากหองสมุดภายในหนึ่งสัปดาห และ
ภายในสองสัปดาหหลังจากหองสมุดไดทําการสงจดหมายตอบรับไปยังผูใชแลว ผูใชมีโอกาสในการ
เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาตามความพอใจกลับมายังหองสมุด  หากการปฏิบตัิตามวิธีการ
ดังกลาวนี้แลว ขอรองเรียนยังไมไดรับการแกไขจนเปนที่นาพอใจ ผูใชสามารถสงเรื่องรองเรียนไป
ยังสํานักงานคณบดี (the Dean’s Office) เพ่ือหาหนทางแกไขตอไป” 
  หองสมุดมหาวิทยาลยัแซมฟอรด (Samford University Library.  2004: Online) 
ไดกําหนดขั้นตอนในการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนเกี่ยวกับทรพัยากรหองสมุด (Procedure 
for handling complaints against library materials) ดังน้ี 
  1.  ผูใชสามารถรองเรียนเกี่ยวกับทรัพยากรไดโดยผานทางแบบฟอรมบนเว็บไซตของ
หองสมุดสงตรงไปยังผูอํานวยการหองสมุด และสงตอไปยังคณะกรรมการดําเนินงานเกี่ยวกับขอ
รองเรียน 
  2.  คณะกรรมการดําเนินงานฯจะทําการตอบกลับผูรองเรียนภายใน 2 สัปดาห พรอม
กับสงสําเนาการตอบกลบัน้ีไปยังผูอํานวยการหองสมุดเพื่อรับทราบ 
  3.  กรณีผูรองเรียนยังไมพึงพอใจตอผลการตัดสินของคณะกรรมการดําเนินงานฯ 
สามารถสงขอรองเรียนไปยังคณะกรรมการมหาวิทยาลัยฝายทรัพยากรเพื่อการเรียนรู (The 
Learning Resources Committee of University) เพ่ือพิจารณาใหมอีกครั้ง ดังภาพประกอบ 7 

 

ผูรองเรียน 

แบบฟอรมขอรองเรียนบนเว็บไซต 

ผูอํานวยการหองสมุด 

คณะกรรมการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

จบการดําเนินงาน คณะกรรมการมหาวิทยาลัยฝายทรพัยากร
เพื่อการเรียนรู 

ภายใน 2 
สัปดาห 

ภาพประกอบ 7  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนเกี่ยวกับทรัพยากรหองสมุด 
      หองสมุดมหาวิทยาลัยแซมฟอรด 
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 ตัวอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
หองสมุดในประเทศ 
 การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนสําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยยัง
เปนประเด็นทีน่าสนใจวามีขัน้ตอนการดําเนินงานอยางไร และมีนโยบายในการดําเนินงานที่ชัดเจน
หรือไม เพราะสวนใหญไมมีการเผยแพรผานทางเว็บไซตหองสมุดหรือในคูมือการใหบริการ แต
หองสมุดยังคงแสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญกับผูใชในการฟงความคิดเห็นตาง ๆ ไมวาจะเปน
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ผานทางสื่อตาง ๆ ดังตอไปน้ี 
 1.  กลองรับความคิดเห็น หองสมุดสามารถตั้งกลองรับความคิดเห็นไวตามบรเิวณ
ใหบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด ซ่ึงหองสมุดบางแหงมีการตั้งกลองไวแตไมมีการบริการอุปกรณ
สําหรับเขียน ซ่ึงหากหองสมุดสามารถอํานวยความสะดวกในเรื่องเหลานี้ไดจะชวยทําใหการแสดง
ความคิดเห็นสามารถกระทาํไดงายมากยิ่งขึ้น 
 2.  สมุดรับความคิดเห็น สามารถรับความคิดเห็นของผูใชได โดยอาจวางไวบริเวณ
เคานเตอรใหบริการ หรือตามบริเวณตาง ๆ  
 3.  ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส เปนสื่อที่ชวยอํานวยความสะดวกใหกบัผูใชไดเปนอยางดี 
และเปนสื่อทีผู่ใชไมตองเผชิญหนากับเจาหนาที่หองสมุดโดยตรงแตก็สามารถแสดงความคิดเห็น
หรือรองเรียนไปยังหองสมุดได และหองสมุดสามารถตอบปญหาใหกับผูใชไดอยางสะดวก 
 4.  โทรศัพท การรองเรียนผานทางโทรศพัทนับไดวาเปนสื่อที่สะดวกอีกสื่อหน่ึง ที่สามารถ
สื่อสารไดสองทางในเวลาเดยีวกัน  
 5.  เวบ็บอรด (Web board) ในปจจุบันการใชเวบ็บอรดมี 2 ลักษณะ คือ ใชเพ่ือใหผูใช
แสดงความคดิเห็นเรื่องใดก็ได เชน แนะนําหนังสือ ความรูตาง ๆ และเพื่อกลาวถึงปญหาการบริการ
หรือสอบถามการบริการภายในหองสมุด 
 6.  แบบฟอรมขอรองเรียน สวนใหญที่พบจะอยูในรูปของแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส แต
เน่ืองจากการประกันคุณภาพหองสมุด ทําใหหองสมุดบางแหงจัดทําแบบฟอรมกระดาษดวย แต
แบบฟอรมดังกลาวจะเนนทีก่ารสอบถามความพึงพอใจในการบริการและมีปลายเปดถาม
ขอเสนอแนะในตอนทาย ซ่ึงมีลักษณะของการประเมินการบริการมากกวาเพื่อรับขอรองเรียน   ซ่ึง
ตัวอยางเกี่ยวกับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของหองสมุดในประเทศไทยมีดังน้ี 
 สถาบันวทิยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  ไดจัดเตรียมแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสแบบ
ปลายเปด ดังภาพประกอบ 8 เพ่ือรับขอเสนอแนะตาง ๆ จากผูใช หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาบาง
แหงก็ใชแบบฟอรมลักษณะนี้เชนเดียวกนั เชน  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  หอสมุด
จอหน เอฟ เคนเนดี้ สํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร (ปตตานี) และหองสมุดบางแหง
ไดเพ่ิมสวนกรอกรายละเอียดเกี่ยวกับผูใชไวดวย เชน  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยมหิดล โดย
ดานลางของแบบฟอรมจะสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมวาตองการใหหองสมุดตอบกลับไปหรือไม 
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หากมีความประสงคใหตอบกลับสามารถระบุชื่อนามสกลุ ไปรษณียอิเล็กทรอนิกสและชื่อหนวยงาน
ไวได ดังภาพประกอบ 9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

ภาพประกอบ 8  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส  สถาบันวทิยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ภาพประกอบ 9  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยมหิดล 
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 สํานักวิทยบรกิาร มหาวิทยาลัยขอนแกน ไดเปดชองทางรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและ        
คําชมเชยผานทางเว็บไซตหองสมุด 3 ชองทางดวยกัน คือ 
 1.  ถามบรรณารักษ จากหนาโฮมเพจของหองสมุดจะเชื่อมโยงมายังหนา Ask a Librarian 
ดังภาพประกอบ 10  ซ่ึงจากหนาเว็บเพจนี้ผูใชสามารถสงไปรษณียอิเล็กทรอนิกสถึงบรรณารักษได 
หรือกรอกแบบฟอรมแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะโดยตรง ดังภาพประกอบ 11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 10  Ask a Librarian  สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 

ภาพประกอบ 11  แบบฟอรมแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะ  สํานักวิทยบริการ 
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 2.  เวบ็บอรดถามมา-ตอบไป ซ่ึงผูใชสามารถรองเรียน หรือเสนอแนะความคิดเห็นตาง ๆ
ตลอดจนสอบถามขอสงสัยในการใชบริการผานทางชองทางนี้ได ภาพประกอบ 12  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 3.  แบบสอบถามความคิดเห็น ซ่ึงเปนแบบฟอรมอิเลก็ทรอนิกสประเมินการบริการของ
หองสมุด โดยมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ แตในสวนทายของแบบฟอรมจะมีชองปลายเปด
ที่ผูใชสามารถใสความคิดเห็นลงได จึงถือไดวาเปนชองทางหนึ่งที่ผูใชจะสามารถรองเรียน เสนอแนะ 
และชมเชยการบริการของหองสมุดได ภาพประกอบ 13 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ภาพประกอบ 12  เว็บบอรดถามมา-ตอบไป  สํานักวทิยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 

ภาพประกอบ 13  แบบสอบถามความคดิเห็น  สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 
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  สําหรับการตอบขอรองเรียนและขอเสนอแนะตาง ๆ หองสมุดแตละแหงก็มีวิธีการ
แตกตางกันไป เชน สํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยรามคําแหง จะตอบขอรองเรียนและ
ขอเสนอแนะผานทางหนาเว็บไซตที่รับขอรองเรียน  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบรูพาใชเวบ็บอรดใน
การรับฟงความคิดเห็นผูใช โดยตั้งชื่อวา “ทานถามเราตอบ” ลักษณะคลายกับเว็บบอรดถามมา
ตอบไป  ของสํานักวิทยบรกิาร  มหาวิทยาลัยขอนแกนที่กลาวไปขางตน ซ่ึงสามารถเปนสื่อกลาง
ระหวางหองสมุดและผูใชไดเปนอยางดี ตลอดจนเจาหนาที่ก็สามารถอธิบายหรือชี้แจงปญหาที่
เกิดขึ้นไดทันที  นอกจากนี้จากหนาเว็บไซตของสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพายังมีชองทางสาย
ดวนถึงผูบริหาร ภาพประกอบ 14 ซ่ึงผูใชสามารถโทรศัพทเพ่ือแสดงความคิดเห็นหรือรองเรียนไป
ยังผูบริหารหองสมุดไดโดยตรง 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 14  แบบสอบถามความคดิเห็น  สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพา 
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  โดยสรุปแลว หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย ไดใหความสําคัญกับการรับ
ฟงความคิดเห็นมากขึ้น ซ่ึงจะเห็นไดจากความพยายามในการเปดชองทางใหผูใชแสดงความคิดเห็น
และรองเรียนผานสื่อตาง ๆ แตถึงกระนั้นความพยายามดังกลาวยังไมมีเอกสารหรือขอมูลที่ยืนยนั
แนชัดวาหลังจากที่ไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยเหลานั้นแลว หองสมุดตาง ๆ มี
การดําเนินงานที่เปนแบบแผนหรือไม มีความชัดเจนเพียงใด และมีการประชาสัมพันธในผูใชได
ทราบถึงการดาํเนินงานดังกลาวดวยหรือไม 
  
 ตัวอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
องคการตาง ๆ ในประเทศ 
 สําหรับองคการใหบริการอื่น ๆ ในประเทศไทย ไดใหความสําคัญกบัการดําเนินงาน      
ขอรองเรียนดวยเชนเดียวกนั ในที่น้ีจึงขอยกตัวอยางองคการชั้นนําทีป่ระสบความสําเร็จในดานการ
สรางความพึงพอใจและความสัมพันธกับลกูคาซึ่งทางสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ (2546: 52-96) 
ไดรวบรวมไวดังน้ี 
 1.  เทศบาลนครอุดรธานี 
 2.  โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน 
 3.  สํานักงานประกันสังคม 
 เทศบาลนครอุดรธานี   
 ผูบริหารของเทศบาลนครอดุรธานี มีนโยบายที่ชัดเจนในการพัฒนาทองถิ่นโดยยึดถือ
ความตองการของประชาชนในทองถิ่นเปนสําคัญ  ดังน้ัน จึงเปดโอกาสใหประชาชนไดแสดงความ
คิดเห็นหรือรองเรียนไดเตม็ที่ในหลายรปูแบบ ดังภาพประกอบ 15 
 เทศบาลไดจัดใหมีเจาหนาที่ 3 คน ประจําเคานเตอรประชาสัมพันธ  ชั้น 1 เพ่ือบริการให
ขอมูลและรบัขอคิดเห็น ขอรองเรียนจากประชาชน โดยเจาหนาที่ประชาสัมพันธจะรวบรวม 
ขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่ไดรับสงตอใหงานวิจัยและประเมินผลเพือ่ดําเนินการตอ 
 ประชาชนทีต่องการรองเรียนสามารถเขาพบนายกเทศมนตรีหรือเทศมนตรีไดทุกวัน
ในชวงเชา  โดยจะมีเทศมนตรีอยางนอย 1 คน  สับเปลี่ยนกันอยูประจํา ณ ที่ทําการ เพ่ือเปดโอกาส
ใหผูรองเรียนเขาพบ  หรือผูรองเรียนสามารถโทรศัพทถึงนายกเทศมนตรี ผูอํานวยการกองตาง ๆ 
โดยตรง ในกรณีที่ขอรองเรียนเปนเรื่องเรงดวน นายกเทศมนตรีหรือเทศมนตรีจะสัง่การให
หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนนิการแกไขทนัที  หากเปนเรื่องไมเรงดวนผูรับขอรองเรียนจะนําเขาที่
ประชุมประจําวันเพ่ือใหหนวยงานที่เกี่ยวของรับทราบและดําเนินการแกไขโดยเร็ว 
 งานวิจัยและประเมินผลรับผดิชอบในการสํารวจความคดิเห็นของประชาชนเกี่ยวกบัการ
จัดเก็บภาษี การจัดเก็บขยะ และงานทะเบียนราษฏรปละ 1 ครั้ง  สวนกองสวัสดิการสังคมจัดทํา
ประชาคมในหัวขอตาง ๆ เพ่ือรับฟงขอคิดเห็นจากประชาชน ขอคดิเห็นหรือขอรองเรียนจากการ
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สํารวจการทําประชาคม หรือขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่เปนลายลกัษณอักษรจะถูกเก็บรวบรวม
และวเิคราะหโดยงานวิจัยและประเมินผลเพื่อนําเสนอคณะเทศมนตร ี
 มาตรฐานของระยะเวลาทีใ่ชในการดําเนินงานแกไขเพ่ือสนองตอบตอขอรองเรียนของ
ประชาชนมีดังน้ี 
  
 กรณีเรงดวน     ใชระยะเวลาดําเนินการแกไข 1 วัน 
 กรณีปกติ (โทรศัพทหรือมาพบดวยตนเอง)  ใชระยะเวลาดําเนินการแกไข 3 วัน 
 กรณีปกติ (เอกสาร)    ใชระยะเวลาดําเนินการแกไข     5-7 วัน 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
 
  
 
 

•  มาดวยตนเอง   นายกเทศมนตรี / เทศมนตรี / ผูอํานวยการกอง / เจาหนาที่เทศบาล 
ประชาสัมพันธ 

•  ทางโทรศัพท    
•  ทางจดหมาย   นายกเทศมนตรี 
•  ผานผูนําชุมชน สโมสร / สมาคมตาง ๆ กลุมเพื่อน ส่ือมวลชน  นายกเทศมนตรี   
•  การทําประชาคม   นายกเทศมนตรี 
•  แบบสอบถาม   งานวิจัยและประเมินผล 

พิจารณาความเรงดวนเรงดวน ไมเรงดวน

นายกเทศมนตรี / เทศมนตรี
ส่ังการใหแกไขทันที 

หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการแกไข 
และรายงานผลในที่ประชุมประจําวัน / 

ประจําสัปดาห / ประจําเดือน 

ประเมินผลโดยคณะเทศมนตรี
หัวหนาสวนการงานและงานวิจัยและประเมินผล 

งานวิจัยและประเมินผล 
รวบรวมขอคิดเห็นและขอรองเรียน

นายกเทศมนตรี / เทศมนตรีส่ังการใหแกไขทันทีในการประชุมคณะเทศมนตรี
และหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว (ประชุมทุกวัน เวลา 16.00 น.) 

ภาพประกอบ 15  การดําเนินงานการรับขอคิดเห็นและขอรองเรียน  เทศบาลนครอุดรธานี 
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 ในบางกรณีการแกไขอาจใชเวลานานกวาที่กําหนดเพราะติดขัดในเรื่องของกฎระเบียบ
และปจจัยอ่ืน ๆ ที่อยูนอกเหนืออํานาจที่นายกเทศมนตรีสามารถสั่งการใหดําเนินการได เชน 
โครงการที่ตองใชงบประมาณจํานวนมาก  และตองประสานงานกับหนวยงานอื่นทีเ่กี่ยวของ เปนตน 
 เทศบาลไดนําขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่ไดรับมาปรบัปรุงการใหบริการตาง ๆ อยางเปน
รูปธรรมตวัอยาง  เชน  มีเคานเตอรประชาสัมพันธใหคาํแนะนําและกรอกใบคํารอง  มีการจัด
เจาหนาที่เพ่ือใหความชวยเหลือประชาชนที่มาใชบริการ  จัดทําตัวอยางการกรอกแบบฟอรม       
ใบคํารองตาง ๆ เปดบริการในชวง  พักเที่ยง และเปลีย่นแปลงสถานที่ในการใหบริการประชาชนให
มีลักษณะเปดโลง มองเห็นผูใหบริการไดอยางชัดเจน เปนตน 
  
 โรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราชตะพานหิน   
 สิ่งสําคัญที่ทําใหโรงพยาบาลสามารถตอบสนองความตองการของผูปวยไดดี คือ การเปด
โอกาสใหผูปวยสามารถใหขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ หรือขอรองเรียนไดสะดวกและหลากหลาย
รูปแบบ   ที่สาํคัญโรงพยาบาลมีระบบทีช่ัดเจนในการรับขอรองเรียนหรือขอคิดเห็นและมีการ
วิเคราะห เพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการซึ่งโรงพยาบาลไดกําหนดผูรับผิดชอบในการ
รวบรวมตลอดจนวิธีการรับขอรองเรียน กลาวคือ  หากเปนการรองเรียนผานโทรศัพท
 พนักงานรับโทรศัพทจะบันทึกลงแบบฟอรมเพ่ือรวบรวมและสงตอใหผูแทนฝายบรหิาร
คุณภาพ  กรณีสงจดหมาย หรือ แฟกซ  ผูแทนฝายบรหิารคุณภาพจะเปนผูรับเรื่องหากรองเรียน
ผานสื่อตาง ๆ หรือมารองเรียนดวยตนเอง เปนหนาที่ของหัวหนางานสุขศึกษา แตทั้งน้ีผูแทนฝาย
บริหารคุณภาพจะเปนผูรวบรวมขอคิดเห็นและขอรองเรียนทั้งหมดและดําเนินการตามขั้นตอน 
 โรงพยาบาลมีตูรับความคิดเห็นของผูปวยกระจายตามตกึตาง ๆ โดยฝายแผนงานและ
ประเมินผลจะเก็บรวบรวมขอคิดเห็นทุก ๆ 2 สัปดาห  เพ่ือสรุปและนําเสนอในการประชุม
ประจําเดือนของคณะกรรมการการบริหารโรงพยาบาล  รายการใดในแบบสอบถามที่มีคาเกิน 15 
เปอรเซ็นตในชองที่ตองปรับปรุง   จะตองมีการดําเนินงานแกไขภายในเวลาที่คณะกรรมการบริหาร
กําหนดซึ่งผูแทนฝายบริหารคุณภาพจะเปนผูติดตามผลการแกไขและรายงานความคืบหนาให
คณะกรรมการทราบ  
 โรงพยาบาลมีการสํารวจขอคิดเห็นของผูปวยในและผูปวยนอกอยางสม่ําเสมอทุก 3 เดือน 
และ   ปละ 1 ครั้ง ตามลําดบั  โดยการแจกแบบสอบถามใหผูปวยและนําขอคิดมาวิเคราะหและ
เปรียบเทียบความ   พึงพอใจกับผลงานครั้งกอน ๆ ซ่ึงจะบอกไดวาการดําเนินงานแกไขมี
ประสิทธผิลหรือไม และเพ่ือเปนขอมูลประกอบในการประเมินผลการดําเนินงานและเพื่อการ
ปรับปรุงงาน 
 ขอรองเรียนจะตองไดรับการพิจารณาและดําเนินการแกไข  ผูบริหารแจงผลการพิจารณา
ใหผูรองเรียนทราบทางจดหมายภายใน 2 สัปดาหหลังการรับขอรองเรียน ยกเวนกรณีที่เปนการ
รองเรียนผานสื่อจะตองมีการพิจารณาและนําเสนอผูอํานวยการภายใน 3 วัน 
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 ขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับการรบัขอคิดเห็นและขอรองเรียนของผูปวยแสดงใหเห็นได 
ดังภาพประกอบ 16 

 
 
 
 
 
 หลังการแจงผลการพิจารณาและดําเนินการแกไขแลว โรงพยาบาลยังไดติดตามดูวาผูให
ขอคิดเห็นหรือรองเรียนมีความพอใจกับการแกไขมากนอยเพียงใด  โดยการสงจดหมายพรอม
ไปรษณียตอบรับเพ่ือเปนขอมูลในการปรับปรุงการใหบริการ 

เปนความเขาใจผิด 
(ขอรองเรียน) 

ไมเห็นดวย
(ขอคิดเห็น) 

ขอคิดเห็น / ขอรองเรียน 

ผูแทนฝายบริหารคุณภาพพิจารณา 

ลงทะเบียน 

สอบถามขอมูลเพิ่มเติม 

ผูอํานวยการพิจารณา ชี้แจงผูรองเรียน 

แกไข     เห็นดวยกับขอคิดเห็น / ขอรองเรียน 

หนวยงานพิจารณาแนวทางแกไข
และดําเนินการแกไข 

ผูอํานวยการพิจารณา ไมเห็นชอบ 

เห็นชอบ

(ขอรองเรียน) (ขอคิดเห็น) 

แจงผูรองเรียนทราบ 

แจงคณะกรรมการบริหารเปน
แนวทางของโรงพยาบาล 

ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ
รวมเร่ือง 

ภาพประกอบ 16  การดําเนินงานการรับขอคิดเห็นและขอรองเรียนของผูปวย 
      โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน 
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 นอกจากการรับขอคิดเห็นจากผูปวยซึ่งเปนลูกคาภายนอกแลว  โรงพยาบาลยังมีระบบใน
การรับขอเสนอแนะจากลูกคาภายในซึ่งคือเจาหนาที่ทุกคนในโรงพยาบาลดังภาพประกอบ 17 ทั้งน้ี
เพราะการที่ผูปวยจะพึงพอใจในการบริการที่ไดรับได จะตองเกิดจากการดําเนินงานและการ
ประสานงานของเจาหนาที่โรงพยาบาลทกุระดับ  ซ่ึงเปนผลจากการบริหารจัดการภายในองคการ  
เจาหนาที่โรงพยาบาลจะเปนผูที่ทราบปญหาและสาเหตุของปญหาในกระบวนการไดดีที่สุด  ดังน้ัน 
การเปดโอกาสใหเจาหนาที่มีสวนรวมโดยการเสนอขอเสนอแนะในการปรบัปรุงงานจะเปนวธิีการที่
นอกจากจะปลูกฝงใหเจาหนาที่โรงพยาบาลทุกคนมีจิตสํานึกในเรื่องการปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง
แลวยังทําใหไดขอคิดเห็นใหม ๆ ในการปรับปรุงงานอีกดวย   
 ปจจัยที่ทําใหระบบการรบัขอคิดเห็นและขอรองเรียนมีประสิทธผิล คอื การมีหนวยงาน
รับผิดชอบชัดเจน และการดําเนินงานแกไขปรับปรุงการใหบริการอยางตอเน่ือง คณะกรรมการ
บริหารมีการตดิตามผลอยางใกลชิดและสม่ําเสมอ นอกจากนี้ยังมีการสื่อสารใหเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ
ทราบทั้งคําตแิละคําชมทําใหเจาหนาที่มีความกระตือรือรนที่จะรับทราบขอคิดเห็นจากผูปวยเพื่อ
นํามาปรับปรุงการทํางานของตนเอง 
 
 

เจาหนาท่ี คณะกรรมการ ผูอํานวยการ หนวยงานที่เกี่ยวของ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ควร ไมควร 

เสนอแนะวิธีการ 
ปรับปรุงงาน 

พิจารณาและ
นําเสนอ 

พิจารณา 

ดําเนินการ แจงผลใหผูเสนอ
แนวทาง 

ดําเนินการแกไข 
ภายใน 30 วัน 

ติดตามผล
และแจงผูเสนอแนะทราบ 

ภาพประกอบ 17  การดําเนินงานการรับขอคิดเห็นและขอรองเรียนของเจาหนาที่ 
      โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน 



 57

 สํานักงานประกันสังคม 
 ประชาชนสามารถรองเรียนกับสํานักงานประกันสังคมไดอยางสะดวกหลายชองทาง ไดแก   
 1.  โทรศัพทสายดวนประกนัสังคม 1506  ตลอด 24 ชั่วโมง และสายดวนอัตโนมัติ     
698-1506 
 2.  สงจดหมาย ไปรษณีย หรือโทรสารไปยังตูรับฟงขอคิดเห็นที่ทําการสํานักงาน
ประกันสังคม หรือสงจดหมายถึงกองบรรณาธิการสารสมัพันธประกันสังคมหรือแจงหนวย
ประชาสัมพันธเคลื่อนที่ (Mobile Unit) 
 3.  ผานหนวยงานในกระทรวงแรงงานฯ 
 4.  ผานสํานักนายกรัฐมนตรี 
 5.  หนวยงานอื่น ๆ เชน กระทรวงมหาดไทย / กระทรวงตางประเทศ 
 6.  รองเรียนดวยตนเอง 
 โดยขอรองเรียนที่มาจากชองทางตาง ๆ จะถูกรวบรวมไปยังศูนยกลางรับขอรองเรียน และ
สงตอไปยังผูบังคับบญัชาเพื่อพิจารณา และประสานงานไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบเพื่อดําเนินการ 
 จุดเดนของกระบวนการรบัขอรองเรียน คือ การติดตามผลการดําเนินงานโดยผูบริหารของ
สํานักงานประกันสังคมอยางรวดเร็วและสมํ่าเสมอ โดยสํานักงานเลขานุการกรมจะติดตามผลจาก
หนวยงานที่เกี่ยวของอยางใกลชิด หนวยงานที่รับผิดชอบหรือสํานักงานเลขานุการกรม (แลวแต
กรณี) จะรายงานผลการดําเนินงานตอเลขาธิการสํานักงานประกันสังคมโดยตรงภายใน 7 วัน ซ่ึงทํา
ใหการดําเนินงานแกไขมีประสิทธิผลมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปรายงานผล 

ทราบ
เบื้องตน 

รายงานผล 

แจงขอส่ังการกรณีเกี่ยวของ
หลายหนวยงาน 

ดําเนินการ
ตามขอส่ัง

การ 

สรุปเสนอเพื่อ
พิจารณาสั่งการ 

ทราบ/    
ส่ังการ 

โทรศัพทสายดวนประกันสังคม 1506

จดหมาย / ไปรษณีย / โทรสาร

ผานหนวยงานในกระทรวงแรงงานฯ

ผานสํานักนายกรัฐมนตรี

หนวยงานอื่นๆเชนกระทรวงมหาดไทย
/ กระทรวงตางประเทศ

โทรศัพทสายดวนประกันสังคม 1506

ผูบังคับบัญชา 

ศูนยกลาง
รับ         

ขอรองเรียน 
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 จากตัวอยางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนขางตน ทําใหเห็นไดวาองคการใหบริการ
ตาง ๆ ในประเทศไทย แมแตองคการในภาครัฐบาลไดใหความสําคัญกับความคิดเห็นของ
ผูใชบริการมากขึ้น และเล็งเห็นประโยชนที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนอยาง
จริงจัง แมวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย จะใหความสําคัญกับการรับฟงขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะและคําชมเชยมากขึ้น  แตยังเปนที่นาสนใจวา หองสมุดเหลานั้น มีการดําเนินงานอยาง
จริงจังเพียงใด มีการวางแผนการดําเนินงานอยางเปนระบบหรือไม และการดําเนนิงานในรูปแบบใด
จึงจะเหมาะสมกับบริบทของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไทยเพื่อใหหองสมุดสามารถดําเนินการกับ
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมไดอยางมีระบบและสรางความประทับใจใหกับผูใชไดเปนอยาง
ดี 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 งานวิจัยตางประเทศ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชย 
และผลประโยชนที่ไดรับจากการดําเนินงานเรื่องดังกลาว สรุปไดดังน้ี 
 รัมนารายาน (Ramnarayan.  1983: Abstract) ไดทําการศึกษาเกีย่วกบัการบริหารจัดการ      
ขอรองเรียน โดยเนนในเรื่องของความสัมพันธระหวางบุคคลเพื่อใชเปนขอมูลในการบริหารงานของ
ระบบราชการนั้น โดยศึกษากับเจาหนาทีใ่นสถานที่ทํางาน 5 แหง ซ่ึงดําเนินงานโดยหนวยงานรัฐ 2 
หนวยงาน พบวา  ขอรองเรียนของเจาหนาที่ที่เกิดขึ้นจากการปฎิบัติตามนโยบายขององคการ หรือ
การรองเรียนเพ่ือผลประโยชนของตนเองนั้น เปนผลมาจากปจจัยในดานความสัมพันธระหวางบุคคล
เปนหลัก ในขณะที่ขอรองเรียนที่ตองการใหเปลี่ยนแปลงนโยบายขององคการนั้น จะมาจากความไม
พึงพอใจตอโครงสรางและแนวความคิดขององคการ ซ่ึงเม่ือเจาหนาที่มีความสัมพันธระหวางบุคคล
ในทางที่ดีขึ้น พบวา  ทําใหมีขอรองเรียนนอยกวาเดิม ทั้งยังทําใหเจาหนาที่มีใจรักองคการ และมี
การแกปญหาตางๆไดดีกวาเดิม  
 ทั้งน้ีจากการศึกษาดังกลาวพบวาชองทางการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลนั้นเปนชองใน
การแกปญหาขอรองเรียนที่ดีกวาชองทางที่เปนทางการขององคการ ถึงแมวาในบางกรณีชองทางที่
เปนทางการนั้นๆจะสามารถแกไขปญหาไดจริง แตผลที่ออกมามักจะไมเปนที่พอใจของเจาหนาที่ใน
องคการ อยางไรก็ตามชองทางที่เปนทางการขององคการก็เปนสวนสาํคัญที่ชวยกระตุนเจาหนาทีใ่ห
มีการรองเรียนผานทาง  ชองทางการสื่อสารระหวางบคุคล 
 เดอ รอยเตอร (De Ruyter.  1993: Abstract) ศึกษาเกีย่วกับการบรหิารจัดการความไม
พึงพอใจ โดยใชความไมพึงพอใจของผูบริโภคเปนขอมูลในการบรหิารองคการ เพ่ือศึกษาการสื่อสาร
ระหวางผูบริโภคและองคการเกี่ยวกับความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ซ่ึงการศึกษานี้ไดเนนหนัก
เกี่ยวกับแนวความคิดวาความไมพอใจของผูบริโภคยังมีอยูมากซึ่งสวนใหญองคการมักจะมองไม
เห็นความไมพอใจเหลานั้น จากการศึกษาครั้งน้ีพบวาองคการยังจํากัดขอรองเรียนของผูบริโภคใหมี
บทบาทเปนแคขอมูลในการบริหารงานเทานั้น แตไมมีการเก็บรวบรวม หรือเปดชองทางใหกับ
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ผูบริโภคในการเสนอขอรองเรียน นอกจากนี้ยังไมมีการศึกษาอื่นๆทีเ่กี่ยวของกับการจัดการขอ
รองเรียนอีกดวย 
 เชีย (Chia. 2000: Abstract) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับผลลัพธของการรองเรียน(Voice 
complaint outcomes) และความตั้งใจในการกลับมาซือ้สินคาหลังจากที่ไดรับการแกปญหาขอ
รองเรียนแลว การศึกษางานวิจัยในอดีตพบวา ความพึงพอใจเปนตัวทํานายถึงความจงรักภักดีของ
ลูกคาซึ่งมีความสัมพันธกับผลประโยชน โดยงานวิจัยในยุคแรกจะเนนที่การศึกษาพฤตกิรรมการ
รองเรียนของลูกคาและตอมาเนนที่การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนของลูกคา การศึกษาครั้งน้ี
เนนความเชื่อมโยงระหวางความพึงพอใจผลลัพธของการแกปญหาขอรองเรียนกับความตั้งในการ
กลับมาซื้อสินคาใหมและผลประโยชนรวมกันอยางสูงสุด โดยทําการสัมภาษณทางโทรศัพทกับลกูคา
ของรานขายเครื่องใชไฟฟาใหญๆ ที่เคยทําการรองเรียนมาแลวจํานวน 210 ราย แตสามารถ
รวบรวมขอมูลการสัมภาษณไดอยางสมบูรณทั้งสิ้น 61 ราย พบวาความพึงพอใจที่เกิดจากปญหา
ไดรับการแกไขนั้น มีความสัมพันธเชิงบวกกับความตัง้ใจในการกลบัมาซื้อสินคาอีกครั้งของลูกคา 
 จอหนสตัน (Johnston.  2001:  Abstract) ศึกษาเรื่องการเชื่อมโยงการจัดการขอรองเรียน
เพ่ือนําไปสูผลกําไร ซ่ึงมีแนวความคิดวาการจัดการขอรองเรียนนอกจากจะสามารถสรางความพึง
พอใจใหกับลกูคาแลว ควรที่จะนําไปสูการปรับปรุงการดําเนินงานและสถานะทางการเงินดวย โดย
ไดแจกแบบสอบถามไปยังผูจัดการดานการบริการลูกคาขององคกรตาง ๆ ในประเทศอังกฤษจาํนวน 
40 แหง แลวนํามาคํานวณเพื่อหาความสัมพันธของตวัแปรสําคัญ 7 ตัว ไดแก กระบวนการขอ
รองเรียน (Complaint processes) ความพึงพอใจ (Satisfaction) การดํารงรักษา (Retention) การ
ปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) ทัศนคติและการคงอยูของลูกจาง (Employee 
attitude and retention) และสถานะทางการเงิน (Financial performance) ซ่ึงพบวาตัวแปรทั้งหมด
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ  นอกจากนี้ยังพบวาการเงินขององคกรจะดีขึ้นหากมีการ
ปรับปรุงองคกรและกระบวนการเกี่ยวกับขอรองเรียน 
 เปง (Peng.  2003:  Abstract) ศึกษาเรือ่งความคาดหวังเกี่ยวกบัการกูคืนการบริการ 
(Service recovery) ในทรรศนะของลูกคาตามลักษณะเฉพาะ (Customer characteristics) ใน
รานอาหารและธุรกิจการบิน โดยการตรวจสอบความสมัพันธระหวางความคาดหวังเกี่ยวกบัการกูคืน
การบริการและลักษณะเฉพาะของลูกคา อาทิ ลักษณะของความสัมพันธ (Relationship attribute) 
การสืบเนื่อง (Attribution) และความเกี่ยวของ (Involvement) และสํารวจความสัมพันธระหวางความ
คาดหวังในการกูคืนการบรกิารและความพึงพอใจของลูกคาหลังจากที่ไดรับการกูคืนการบริการ โดย
แจกแบบสอบถามในรานอาหารและธุรกิจการบิน ซ่ึงไดกลับคืนมาเปนจํานวน 174 ชุด (รอยละ 
96.7) และ112 (รอยละ 91.8)ชุด ตามลําดับ พบวา ลักษณะความสัมพันธกับลูกคา การสืบเนื่อง และ
ความเกี่ยวของของลูกคา มีผลเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญตอความคาดหวังเกี่ยวกบัการกูคืนการ
บริการ กลาวคือ ลูกคาที่มีความสัมพันธ ความสืบเนื่อง และมีความเกี่ยวของกับองคกรที่ใหบรกิาร
มาก จะมีความคาดหวังเกี่ยวกับการกูคืนการบริการสูงตามไปดวย และการกูคืนการบริการที่มี
คุณภาพจะสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดมากเชนกัน  
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 ลี (Lee. 2003: Abstract) ศึกษาเรื่องการกอเกิดความเชื่อถือครั้งแรก (Initial trust 
formation)ในตลาดเครื่องใชไฟฟามือสอง  เพ่ือพัฒนารูปแบบของความเชื่อถือครัง้แรกสําหรับเปน
แนวทางใหผูคาปลีกทางอนิเตอรเน็ตทังน้ีก็เพ่ือใหลูกคาเต็มใจที่จะซ้ือสินคาแมวาจะไมเคยรูจักผูคา
ปลีกรายนั้นมากอน โดยการศึกษาครั้งน้ียึดตามหลักทฤษฎีทีว่าอิทธพิลของความเชื่อถือจากคนๆ
หน่ึงมีผลตอทศันคติและพฤติกรรมของคนอีกคนหนึ่ง จึงตั้งสมมุติฐานที่วาความเชือ่ถือครั้งแรกนี้จะ
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความเชื่อม่ัน ความมีชื่อเสียงและการจัดการความสัมพันธกับลูกคาที่
สะทอนใหเห็นผานทางเว็บไซตของรานนั้น ๆ โดยทําการสํารวจกับนักศึกษาระดบัปริญญาตรี สาขา
ธุรกิจ ของมหาวิทยาลยัหลกัๆของรัฐ ในสหรัฐอเมริกา จํานวน 121 คน พบวา การบริการที่ใหความ
เชื่อม่ันมีความสัมพันธเชิงบวกตอความเชื่อถือครั้งแรกทั้งกับรานคาและสินคามือสอง ความมี
ชื่อเสียงและการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพมีผลตอการสรางความเชื่อถือครัง้
แรกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพนั้น สามารถ
กอบกูชื่อเสียงในดานลบของรานที่เกิดจากทัศนคติที่ไมดีของลูกคาจากการใชบรกิารครั้งกอน ๆ ได
เปนอยางดี 
 
 งานวิจัยในประเทศ 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยพบวา ยังไมมีงานวิจัยที่เกี่ยวกบัการดําเนินงาน  
ขอรองเรียนในหองสมุดโดยตรง  จึงขอเสนองานวิจัยที่เกี่ยวของกับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  การ
ประสบปญหาของผูใชเกี่ยวกับบริการในหองสมุด  การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนในองคการ
อุตสาหกรรม และงานวิจัยเกี่ยวกับผูบริหาร 
  งานวิจัยหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  อนงค อนันตริยเวช (2530: บทคัดยอ) ทีศ่ึกษาเรื่องการเก็บสถติิและการใชประโยชน
จากสถิติหองสมุดมหาวิทยาลัย โดยสอบถามจากหวัหนาหองสมุดมหาวิทยาลัย สงักัด
ทบวงมหาวทิยาลัย 16 แหง และสอบถามบรรณารักษหัวหนางานแตละฝายในหองสมุด จํานวน 95 
ชุด รวมทั้งสิ้น 111 ชุด ไดรับกลับคืนมา 110 ชุด สรุปผลไดดังน้ี 
  1.  ประเภทสถิติ  หองสมุดทุกแหงที่ตอบแบบสอบถาม (15 แหง) มีการเก็บสถติิ
เกี่ยวกับงานพัฒนาทรัพยากร งานเทคนิค งานวารสารและเอกสาร งานบริการ และงาน
โสตทัศนวัสดุ สวนงานที่เกบ็สถติินอย คือ งานหองสมุดคณะ 
  2.  วิธีการเกบ็สถติิ  หองสมุดสวนใหญกาํหนดใหบรรณารักษและเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานรบัผิดชอบเก็บสถิติเฉพาะงานของตน  จากนั้นจึงนําสถิติที่จัดเก็บสงใหบรรณารักษ
หัวหนางานเพื่อรวบรวมเปนสถิติของฝาย 
  3.  การใชประโยชนจากสถติิ มีผูที่นําไปใชประโยชน 2 กลุม คอื หัวหนาหองสมุดและ
บรรณารักษหัวหนางาน โดยนํามาเพื่อเปนขอมูลสนับสนุนการเสนอขอบุคลากร ของบประมาณ และ
ประกอบการพิจารณาแกไขปรับปรุงงานหองสมุด 
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  4.  วิธีการเผยแพรสถิติ มีหองสมุดที่เผยแพรสถิติ 10 แหงจากหองสมุดทั้งหมด 15 
แหง โดย 5 แหง เผยแพรโดยการพิมพสถิติรวมไวในรายงานประจําปของสถาบัน หองสมุด 4 แหง 
พิมพลงวารสารที่ออกโดยหองสมุด หองสมุด 2 แหง พิมพเปนแผนปลิว หองสมุด 1 แหง จัดพิมพสง
ฝายบริหาร และอีก 1 แหงพิมพเสนอคณะกรรมการหองสมุด นอกจากนี้บางแหงเสนอในที่ประชุม
กรรมการหองสมุดและเสนอเปนกระดานสถิต ิ
  5.  ปญหาในการเก็บสถติิ พบวา หองสมุดประสบปญหาในระดับปานกลางและนอย
เกี่ยวกับปญหาการไมมีเวลา ไมมีผูชวย ขอมูลที่ไดรับไมครบถวน ไมมีประสบการณในการเก็บสถิติ 
หรือ ปญหาการไดรับขอมูลไมถูกตอง  ปญหาที่ทําใหหองสมุดไมสามารถเก็บสถติิใหอยูในรูปแบบ
เดียวกันได คอื การที่หองสมุดแตละแหงมีลักษณะเฉพาะในการดําเนินงานและมีการเก็บสถติติาง
ประเภทกัน  
  พนิดา สมประจบ (2540: บทคัดยอ) ศึกษาทัศนะการใชและไมใชมาตรฐานหองสมุด
สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลของผูบริหารหองสมุดและบรรณารักษหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราช
มงคล รวมทั้งเปรียบเทียบสภาพหองสมุดกับมาตรฐานเชิงปริมาณ โดยสงแบบสอบถามใหผูบริหาร
หองสมุดจํานวน 41 คน และบรรณารักษ 40 คนในหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล 41 แหง 
ผลการวิจัยพบวา สภาพหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลต่ํากวามาตรฐานเชิงปริมาณทุกดาน 
ไดแก จํานวนวัสดุสารสนเทศ บุคลากร อาคารหองสมุดและครุภัณฑ และงบประมาณ เม่ือพิจารณา
ในแตละดานพบรายละเอียดดังน้ี 
  วัสดุสารสนเทศ เม่ือจําแนกตามประเภทของวัสดุสารสนเทศ พบวา วัสดุตีพิมพทกุ
ประเภทมีจํานวนต่ํากวามาตรฐาน สวนวัสดุไมตีพิมพที่มีจํานวนต่ํากวามาตรฐาน ไดแก ฟลม
ภาพยนตร แผนเสียง ซีดีรอม สวน เทปบันทึกเสียงชนิดตลับ วิดีโอเทป และสไลด ปรากฎวามี
จํานวนสูงกวามาตรฐาน บุคลากรเมื่อจําแนกตามตําแหนงของบุคลากร พบวา จํานวนผูบริหาร
หองสมุด บรรณารักษ และนักการภารโรงไดมาตรฐานที่กําหนดไว 1 คนเทากัน สวนเจาหนาที่
หองสมุดมีจํานวนต่ํากวามาตรฐาน  อาคารหองสมุดและครุภัณฑ เม่ือจําแนกตามประเภท พบวา มี
พ้ืนที่สําหรับเก็บวัสดตุีพิมพ วัสดุไมตีพิมพ ต่ํากวามาตรฐาน มีพ้ืนที่สําหรับบุคลากรตําแหนง
ผูบริหาร ตําแหนงบรรณารักษ ตําแหนงเจาหนาที่หองสมุดต่ํากวามาตรฐาน แตมีพ้ืนที่สําหรับ
นักการภารโรงสูงกวามาตรฐาน สวนพ้ืนที่อ่ืน ๆ เชน หองเก็บของ หองถายเอกสาร หองประชุม 
และพ้ืนที่น่ังสาํหรับศึกษาคนควาภายในหองสมุดลวนแตต่ํากวามาตรฐาน สําหรบัครุภัณฑ พบวา 
เครื่องคอมพิวเตอรและเครือ่งพิมพคอมพิวเตอร เครื่องเลนจานเสียง และหูฟงมีจํานวนสูงกวา
มาตรฐาน สวนครุภัณฑอ่ืน ๆ มีจํานวนต่าํกวามาตรฐาน งบประมาณ มีจํานวนต่ํากวามาตรฐานทั้ง
โดยภาพรวมและเมื่อจําแนกตามสังกัด 
  ปยะวรรณ  ประทุมรัตน (2543: บทคัดยอ) ศึกษาสภาพ ปญหาและความตองการใน
การดําเนินงานหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ กลุมประชากรที่ใช
ในการวิจัย คอื ผูปฏิบัติงานหองสมุด ซ่ึงประกอบดวย หัวหนาแผนกหองสมุด บรรณารักษ 
เจาหนาที่ และผูชวยปฏิบตังิานหองสมุด ในปการศึกษา 2543 จํานวน 38 คน  ผลการวิจัยพบวา 
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หองสมุดสถาบันเทคโนโลยรีาชมงคลในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีการดําเนินงานโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีการดําเนินงานเปนรายดานอยูในระดับมาก 1 ดาน คือ ดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ สวนดานอ่ืน ๆ มีการดําเนินงานอยูในระดับปานกลาง  ดานงานบริหารเรื่องที่มีการ
ดําเนินงานในระดับมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การจัดเก็บสถติิงาน  ตาง ๆ ของหองสมุด และการ
กําหนดเงินงบประมาณเพือ่ดําเนินงานของหองสมุด  ดานงานเทคนิค เรื่องที่มีการดําเนินงานใน
ระดับมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การลงทะเบียนหนังสือใหม  ดานงานบริการ เรื่องที่มีการดําเนินงาน
ในระดับมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การบริการยืม-คืนหนังสือ สวนดานงานเทคโนโลยีสารสนเทศ
เรื่องที่มีการดําเนินงานในระดับมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การจัดทําแผนงบประมาณสนับสนุนดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
  หองสมุดสถาบันเทคโนโลยรีาชมงคลในภาคตะวันออกเฉียงเหนอื มีปญหาการ
ดําเนินงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีปญหาเปนรายดานอยูในระดับปานกลางทุกดาน 
ดานงานบริหารเรื่องที่มีปญหาการดําเนินงานมากที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การกําหนดเงินงบประมาณ
เพ่ือดําเนินงานของหองสมุด  ดานงานเทคนิคเรื่องทีมี่ปญหาการดําเนินงานในระดับปานกลางที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ การซอมหนังสือ และการจําหนายหนังสือเกาหรือชํารุด  ดานงานบริการเรื่องที่มี
ปญหาการดําเนินงานในระดับปานกลางที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การบริการยืม-คืนหนังสือ  สวนดาน
งานเทคโนโลยีสารสนเทศเรื่องที่มีปญหาการดําเนินงานในระดับปานกลางที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การ
จัดทําแผนงบประมาณสนับสนุนดานงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  ผูปฏิบัติงานหองสมุดสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความ
ตองการในการดําเนินงานหองสมุดในเรื่อง การเพิ่มงบประมาณใหเพียงพอตอการดําเนินงาน เพ่ิม
อัตรากําลังของบุคลากร จัดซื้ออุปกรณที่ทันสมัยมาดําเนินงาน จัดหาเครื่องคอมพวิเตอรมาใชใน
ระบบยืม-คืนหนังสือ และจัดหาเครื่องมือชวยคนที่เปนเทคโนโลยีสารสนเทศ  
  วาณี ฐาปนวงศศานติ (2544: บทคัดยอ) ไดจัดทํางานวิจัยเชิงสํารวจเรื่องระดับ
มาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัย เพ่ือเปรียบเทียบมาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลยัไทยจะไดระดับ
มาตรฐานทีท่บวงมหาวิทยาลัยกําหนดไวหรือไม เพ่ือนําปญหาการดําเนินงานมาวิเคราะหและเสนอ
มาตรฐานที่นาจะเปนไดของหองสมุดมหาวิทยาลยัไทย โดยเก็บขอมูลกับผูบริหารหองสมุดจาก
หองสมุดมหาวิทยาลัยไทยของรัฐ 23 แหง โดยใชแบบสอบถามซึ่งกําหนดจากมาตรฐาน 11 ตอน
ของมาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2529 ผลการวิจัยสรุปไดวา 
  1.  มาตรฐานดานงานบริการและความรวมมือระหวางหองสมุดอยูในระดับมาก แต
มาตรฐานดานการเงินและดานบุคลากรอยูในระดับปานกลาง 
  2.  มาตรฐานงานบริหารของหองสมุดทั้ง 23 แหง เฉลี่ยแลวอยูในระดับมาก และระดับ
ปานกลาง อยางละ 10 แหง คิดเปนรอยละ 43.48 อีก 3 แหง อยูในระดับปานกลางเกือบนอย คิด
เปนรอยละ 13.04 
  3.  มาตรฐานเชิงปริมาณ หองสมุดรอยละ 50 อยูในระดับมาตรฐาน บคุลากรที่มี
จํานวนสูงกวามาตรฐาน ไดแก ตําแหนงรองผูอํานวยการ หัวหนาฝายตาง ๆ และบรรณารักษ
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วิเคราะหทรัพยากร จํานวนทรัพยากรที่สงูกวามาตรฐาน คือ หนังสือและวารสารทัง้หมด สวนเนื้อที่
เก็บหนังสือและวารสารเยบ็เลมก็มีมากกวาระดับมาตรฐาน 
  4.  ขอเสนอแนะ หองสมุดรอยละ 86.95 ตองการปรับปรุงงาน รอยละ 91.30 ตองการ
พัฒนาความรูของบุคลากร หองสมุดเฉลี่ยรอยละ 76.64 ตองการพัฒนาทรัพยากรทุกประเภททั้ง
ดานปริมาณและประเภทของทรัพยากร รอยละ 52.17 ตองการปรับปรุงงบประมาณ และรอยละ 
66.67 สนับสนนุใหมีการดําเนินงานความรวมมือระหวางหองสมุดตอไป 
  เกษสุดา พรอมศรีทอง (2546: บทคัดยอ) ศึกษาการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาในประเทศไทย เพ่ือศึกษาการใหบริการเทคโนโลยสีารสนเทศทั้งใน
ดานปริมาณและคุณภาพการใหบริการ และเพื่อเปรียบเทียบการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย กลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษา คือ หัวหนาฝายระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ หัวหนาฝายบริการฐานขอมูล และหัวหนาฝายเทคโนโลยทีางการศึกษา /  
โสตทัศนศึกษาของหองสมุดมหาวิทยาลยัของรัฐ มหาวิทยาลัยเอกชน สถาบันราชภัฏ และสถาบัน
เทคโนโลยีราชมงคล รวมทัง้สิ้น 121 แหง รวมกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 363 คน โดยใชแบบสอบถาม
เกี่ยวกับการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทตาง ๆ และระดับคุณภาพการใหบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ผลวจัิยมีดังน้ี 
  1.  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีบริการเครื่องคอมพิวเตอรสืบคน
อินเทอรเน็ต / ฐานขอมูลออนไลน มีระบบเครือขายแลน มีเครื่องคอมพิวเตอรแมขายเว็บ และมี 
OPAC ใหบรกิารบนเวบ็ไซตหองสมุดมหาวิทยาลยัรัฐสวนใหญใชโปรแกรมระบบหองสมุดอัตโนมัติ
ระบบ Innopac  หองสมุดมหาวิทยาลัยเอกชนสวนใหญใชโปรแกรมระบบ VTLS และโปรแกรมที่
พัฒนาขึ้นใชเอง  หองสมุดสถาบันราชภฏัสวนใหญใชโปรแกรมระบบ VTLS สวนหองสมุดสถาบัน
เทคโนโลยีราชมงคลสวนใหญใชโปรแกรมที่พัฒนาขึ้นใชเอง ผลการเปรียบเทียบการใหบริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษากับมาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของ
ทบวงมหาวทิยาลัย พ.ศ. 2544 สรุปไดวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศตามมาตรฐาน 
  2.  จากการเปรียบเทยีบการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาในประเทศไทย พบวา หองสมุดมหาวิทยาลัยของรฐัมีการใหบริการระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ฐานขอมูล และสื่อโสตทัศน / อิเล็กทรอนิกสมากกวาหองสมุดประเภทอื่น ๆ 
หองสมุดมหาวิทยาลัยของรฐัและสถาบนัเทคโนโลยีราชมงคลมีใหบรกิารเทคโนโลยีมีการใหบริการ
เทคโนโลยีทางการศึกษา / โสตทัศนศึกษาประเภทโสตทัศนูปกรณมากกวาหองสมุดมหาวิทยาลัย
เอกชนและสถาบันราชภัฏ 
  3.  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีคุณภาพดานการใหบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศโดยรวมในระดับปานกลาง 
  สุจีรา การเจริญดี (2546: บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่องการบริหารงานหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาในสถานะมหาวิทยาลยัในกํากับของรัฐ : ทรรศนะของผูบริหารหองสมุด เพ่ือ
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ศึกษาทรรศนะของผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่มีการตอบรหิารงานหองสมุดเม่ือเขาสู
สถานะมหาวทิยาลัยในกํากับของรัฐ ดานการบริหารงานบุคคล  การบริหารงบประมาณ ความ
รวมมือระหวางหองสมุด และการหารายไดใหแกหนวยงาน และเพื่อเปรียบเทยีบทรรศนะของ
ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลยัในกาํกับของรัฐทีมี่ตอ
การบริหารงานหองสมุดในสถานะมหาวทิยาลัยในกํากับของรัฐทั้ง 4 ดาน  ประชากรที่ศึกษา คอื 
ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาศึกษาของรัฐและผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ 
จํานวน 219 คน โดยใชแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับและขอคําถามปลายเปด 
ผลการวิจัยพบวา 
  1.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและผูบรหิารหองสมุดมหาวิทยาลัยใน
กํากับของรัฐมีทรรศนะเหน็ดวยตอขอคาํถามในการบริหารงานหองสมุดในสถานะมหาวิทยาลยัใน
กํากับของรัฐ ทั้ง 4 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
  2.  ดานการบริหารงานบุคคล ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีทรรศนะ
แตกตางจากผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ในรายขอ 
ความตองการบุคลากรในระดับปริญญาตรี สาขาวิทยาการคอมพิวเตอร สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ 
สาขาบรรณรกัษศาสตรและสารสนเทศศาสตรเพ่ิมขึ้น และบุคลากรอาจไดรับสวัสดกิารลดลง 
  3.  ดานการบริหารงบประมาณ ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีทรรศนะ
แตกตางจากผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ ในรายขอ 
เนนการประเมินผลการใชงบประมาณอยางชัดเจน และหองสมุดตองเนนใหบริการสารสนเทศเชิง
พาณิชยมากขึ้น 
  4.  ดานความรวมมือระหวางหองสมุด ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรฐัและ
ผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐมีทรรศนะแตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติใน
ทุกรายขอ 
  5.  ดานการหารายได ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาของรัฐมีทรรศนะแตกตาง
จากผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยในกํากบัของรัฐ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ในรายขอ การเก็บคา
เขาใชบริการจากบุคคลภายนอก การใหเชาสถานทีเ่พ่ือจัดกิจกรรม การจัดบริการเขาปกเยบ็เลม 
ดานการจัดบริการขายสินคา และการจัดบริการถายเอกสาร 
 
  งานวิจัยการประสบปญหาของผูใชเก่ียวกับบริการในหองสมุด 
  จากการศึกษางานวิจัยในเรื่องเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชภายในหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษา  พบวา มีงานวิจัยหลายเรื่องที่แสดงใหเห็นวาผูใชยังคงไมพึงพอใจการบริการและ  
ผูใหบริการของสมุด ไดแก 
  นฤมล  กิจไพศาลรตันา (2545: บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องการประเมิน
ความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการของหองสมุดคณะรัฐศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  พบวา
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ผูใชประสบปญหาในบริการทุกประเภทของหองสมุด  ไดแก  หาตัวเลมหนังสือที่ตองการไมพบ  
บริการวารสารแบบระบบชัน้ปดไมสะดวกในการใช  เจาหนาที่ใหบริการโสตทัศนวัสดุคุยเสียงดงัและ
มักไมอยูประจําจุดบริการ  จํานวนคอมพิวเตอรสําหรบัคนขอมูลมีนอย เปนตน 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใชยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ สํานักหอสมุดกลาง  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (2546: 15-19)  พบวา ผูใชมีความพงึพอใจในดานบริการและดาน
บุคลากรที่ใหบริการที่อยูในระดับมาก  แตถึงกระนั้นกย็ังมีขอเสนอแนะบางประการจากผูใชไดใหไว
เพ่ิมเติมในงานวิจัยครั้งน้ี เชน ควรเพิ่มระยะเวลาและจํานวนเลมในการยืมหนังสือ / ปริญญานิพนธ 
เสนอใหลดคาปรับ ควรจัดหาหนังสือและโสตทศันวัสดุใหมๆ เขาหองสมุดใหมีทุกเอกทุกวิชาและ
เพ่ิมจํานวนใหเพียงพอตอการใชบริการ ควรปรับปรุงเรือ่งการจัดชั้นหนังสือโดยนําหนังสือขึ้นชั้นให
เร็วเพ่ือทันตอความตองการ  เปนตน 
  นฤตย  น่ิมสมบุญและฮารกุิ  นางาตะ (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมิน
คุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรโดยใชแบบประเมิน SERVQUAL 
โดยศึกษาชองวางระหวางความคาดหวงัและบริการทีไ่ดรับจริง พบวา  ความคาดหวังในคุณภาพ
การบริการทุกดานไมเทากับบริการที่ไดรับจริง  ซ่ึงหมายความวา  คณุภาพบริการที่ไดรับจริงต่ํากวา
ที่คาดหวังไว  ในเรื่องของเขตความอดทน (the Zone of Tolerance) จากการศึกษาพบวา คุณภาพ
การบริการบางอยางอยูต่ํากวาเขตของความอดทน  
  นอกจากนี้ จากการศึกษาวจัิยยังพบวาผูใชสวนใหญประสบปญหาเม่ือใชบริการ
หองสมุดเกี่ยวกับทรัพยากรหองสมุดกลาวคือ ความไมพอเพียงและความลาสมัย  ความสะดวกใน
การเขาถึง เชน หาหนังสือไมพบบนชั้น  สถานที่มีไมเพียงพอสําหรับการศึกษาและเกี่ยวกับ
จิตสํานึกในการใหบริการ 
  ปยนุช  ประใจครบุรี (2546: บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชที่มีตอระบบ 
Web OPAC ของโปรแกรมหองสมุดอัตโนมัติ VTLS ศนูยบรรณสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยหัวเฉียว
เฉลิมพระเกียรติ พบวาผูใชมีปญหาตอการใชระบบ Web OPAC สวนใหญอยูในระดับปานกลาง
เกี่ยวกับการประมวลผลในการสืบคนชา  สวนวธิีการสบืคน Web OPAC พบวาผูใชสวนใหญมี
ปญหาเกี่ยวกบัการไมเขาใจการสืบคนโดยการ cut&paste อยูในระดับปานกลาง สวนผลการสบืคน
ผูใชสวนใหญมีปญหาในระดบัปานกลางเกี่ยวกับไมทราบวธิีขยายผลการสืบคนเม่ือไดรับผลการ
สืบคนนอยเกนิไป 
  อัจฉราภรณ  เพ็งสถาน (2546: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูใชที่
มีตอการใหบรกิารสารสนเทศของสํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยทักษณิ พบวาผูใชมีปญหาและ
อุปสรรคในการใชบริการสารสนเทศทั้งสวนรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง  นอกจากนี้ผูใชยัง
ประสบปญหาและอุปสรรคมากในดานตาง ๆ อาทิ ดานบริการ ไดแก ขาดการประชาสัมพันธและ
การแนะนําบรกิารตาง ๆ  ไมมีเจาหนาที่ใหคําแนะนํา  การขึ้นชั้นหนงัสือลาชา และ ดานบุคลากร 
ไดแก มนุษยสัมพันธในการใหบริการ  บรรณารักษหรือเจาหนาที่ไมอยูประจําหนาที่ เปนตน 
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  จากผลงานวิจัยทางดานความพึงพอใจของผูใชหองสมุดขางตนที่แสดงใหเห็นวา ผูใช
บางสวนยังไมพึงพอใจการบริการนั้น ยิ่งเปนสิ่งที่เนนย้าํใหเห็นถึงความสําคัญของการดําเนินงาน 
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ดี เพราะการดําเนินงานดังกลาวจะเปนหนทางหนึ่งที่ทําให
หองสมุดสามารถรับรูความคิดเห็นของผูใชและนําความขอมูลเหลานั้นมาปรับปรงุการบริการใหตรง
กับความตองการและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใช ทั้งยังเปนการปองกันไมใหเกิดความไม
พึงพอใจสําหรับผูใชรายอ่ืนดวย  ถึงแมความพึงพอใจของแตละบุคคลจะแตกตางกัน แตความ
พยายามของหองสมุดที่แสดงใหถึงความเอาใจใสตอผูใชน้ัน ยอมสรางความประทบัใจและสราง
ความจงรักภักดีใหกับผูใชในที่สุด  
  
  งานวิจัยการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนในองคการอุตสาหกรรม 
  สําหรับการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยในประเทศนั้น  
ยังมีงานวิจัยที่เกี่ยวของนอยมาก โดยเฉพาะในงานบริการ  ดังน้ัน ผูวิจัยจึงขอเสนองานวิจัยเรื่อง
การดําเนินงานเกี่ยวกับเรื่องดังกลาวในดานอุตสาหกรรมการผลิตทีส่ะทอนใหเห็นถึงความสําเร็จใน
การดําเนินงานเพื่อลดขอรองเรียนจากลูกคา ดังน้ี 
  พิศิษฐ  เจริฐกิจวิวัฒน (2541: บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่องการปรับปรุงคุณภาพ
สินคาในกรณศีึกษาของโรงงานประกอบแผงตอสายเครื่องควบคุมไฟฟาและขัว้ตอปลายไฟฟา   โดย
ศึกษาเกีย่วกบัการปรับปรงุคุณภาพของสายเครื่องควบคุมไฟฟา  เพ่ือที่จะบรรลคุวามตองการของ
ลูกคาในโรงงานประกอบชิน้สวนอิเล็กทรอนิกส  คุณภาพสินคาเปนขอไดเปรียบในการแขงขนั  เนน
การปรับปรุงดานกิจกรรมในโรงงาน  โดยเริ่มจากการวิเคราะหเครื่องมือการควบคมุคุณภาพใน
ปจจุบันของบริษัท  หลังจากนั้นทดลองใชการวิเคราะหลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอ
คุณภาพของกระบวนการ (FMEA) ซ่ึงเปนเทคนิคในการปองกัน ลด และกําจัดขอผิดพลาดที่เคย
เกิดขึ้น  และขอผิดพลาดที่มีโอกาสที่จะเกิดขึ้นสําหรับสินคาที่ขายอยูในปจจุบัน  เพ่ือที่จะลดขอ
รองเรียนจากลูกคา  กรณีศกึษานี้เริ่มจากการหาขอมูลเกณฑคุณภาพที่ตองระมัดระวังโดยพิจารณา
ถึงสองสิ่ง คือ ตัวเงิน และการเกิดขึ้นของเกณฑคุณภาพ  การสงเสริมจากผูบริหารระดับสูง  และ
การฝกอบรมเปนสิ่งที่ไดดําเนินการตั้งแตเร่ิมตนของกรณีศึกษานี้  การจัดตั้งทีมดําเนินการวิเคราะห
ลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอคณุภาพของกระบวนการกต็ามมา ภายหลังจากไดรับการ
สนบัสนุนจากฝายบริหารมาตรฐานฝมือของสินคา  และไดถูกปรับปรุงแผนการสุมตัวอยางระหวาง
การดําเนินงาน FMEA เทคนิคจนเกิดมาตรฐานการปฏิบัติงานสําหรับการปรับปรุงเกณฑคุณภาพ
เพ่ือใหไดสินคาคุณภาพที่ดีขึ้น  ซ่ึงเปนผลจากการวิเคราะหลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอ
คุณภาพของกระบวนการนอกจากนี้ ผลการดําเนินงานวิเคราะหลกัษณะขอบกพรองและผลกระทบ
ตอคุณภาพของกระบวนการ  ขอรองเรียนจากลูกคาไดลดลงรอยละ 43.76 โดยเปรียบเทยีบระหวาง
ป 2540 และป 2541  
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  รุงฤดี  นนทรีย (2542: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการจัดการเพื่อทําใหไมมีขอรองเรียน 
(Zero complaint management) จากลูกคา  กรณีศึกษาผลติภัณฑถุงปสสาวะ  โดยมีเปาหมายเพื่อ
ผลิตผลิตภัณฑที่มีคุณภาพตรงตามขอกําหนด และไมเพ่ิมของเสียในกระบวนการผลิต เน่ืองจาก
ผลิตภัณฑทีไ่มเปนไปตามขอกําหนดจะสรางความเดอืดรอนใหแกลูกคา และทําใหลูกคาไมตองการ
ใชผลติภัณฑยี่หอน้ันอีกตอไป  นอกจากนี้ลูกคายังกลาวขานกันออกไปทําใหชื่อเสียงเสียหาย  
ดังน้ัน งานวิจัยน้ีจะมุงเนนเพ่ือหาวิธีการจัดการเพื่อทําใหไมมีขอรองเรียนจากลูกคา ในงานวิจัยน้ีได
แบงเปน 2 สวน คือ การปฏิบัติการแกไขปญหา ขอรองเรียนที่ไดรับจากลูกคาเพื่อทําใหไมมี       
ขอรองเรียนแบบเดิมซํ้าเกิดขึ้น และการปฏิบัติการปองกันเพ่ือทําใหไมมีขอรองเรียนแบบใหมเกดิขึ้น  
ในการปฏิบตักิารแกไขปญหาขอรองเรียนจะทําโดยการสืบสวนหาสาเหตุที่แทจริงของขอรองเรียน
และวางแผนการปฏิบัติการแกไข  จากนั้นนําแผนการปฏิบัติการแกไขไปปฏบิัติแลวติดตามผล และ
จะกระทําตามวงจรเดมมิ่ง (Deming) น้ีจนกวาจะไมพบปญหาเดิมซํ้าขึ้นอีก  สวนการปฏิบัติการ
ปองกันจะเร่ิมที่การวิเคราะหลักษณะขอบกพรองและผลกระทบตอคุณภาพของกระบวนการ 
(Failure Mode and Effects Analysis : FMEA) กอน  ผลที่ไดจากการวิเคราะหสามารถนํามา
ปรับปรุงกระบวนการได  นอกจากนั้นยังสามารถนําผลการวิเคราะหมาวางแผนการตรวจสอบและ
ทดสอบได สิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนดที่ถูกตรวจพบในระหวางกระบวนการจะตองทําการ
ปฏิบัติการแกไขโดยดวนเพราะอาจทําใหเกิดขอรองเรียนแบบใหมจากลูกคาได เครื่องมือที่นํามาใช
ในการวิเคราะหหาสาเหตุทีแ่ทจริงของสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนดในการวิจัยน้ี คือ ใบตาราง
ตรวจสอบและแผนภูมิแสดงเหตุและผล หรือแผนภูมิกางปลา  สวนการปรับปรุงกระบวนการจะใช
แนวคิดของการพิสูจนขอผิดพลาด (Mistake-proofing) เปนหลกั  นอกจากนั้น การควบคุมคุณภาพ
ของผลิตภัณฑใชวิธีการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ  ผลงานวิจัยพบวาสามารถลดขอรองเรียนจาก
ลูกคาที่เกิดเนือ่งจากผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนดจาก 10.24 สวนในลานสวนในชวงเดือน
ตุลาคม 2540 ถึงเดือนมีนาคม 2541 ซ่ึงเปนชวงกอนทาํงานวิจัย จนเปน 0 ในชวงเดือนเมษายนถึง
มิถุนายน 2541 ซ่ึงเปนชวงที่วิจัย 
   เดชาคม  บญุมา (2545: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการออกแบบระบบการจัดการ     
ขอรองเรียนจากลูกคา กรณีศึกษาโรงงานผลิตเหล็กกลา โดยการออกแบบการจัดการขอรองเรียน
จากลูกคาของบริษัทแหงหน่ึงเพ่ือลดระยะเวลาการดําเนนิงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน  โดยเริ่มตั้งแต
กระบวนการตรวจสอบขอรองเรียนของลูกคาที่เกิดจากผลิตภัณฑทีไ่มตรงตามคณุภาพ  การ
วิเคราะหสาเหตุและการแกปญหาเพื่อปองกันการเกิดซ้ําของผลิตภัณฑที่ไมตรงตามคุณภาพ  
รวมถึงการออกแบบฐานขอมูลเพ่ือชวยในการวิเคราะหและปองกันการเกิดซ้ําของผลิตภัณฑทีไ่มตรง
ตามคุณภาพ  ซ่ึงผูวิจัยไดนําการวิเคราะหแผนภูมิแสดงเหตุและผล (Cause and Effect diagram) 
มาใชเพ่ือวิเคราะหระบบการจัดการขอรองเรียนของลูกคา และระบปุระเด็นหลักโดยอาศัยการ
วิเคราะหแบบพาเรโต (Pareto) และการใชแนวคิดในการกําจัดของเสีย 3M (Muri, Mura, Muda) 
เพ่ือการออกแบบระบบการจัดการขอรองเรียนโดยรวม  เม่ือทําการเปรียบเทยีบกอนและหลังการใช
ระบบการจัดการขอรองเรียนที่ถูกออกแบบขึ้น  ผลการเปรียบเทียบแสดงใหเห็นวาเกิดผลตาม



 68

วัตถุประสงคอยางมีนัยสําคัญ กลาวคือ สามารถลดระยะเวลาดําเนนิการขอรองเรียนลงจาก 67.3 วัน 
เปน 39.7 วัน หรือ  56.9 เปอรเซ็นต  นอกจากนี้ยังสามารถลดคาใชจายในการชดเชยผลติภัณฑที่
ไมตรงตามคณุภาพลง 3.6 ลานบาท หรือ 63.46 เปอรเซ็นต ในชวงระยะเวลาทีท่ําการศึกษา  
  ผลการวิจัยขางตน แมวาจะเนนไปทางดานอุตสาหกรรมการผลิต แตหากพิจารณาให
ดีจะพบวา งานวิจัยดังกลาวสามารถสรุปประเด็นที่เปนประโยชนสําหรับการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอ
รองเรียน ขอเสนอแนะ และ  คําชมเชยในงานบริการไดดังน้ี 
  1.  การวางแผนสําหรับการดําเนินงานที่ดี นอกจากจะทําใหผูใหบรกิารไดรับขอมูลที่
เปนประโยชนตอการปรับปรุงการบริการแลว  ยังเปนการสรางความพึงพอใจและลดขอรองเรียนของ
ผูใชดวย   
  2.  การดําเนินงานหากมีการวางระบบเปนขั้นตอนชดัเจน และมีการปฏิบัติอยาง
ตอเน่ือง กลาวคือ เม่ือพบจุดออนของการบริการ ก็หาหนทางแกไขไปเรื่อย ๆ จนกวาไดไมไดรับ  
ขอรองเรียนเดิมซํ้าอีก จึงจะเรียกไดวาประสบผลสําเรจ็ 
  3  การดําเนินงานที่จะประสบผลสําเร็จควรไดรับความรวมมือจากทุกฝายในองคการ 
ผูใหบริการตั้งแตฝายบริหารลงมาจนถึงฝายปฏิบัติการ  โดยเฉพาะหากการดําเนินงานไดรับการ
สนับสนุนอยางจริงจากฝายบริหาร ยอมเปนการสรางความเชื่อม่ันในการปฏิบัตใิหกับเจาหนาที่     
ผูใหบริการ 
  4.  การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนตองใหความสาํคัญในการเกบ็รวบรวมสถติิ
ประเด็นการรองเรียน เพราะขอมูลดังกลาวจะเปนประโยชนในการวเิคราะหสาเหตทุี่แทจริงของ
ปญหา และการหาหนทางแกไขที่ถูกตอง  

  นอกจากนี้ ยังมีงานวิจัยที่นาสนใจเกี่ยวกบัการรองเรียน ที่แสดงใหเห็นวา ในบริบท
ของสังคมไทย เม่ือมีความไมพึงพอใจเกิดขึ้น  ยังมีคนกลุมหน่ึงที่พรอมจะออกมารองเรียนและแสดง
ความคิดเห็น 

  โสภา  จิรพัฒนานันท (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องเน้ือหาและแนวทางการ
คัดเลือกจดหมายในคอลัมนรองทุกขของหนังสือพิมพรายวันไทย   โดยศึกษาจากเนื้อหาในคอลัมน
รองทุกขของหนังสือพิมพรายวัน 3 ฉบับ คือ หนังสือพิมพขาวสด ไทยรัฐ และสยามรัฐ เปน
ระยะเวลา 1 ป ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2540 ถึงวนัที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2540  ประกอบการ
สัมภาษณคอลัมนนิสตประจําคอลัมนรองทุกข  เปนการวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพ  ผลการศกึษา
เน้ือหาในคอลัมนรองทุกขพบวา ประชาชนที่รองทุกขเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานครมากที่สุด และหนวยงานที่ชี้แจงกลับมาคือ หนวยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ  โดย
บุคคลและหนวยงานที่ถูกรองทุกขมากที่สุด คือ บุคคลและหนวยงานเอกชน และหนวยงานราชการ
และรัฐวิสาหกจิ  สําหรับเน้ือหาประเด็นรองทุกข และประเด็นชี้แจง สวนใหญจะเปนปญหาที่เกีย่วกับ
การคมนาคม การจราจร  การบริการทางดานสาธารณูปโภค เรื่องเก่ียวกับกฎหมาย และ
นักการเมือง  ผลการศึกษาเนื้อหาในจดหมายที่ไมไดรับการคัดเลือกนําเสนอในคอลัมนรองทุกข 
สวนใหญเปนจดหมายที่มีลักษณะการพาดพิงถึงความมั่นคงของชาติ ศาสนา และพระมหากษตัริย 
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และเปนเรื่องความเดือดรอนหรือเรื่องการแสดงความคดิเห็นสวนตวัที่ไมเปนประโยชนตอ
สาธารณชน นอกจากนี้ยังพบวาคอลัมนนิสตประจําคอลัมนรองทุกขมีแนวทางในการพิจาณา
คัดเลือกจดหมาย คือ พิจารณาจากสภาพความสําคัญของปญหา ความเรงดวนของปญหา ความ
จํากัดของพื้นที่คอลัมน และเร่ืองที่อยูในความสนใจของคนในขณะนัน้  
  
  งานวิจัยที่เก่ียวของกับผูบริหาร 
  งานวิจัยที่เกี่ยวของกับผูบรหิารในเรื่องของการตัดสินใจในการดําเนนิงาน และการ
แสดงความคดิเห็นที่มีตอการบริหารงานดานตาง ๆ ไดแก 
  อุไรรัตน  จันทคุปต  (2545: บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูบริหาร
วิทยาลัยเทคนิคที่มีตอความพรอมในการเขาสูระบบการประกันคุณภาพการศึกษา ตาม
พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 กลุมตวัอยางเปนผูบริหารวิทยาลยัเทคนิค จํานวน 
116 คน พบวา ความคิดเห็นของผูบริหารวิทยาลัยเทคนิคเกี่ยวกบัความรู ความเขาใจ เน้ือหาสาระ
ของการประกันคุณภาพ ความเขาใจในโครงสรางระบบประกันคุณภาพการศึกษา และความรูความ
เขาใจในการจดัทําระบบการประกันคุณภาพ จําแนกตามวุฒิการศึกษาและประสบการณการทํางาน 
มีความรูความเขาใจไมแตกตางกัน 
  พรชัย  สินธุประสิทธิ  (2546: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องคณุภาพการดําเนินงานของ
วิทยาลัยพลศกึษา  สังกัดกรมพลศึกษา โดยสํารวจจากผูบริหารและอาจารย จํานวน 285 คน พบวา 
คุณภาพการดําเนินงานของวิทยาลัยพลศกึษา อยูในระดับดี และผลการศึกษาเปรยีบเทียบคุณภาพ
การดําเนินงานของวิทยาลยัพลศึกษาตามความคิดเห็นของผูบริหารและอาจารยที่มีประสบการณ
การทํางานตางกันมีความเห็นไมแตกตางกัน 
  โชติกา  วรรณบุรี (2547: บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่องการดําเนินงานการประกัน
คุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชตามความคดิเห็นของผูบริหาร อาจารยและ
เจาหนาที่เพ่ือศึกษาและเปรยีบเทียบความคิดเห็นใน 6 ดาน ไดแก การสรางความรูความเขาใจแก
บุคลากร การพัฒนาระบบและกลไกการควบคุมคณุภาพ  การพัฒนาดัชนีบงชี้คุณภาพ  การจัดทํา
ฐานขอมูลประกันคุณภาพ  การตรวจสอบคุณภาพภายใน และการประเมินคุณภายใน โดยสํารวจ
จากบุคลากรของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ประจําปการศึกษา 2546 จํานวน 271 คน พบวา 
การดําเนินงานการประกันคุณภาพการศึกษาโดยรวม ผูบริหาร อาจารยและเจาหนาที่เห็นวามีความ
เหมาะสมในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพ
การศึกษา พบวา ผูบริหารมีความคิดเห็นแตกตางจากเจาหนาที่ดานการประเมินคุณภาพภายใน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 และอาจารยมีความคิดเห็นแตกตางจากเจาหนาที่ดานการ
สรางความรูความเขาใจแกบุคลากร ดานการพัฒนาระบบและกลไกในการควบคุมคุณภาพ ดานการ
พัฒนาดัชนีบงชี้คุณภาพ ดานการจัดทําฐานขอมูลประกันคุณภาพ และดานการตรวจสอบคุณภาพ
ภายใน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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  ศักดิ์ศรี  แกนสม (2547: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความเห็นของผูบรหิารในการเตรียม
ความพรอมของสถาบันราชภัฏตอการเปนมหาวิทยาลัยในดานระเบียบขอบังคับ การบริหารวชิาการ 
การบริหารงานบุคคล การบริหารงบประมาณและทรัพยสิน ซ่ึงจําแนกตามสถานภาพและ
ประสบการณในการปฏิบตังิาน  โดยศึกษากับผูบริหารระดับนโยบายและระดับปฏิบัติการสถาบัน
ราชภัฏ จํานวน 6 แหง จํานวน 437 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูบริหารระดับ
นโยบาย  มีประสบการณในการปฏิบัติงานตั้งแต 10 ปขึ้นไป และมีความคิดเห็นในเรื่องการเตรยีม
ความพรอมของสถาบันราชภัฏตอการเปนมหาวิทยาลัยในระดับปานกลาง  เม่ือเปรียบเทยีบความ
คิดเห็นของผูบริหารที่มีประสบการณในการปฏิบัติงานตางกัน  พบวา ดานระเบยีบขอบังคบั การ
บริหารงานวิชาการ การบริหารงานบุคคล แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 สวน
ดานการบริหารงบประมาณและทรัพยสนิ ไมแตกตางกัน 
  เกษม  ศรีนาคา (2548: บทคัดยอ)  ไดศึกษากระบวนการตัดสินใจของผูบริหาร
สถาบันอาชีวศึกษา ภาคตะวันออก 1 วิทยาเขตเทคนคิ นครนายก เพ่ือเปรียบเทยีบระดับ
กระบวนการของผูบริหารสถาบันการอาชีวศกึษา ภาคตะวันออก 1 วิทยาเขตวิทยาลัยเทคนิค
นครนายก จําแนกตามวุฒิการศึกษา ตําแหนงการบริหาร และประสบการณในตําแหนงบริหาร กับ
ผูบริหาร จํานวน 53 คน พบวา ผูบริหารที่มีวุฒิการศึกษาตางกัน มีระดับการปฏบิตัิตาม
กระบวนการตัดสินใจโดยสวนใหญไมแตกตางกัน  สวนผูบริหารที่มีตําแหนงทางการบริหารตางกัน 
มีระดับการปฏิบัตติามกระบวนการตัดสนิใจสวนใหญไมแตกตางกนั  และผูบริหารที่มีประสบการณ
ในตําแหนงบริหารตางกัน มีระดับปฏิบตัติามกระบวนการตัดสินใจโดยภาพรวมสวนใหญไมแตกตาง
กัน 
  มนตตระการ  สกุลจิตจินดา (2548: บทคดัยอ) ศึกษาเกี่ยวกับทัศนะของผูบริหารและ
อาจารยที่มีตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพภายในของมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค เพ่ือ
เปรียบเทียบทัศนะของผูบริหารและอาจารยที่มีตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพภายในของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค ดานการควบคุมคุณภาพ  ดานการตรวจสอบคณุภาพ และดานการ
ประเมินคุณภาพ จําแนกตามวุฒิการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และคณะวชิา โดยเก็บ
รวบรวมขอมูลกับผูบริหารและอาจารยปการศึกษา 2547 จํานวน 195 คน  พบวา   
  ผูบริหารมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก  
ผูบริหารที่มีวฒิุการศึกษาตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภายในโดยรวมไมแตกตาง
กัน ผูบริหารที่มีประสบการณในการทํางานตางกันมีทัศนะตอการดาํเนินงานการประกันคุณภายใน
โดยรวมไมแตกตางกัน  ผูบริหารที่สังกัดคณะตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพ
ภายในโดยรวมไมแตกตางกัน    
  สวนอาจารยมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภาพโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง  อาจารยที่มีวุฒิการศกึษาตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกันคุณภายในโดยรวมไม
แตกตางกนั  อาจารยที่มีประสบการณในการทํางานตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงานการประกัน
คุณภาพภายในโดยรวมไมแตกตางกัน  และอาจารยที่สงักัดคณะตางกันมีทัศนะตอการดําเนินงาน
การประกันคณุภาพภายในโดยรวมไมแตกตางกัน 



บทที่ 3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยไดดําเนินการตามขัน้ตอนดังน้ี 
 1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การจัดกระทํากับขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  1  ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้น้ี คือ ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่อยู
ภายใตการกํากับดูแลของสาํนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ 
ประกอบดวย 4 กลุมสถาบนั ไดแก มหาวิทยาลัยของรฐัที่แตเดิมเคยสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 
จํานวน 25 แหง มหาวิทยาลัยกลุมราชภฏั จํานวน 41 แหง มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน 
จํานวน 59 แหง  มหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  วิทยาเขตตาง ๆ จํานวน 37 แหง  รวมทั้งสิ้น      
162 แหง  ไดประชากรทั้งสิน้ 162 คน 

 
  2  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
        กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คอื ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่
เปนกลุมประชากรในขอ 1 โดยทําการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามตารางเครจซี่และมอรแกน
(Krejcie; & Morgan.  1970: 608) ไดจํานวนกลุมตัวอยางไมนอยกวา 114 คน จากนั้นทําการสุม
ตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified random sampling) จากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เปนกลุม
ประชากรทั้ง 4 กลุมสถาบนั  ไดกลุมตัวอยางผูบริหารหองสมุดในมหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 18 คน  
มหาวิทยาลยักลุมราชภัฏ จํานวน 29 คน  มหาวิทยาลยัและวิทยาลยัเอกชน จํานวน 41 คน และ
มหาวิทยาลยักลุมราชมงคล จํานวน 26 คน 
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การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามจํานวน 1 ชุดแบงเปน 3 ตอน  คือ  
   ตอนที่ 1 ขอมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัหองสมุดและผูบริหารหองสมุด 
 ตอนที่ 2 สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชใน

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา      
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  
 การสรางแบบสอบถาม 
 การสรางแบบสอบถามมีขั้นตอนดังน้ี 
 1.  ศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยทั้งภายในหองสมุด องคกรตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนในประเทศและ
ตางประเทศ ตลอดจนศึกษาสังเกตจากเวบ็ไซต เพ่ือใชในการกําหนดขอบเขต  ขอคําถาม 2 สวน 
คือ 
  1.1  สภาพการดําเนินงาน   
   1.1.1  ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ 
   1.1.2  ดานชองทางการรับ  
   1.1.3  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการเกบ็สถติ ิ
   1.1.4  ดานผูรับผิดชอบ 
  1.2  ความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน 
   1.2.1  ดานคุณคาและนโยบาย     
   1.2.2  ดานชองทางการรับ       
   1.2.3  ดานวิธรัีบเรื่องและพิจารณา   
   1.2.4  ดานผูรับผิดชอบ     
   1.2.5  ดานการประชาสัมพันธ      
 2.  นําแบบสอบถามที่สรางจากขอ 1 เสนอประธานกรรมการ และกรรมการควบคุม
ปริญญานิพนธ  พรอมทั้งทําการปรับปรุงแกไข 
 3.  นําแบบสอบถามที่ไดทาํการปรับปรุงตามคําแนะนาํของประธานกรรมการและ
กรรมการควบคุมปริญญานพินธไปใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 7 ทาน ตรวจสอบแบบสอบถามในดาน
ความถูกตองเหมาะสมของเนื้อหา  ความชัดเจนของการใชถอยคํา และสํานวนภาษา ซ่ึงผูเชี่ยวชาญ
ไดใหขอสังเกตโดยสรุปดังน้ี 
  3.1  การปรับภาษาใหสั้น กระชับ และชัดเจนมากขึ้น  
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       3.2  ลดจํานวนหนาใหนอยลง  
       3.3  แกไขตวัเลขหนาขอใหดูสั้นลง เพ่ือใหดูสบายตา และนาตอบมากขึ้น 
       3.4  คําชี้แจงตาง ๆ บางสวนอาจตัดใหสั้นลง เพราะกลุมตวัอยางเปนถึงระดับผูบริหาร 

จึงนาจะมีความเขาใจถึงความจําเปนของการทําวิจัยและการตอบแบบสอบถามอยูแลว  
       3.5  การใชขอความวา “แจงกับบรรณารักษฝาย..........” อาจไมครอบคลุมถึง

เจาหนาที่หรือบุคลากรตําแหนงอ่ืน ๆที่รับเรื่องของหองสมุด จึงควรใชคํากลางๆวา “แจงโดยตรงกับ
บุคลากรที่เกีย่วของ” เพราะผูใชอาจไมสามารถแยกแยะได  
 4.  ทําการปรบัปรุงแกไขตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ และนําเสนอประธานกรรมการ
และกรรมการควบคุมปริญญานิพนธอีกครั้งเพ่ือใหความเห็นชอบ 
  
 รายละเอียดของแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 1 ขอมูลทัว่ไป แบงเปน 2 สวน คอื 
  1.  ขอมูลผูบรหิาร ไดแก  เพศ  ระดับการศึกษา  ระยะเวลาการทํางาน 
  2.  ขอมูลหองสมุด ไดแก  กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  งบดําเนินการ  
จํานวนบุคลากรวิชาชีพ 

 ตอนที่ 2 สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชใน
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  แบบตรวจสอบรายการและปลายเปด มีเน้ือหาครอบคลุมดังน้ี   
  1.  ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ  จํานวน  2 ขอ 
                 2.  ดานชองทางการรับ     จํานวน  3 ขอ   
  3.  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใช  จํานวน  6 ขอ 
                            และการเก็บสถติ ิ
  4.  ดานผูรับผิดชอบ    จํานวน  1 ขอ 

  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  แบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ 
ตอนที่ 2 และ 3  มีเน้ือหาครอบคลุมดังน้ี 
  1.  ดานคุณคาและนโยบาย      จํานวน    3  ขอ 
  2.  ดานชองทางการรับ        จํานวน  10  ขอ 
  3.  ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา     จํานวน  10  ขอ 
  4.  ดานผูรับผิดชอบ     จํานวน    9  ขอ 
  5.  ดานการประชาสัมพันธ           จํานวน    4  ขอ 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลสาํหรับการศึกษาวิจัย มีวิธีดําเนินการดังตอไปน้ี 
 1.  ผูวิจัยติดตอขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ ถึงผูบริหาร
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาตาง ๆ ทัว่ประเทศ เพ่ือขอความอนุเคราะหและขอความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม  
 2.  สงแบบสอบถามใหผูบรหิารหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาทางไปรษณีย พรอมแนบ
หนังสือขอความรวมมือ แบบสอบถามและซองสงกลับที่จาหนาซองถึงผูวิจัย จํานวน 162 ชุด และได
กลับมาทั้งสิ้น 119 ชุด มากกวาเกณฑที่กาํหนดไวซ่ึงตองไดไมนอยกวา 114 ชุด โดยมีรายละเอียด
การรวบรวมแบบสอบถามดังน้ี 
  2.1  สงแบบสอบถามครั้งที่ 1 ระหวางวนัที่ 5 กรกฎาคม - 20 สิงหาคม 2548  ซ่ึง
หลังจากวันทีก่ําหนดไวยังคงมีแบบสอบถามสงกลับคนืมาอยางตอเน่ือง  ผูวิจัยจึงจําเปนตองขยาย
ระยะเวลา  และในที่สุดไดรับกลับมาทั้งสิน้ 102 ชุด 
  2.2  จากนั้นไดทําการตรวจสอบจํานวนทีย่ังคงเหลือในแตละกลุมสถาบันอุดมศึกษาโดย
พิจารณาจากจํานวนขั้นต่ําที่กําหนดไว คือ มหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 18 คน  มหาวิทยาลยักลุม
ราชภัฏ จํานวน 29 คน  มหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชน จํานวน 41 คน   และมหาวิทยาลัยกลุมราช
มงคล จํานวน 26 คน   เพ่ือติดตอไปยังหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีย่ังไมไดสงกลับมาทางโทรศพัท 
พรอมกับสงแบบสอบถาม ครั้งที่ 2  ระหวางวันที่ 27 กันยายน - 20ตุลาคม 2548 ซ่ึงไดกลับคนืมา
ทั้งหมด 17 ชุด  รวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาจากการรวบรวมทั้ง 2 ครั้ง จํานวนทั้งสิ้น 119 
ชุด ซ่ึงไดมากกวา 114 ชุด ตามเกณฑขั้นต่ําที่กําหนดไว หลังจากตรวจสอบความสมบูรณ จึงไดทํา
การติดตอขอขอมูลเพ่ิมเตมิทางโทรศัพท  โดยเฉพาะในสวนของงบประมาณดําเนินการของหองสมุด 
จํานวน 18 แหง และจํานวน 1 แหงสงแฟกซไปเฉพาะหนาที่ตอบไมสมบูรณเพ่ือใหตอบและสงกลับมา  
ทําใหไดแบบสอบถามที่สมบูรณทั้งสิ้น 119 ชุด ดังแสดงในตาราง 2 
 
ตาราง 2  จํานวนแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด 
 

กลุมสถาบัน จํานวนขั้นต่ํา จํานวนที่ไดรับ 
กลับคืนมา 

มหาวิทยาลยัของรัฐ 18 20 
มหาวิทยาลยักลุมราชภัฏ 29 32 
มหาวิทยาและวิทยาลัยเอกชน 41 41 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 26 26 

รวม 114 119 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการดังน้ี 
 1.  นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารและหองสมุด มาแจกแจง
ความถี่ และหาคารอยละ 
 2.   นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 2 สภาพการดําเนินงานการดําเนินงานเกี่ยวกับขอ
รองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ซ่ึงเปนคําถามแบบตรวจสอบรายการและปลายเปดมาแจก
แจงความถี่ และหาคารอยละ 
 3.   นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 3 ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอแนวทาง 
การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบัน 
อุดมศึกษาแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ มาแจกแจงความถี่ โดยกาํหนดคะแนนใน   แตละระดับ
ดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด.  2543 : 99-100) 
   
  เห็นดวยมากที่สุด    กําหนดให  5  คะแนน 
  เห็นดวยมาก   กําหนดให  4  คะแนน   
  เห็นดวยปานกลาง      กําหนดให  3  คะแนน 
  เห็นดวยนอย   กําหนดให  2  คะแนน 
  เห็นดวยนอยที่สุด       กําหนดให  1 คะแนน 
   
  คํานวณหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเปนรายขอ โดยแปลผลความหมายของ
คาเฉลีย่ โดยถือเกณฑดังน้ี 
 
  คาเฉลีย่  4.51-5.00  หมายถึง  เห็นดวยมากที่สุด 
  คาเฉลีย่  3.51-4.50  หมายถึง  เห็นดวยมาก 
  คาเฉลีย่  2.51-3.50  หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 
  คาเฉลีย่  1.51-2.50  หมายถึง  เห็นดวยนอย 
  คาเฉลีย่  1.00-1.50  หมายถึง  เห็นดวยนอยที่สุด 
 

4.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารเกี่ยวกบัแนวทางการดําเนินงาน           ขอ
รองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จําแนกตาม อายุ 
ระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  งบดําเนินการ จํานวนบุคลากรวิชาชีพ เปนราย
ขอ โดยใช F-test ในกรณีที่พบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe) 
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5.  สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
5.1  คารอยละ  

  5.2  คาเฉลี่ย  
  5.3  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
  5.4  การทดสอบคาเอฟ (F-test)  
 ในการวิจัยครัง้น้ีไดทําการวเิคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมสําเรจ็รูปทาง
สถิติ SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Sciences for Windows) 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลมีดังน้ี 
 N   แทน   จํานวนคนในกลุมตวัอยาง 
 X    แทน   คาเฉลีย่ 
 S.D.  แทน   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 df   แทน   ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 F   แทน   คาที่ใชพิจารณา F-distribution 
 รัฐ   แทน   หองสมุดที่สังกัดมหาวิทยาลยัของรัฐ (แตเดิมสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย) 
 ราชภัฏ  แทน   หองสมุดที่สังกัดมหาวิทยาลยักลุมราชภัฏ 
 เอกชน  แทน   หองสมุดที่สังกัดมหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชน 
 ราชมงคล แทน   หองสมดุที่สังกัดมหาวิทยาลยักลุมราชมงคล 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดเสนอการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังน้ี 
 1.  ขอมูลเกี่ยวกับผูบริหารหองสมุดและหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 2. สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชใน  
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 3.  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 4.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  จําแนกตาม  
ระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากร 
 5. ขอเสนอแนะของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 1.  ขอมูลเกี่ยวกับผูบริหารหองสมุดและหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
      ขอมูลเกี่ยวกับผูบริหารหองสมุดและหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ปรากฏผลดังตาราง 3  

ตาราง 3 ขอมูลเกี่ยวกับผูบริหารหองสมุด  
 

สถานภาพ กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  
  รัฐ 

จํานวน 
 (รอยละ) 

ราชภัฏ 
จํานวน 
(รอยละ) 

เอกชน 
จํานวน 
(รอยละ) 

ราช
มงคล 
จํานวน 
(รอยละ) 

รวม 
จํานวน 
(รอยละ) 

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 ต่ํากวา 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) 
 มากกวา 50 ปขึ้นไป 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) 
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ตาราง 3  (ตอ) 
 

สถานภาพ กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  
  รัฐ 

จํานวน 
(รอยละ) 

ราชภัฏ 
จํานวน 
(รอยละ) 

เอกชน 
จํานวน 
(รอยละ) 

ราช
มงคล 
จํานวน 
(รอยละ) 

รวม 
จํานวน 
(รอยละ) 

การศึกษาทาง มี 17 32 41 26 116 
บรรณารักษศาสตร   (14.29) (26.89) (34.45) (21.85) (97.48) 
 ไมมี 3 - - - 3 
  (2.52)    (2.52) 
       รวม 20 32 41 26 119 
  (16.81) (26.89) (34.45) (21.85) (100) 
ระยะเวลาการ ต่ํากวา 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) 
 มากกวา 30 ปขึ้นไป 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 ไมเกิน 3ป 15 23 22 10 70  
ดํารงตําแหนง         (12.51) (19.33) (18.49) (8.40) (58.82) 
ผูบริหารหองสมุด 4 ป - 6 ป 2 3 8 2 15 
  (1.68) (2.52) (6.72) (1.68) (12.61) 
 มากกวา 6 ปขึ้นไป 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  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 76.47) มีอายุ
ระหวาง 41-50 ป (รอยละ 41.18) ระดับการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาโท (รอยละ 64.71) สําเร็จ
การศึกษาทางบรรณารักษศาสตร (รอยละ 97.48) มีระยะเวลาการทํางาน ต่ํากวา 10 ป  และ   10-
20 ปเทากัน (รอยละ 28.57) และมีระยะเวลาการดํารงตําแหนงผูบรหิารหองสมุด ไมเกิน 3 ป    
(รอยละ 58.82)  

เม่ือพิจารณาในแงของสังกัด พบวา สวนใหญเปนผูบรหิารหองสมุดมหาวิทยาลัยและ
วิทยาลัยเอกชน (รอยละ 34.45) ซ่ึงเปนเพศหญิง (รอยละ 27.73) อายุระหวาง 41-50 ป (รอยละ 
16.81) ผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏเปนกลุมที่มีการศึกษาระดบัปริญญาโทมากที่สุด 
(รอยละ 20.17) ผูบริหารในหองสมุดมหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชนเปนกลุมที่มีการศึกษาทาง
บรรณารักษศาสตรมากที่สดุ (รอยละ 34.45) และมีระยะเวลาการทาํงานต่ํากวา 10 ป (รอยละ 
12.61) สวนระยะเวลาการดํารงตําแหนงผูบริหารหองสมุดที่สวนใหญไมเกิน 3 ปน้ัน  เปนผูบริหาร
หองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏมากที่สุด (รอยละ 19.33) 
 
ตาราง  4  ขอมูลเกี่ยวกบัหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
 

ขอมูลหองสมุด กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  
  รัฐ 

จํานวน 
(รอยละ) 

ราชภัฏ 
จํานวน 
(รอยละ) 

เอกชน 
จํานวน 
(รอยละ) 

ราช
มงคล 
จํานวน 
(รอยละ) 

รวม 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวนบุคลากร ต่ํากวา 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) 
 มากกวา 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 (ตอ) 
 

ขอมูลหองสมุด กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด  
  รัฐ 

จํานวน 
(รอยละ) 

ราชภัฏ 
จํานวน 
(รอยละ) 

เอกชน 
จํานวน 
(รอยละ) 

ราช
มงคล 
จํานวน 
(รอยละ) 

รวม 
จํานวน 
(รอยละ) 

งบดําเนินการ < 1 ลานบาท - 3 16 21 40 
(บาท)    (2.52) (13.45) (17.65) (33.61) 
 1-10 ลานบาท 6 28 22 5 61 
  (5.04) (23.53) (18.49) (4.20) (51.26) 
   > 10 ลาน – 20 ลานบาท 2 - 2 - 4 
  (1.68)  (1.68)  (3.36) 
 > 20 ลานบาท 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  แสดงวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ      

ต่ํากวา 10 คน (รอยละ 72.27) และอยูในหองสมุดมหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชนเปนสวนใหญ 
(รอยละ 25.21)  สวนงบดําเนินการสวนใหญอยูระหวาง  1-10 ลานบาท (รอยละ 51.26) และเปน
งบประมาณของหองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏเปนสวนใหญ (รอยละ 23.53) 

อน่ึงมีขอสังเกตวา งบประมาณของหองสมุดที่มากกวา 20 ลานบาทขึ้นไป สวนใหญเปนของ
หองสมุดมหาวิทยาลัยของรฐัถึง 12 แหง ในขณะที่เปนของหองสมุดมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ และ
มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชนอยางละ 1 แหงเทานั้น 

 
2.  สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชใน   

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
    สภาพการดําเนินงานจะนําเสนอแยกเปน 4 ดาน   คือ   ดานนโยบาย และ                

การประชาสัมพันธ  ดานชองทางการรับ  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการเก็บสถติิ        
และดานผูรับผิดชอบ   
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  2.1  ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ 
        นโยบาย  และการประชาสัมพันธเกีย่วกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  และคํา
ชมเชย ปรากฏผลดังตาราง 5 
ตาราง  5  นโยบาย  และการประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
     และคําชมเชย  
 

นโยบาย  และการประชาสมัพันธ จํานวน 
 

รอยละ 

นโยบาย มี และเปนลายลักษณอักษร 47 39.50 
 มี แตไมไดเปนลายลักษณอักษร 60 50.42 
 ไมมี 12 10.08 
การประชาสัมพันธ มี 92 77.31 
 ไมมี 27 22.69 
วิธีการประชาสัมพันธ ปายประกาศ 28 30.43 
(n = 92) โฮมเพจของหองสมุด 30 32.61 
 การปฐมนิเทศ 4 4.35 
 การนําชมหองสมุด 1 1.09 
 กลองรับความคิดเห็น  17 18.48 
 เอกสารสิ่งพิมพ 18 19.57 
 บุคลากรหองสมุด 10 10.87 
 เว็บบอรด  9 9.78 
 เคเบลิทวี ี 1 1.09 
 

 จากตาราง  5  แสดงวา  หองสมุดสวนใหญมีนโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และคําชมเชย แตไมไดเปนลายลักษณอักษร (รอยละ 50.42)  และมีการประชาสัมพันธ (รอยละ 
77.31) โดยสวนใหญใชวธิกีารประชาสัมพันธทางโฮมเพจของหองสมุด (รอยละ 32.61)  รองลงมา
คือ ปายประกาศ (รอยละ 30.43) และเอกสารสิ่งพิมพ (รอยละ 19.57) ตามลําดับ 
   
  2.2  ดานชองทางการรับ 
    ชองทางการรับ ลักษณะการไดรับและชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน 
เสนอแนะ และ ชมเชยหองสมุด ปรากฏผลดังตาราง 6 
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ตาราง  6  ชองทางการรับ ลักษณะการไดรับและชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน เสนอแนะ และ  
     ชมเชยหองสมุด  
 

     *ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

ชองทางการรับขอรองเรียนฯ จํานวน 
 

รอยละ 

ชองทางการรับ*    
     แบบไมเปนลายลักษณ การแจงดวยวาจา 100 84.03 
           อักษร โทรศัพท 61 51.26 
     แบบเปนลายลักษณอักษร กลองรับความคิดเห็น 95 79.83 
 สมุดรับความคิดเห็น 14 11.76 
 อีเมล 56 47.06 
 เว็บบอรด 56 47.06 
 จดหมาย 29 24.37 
 โทรสาร 14 11.76 
 แบบฟอรมกระดาษ 63 52.94 
 แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 13 10.92 
 แบบสํารวจความพึงพอใจ 5 4.20 
ลักษณะการไดรับ* เคยไดรับแบบเปนลายลักษณอักษร 82 68.91 
 เคยไดรับแบบไมเปนลายลกัษณอักษร 64 53.78 
 ไมเคยไดรับเลย 5 4.20 
  คาน้ําหนัก ลําดับ 
ชองทางที่ผูใชนิยมใช การแจงดวยวาจา 169 1 
(n = 114) กลองรับความคิดเห็น 169 1 
 แบบฟอรมกระดาษ 74 3 
 เว็บบอรด 69 4 
 อีเมล 64 5 
 โทรศัพท 36 6 
 แบบสํารวจความพึงพอใจ 23 7 
 สมุดรับความคิดเห็น 17 8 
 จดหมาย / บันทึก 15 9 
 แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 9 10 
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จากตาราง 6 แสดงวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีชองทางการรับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจากผูใชแบบไมเปนลายลักษณอักษรโดยใหแจงดวยวาจามากที่สุด  
(รอยละ 84.03) รองลงมาซึ่งเปนแบบลายลักษณอักษร คือ ทางกลองรับความคดิเห็น (รอยละ 
79.83) และแบบฟอรมกระดาษ (รอยละ 52.94) ตามลาํดับ 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญเคยไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจาก
ผูใชแบบเปนลายลกัษณอักษรมากที่สุด (รอยละ 68.91) รองลงมาคือ แบบไมเปนลายลักษณอักษร  
(รอยละ 53.78) และไมเคยไดรับเลย (รอยละ 4.20) ตามลําดับ 
 สําหรับชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน เสนอแนะ หรือชมเชยหองสมุดมากที่สุด คือ 
การแจงดวยวาจา และ กลองรับความคิดเห็น  รองลงมา คือ แบบฟอรมกระดาษ เว็บบอรด  และ 
อีเมล  ตามลําดับ 
   
  2.3  ดานการพจิารณา การติดตอกับผูใช และการรวบรวมสถิต ิ
   2.3.1 การพิจารณา 
     การพิจารณาเมื่อไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย ปรากฏผลดัง
ตาราง 7 
ตาราง 7 การพิจารณาเมื่อไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
                    (n = 114) 

 

ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
/ คําชมเชย 

การพิจารณา จํานวน 
 

รอยละ 

 ขอรองเรียนไมเปนลายลักษณ บรรณารักษชีแ้จง      97 85.09 
    อักษร* ผูบริหารชี้แจง 24 21.05 
 สงเรื่องใหผูเกี่ยวของ  2 1.75 
 ประชุมระดมความคิดเห็น  3 2.63 

 ขอรองเรียนเปนลายลักษณ นําเขาที่ประชมุหัวหนาฝาย 55 48.25 
    อักษร* นําเขาที่ประชมุคณะกรรมการประจํา 

     หองสมุด 
24 21.05 

 นําเขาที่ประชมุกรรมการที่มีหนาที่  
     พิจารณาโดยเฉพาะ 

13 11.40 

 มอบผูที่เกี่ยวของพิจารณา 18 15.79 
 นําเขาที่ประชมุบุคลากรทีเ่กี่ยวของ 6 5.26 
 ชี้แจงอยางไมเปนทางการ 4 3.51 
 ผูบริหารหองสมุดพิจารณาเอง 1 0.88 
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ตาราง  7  (ตอ) 
                    (n = 114) 

     *ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
จากตาราง  7  แสดงวา เม่ือไดรับขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร หองสมุด

สถาบันอุดมศกึษาสวนใหญจะใหบรรณารกัษชี้แจง (รอยละ 85.09)  รองลงมาคือ ผูบริหารชี้แจง 
(รอยละ 21.05) และประชมุระดมความคิดเห็นซึ่งมีเพียงเล็กนอย (รอยละ 2.63) ตามลําดับ สวนการ
พิจารณาเมื่อไดรับขอรองเรียนแบบเปนลายลักษณอักษร  สวนใหญจะนําเขา ที่ประชุมหัวหนาฝาย 
(รอยละ 48.25) รองลงมาคือ นําเขาที่ประชุมคณะกรรมการประจําหองสมุด   (รอยละ 21.05) และ
มอบผูที่เกี่ยวของพิจารณา (รอยละ 15.79) ตามลําดับ 
 การพิจารณาเมื่อไดรับขอเสนอแนะ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญจะนําเขา        
ที่ประชุมหัวหนาฝาย (รอยละ 52.63)   รองลงมา คือ สงเรื่องใหหัวหนาฝายที่เกีย่วของพิจารณา   
(รอยละ 48.25) และ นําเขาที่ประชุมบคุลากรทั้งหมดซึ่งมีเพียงเล็กนอย (รอยละ 7.02) ตามลําดับ 

ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
/ คําชมเชย 

การพิจารณา จํานวน 
 

รอยละ 

ขอเสนอแนะ* นําเขาที่ประชมุหัวหนาฝาย 60 52.63 
 สงเรื่องใหหัวหนาฝายที่เกีย่วของ 

    พิจารณา 
55 48.25 

 นําเขาที่ประชมุบุคลากรทั้งหมด 8 7.02 
 นําเขาที่ประชมุคณะกรรมการ 

    ประกันคุณภาพ 
1 0.88 

 ผูบริหารหองสมุดพิจารณาเอง 1 0.88 
คําชมเชย* นําเขาที่ประชมุหัวหนาฝาย 62 54.39 
     ติดประกาศใหบุคลากรหองสมุดทราบ 44 38.60 
 แจงบุคลากรทราบเปนการสวนตวั 10 8.77 
 แจงในที่ประชมุบุคลากร 14 12.28 
 ประชาสัมพันธใหผูใชบริการรับทราบ 3 2.63 
 สงเรื่องใหหัวหนาฝายที่เกีย่วของ 4 3.51 
 แจงในที่ประชมุคณะกรรมการประจํา 

     หองสมุด 
1 0.88 

 ไมเคยไดรับ / ยังไมปรากฏ 1 0.88 
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สวนการพิจารณาเมื่อไดรับคําชมเชย   หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญจะนําเขา        
ที่ประชุมหัวหนาฝาย (รอยละ 54.39)   รองลงมา คือ ติดประกาศใหบุคลากรหองสมุดทราบ         
(รอยละ 38.60) และแจงในที่ประชุมบคุลากร (รอยละ 12.28) ตามลาํดับ 
   2.3.2  การติดตอกับผูใช 
    การติดตอกับผูใชที่รองเรียน เสนอแนะและชมเชยหองสมุด ปรากฏผล       
ดังตาราง 8 
ตาราง  8  การติดตอกับผูใชที่รองเรียน เสนอแนะและชมเชยหองสมุด 
                    (n = 114) 

     *ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
จากตาราง 8 แสดงวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการตดิตอกับผูใชทีร่องเรียน

หรือเสนอแนะหองสมุดโดยการติดประกาศผลการพิจารณา (รอยละ 52.63) รองลงมาคือ แจงผลการ
พิจารณาโดยตรงถึงผูใช (รอยละ 38.60) และไมไดติดตอเพราะติดตอไมได (รอยละ 36.84) 
ตามลําดับ และสําหรับผูใชที่ชมเชย  หองสมุดจะมีการตอบรับ (รอยละ 53.51) รองลงมาคือ ติด
ประกาศคําชมเชย (รอยละ 49.12) และไมไดติดตอเพราะติดตอไมได (รอยละ 6.14) ตามลําดับ 
    
 
 
 
 
 
 
 

การติดตอกับผูใช จํานวน 
 

รอยละ 

ผูใชที่รองเรียนหรือ มีการตอบรับ 37 32.46 
     เสนอแนะหองสมุด* แจงผลการพิจารณาโดยตรง 44 38.60 
 ติดประกาศผลการพิจารณา 60 52.63 
 ไมไดติดตอ เพราะติดตอไมได 42 36.84 
ผูใชที่ชมเชยหองสมุด* มีการตอบรับ 61 53.51 
 ติดประกาศคาํชมเชย 56 49.12 
 ไมไดติดตอ เพราะติดตอไมได 7 6.14 
 ไมเคยไดรับ  1 0.88 
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   2.3.3 การรวบรวมสถติ ิ
    การรวบรวมสถิติเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ตั้งแต
มิถุนายน 2547- พฤษภาคม 2548 ปรากฏผลดังตาราง 9 
ตาราง  9  การรวบรวมสถติิเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
                    (n = 114) 

     *ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
   
 จากตาราง 9 แสดงวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไมไดมีการรวบรวมสถิติ
เกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย (รอยละ 72.81) โดย เหตุผลของการที่ไมได
รวบรวมสถติน้ัิน ประการแรก คือ ขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคาํบอกเลาจากปากตอปากซึง่ยาก
แกการเก็บสถติิ (รอยละ 43.86)  รองลงมาคือ หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏิบตัิเกี่ยวกับเรื่อง
ดังกลาวไว (รอยละ 36.84) และ บรรณารกัษมีนอยและมีภาระงานมาก (รอยละ 28.07) ตามลําดบั 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรวบรวมสถิต ิ จํานวน 
 

รอยละ 

มี การรวบรวมสถิต ิ 31 27.19 
ไมไดรวบรวมสถิติ  83 72.81 
เหตุผลที่ไมไดรวบรวม* บรรณารักษมีนอยและมีภาระงานมาก 32 28.07 
(n = 83) 
 

หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏิบัต ิ
      เกี่ยวกับเรื่องดังกลาวไว 

42 36.84 

 ขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคําบอกเลา  
      จากปากตอปากซึ่งยากแกการเก็บ  
       สถิติ 

50 43.86 
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2.4 ดานผูรับผิดชอบ 
 คณะทํางานทีรั่บผิดชอบโดยเฉพาะตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยใน

หองสมุด  ปรากฏผลดังตาราง 10 
ตาราง  10  คณะทํางานที่รับผิดชอบโดยเฉพาะตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคาํชมเชยใน 
     หองสมุด   
                    (n = 114) 

1. คณะกรรมการ เชน คณะกรรมการดําเนินงานสถาบัน / สํานัก, คณะกรรมการ     
           หองสมุด, คณะกรรมการบริหารหองสมุด, คณะกรรมการบริหารคุณภาพ,     

                        คณะกรรมการประกันคุณภาพ, คณะกรรมการพิจารณาและพัฒนาระบบ 
2. คณะทํางาน เชน  คณะทํางานปฏิบัติการแกไขและปองกัน, คณะทํางานทวงคืน 

                        หนังสือเกินกําหนด, คณะทํางานฝายบริการ 
             3.  งาน/ฝาย/แผนก เชน  ฝายประชาสัมพันธ, งานเทคโนโลยีสารสนเทศ,  
                        แผนกงานบริการ 
             4.  ผูบริหาร เชน  ผูอํานวยการ / รองผูอํานวยการ 
             5.  หัวหนาฝาย เชน หัวหนาฝายเทคโนโลยหีองสมุด 
             6.  บรรณารักษ  เชน บรรณารักษบริการตอบคําถาม 
             7.  ผานระบบ ISO 

 
จากตาราง  10  แสดงวา  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไมมีคณะทํางานโดยเฉพาะที่

รับผิดชอบตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยในหองสมุด (รอยละ 100)  แตเปนหนาทีห่น่ึง
ของคณะกรรมการ / คณะทํางาน / หรือบุคคลตาง ๆ 

 
 3.  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
      ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดจะนําเสนอแยกเปน 5 ดาน คือ ดานคุณคาและ
นโยบาย  ดานชองทางการรับ  ดานการรับเรื่องและพิจารณา  ดานผูรับผิดชอบ  และดานการ
ประชาสัมพันธ 

คณะทํางาน จํานวน 
 

รอยละ 

มีคณะทํางานโดยเฉพาะ - - 
ไมมีคณะทํางานโดยเฉพาะ** 114 100 
      **เปนหนาที่หน่ึงของคณะกรรมการ / คณะทํางานหรือบุคคล ไดแก 
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  3.1  ดานคุณคาและนโยบาย 
   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและแนวทางการดําเนินงานดาน
นโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ปรากฏผลดังตาราง 11 
ตาราง  11  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด ดานคุณคาและนโยบาย 
 

 
จากตาราง  11  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับคุณคาและนโยบายทุกขอในระดับ

มาก  โดยในแงของคุณคา ผูบริหารหองสมุดเห็นวา  ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยมี
ประโยชนตอการบริหารจัดการหองสมุดในระดับมาก (Χ  = 4.32)  ในดานนโยบายผูบริหาร
หองสมุดเห็นดวยอยูในระดบัมากโดยนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
เปนสิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือปฏิบัติเปนอันดับแรก (Χ  = 4.24) และ  หองสมุดควรมีการ
กําหนดนโยบายเปนลายลักษณอักษร  (Χ  = 4.03)  

  
3.2 ดานชองทางการรับ 

   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานชองทาง
การรับ ปรากฏผลดังตาราง 12 
 
 
 
 
 

คุณคาและนโยบาย 
 

Χ  S.D. แปลความ 

ดานคุณคา ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยมี  
     ประโยชนตอการบริหารจัดการหองสมุด 

4.32 0.64 มาก 

ดานนโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการกําหนดนโยบายเกี่ยว 
          กับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ 
          คําชมเชยเปนลายลกัษณอักษร 

4.03 0.83 มาก 

 2.   นโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน             
           ขอเสนอแนะ และคําชมเชย   เปน  
           สิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือ   
           ปฏิบัต ิ

4.24 0.65 มาก 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด  ดานชองทางการรับ 
 

 
จากตาราง  12  แสดงวา ในดานชองทางการรับแบบไมเปนลายลักษณอักษร ผูบริหาร

หองสมุดเห็นดวยกับวิธีแจงดวยวาจาอยูในระดับมาก  (Χ  = 3.66)   รองลงมาคือ แจงทางโทรศัพท  
ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง (Χ  = 3.34)    สวนชองทางการรับแบบเปนลายลักษณอักษรนั้น  ชองทาง
ที่ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยอยูในระดับมาก คือ กลองรับความคิดเห็น  (Χ  = 4.34) แบบฟอรม
กระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว (Χ  = 3.83)  เว็บบอรด  (Χ  = 3.82) และแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส
บนหนาเวบ็ไซตของหองสมุด  (Χ  = 3.81) และอีเมล (Χ  = 3.74) นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
   
  3.3  ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานการรับ
เรื่องและพิจารณา ปรากฏผลดังตาราง 13 
 
 
 
 
 
 

ชองทางการรับ 
 

Χ  S.D. แปลความ 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร    
     1)  แจงดวยวาจา 3.66 0.94 มาก 
     2)  แจงทางโทรศัพท 3.34 1.11 ปานกลาง 
แบบเปนลายลักษณอักษร    
     1)  กลองรับความคิดเห็น 4.34 0.73 มาก 
     2)  สมุดรับความคิดเห็น 3.47 1.18 ปานกลาง 
     3)  อีเมล 3.74 1.20 มาก 
     4)  เว็บบอรด 3.82 1.19 มาก 
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของหองสมุด 3.81 1.16 มาก 
     6)  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว 3.83 1.00 มาก 
     7)  จดหมายรองเรียน 3.28 1.10 ปานกลาง 
     8)  โทรสาร 2.70 1.28 ปานกลาง 
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ตาราง 13  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด  ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
 

 
จากตาราง  13  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับวธิีการรับเรือ่งและพิจารณาทุกขอ 

ในระดับมาก โดยเห็นดวยในเรื่องการติดตามผลการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และคําชมเชย  (Χ  = 4.14) เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจาก
ชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ  (Χ  = 4.03) แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยัง
ผูใช (Χ  = 3.96) ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยไปยังผูใช (Χ  = 3.94) 
กําหนดบุคคลที่ทําหนาที่โดยตรงในการรบัเรื่องตอบรับและแจงผลการพิจารณา (Χ  = 3.92) 
กําหนดระยะเวลาการพิจารณาขอรองเรียนขอรองเรียน ขอเสนอแนะอยางชัดเจน (Χ  = 3.76) 
กําหนดระยะเวลาการตอบรบัอยางชัดเจน (Χ  = 3.75) และ พิจารณาตัดสินซ้ํา หากผูใชไมพอใจผล
การพิจารณาในครั้งแรก (Χ  = 3.65) 

 
3.4  ดานผูรับผิดชอบ 

   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน  ดาน
ผูรับผิดชอบ ปรากฏผลดังตาราง 14 
 

การรับเรื่องและพิจารณา 
 

Χ  S.D. แปลความ 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงในการรับเรื่องตอบรับ และ  
          แจงผลการพิจารณา 

3.92 0.84 มาก 

2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยไป 
          ยังผูใช 

3.94 0.81 มาก 

3.  กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน 3.75 0.90 มาก 
4.  กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ อยาง  
          ชัดเจน 

3.76 0.94 มาก 

5.  แจงผลการพิจารณาขอรองเรียนขอเสนอแนะไปยังผูใช 3.96 0.90 มาก 
6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

4.14 0.82 มาก 

7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจผลการพิจารณาใน 
          ครั้งแรก 

3.65 0.97 มาก 

8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียนขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
          ที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

4.03 0.94 มาก 
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ตาราง 14  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด  ดานผูรับผิดชอบ 
 

  
 จากตาราง  14  แสดงวา  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนที่ไมตองใชอํานาจทางการบริหารใน
การแกปญหา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับการใหบรรณารักษที่รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม
ความเหมาะสม ในระดับมาก (Χ  = 3.95)  แตในกรณีทีต่องใชอํานาจทางการบริหารเพื่อการ
แกปญหา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยทีจ่ะใหผูอํานวยการหองสมุดหรือหัวหนาหองสมุดเปน         
ผูพิจารณา (Χ  = 3.93)  ที่ประชุมหัวหนาฝาย (Χ  = 3.66) และ คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้
โดยเฉพาะ (Χ  = 3.63)) อยูในระดับมาก สวนคณะกรรมการประจําหองสมุด (Χ  = 3.46) อยูใน
ระดับปานกลาง 
 สําหรับกรณีทีมี่การพิจารณาตัดสินซํ้า ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยทีจ่ะใหผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดเปนผูพิจารณาเอง  (Χ  = 4.02) และคณะกรรมการชุดเดิมที่พิจารณาในครั้งแรก 
(Χ  = 3.61) อยูในระดับมาก สวนผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลยั (Χ  = 3.29) และ
คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม (Χ  = 3.18)  อยูในระดับปานกลาง   
  

ผูรับผิดชอบ 
 

Χ  S.D. แปลความ 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไมตองใชอํานาจทางการบริหาร 
          ในการแกปญหา  บรรณารักษทีรั่บเรื่องสามารถ 
          ดําเนินการไดตามความเหมาะสม     

3.95 0.70 มาก 

2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
          การแกปญหา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา   
          ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ 

   

          1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง 3.93 0.94 มาก 
          2)  ที่ประชุมหัวหนาฝาย 3.66 1.02 มาก 
          3)  คณะกรรมการประจําหองสมุด 3.46 1.06 ปานกลาง 
          4)  คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้โดยเฉพาะ 3.63 1.14 มาก 
3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ 
          พิจารณา คือ 

   

          1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง 4.02 0.98 มาก 
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่พิจารณาในครั้งแรก 3.61 1.07 มาก 
          3)  คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม 3.18 1.07 ปานกลาง 
          4)  ผูบริหารระดับสงูของมหาวิทยาลัย 3.29 1.30 ปานกลาง 
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  3.5  ดานการประชาสัมพันธ 
   ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานการ
ประชาสัมพันธ ปรากฏผลดงัตาราง 15 
ตาราง  15  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุด  ดานการประชาสัมพันธ 
 

 
 จากตาราง  15  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับแนวทางการดําเนินงาน ดานการ
ประชาสัมพันธทุกขอระดับมาก คือ สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาหองสมุด (Χ  = 4.25)  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน การเสนอแนะ 
และการชมเชย  (Χ  = 4.13) ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงนโยบายเกีย่วกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย (Χ  = 4.09) และ ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงสิทธิการรองเรียน การ
เสนอแนะและการชมเชย (Χ  = 4.08) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การประชาสัมพันธ 
 

Χ  S.D. แปลความ 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน    
         ขอเสนอแนะและคาํชมเชย 

4.09 0.87 มาก 

2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงสิทธิการรองเรียน การเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

4.08 0.82 มาก 

3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน   
         การเสนอแนะ และ การชมเชย 

4.13 0.83 มาก 

4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการปรับปรุงแกไขและ 
        พัฒนาหองสมุด 

4.25 0.77 มาก 
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ตาราง 16   ความคิดเห็นทีมี่ตอระยะเวลาในการตอบรบัการรับเรื่อง  
 

ระยะเวลาในการตอบรับการรับเรื่อง จํานวน 
 

รอยละ 

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 
ไมสามารถกําหนดแนนอนได 11 9.24 

 
 จากตาราง  16  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นวาระยะเวลาในการตอบรับการ
รับเรื่อง คือ  7 วันทําการ (รอยละ 57.14) รองลงมา คือ 24 ชั่วโมง (รอยละ 20.17) และ ไมสามารถ
กําหนดแนนอนได (รอยละ 9.24) ตามลําดับ 
 
ตาราง  17  ความคิดเห็นทีมี่ตอระยะเวลาขั้นต่ําทีใ่ชในการพิจารณาและแจงผลใหผูใชไดทราบ 
 

ระยะเวลาขั้นต่ําที่ใชในการพิจารณาและแจงผล จํานวน 
 

รอยละ 

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 
ไมสามารถกําหนดแนนอนได 9 7.56 

 
 จากตาราง  17  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นวาระยะเวลาขั้นต่ําที่ใชในการ
พิจารณาและแจงผลใหผูใชไดทราบ คือ  7 วันทําการ (รอยละ 57.14) รองลงมา คือ 15 วันทําการ 
(รอยละ 23.53) และ ไมสามารถกําหนดแนนอนได (รอยละ 7.56) ตามลําดับ 
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 4.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จําแนกตามอายุ  
ระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ   
  4.1  ระยะเวลาการทํางาน 
   4.1.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย 
จําแนกตามระยะเวลาการทาํงาน ดังตาราง 18 
ตาราง  18  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอคุณคาและนโยบาย จําแนกตาม  
     ระยะเวลาการทํางาน 
 

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

คุณคา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
      และคําชมเชยมี   
      ประโยชนตอการ 
      บริหารจัดการ       
      หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.944 
 

45.921 
 

0.648 
 

0.399 

1.623 

  รวม 118 47.866   
นโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการ 

         กําหนดนโยบาย  
         เกี่ยวกับขอรอง 
         เรียน ขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยเปน 
         ลายลักษณอักษร 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.248 
 

79.676 

0.416 
 

0.693 

0.600 

  รวม 118 80.924   
 2.  นโยบายเกี่ยวกับ      

         ขอรองเรียน      
         ขอเสนอแนะ  
         และคําชมเชยเปน 
         สิ่งที่บุคลากร 
         หองสมุดตอง     
         ยึดถือปฏิบัต ิ

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงานดานคุณคาและนโยบาย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอ
ที่ 1 
 
   4.1.2 ดานชองทางการรับ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ จําแนก
ตามระยะเวลาการทํางาน ดังตาราง 19 
ตาราง 19  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ  จําแนกตาม 
      ระยะเวลาการทํางาน  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร                    
     1)  แจงโดยวาจา 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

2.378 
 

102.176 

 
 

0.793 
 

0.888 

 
 

0.892 

 รวม 118 104.555   
     2)  แจงทางโทรศัพท ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.898 
 

142.657 

0.633 
 

1.240 

0.510 

 รวม 118 144.555   
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ตาราง  19  (ตอ)  
 

ชองทางการรับ แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบเปนลายลักษณอักษร 
     1)  กลองรับความคิดเห็น 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

3.018 
 

59.537 

 
 

1.006 
 

0.518 

 
 

1.943 

            รวม 118 62.555   
     2)  สมุดรับความคิดเห็น ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.380 
 

160.268 

1.127 
 

1.394 

0.808 

 รวม 118 163.647   
     3)  อีเมล ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.462 
 

167.462 

0.487 
 

1.456 

0.335 

 รวม 118 168.924   
     4)  เว็บบอรด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.504 
 

163.429 

0.835 
 

1.421 

0.587 

 รวม 118 165.933   
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
               บนหนาเว็บไซตของหองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.623 
 

155.931 

0.874 
 

1.356 

0.645 

 รวม 118 158.555   
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ตาราง  19  (ตอ)  
 

ชองทางการรับ แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

     6)  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัด 
               เตรียมไว 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.335 
 

110.304 

2.778 
 

0.959 

2.897* 

 รวม 118 118.639   
     7)  จดหมายรองเรียน ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.896 
 

138.953 

1.632 
 

1.208 

1.351 

           รวม 118 143.849   
     8)  โทรสาร ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานชองทางการรับ สวนใหญไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 1 ยกเวน  ชองทางการรับแบบเปนลายลักษณอักษรที่เปนแบบฟอรมกระดาษที่
หองสมุดจัดเตรียมไว  ซ่ึงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ทีร่ะดับ .05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารที่มีระยะเวลาการทํางานตางกันคูใด  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับชอง
ทางการรับที่เปนแบบฟอรมกระดาษแตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคูตามวิธขีองเชฟเฟ  โดย
ตั้งคานัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .05  ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
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   4.1.3 ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและ
พิจารณาจําแนกตามระยะเวลาการทํางาน ดังตาราง 20 
ตาราง 20 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอวิธรัีบเรื่องและพิจารณาจําแนกตาม 
     ระยะเวลาการทํางาน  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงใน 
         การรับเรื่องตอบรับ และแจง 
         ผลการพิจารณา 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.678 
 

81.641 

0.226 
 

0.710 

0.318 

  รวม 118 82.319   
2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.818 
 

75.771 

0.273 
 

0.659 

0.414 

  รวม 118 76.588   
3. กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน    
          

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.504 
 

94.420 

0.168 
 

0.821 

0.205 

             รวม 118 94.924   
4. กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน 
        ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.395 
 

102.538 

0.465 
 

0.892 

0.521 

  รวม 118 103.933   
5. แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน  
        ขอเสนอแนะไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.104 
 

91.686 

1.035 
 

0.797 

1.298 

  รวม 118 94.790   
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ตาราง  20  (ตอ)  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับ      
          ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.050 
 

77.521 

0.350 
 

0.674 

0.519 

  รวม 118 78.571   
7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจ 
         ผลการพิจารณาในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.357 
 

110.819 

0.119 
 

0.964 

0.124 

  รวม 118 111.176   
8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
          และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง 
          ตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานวิธีรับเรือ่งและพิจารณา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 1 
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   4.1.4 ดานผูรับผิดชอบ 
   เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ จําแนกตาม
ระยะเวลาการทํางาน ดังตาราง 21 
ตาราง 21 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม 
      ระยะเวลาการทํางาน         
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไม 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาบรรณารักษที ่
         รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม   
         ความเหมาะสม     

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.598 
 

56.100 

0.533 
 

0.488 

1.092 

 รวม 118 57.697   
2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใช 
         อํานาจทางการบริหารในการแกปญหา   
         ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ   
         พิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา   
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.906 
 

102.556 

0.302 
 

0.892 

0.339 

 รวม 118 103.462   
         2) ที่ประชุมหัวหนาฝาย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.222 
 

120.652 

0.741 
 

1.049 

0.706 

 รวม 118 122.874   
         3) คณะกรรมการประจําหองสมุด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.131 
 

129.448 

0.710 
 

1.126 

0.631 

 รวม 118 131.580   
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ตาราง 21  (ตอ)    
 
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

         4) คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้  
                   โดยเฉพาะ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.432 
 

150.299 

1.144 
 

1.307 

0.875 

 รวม 118 153.731   
3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา             
          ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ   
          พิจารณา คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา 
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.533 
 

110.391 

0.844 
 

0.960 

0.880 

 รวม 118 112.924   
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่ 
                     พิจารณาขอรองเรียน 
                     หรือขอเสนอแนะในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.525 
 

134.694 

0.508 
 

1.171 

0.434 

  รวม 118 136.218   
          3) คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.946 
 

128.987 

1.649 
 

1.122 

1.470 

  รวม 118 133.933   
          4)  ผูบริหารระดับสงูของมหาวิทยาลัย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานผูรับผิดชอบ  ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
 
   4.1.5 ดานการประชาสัมพันธ 
   เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ จําแนก
ตามระยะเวลาการทํางาน ดังตาราง 22 
ตาราง 22  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  จําแนก 
    ตามระยะเวลาการทํางาน   
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         นโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน   
         ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.246 
 

89.737 

0.082 
 

0.780 

0.105 

  รวม 118 89.983   
2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         สิทธิการรองเรียนการเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.752 
 

78.408 

0.251 
 

0.682 

0.368 

  รวม 118 79.160   
3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอน 
        การรองเรียน การเสนอแนะ และ 
        การชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.864 
 

79.984 

0.621 
 

0.696 

0.894 

  รวม 118 81.849   
 

ตาราง 22 (ตอ)    
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ประชาสัมพันธ แหลง

ความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวม 
        ในการ ปรับปรุงแกไขและพัฒนา 
        หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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 แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็น
ตอ แนวทางการดําเนินงาน  ดานการประชาสัมพันธ  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน
ขอที่ 1 
  4.2  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด 
   4.2.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย 
จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 23 
ตาราง 23  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย จําแนกตาม 
     กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  
 

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

คุณคา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
      และคําชมเชยมี   
      ประโยชนตอการ 
      บริหารจัดการ       
      หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.076 
 

46.790 
 

0.359 
 

0.407 

0.881 
 

  รวม 118 47.866   
ตาราง  23  (ตอ) 
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คุณคาและนโยบาย แหลง

ความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

นโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการ 
         กําหนดนโยบาย  
         เกี่ยวกับขอรอง 
         เรียน ขอเสนอแนะ
         และคําชมเชยเปน 
         ลายลักษณอักษร 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.162 
 

80.762 

0.054 
 

0.702 

0.077 

  รวม 118 80.924   
 2.  นโยบายเกี่ยวกับ      

         ขอรองเรียน      
         ขอเสนอแนะ  
         และคําชมเชยเปน 
         สิ่งที่บุคลากร 
         หองสมุดตอง     
         ยึดถือปฏิบัต ิ

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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 แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานคุณคาและนโยบาย ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมุติฐานขอที่ 2   
 
 
 
 
 
 
 
   4.2.2 ดานชองทางการรับ 
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    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ จําแนก
ตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 24 
ตาราง 24   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ จําแนกตามกลุม 
      สถาบันที่หองสมุดสังกัด  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร                    
     1)  แจงโดยวาจา 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

2.956 
 

101.568 
 

 
 

0.985 
 

0.883 

 
 

1.115 
 

 รวม 118 104.555   
     2)  แจงทางโทรศัพท ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

15.308 
 

129.247 

5.103 
 

1.124 

4.540** 

 รวม 118 144.555   
แบบเปนลายลักษณอักษร 
     1)  กลองรับความคิดเห็น 

 
ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
3 
 

115 

 
5.170 

 
57.384 

 
1.723 

 
0.499 

 
3.454* 

            รวม 118 62.555   
     2)  สมุดรับความคิดเห็น ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

9.606 
 

154.041 

3.202 
 

1.339 

2.390 

 รวม 118 163.647   
 
ตาราง 24   (ตอ)  
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ชองทางการรับ แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

     3)  อีเมล ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

16.055 
 

152.870 

5.352 
 

1.329 

4.026** 

 รวม 118 168.924   
     4)  เว็บบอรด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

14.607 
 

151.325 

4.869 
 

1.316 

3.700* 

 รวม 118 165.933   
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
               บนหนาเว็บไซตของหองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

12.438 
 

146.116 

4.146 
 

1.271 

3.263* 

 รวม 118 158.555   
     6)  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัด 
               เตรียมไว 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

7.692 
 

110.947 

2.564 
 

0.965 

2.658* 

 รวม 118 118.639   
     7)  จดหมายรองเรียน ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.103 
 

135.746 

2.701 
 

1.180 

2.288 

           รวม 118 143.849   
 
 
 
 
ตาราง  24  (ตอ)  
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ชองทางการรับ แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

     8)  โทรสาร ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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   แสดงวา ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงานดานชองทางการรับ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และ.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ชองทางการ
รับแบบไมเปนลายลักษณอักษร คือ  แจงทางโทรศัพท แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 
.01 สวนชองทางการรับแบบที่เปนลายลกัษณอักษร  ที่มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 คือ อีเมล และที่แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 คือ กลองรับความคิดเห็น  
เว็บบอรด แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของหองสมุด  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุด
จัดเตรียมไว และโทรสาร 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารที่มีกลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัดตางกันคูใด  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับชองทางการรับผานแจงทางโทรศัพท อีเมล  กลองรับความคิดเห็น  เว็บบอรด  แบบฟอรม
อิเล็กทรอนิกสบนหนาเวบ็ไซตของหองสมุด แบบฟอรมกระดาษทีห่องสมุดจัดเตรียมไว และโทรสาร 
แตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคู  ตามวิธขีองเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ปรากฏผลดังตาราง 25 
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ตาราง 25   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอชองทางการรับ จําแนกตามกลุมสถาบันที ่
     หองสมุดสังกัด ที่พบความแตกตางเปนรายคู 
 

 เอกชน ราช
มงคล 

ราช
ภัฏ 

รัฐ ชองทางการรับ กลุมสถาบัน 

Χ  2.85 3.50 3.56 3.75 
แจงทางโทรศัพท 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 

ชองทางการรับ กลุมสถาบัน 

Χ  4.07 4.38 4.45 4.62 
กลองรับความคิดเห็น 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 ชองทางการรับ กลุมสถาบัน 

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 - - - - 

ชองทางการรับ กลุมสถาบัน  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   แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  เห็นดวยกับชองทาง 
การรับแจงทางโทรศัพท มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลยัและวทิยาลยัเอกชน  
 ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล เห็นดวยกับชองทางการรับที่เปนกลอง
รับความคิดเห็นมากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน   
 ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  และมหาวทิยาลัยกลุมราชภัฏ  เห็นดวยกับ  
ชองทางการรับที่เปนอีเมล มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล   
 ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  เห็นดวยกบัชองทางการรับที่เปนโทรสาร  
มากกวาผูบรหิารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ และมหาวทิยาลัยและวทิยาลัยเอกชน  
   สําหรับเว็บบอรด แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของหองสมุด และแบบฟอรม 
กระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคู ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคู
ใด ๆ 
 
   4.2.3 ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและ
พิจารณา จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 26 
ตาราง 26  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอวิธรัีบเรื่องและพิจารณา  
     จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงใน 
          การรับเรื่องตอบรับ และแจง 
          ผลการพิจารณา 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.326 
 

78.993 

1.109 
 

0.687 

1.614 

  รวม 118 82.319   
2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ    
          และคําชมเชยไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.155 
 

74.433 

0.718 
 

0.647 

1.110 

  รวม 118 76.588   
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ตาราง 26 (ตอ)  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

3. กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

6.351 
 

88.573 

2.117 
 

0.770 

2.749* 

             รวม 118 94.924   
4. กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.756 
 

99.177 

1.585 
 

0.862 

1.838 

  รวม 118 103.933   
5. แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน  
        ขอเสนอแนะไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.355 
 

94.435 

0.118 
 

0.821 

0.144 

  รวม 118 94.790   
6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับ      
          ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.346 
 

76.225 

0.782 
 

0.663 

1.180 

  รวม 118 78.571   
7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจ 
         ผลการพิจารณาในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.468 
 

105.708 

1.823 
 

0.919 

1.983 

  รวม 118 111.176   
8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง 
           ตาง ๆ  อยางสม่ําเสมอ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานวิธีรับเรือ่งและพิจารณา สวนใหญไมแตกตางกนั  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2  ยกเวน  ในสวนของการกําหนดระยะเวลาการตอบรับอยาง
ชัดเจน และ เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ 
อยางสม่ําเสมอ  ซ่ึงมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกันคูใด    มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัการกําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน และ เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ  แตกตางกัน  จึงนํามา
ทดสอบเปนรายคูตามวธิีของเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .05 ปรากฏผลวาไมพบ
ความแตกตางในคูใด ๆ 
 
   4.2.4 ดานผูรับผิดชอบ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ จําแนก
ตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 27 
ตาราง 27 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม 
     กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไม 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาบรรณารักษที ่
         รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม   
         ความเหมาะสม     

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.419 
 

57.279 

0.140 
 

0.498 

0.280 

  รวม 118 57.697   
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ตาราง 27  (ตอ)    
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาผูรับผิดชอบที่   
         เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะ คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา   
                   หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.319 
 

98.143 

1.773 
 

0.853 

2.077 

  รวม 118 103.462   
         2) ที่ประชุมหัวหนาฝาย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

10.857 
 

112.017 

3.619 
 

0.974 

3.715* 

  รวม 118 122.874   
         3) คณะกรรมการประจําหองสมุด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.298 
 

123.281 

2.766 
 

1.072 

2.580 

  รวม 118 131.580   
         4) คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้  
                  โดยเฉพาะ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.281 
 

153.450 

0.094 
 

1.334 

0.070 

  รวม 118 153.731   
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ตาราง 27 (ตอ)    
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับ 
          ผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา   
          คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา 
                   หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

11.825 
 

101.099 

3.942 
 

0.879 

4.484** 

 รวม 118 112.924   
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่ 
                    พิจารณาขอรองเรียน 
                    หรือขอเสนอแนะในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.720 
 

134.498 

0.573 
 

1.170 

0.490 

  รวม 118 136.218   
          3) คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.984 
 

128.949 

1.661 
 

1.121 

1.482 

  รวม 118 133.933   
          4)  ผูบริหารระดับสงูของมหาวิทยาลัย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานผูรับผิดชอบ  สวนใหญไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมุติฐานขอที่ 2  ยกเวน กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการ
แกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย 
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณา คือ ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และผูบรหิารระดับสูงของมหาวิทยาลัย มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารที่มีกลุมสถาบันทีห่องสมุดสงักัดตางกันคูใด  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่
เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย สวนกรณีที่มีการ
พิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุด
พิจารณาเอง และ ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัย แตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคู  ตาม
วิธขีองเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05  ปรากฏผลดังตาราง 28 
 
ตาราง 28   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม 
      กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดที่พบความแตกตางเปนรายคู 
 

 ราช
มงคล 

เอกชน ราช
ภัฏ 

รัฐ ผูรับผิดชอบ กลุมสถาบัน 

Χ  3.12 3.71 3.81 4.00 
ที่ประชุมหัวหนาฝาย 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 ผูรับผิดชอบ กลุมสถาบัน 

Χ  3.78 3.94 4.00 4.70 
กรณีตัดสินซํ้า เอกชน 3.78 - 0.16 0.22 0.92* 
คือ ผูอํานวยการ ราชภัฏ 3.94 - - 0.06 0.76* 
หรือหัวหนาหองสมุด ราชมงคล 4.00 - - - 0.70 
 รัฐ 4.70 - - - - 
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 จากตาราง  28  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั เห็นดวยกับกรณีที่
เปนเรื่องรองเรียนฯที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ
พิจารณา คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  
 ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั เห็นดวยกับกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซํ้า     
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสม คือ ผูอํานวยการหรอืหัวหนาหองสมุด มากกวาผูบริหารหองสมุด
มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน และมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ  
    สวนกรณีทีมี่การพิจารณาตัดสินซํ้า  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ ผูบริหาร
ระดับสูงของมหาวิทยาลัย เม่ือเปรียบเทียบเปนรายคูไมพบความแตกตาง 
 
   4.2.5 ดานการประชาสัมพันธ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ 
จําแนกตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด ดังตาราง 29 
ตาราง  29   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  จําแนก 
      ตามกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         นโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน   
         ขอเสนอแนะ  และคําชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.316 
 

89.667 

0.105 
 

0.780 

0.135 

  รวม 118 89.983   
2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         สิทธิการรองเรียน การเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.189 
 

76.971 
 

0.730 
 

0.669 

1.090 

  รวม 118 79.160   
3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอน 
        การรองเรียน การเสนอแนะ และ 
        การชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.534 
 

81.315 

0.178 
 

0.707 

0.252 

  รวม 118 81.849   
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ตาราง  29  (ตอ) 
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวม 
        ในการปรับปรุงแกไขและพัฒนา 

             หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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   แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานการประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 2 
 
  4.3  งบดําเนินการ 
   4.3.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย 
จําแนกตามงบดําเนินการ ดังตาราง 30 
ตาราง 30   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย จําแนกตาม 
     งบดําเนินการ 
  

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

คุณคา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
      และคําชมเชยมี   
      ประโยชนตอการ 
      บริหารจัดการ       
      หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.781 
 

47.085 

0.260 
 

0.409 

0.635 

  รวม 118 47.866   
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ตาราง 30 (ตอ) 
 

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

นโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการ 
         กําหนดนโยบาย  
         เกี่ยวกับขอรอง 
         เรียน ขอเสนอแนะ
         และคําชมเชยเปน 
         ลายลักษณอักษร 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.526 
 

80.399 

0.175 
 

0.699 

0.251 

  รวม 118 80.924   
 2.  นโยบายเกี่ยวกับ      

         ขอรองเรียน      
         ขอเสนอแนะ  
        และคําชมเชยเปน 
         สิ่งที่บุคลากร 
         หองสมุดตอง     
         ยึดถือปฏิบัต ิ

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา ผูบริหารที่อยูในหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็น
ตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานคุณคาและนโยบาย  ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน
ขอที่ 3 
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   4.3.2 ดานชองทางการรับ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ จําแนก
ตามงบดําเนินการ ดังตาราง 31 
ตาราง  31  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ  จําแนกตาม 
     งบดําเนินการ 
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร                    
     1)  แจงโดยวาจา 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

3.259 
 

101.296 

 
 

1.086 
 

0.881 

 
 

1.233 

 รวม 118 104.555   
     2)  แจงทางโทรศัพท ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.283 
 

141.271 

1.094 
 

1.228 

0.891 

 รวม 118 144.555   
แบบเปนลายลักษณอักษร 
     1)  กลองรับความคิดเห็น 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

1.648 
 

60.907 

 
 

0.549 
 

0.530 

 
 

1.037 

            รวม 118 62.555   
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ตาราง 31  (ตอ) 
 

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

     2)  สมุดรับความคิดเห็น ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.394 
 

161.253 

0.798 
 

1.402 

0.569 

 รวม 118 163.647   
     3)  อีเมล ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

10.471 
 

158.454 

3.490 
 

1.378 

2.533 

 รวม 118 168.924   
     4)  เว็บบอรด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

6.225 
 

159.708 

2.075 
 

1.389 

1.494 

 รวม 118 165.933   
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
               บนหนาเว็บไซตของหองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

10.015 
 

148.539 

3.338 
 

1.292 

2.585 

 รวม 118 158.555   
     6)  แบบฟอรมกระดาษที่      
               หองสมุดจัดเตรียมไว 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.756 
 

116.883 

0.585 
 

1.016 

0.576 

 รวม 118 118.639   
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ตาราง  31  (ตอ) 
 

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

     7)  จดหมายรองเรียน ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.112 
 

139.737 

1.371 
 

1.215 

1.128 

           รวม 118 143.849   
     8)  โทรสาร ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

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 แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นตอ
แนวทางการดําเนินงาน  ดานชองทางการรับ  ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3  
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   4.3.3 ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและ
พิจารณา จําแนกตามงบดําเนินการ ดังตาราง 32 
ตาราง 32  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอวิธรัีบเรื่องและพิจารณา  จําแนก 
     ตามงบดําเนินการ 
  

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงใน 
         การรับเรื่องตอบรับ และแจง 
         ผลการพิจารณา 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.867 
 

78.452  

1.289 
 

0.682 

1.890 

  รวม 118 82.319   
2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ    
         และคําชมเชยไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.791 
 

74.797 

0.597 
 

0.650 

0.918 

  รวม 118 76.588   
3. กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.110 
 

90.814 

1.370 
 

0.790 

1.735 

             รวม 118 94.924   
4. กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.782 
 

99.151 

1.594 
 

0.862 

1.849 

  รวม 118 103.933   
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ตาราง 32 (ตอ) 
 

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

5. แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน     
        ขอเสนอแนะไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.586 
 

93.204 

0.529 
 

0.810 

0.652 

  รวม 118 94.790   
6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับ      
          ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.807 
 

76.764 

0.602 
 

0.668 

0.902 

  รวม 118 78.571   
7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจ 
         ผลการพิจารณาในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.094 
 

109.082 

0.698 
 

0.949 

0.736 

  รวม 118 111.176   
8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียนขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง 
           ตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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 แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นตอ  
แนวทางการดําเนินงาน  ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน
ขอที่ 3 
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   4.3.4 ดานผูรับผิดชอบ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ จําแนก
ตามงบดําเนินการ ดังตาราง 33 
ตาราง 33 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม 
     งบดําเนินการ 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไม 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาบรรณารักษที ่
         รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม   
         ความเหมาะสม     

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.059 
 

57.638  

0.019 
 

0.501 

0.040 

  รวม 118 57.697   
2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาผูรับผิดชอบที่   
         เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะ คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา   
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.129 
 

98.333 

1.710 
 

0.855 

2.000 

  รวม 118 103.462   
         2) ที่ประชุมหัวหนาฝาย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

13.123 
 

109.751 

4.374 
 

0.954 

4.584** 

  รวม 118 122.874   
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ตาราง 33  (ตอ) 
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

         3) คณะกรรมการประจําหองสมุด ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

13.789 
 

117.791 

4.596 
 

1.024 

4.488** 

 รวม 118 131.580   
         4) คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้  
                  โดยเฉพาะ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.083 
 

151.648 

0.694 
 

1.319 

0.527 

  รวม 118 153.731   
3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา   
          ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ    
          พิจารณา คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา 
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

7.400 
 

105.524 

2.467 
 

0.918 

2.688* 

  รวม 118 112.924   
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่ 
                    พิจารณาขอรองเรียน 
                    หรือขอเสนอแนะในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.408 
 

132.810 

1.136 
 

1.155 

0.984 

  รวม 118 136.218   
          3) คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

11.218 
 

122.715 

3.739 
 

1.067 

3.504* 

  รวม 118 133.933   
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ตาราง 33 (ตอ) 
 

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

          4)  ผูบริหารระดับสงูของมหาวิทยาลัย ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นตอ
แนวทางการดําเนินงาน  ดานผูรับผิดชอบ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถติิ ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมุติฐานขอที่ 3  ยกเวน กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการ
แกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ ที่ประชุมหัวหนา
ฝาย และคณะกรรมการประจําหองสมุด มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ ผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง   คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม และผูบริหารระดับสูงของ
มหาวิทยาลัย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกนัคูใด  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
กรณีที่เปนเรือ่งรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสม
ในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ ที่ประชมุหัวหนาฝาย และคณะกรรมการประจํา
หองสมุด   สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คอื 
ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง  คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม  และผูบริหาร
ระดับสูงของมหาวิทยาลัยแตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคูตามวิธีของเชฟเฟโดยตั้งคา
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปรากฏผลดังตาราง 34 
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ตาราง 34  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตาม             
     งบดําเนินการที่พบความแตกตางเปนรายคู 
 

 < 1 ลาน
บาท 

1-10 ลาน
บาท 

> 20 ลาน
บาท 

> 10 - 20 
ลานบาท 

ผูรับผิดชอบ งบดําเนินการ 

Χ  3.20 3.85 3.93 4.25 
ที่ประชุม < 1 ลานบาท 3.20 - 0.65* 0.73* 1.05* 
หัวหนาฝาย 1-10 ลานบาท 3.85 - - 0.076 0.40 
 > 20 ลานบาท 3.93 - - - 0.32 
 > 10 -20 ลานบาท 4.25 - - - - 

 > 20 ลาน
บาท 

< 1 ลาน 
บาท 

1-10 ลาน
บาท 

> 10-20 
ลานบาท 

ผูรับผิดชอบ งบดําเนินการ 

Χ  3.00 3.23 3.64 4.75 
คณะกรรมการ > 20 ลานบาท 3.00 - 0.23 0.64 1.75* 
ประจําหองสมุด < 1 ลานบาท 3.23 - - 0.41 1.53* 
 1-10 ลานบาท 3.64 - - - 1.11 
 > 10-20 ลานบาท 4.75 - - - - 

 > 20 ลาน
บาท 

1-10 ลาน
บาท 

< 1 ลาน
บาท 

> 10-20 
ลานบาท 

ผูรับผิดชอบ งบดําเนินการ 

Χ  2.29  3.36 3.45 4.00 
กรณีตัดสินซํ้า คือ  > 20 ลานบาท 2.29 - 1.07* 1.16* 1.71* 
ผูบริหารระดับสูง 1-10 ลานบาท 3.36 - - 0.08 0.64 
ของมหาวิทยาลัย < 1 ลานบาท 3.45 - - - 0.55 
 > 10-20 ลานบาท 4.00 - - - - 
 
   จากตาราง  34  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท 
มากกวา 20 ลานบาท และ 1-10 ลานบาท  เห็นดวยกบักรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจ
ทางการบริหารในการแกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย 
มากกวาผูบรหิารหองสมุดที่มีงบดําเนินการต่ํากวา 1 ลานบาท   
 ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดาํเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท เห็นดวยกับกรณีทีเ่ปนเรื่อง
รองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา 
คือ คณะกรรมการประจําหองสมุด  มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการต่าํกวา 1 ลานบาท 
และมากกวา 20 ลานบาท 
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 ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท ต่ํากวา 1 ลานบาทและ 1-10 
ลานบาท  เห็นดวยกับกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซํ้าผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสม คือ ผูบริหารระดับสูง
ของมหาวิทยาลัย  มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 20 ลานบาท 
 สําหรับกรณีทีมี่การพิจารณาตัดสินซํ้าผูรับผิดชอบที่เหมาะสม คือ ผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง และคณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม เม่ือนํามาพิจารณาเปนรายคู 
ปรากฏวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
   4.3.5 ดานการประชาสัมพันธ 
   เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ จําแนก
ตามงบดําเนินการ ดังตาราง 35 
ตาราง  35 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  จําแนกตาม 
     งบดําเนินการ 
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         นโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน   
         ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.042 
 

86.941 

1.014 
 

0.756 

1.341 

  รวม 118 89.983   
2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         สิทธิการรองเรียน การเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.397 
 

76.762 

0.799 
 

0.667 

1.197 

  รวม 118 79.160   
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ตาราง 35  (ตอ) 
 

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอน 
        การรองเรียน การเสนอแนะ และ 
        การชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.334 
 

80.515 

0.445 
 

0.700 

0.635 

  รวม 118 81.849   
4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวม 
        ในการ ปรับปรุงแกไขและพัฒนา 
        หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกนั มีความคิดเห็นตอ
แนวทางการดําเนินงาน ดานการประชาสมัพันธ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 
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  4.4  จํานวนบุคลากรวชิาชพี 
   4.4.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย 
จําแนกตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพ ดังตาราง 36 
ตาราง 36 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอคุณคาและนโยบาย จําแนกตาม 
     จํานวนบุคลากรวชิาชพี  
 

คุณคาและนโยบาย แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

คุณคา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ
      และคําชมเชยมี   
      ประโยชนตอการ 
      บริหารจัดการ       
      หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.153 
 

46.713 

0.384 
 

0.406 

0.946 

  รวม 118 47.866   
นโยบาย 1.  หองสมุดควรมีการ 

         กําหนดนโยบาย  
         เกี่ยวกับขอรอง 
         เรียน ขอเสนอแนะ
         และคําชมเชยเปน
         ลายลักษณอักษร 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.229 
 

77.695 
 

1.076 
 

0.676 

1.593 
 

  รวม 118 80.924   
 2.  นโยบายเกี่ยวกับ      

         ขอรองเรียน      
         ขอเสนอแนะ  
         และคําชมเชย 
         เปนสิ่งที่บุคลากร 
         หองสมุดตอง     
         ยึดถือปฏิบัต ิ

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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 แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่อยูในหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ
ตางกัน มีความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานคุณคาและนโยบาย สวนใหญไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4  
  
   4.4.2 ดานชองทางการรับ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ  
จําแนกตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพ ดังตาราง 37 
ตาราง 37 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอชองทางการรับ  จําแนกตาม 
     จํานวนบุคลากรวชิาชพี  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

แบบไมเปนลายลักษณอักษร                    
     1)  แจงโดยวาจา 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

3.306 
 

101.249 

 
 

1.102 
 

0.880 

 
 

1.252 

 รวม 118 104.555   
     2)  แจงทางโทรศัพท ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.483 
 

140.072 

1.494 
 

1.218 

1.227 

 รวม 118 144.555   
แบบเปนลายลักษณอักษร 
     1)  กลองรับความคิดเห็น 

 
 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

 
 

3 
 

115 

 
 

0.671 
 

61.884 

 
 

0.224 
 

0.538 

 
 

0.415 

            รวม 118 62.555   
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ตาราง  37  (ตอ)  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

     2)  สมุดรับความคิดเห็น ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.848 
 

157.799 

1.949 
 

1.372 

1.421 

 รวม 118 163.647   
     3)  อีเมล ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

11.599 
 

157.325 

3.866 
 

1.368 

2.826* 

 รวม 118 168.924   
     4)  เว็บบอรด ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

7.634 
 

158.299 

2.545 
 

1.377 

1.849 

 รวม 118 165.933   
     5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
               บนหนาเว็บไซตของหองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

10.042 
 

148.513 

3.347 
 

1.291 

2.592 

 รวม 118 158.555   
     6)  แบบฟอรมกระดาษที่      
               หองสมุดจัดเตรียมไว 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.215 
 

114.423 

1.405 
 

0.995 

1.412 

 รวม 118 118.639   
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ตาราง  37  (ตอ)  
      

ชองทางการรับ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

     7)  จดหมายรองเรียน ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
115 

14.093 
129.756 

4.698 
1.128 

4.163** 

           รวม 118 143.849   
     8)  โทรสาร ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

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   แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานชองทางการรับ ไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 4 ยกเวน ในเร่ืองของชองทางการรับแบบเปนลายลกัษณอักษรที่เปนอีเมล มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ จดหมายรองเรียนมีความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกันคูใด  มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัชองทางการรับที่เปนอีเมลและจดหมายรองเรียนแตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปน
รายคู  ตามวธิีของเชฟเฟโดยตั้งคานัยสาํคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 ปรากฏผลวาไมพบความแตกตาง
ในคูใด ๆ  
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   4.4.3  ดานการรับเรื่องและพิจารณา 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและ
พิจารณา  จําแนกตามจํานวนบุคลากรวชิาชีพ ดังตาราง 38 
ตาราง 38  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการรับเรื่องและพิจารณา จําแนก 
     ตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพ  
        

วิธีรับเรื่องและพิจารณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงใน 
          การรับเรื่องตอบรับ และแจง 
          ผลการพิจารณา 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

8.006 
 

74.313 

2.669 
 

0.646 

4.130** 

  รวม 118 82.319   
2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
           และคาํชมเชยไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.563 
 

74.026 

0.854 
 

0.644 

1.327 

  รวม 118 76.588   
3. กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.030 
 

92.895 

0.677 
 

0.808 

0.837 

             รวม 118 94.924   
4. กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

4.507 
 

99.426 

1.502 
 

0.865 

1.738 

  รวม 118 103.933   
5. แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน  
        ขอเสนอแนะไปยังผูใช 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.387 
 

93.403 

0.462 
 

0.812 

0.569 

  รวม 118 94.790   
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ตาราง 38  (ตอ) 
        

วิธีรับเรื่องและพิจาณา แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับ      
          ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ  
          และคําชมเชย   

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.698 
 

74.873 

1.233 
 

0.651 

1.893 

  รวม 118 78.571   
7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา  หากผูใชไมพอใจ 
         ผลการพิจารณาในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.285 
 

107.892 

1.095 
 

0.938 

1.167 

  รวม 118 111.176   
8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
         และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง 
           ตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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 แสดงวา  ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานวิธีรับเรือ่งและพิจารณา สวนใหญไมแตกตางกนั  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4 ยกเวน ในสวนของการกําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงในการ 
รับเรื่องตอบรับ และแจงผลการพิจารณา  มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 และ
เก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยาง
สมํ่าเสมอ   มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกันคูใด  มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัการกําหนดบุคคลที่ทําหนาที่โดยตรงในการรับเรื่องตอบรับ   แจงผลการพิจารณา  
และ  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยาง
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สมํ่าเสมอ แตกตางกัน จึงนํามาทดสอบเปนรายคู  ตามวิธีของเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
 
   4.4.4  ดานผูรับผิดชอบ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนก
ตามจํานวนบคุลากรวชิาชพี ดังตาราง 39 
ตาราง 39   เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอผูรับผิดชอบ  จําแนกตามจํานวน 
     บุคลากรวชิาชีพ 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไม 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาบรรณารักษที ่
         รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม   
         ความเหมาะสม     

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

0.539 
 

57.158 

0.180 
 

0.497 

0.362 

  รวม 118 57.697   
2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ 
         ตองใชอํานาจทางการบริหารใน 
         การแกปญหาผูรับผิดชอบที่   
         เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน  
         ขอเสนอแนะ คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา   
                   หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

9.569 
 

93.893 
 

3.190 
 

0.816 

3.907* 

  รวม 118 103.462   
         2) ที่ประชุมหัวหนาฝาย ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

9.286 
 

113.588 

3.095 
 

0.988 

3.134* 

  รวม 118 122.874   
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ตาราง  39  (ตอ) 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

         3) คณะกรรมการประจําหองสมุด ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

3.802 
 

127.778 

1.267 
 

1.111 

1.141 

  รวม 118 131.580   
         4) คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้  
                  โดยเฉพาะ 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.050 
 

148.681 

1.683 
 

1.293 

1.302 

  รวม 118 153.731   
3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา             
         ผูรับผิดชอบที่เหมาะสม 
         ในการพิจารณา คือ 

     

         1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนา 
                  หองสมุดพิจารณาเอง 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.816 
 

107.108 

1.939 
 

0.931 

2.082 

  รวม 118 112.924   
          2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่ 
                    พิจารณาขอรองเรียน 
                    หรือขอเสนอแนะในครั้งแรก 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

5.179 
 

131.040 

1.726 
 

1.139 

1.515 

  รวม 118 136.218   
          3) คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม ระหวาง

กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.550 
 

131.383 

0.850 
 

1.142 

0.744 

  รวม 118 133.933   
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ตาราง  39  (ตอ) 
        

ผูรับผิดชอบ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

          4)  ผูบริหารระดับสงูของ 
                   มหาวิทยาลยั 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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 แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานผูรับผิดชอบ สวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมุติฐานขอที่ 4  ยกเวน กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการ
แกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ คือ  ผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง และที่ประชุมหัวหนาฝาย ซ่ึงแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
.05 
 เพ่ือใหทราบวาผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกันคูใด  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับกรณีที่ใหผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดและที่ประชุมหัวหนาฝายพิจารณาขอรองเรียนฯ
แตกตางกัน  จึงนํามาทดสอบเปนรายคู  ตามวิธขีองเชฟเฟโดยตั้งคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ปรากฏผลดังตาราง 40 
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ตาราง 40 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดเกี่ยวกับการใหผูอํานวยการหรือหัวหนา 
     หองสมุดเปนผูพิจารณาขอรองเรียนฯ  จําแนกตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพที่พบความแตกตาง   
     เปนรายคู 
 

 ต่ํากวา 
10คน 

มากกวา
30คน 

10-20 คน 21-30คน ผูรับผิดชอบ จํานวนบุคลากร 
วิชาชีพ 

Χ  3.77 4.10 4.44 4.60 
ผูอํานวยการหรือ ต่ํากวา 10คน 3.77 - 0.33 0.68* 0.83* 
หัวหนาหองสมุด มากกวา30คน 4.10 - - 0.34 0.50 
 10-20 คน 4.44 - - - 0.16 
 21-30คน 4.60 - - - - 
  
 จากตาราง 40 แสดงวาผูบรหิารหองสมุดของหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ 21-30 คน
และ 10-20 คน  เห็นดวยกับการใหผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดเปนผูรับผดิชอบใหการพิจารณา
ขอรองเรียน มากกวาผูบรหิารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรต่ํากวา 10 คน    
 สําหรับกรณีทีเ่ปนเรื่องรองเรียนฯที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณา คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย เม่ือนํามาเปรียบเทียบรายคูพบวา
ไมแตกตาง  
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   4.4.5  ดานการประชาสัมพันธ 
    เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  
จําแนกตามจํานวนบุคลากรวิชาชีพ ดังตาราง 41 
ตาราง  41  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอการประชาสัมพันธ  จําแนกตาม 
     จํานวนบุคลากรวชิาชพี   
        

ประชาสัมพันธ แหลง
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         นโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน   
         ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.052 
 

87.931 

0.684 
 

0.765 

0.895 

  รวม 118 89.983   
2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึง 
         สิทธิการรองเรียน การเสนอแนะ  
         และการชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

2.360 
 

76.800 

0.787 
 

0.668 

1.178 

  รวม 118 79.160   
3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอน 
        การรองเรียน การเสนอแนะ และ 
        การชมเชย 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

3 
 

115 

1.319 
 

80.530 

0.440 
 

0.700 

0.628 

  รวม 118 81.849   
4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวม 
        ในการ ปรับปรุงแกไขและพัฒนา 
        หองสมุด 

ระหวาง
กลุม 
ภายใน
กลุม 

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  แสดงวา ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มี
ความคิดเห็นตอแนวทางการดําเนินงาน  ดานการประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมุติฐานขอที่ 4 
 
 5.  ขอเสนอแนะการดําเนินงาน  
  ขอเสนอแนะการดําเนินงานดานนโยบาย  ดานชองทางการรับ ดานการรับเรื่องและ
พิจารณา  ดานผูรับผิดชอบ ดานการประชาสัมพันธ  และอ่ืน ๆ ดังตาราง 42 
ตาราง 42  ขอเสนอแนะการดําเนินงานดานนโยบาย  ดานชองทางการรับ ดานการรับเรื่องและ 
     พิจารณา  ดานผูรับผิดชอบ ดานการประชาสัมพันธ  และอ่ืน ๆ 
 

ดาน รายการ ความถี ่
นโยบาย 1.  ควรกําหนดเปนลายลักษณอักษร 20 
 2.  ตองสามารถปฏิบตัิไดจริง 6 
 3.  ตองยึดถือเปนนโยบายที่มีความสําคญัอันดับตน ๆ  3 
 4.  ผูใชบริการและผูปฏบิัตงิานควรมีสวนรวมในการกาํหนด 1 
 5.  มีการประชาสัมพันธใหบุคลากรหองสมุดทราบอยางทั่วถึง 7 
                           รวม 37 
ชองทาง    
การรับ 

1.  ควรมีชองทางการรับไมเกิน 3 ชองทาง 1 

 2.  มีการประชาสัมพันธใหผูใชรับทราบ 2 
 3.  ขอรองเรียนแบบลายลักษณอักษรเปนวิธีทีส่ะดวกทีสุ่ด  9 
              รวม 12 
การรับเรื่อง
และพิจารณา 

1.  ควรมีขั้นตอนการดําเนินงานชัดเจนและมีหลักเกณฑที่ดี 10 

 2.  ควรพิจารณากลั่นกรองขอรองเรียนกอนนําเสนอผูบริหาร 5 
 3.  นําเขาที่ประชุมพิจารณา 5 
 4.  กรณีเรื่องที่หองสมุดไมสามารถดําเนินการได ควรเสนอ 

          คณะกรรมการบริหารหรือผูบริหารระดับสูง 
3 

 5.  ควรตอบรบัและแจงผลผูใชภายในเวลาอันรวดเร็ว  2 
 6.  ควรมีการเก็บขอมูลขอรองเรียน เพ่ือประกอบการตัดสินใจ 

         ปรับปรุงการบริการ 
3 

             รวม 28 
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ตาราง 42  (ตอ) 
 

ดาน รายการ ความถี ่
ผูรับผิดชอบ 1.  ควรกําหนดผูรับผิดชอบในการดําเนินการอยางชัดเจน 20 
 2.  กําหนดบทบาทหนาทีใ่หชัดเจนเพื่อใหการดําเนินงานเปนไปใน 

          ทิศทางเดียวกัน 
2 

 3.  ผูรับผิดชอบควรเขาใจบทบาทหนาที่ของตนเปนอยางดี 3 
 4.  ผูรับผิดชอบควรมีใจเปนกลางและพจิารณาอยางรอบคอบ 1 
 5.  ควรใหแผนกที่เกี่ยวของเปนผูรับผิดชอบดําเนินการ 2 
 6.  ควรใหเจาหนาที่งานบริการเปนผูรับผดิชอบ 7 
 7.  ผูปฏิบัติงานในหองสมุดทุกคนรวมกนัรับผิดชอบ 1 
 8.  คณะกรรมการประจําหองสมุดเปนผูรับผิดชอบ 1 
               รวม 37 
การประชา-
สัมพันธ 

1.  ควรประชาสัมพันธใหรับทราบอยางทั่วถึงเกีย่วกบัชองทางและ       
          ผลการพิจารณา 

17 

 2.  ควรประชาสัมพันธหลายชองทาง  7 
 3.  ควรมีบุคลากรรับผิดชอบดานการประชาสัมพันธเรื่องการรองเรียน 

          โดยตรง 
1 

 4.  ควรมีระบบการประชาสมัพันธที่ครอบคลุม ทั่วถึง และสม่ําเสมอ 3 
               รวม 28 
อ่ืน ๆ  1.  ควรมีการดําเนินการพิจารณาขอรองเรียนอยางรอบคอบ ยุติธรรม 2 
 2.  ควรหาแนวทางปองกันการเกิดขอรองเรียนซ้ํา   3 
 3.  หองสมุดควรเปดใจรับฟง และใหความสําคัญแกผูรองเรียน 2 
 4.  ควรระบุใหผูใชทราบวาสามารถเขียนขอชมเชยลงในแบบฟอรม 

ขอรองเรียนไดดวย 
1 

              รวม 8 
 
 



บทที่ 5  
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเรื่องการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ    
คําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  สรุปผลตามลําดับดังน้ี 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาสภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
ผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 2.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ 
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 3.  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา จําแนกตาม
ระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ 
 
สมมุติฐานการวิจัย 
 1.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่ระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็นที่มี
ตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตางกัน 
 2.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความ
คิดเห็นที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดาน
แตกตางกัน 
 3. ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่งบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นที่มีตอ  
แนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตางกัน 
 4.  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทีมี่จํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็น
ที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยแตละดานแตกตาง
กัน 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
 1.  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  ไดแก ผูบริหารของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จาก
มหาวิทยาลัยของรัฐ มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน และมหาวิทยาลัย
กลุมราชมงคล โดยกําหนดขนาดกลุมตวัอยางตามตารางเครจซี่และมอรแกน ไดกลุมตัวอยาง      
ไมนอยกวา 114 คน จากนั้นทําการสุมตวัอยางแบบแบงชั้นจากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เปน
กลุมประชากรทั้ง 4 กลุมสถาบัน ไดกลุมตัวอยางผูบริหารหองสมุดในมหาวิทยาลัยของรัฐ จํานวน 
18 คน  มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ จํานวน 29 คน  มหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชน จํานวน 41 คน 
และมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล จํานวน 26 คน 
 2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถามจาํนวน 1 ชุด แบงเปน 3 ตอน คือ 
  ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับหองสมุดและผูบริหารหองสมุด ไดแก เพศ ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาการทาํงาน กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด งบดําเนินการและจาํนวนบุคลากร
วิชาชีพ 
  ตอนที่ 2  สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของ
ผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 9 ขอ เปนแบบตรวจสอบรายการและปลายเปด 
  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ           
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 36 ขอ   
เปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ 
 3.   การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวจัิยไดขอหนังสือจากบัณฑิตวทิยาลัย มหาวิทยาลัย        
ศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอความอนุเคราะหจากผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทั่วประเทศใน 
การตอบแบบสอบถาม จากนั้นไดสงแบบสอบถามพรอมแนบหนังสือขอความรวมมือทางไปรษณีย 
โดยใชระยะเวลาในการรวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 5 กรกฎาคม - 20ตุลาคม 2548  และได
แบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น 119 ชดุ  ซ่ึงมากกวาจํานวนที่กําหนดไว 

4. การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สมบูรณครบถวนมาทําการวิเคราะห
ดวยเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS for Windows 
    4.1  หาคารอยละ ขอมูลทัว่ไปของผูบริหารและหองสมุด 
  4.2  หาคารอยละ สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ      
คําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  4.3  หาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอ       
แนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษา 
  4.4  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบรหิารเกี่ยวกับแนวทางการดําเนินงาน          
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จําแนกตาม 
ระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัด  งบดําเนินการ จํานวนบุคลากรวิชาชีพ โดยใช 
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F-test หากพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติ ิจะใชวธิีการทดสอบความแตกตางเปนรายคู
โดยใชวธิีของเชฟเฟ (Scheffe) 
  
สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิจัยสามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูลไดดังน้ี 
 1.  สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

  1.1  ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41-50 ป ระดับการศกึษา
สูงสุดคือ ปริญญาโท สาขาบรรณารักษศาสตร มีระยะเวลาการทํางานต่ํากวา 20 ป และดํารง
ตําแหนงผูบรหิารหองสมุด ไมเกิน 3 ป     
  1.2  หองสมุดสถาบันอุดมศกึษาสวนใหญมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ ต่าํกวา 10 คน   
และมีงบดําเนนิการ 1-10 ลานบาท 
 2.  สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใช เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวา  
  2.1  ดานนโยบายและการประชาสัมพันธ หองสมุดสวนใหญมีนโยบายเกี่ยวกบั       
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย แตไมไดเปนลายลักษณอักษร และมีการประชาสัมพันธ  
ทางโฮมเพจของหองสมุดมากที่สุด รองลงมาคือ ปายประกาศ และเอกสารสิ่งพิมพ ตามลําดับ 

  2.2  ดานชองทางการรับ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญใชชองทางการรับ    
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจากผูใชทางแจงโดยวาจา  รองลงมาคือ กลองรับความ
คิดเห็น และแบบฟอรมกระดาษ ตามลําดบั 

   หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญเคยไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ    
คําชมเชยจากผูใชแบบเปนลายลักษณอักษรมากที่สุด รองลงมาคือแบบไมเปนลายลักษณอักษร  
   สําหรับชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน เสนอแนะ หรือชมเชยหองสมุดมาก
ที่สุดคือ แจงโดยวาจาและกลองรับความคิดเห็น  รองลงมาคือ แบบฟอรมกระดาษ เวบ็บอรด และ
อีเมล ตามลําดับ 

  2.3  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการรวบรวมสถิติ  
   2.3.1 การพิจารณา   เม่ือไดรับขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไดดําเนินการโดยใหบรรณารักษชี้แจงรองลงมาคือ ผูบริหาร
ชี้แจง และประชุมเพ่ือหาทางแกไข ตามลําดับ  สวนการดําเนินการเมื่อไดรับขอรองเรียนแบบเปน
ลายลักษณอักษรคือ นําเขาที่ประชุมหัวหนาฝาย รองลงมาคือ นําเขาที่ประชุมคณะกรรมการประจํา
หองสมุด และมอบเรื่องใหผูที่เกี่ยวของพิจารณา ตามลําดับ 
   สําหรับขอเสนอแนะ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญนําขอเสนอแนะ เขาที่
ประชุมหัวหนาฝาย รองลงมาคือ สงเรื่องใหหัวหนาฝายที่เกี่ยวของพิจารณา และนาํเขาที่ประชมุ
บุคลากรทั้งหมด ตามลําดับ 
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   สวนคําชมเชย   หองสมุดสถาบันอุดมศกึษาสวนใหญนําคําชมเชยเขาที่ประชุม
หัวหนาฝาย รองลงมาคือ ติดประกาศใหบุคลากรหองสมุดทราบ และแจงในที่ประชุมบุคลากร 
ตามลําดับ 

   2.3.2  การติดตอกับผูใช  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการติดตอกับผูใช
ที่รองเรียนหรือเสนอแนะหองสมุดโดยการติดประกาศผลการพิจารณา รองลงมาคือ แจงผลการ
พิจารณาโดยตรงถึงผูใช และไมไดติดตอเพราะติดตอไมได ตามลําดับ  

   สําหรับผูใชทีช่มเชย หองสมุดจะมีการตอบรับ รองลงมาคือ ติดประกาศ คําชมเชย 
และไมไดติดตอเพราะติดตอไมได ตามลําดับ 

   2.3.3  การรวบรวมสถติิ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไมไดมีการรวบรวม
สถิติเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย เน่ืองจากขอรองเรียนสวนใหญเปนเพียงคํา
บอกเลาจากปากตอปากซึ่งยากแกการเก็บสถติิ รองลงมาคือ หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏบิัติ
เกี่ยวกับเรื่องดังกลาวไว และบรรณารักษมีนอยและมีภาระงานมาก ตามลําดับ 
  2.4  ดานผูรับผิดชอบ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทุกแหงไมมีคณะทํางานโดย
เฉพาะที่รับผดิชอบตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคาํชมเชยในหองสมุด แตเปนหนาที่หน่ึงของ
คณะกรรมการ คณะทํางาน หรือบุคคลากรที่เกี่ยวของ 
 3.  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 

     3.1 ดานคุณคาและนโยบาย  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับคุณคาของขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยในระดับมากวามีประโยชนตอการบริหารจัดการหองสมุด  และดาน
นโยบาย  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยในระดับมากวาเปนสิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือปฏิบัต ิและ
หองสมุดควรมีการกําหนดนโยบายเปนลายลักษณอักษร   

3.2  ดานชองทางการรับ ในดานชองทางการรับแบบไมเปนลายลักษณอักษร 
ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก ไดแก การแจงโดยวาจา และรองลงมาคือ        
การแจงทางโทรศัพท  ซ่ึงเห็นควรในระดบัปานกลาง สวนชองทางการรับแบบเปนลายลักษณอักษร 
ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก ไดแก กลองรับความคิดเห็น  แบบฟอรมกระดาษ 
ที่หองสมุดจัดเตรียมไว  เวบ็บอรด และแบบฟอรมอิเลก็ทรอนิกสบนหนาเวบ็ไซตของหองสมุด   
  3.3  ดานการรับเรื่องและพิจารณา  ผูบริหารหองสมุดสวนใหญเห็นดวยในระดับมาก
ในเรื่องการตดิตามผลการดําเนินงาน  การเก็บรวบรวมสถิติอยางสมํ่าเสมอ และการแจงผลการ
พิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยังผูใช  
  3.4  ดานผูรับผิดชอบ ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนที่ไมตองใชอํานาจทางการบริหารใน
การแกปญหา  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับการใหบรรณารักษที่รับเรื่องสามารถดําเนินการไดตาม
ความเหมาะสมในระดับมาก  แตในกรณีที่ตองใชอํานาจทางการบริหารเพื่อการแกปญหา  ผูบริหาร
หองสมุดเห็นดวยในระดับมากในการใหผูอํานวยการหองสมุดหรือหัวหนาหองสมุด ที่ประชุมหัวหนา
ฝาย หรือคณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้โดยเฉพาะเปนผูพิจารณา 
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        สําหรับกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยในระดับมากที่
จะใหผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดเปนผูพิจารณาเอง  คณะกรรมการชุดเดิมที่พิจารณาในครั้ง
แรก หรือผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัย  
  3.5  ดานการประชาสัมพันธ  ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับแนวทางการดําเนินงาน 
ดานการประชาสัมพันธทุกขออยูในระดับมาก ไดแก สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการ
ปรับปรงุแกไขและพัฒนาหองสมุดมากที่สุด  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน 
การเสนอแนะและการชมเชย  และประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  
 4.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนรายดาน จําแนก
ตามระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ    
  4.1 ดานคุณคาและนโยบาย       
   4.1.1  ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
   4.1.2  ผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความคิดเห็น
ไมแตกตางกนั  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2  
   4.1.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 
   4.1.4  ผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4  
  4.2  ดานชองทางการรับ 
   4.2.1 ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน   มีความคิดเห็นสวนใหญ
ไมแตกตางกนั  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 ยกเวน  ชองทางการรับแบบเปนลายลักษณ
อักษรที่เปนแบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
.05 เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคู ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางใน     คูใด ๆ 
   4.2.2  ผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความคิดเห็น
สวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน ขอที่ 2 ยกเวน ชองทางการรับแบบไมเปน
ลายลักษณอักษรคือ  แจงทางโทรศัพท แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 สวน
ชองทางการรับแบบที่เปนลายลักษณอักษรที่มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01
คือ อีเมล และที่แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05คือ กลองรับความคิดเห็น  เว็บบอรด 
แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของหองสมุด แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว 
และโทรสาร  เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคู  พบวา  



 
 

 

148

   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  เห็นดวยกบัชองทางการรับแบบ     
ไมเปนลายลักษณอักษรผานการแจงทางโทรศัพท มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลยัและ
วิทยาลัยเอกชน  
   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล เห็นดวยกับชองทางการรับ
แบบเปนลายลักษณอักษรที่เปนกลองรบัความคิดเห็น  มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัย
และวทิยาลัยเอกชน   
   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐัและมหาวิทยาลยักลุมราชภัฏเห็นดวย
กับชองทางการรับแบบเปนลายลักษณอักษรที่เปนอีเมล มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัย
กลุมราชมงคล   
   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั  เห็นดวยกบัชองทางการรับแบบเปน
ลายลักษณอักษรที่เปนโทรสาร  มากกวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ และ
มหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน  
   สําหรับเวบ็บอรด แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเวบ็ไซตของหองสมุด และ
แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผลวาไมพบความ
แตกตางในคูใด ๆ  
   4.2.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 
   4.2.4  ผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็นสวน
ใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4 ยกเวน ในเร่ืองของ  ชองทางการรับแบบ
เปนลายลักษณอักษรที่เปนอีเมล มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และจดหมาย
รองเรียนมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผล
วาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ  
  4.3  ดานวิธีรับเรื่องและพิจารณา 
   4.3.1  ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน  มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
   4.3.2  ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบนัที่หองสมุดสังกัดตางกัน  มีความคิดเห็น
สวนใหญไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2  ยกเวนในสวนของการกําหนด
ระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน และเก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่
ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 เม่ือ
นํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
   4.3.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3  
   4.3.4  ผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกันมีความคิดเห็น      
สวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน ขอที่ 4 ยกเวนในสวนของการกําหนดบุคคล
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ที่ทําหนาที่โดยตรงในการรบัเรื่องตอบรับ และแจงผลการพิจารณา มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 และเก็บรวบรวมสถิติขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจาก
ชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือนํามา
ทดสอบเปนรายคู ปรากฏผลวาไมพบความแตกตางในคูใด ๆ 
  4.4  ดานผูรับผิดชอบ 
   4.4.1 ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน    มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
   4.4.2 ผูบริหารหองสมุดของกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความคิดเห็น
สวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน  ขอที่ 2  ยกเวนกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ 
ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน
และขอเสนอแนะคือ ที่ประชมุหัวหนาฝาย มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาคือ ผูอํานวยการหรือ
หัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และผูบรหิาร
ระดับสูงของมหาวิทยาลัย มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05  เม่ือนํามาทดสอบ
เปนรายคูพบวา 
     ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั เห็นดวยกับกรณีที่เปนเรือ่งรองเรียนฯ 
ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาคือ ที่ประชุม
หัวหนาฝาย มากกวาผูบรหิารหองสมุดของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  
   ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐั เห็นดวยกับกรณีที่มีการพิจารณา
ตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมคือ ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุด มากกวามหาวิทยาลัยและ
วิทยาลัยเอกชน และมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏ  
   สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา คือ 
ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัย  เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผลวาไมพบความแตกตาง 
   4.4.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกัน มีความคิดเห็นสวนใหญไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการ
บริหารในการแกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะคือ ที่ประชุม
หัวหนาฝายและคณะกรรมการประจําหองสมุด มีความแตกตางกันอยาง     มีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01  สวนกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาคือ ผูบริหาร
ระดับสูงของมหาวิทยาลัย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือนํามาทดสอบ
เปนรายคูพบวา 
       ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท มากกวา 20 ลานบาท 
และ 1-10 ลานบาท  เห็นดวยวาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใช
อํานาจทางการบริหารในการแกปญหาคือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มี
งบดําเนินการต่ํากวา 1 ลานบาท   
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    ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท เห็นดวยวา
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณาเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการ
แกปญหาคือ คณะกรรมการประจําหองสมุด  มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการต่ํากวา     
1 ลานบาท และมากกวา 20 ลานบาท 
    ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลานบาท ต่ํากวา    
1 ลานบาทและ 1-10 ลานบาท  เห็นดวยวาผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาตัดสินซ้ําคือ 
ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยมากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการมากกวา 20 ลานบาท 
   4.4.4  ผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกนั มีความ
คิดเห็นสวนใหญไมแตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที ่4 ยกเวนเรื่องผูรับผิดชอบที่
เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา
คือ  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง และ ที่ประชุมหัวหนาฝาย      มีความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคู  พบวาผูบริหารหองสมุดที่มี
จํานวนบุคลากรวิชาชีพ 10-20 คน  เห็นดวยกับกรณทีี่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการ
บริหารในการแกปญหา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาคือ ผูอํานวยการหรือหัวหนา
หองสมุด มากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรต่ํากวา 10 คน  สําหรับกรณีที่เปนเรื่อง
รองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณา
คือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย เม่ือนํามาทดสอบเปนรายคูปรากฏผลวาไมพบความแตกตางใน คูใด ๆ 
  4.5  ดานการประชาสัมพันธ 
   4.5.1  ผูบริหารหองสมุดที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน   มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 1 
   4.5.2  ผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันที่หองสมุดสังกัดตางกัน มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 2 
   4.5.3  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกันมีความคิดเห็นไมแตกตางกัน    
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 3 
   4.5.4   ผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพตางกัน มีความคิดเห็นไม
แตกตางกัน  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานขอที่ 4 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลวิจัยมีประเด็นที่นํามาอภิปรายดังน้ี 
 1. สภาพการดําเนินงานในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  1.1 ดานนโยบาย และการประชาสัมพันธ   

  หองสมุดสวนใหญมีนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชย แตไมได
เปนลายลักษณอักษร เน่ืองจากหองสมุดสถาบันอุดมศกึษายังไมมีวธิีการในการบริหารจัดการ        
ขอรองเรียนที่เปนระบบอยางจริงจัง ซ่ึงสภาพการดําเนินงานที่ขาดนโยบายที่เปนลายลักษณอักษร
เชนนี้ อาจสงผลตอประสทิธิภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนฯ ดวย   เชน   การปฏิบัติงาน 
ไมเปนระบบ  ขาดแนวทางในการปฏิบตังิานที่ชัดเจน  นอกจากนี้การสั่งการดวยวาจาอาจทําใหเกิด
ความคลาดเคลื่อนในการสื่อสารขึ้นได สงผลใหผูปฏบิัตงิานเกิดความสับสน  ไมเปนไปในแนวทาง
เดียวกัน ทั้งยงัสงผลใหไมมีการกําหนดผูรับผิดชอบโดยเฉพาะ ผูปฏบิัติงานจึงไมใหความสําคัญหรือ
เกี่ยงกัน  รวมถึงการขาดการติดตามประเมินผล และการปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงาน ฉะนั้นหากไม
มีนโยบายการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ ที่ชัดเจน  การดําเนินงานสวนอ่ืนที่เกี่ยวของก็จะขาด
ความชัดเจนเชนเดียวกัน 

  อยางไรก็ตาม ผลการวิจัยพบวาผูบริหารสวนใหญเห็นดวยวาขอรองเรียน และ
ขอเสนอแนะมีประโยชนตอการบริหารจัดการหองสมุดในระดับมาก เน่ืองจากขอรองเรียนและ 
ขอเสนอแนะ จะเปนโอกาสที่ดีสําหรับหองสมุดที่จะไดทราบถึงจุดออนในการบริการเพื่อแกไขใหดี
ยิ่งขึ้น รวมถึงเปนการธํารงรักษาความสมัพันธกับผูใชบริการ  สวนคําชมเชย จะชวยใหบุคลากร       
ผูใหบริการมีกําลังใจวาการบริการที่ทําอยูสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชได (Walker.  1990: 
107; Hernon; & Altman. 1998: 86)   

  นอกจากนี้ ผูบริหารหองสมุดยังเห็นวานโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ
คําชมเชยเปนสิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือปฏิบัติ  เน่ืองจากปจจัยสําคัญของการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนคือ การที่ทําใหทุกคนในองคการไดตระหนักถึงความจําเปนในการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียน (Williams. 1996: 10-15; Walker. 1990: 107) ซ่ึงถาทุกคนไดมีสวนรวมกจ็ะ
ชวยผลักดันใหการดําเนินงานประสบความสําเร็จ เพราะการบริการทุกอยางตองอาศัยกําลังคนเปน
หลัก (ปยพรรณ กลั่นกลิ่น.  2544: 58-59) สอดคลองกับทฤษฎีการบริหารจัดการแบบเพิ่ม
ประสิทธิภาพของโอสัน เนล (ธีระพันธ ชนาพรรณ.  2548: 296; อางอิงจาก Olson Nail: Online) 
ที่วาหัวใจของการบริหารจัดการแบบเพิ่มประสิทธิภาพคือ การบริหารจัดการโดยใหทุก ๆ คนใน
องคกรไดมีสวนรวม โดยมุงไปที่การสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดกับลูกคาใหได   

  การที่ผูบริหารหองสมุดเล็งเห็นความสําคญัของนโยบายในการดําเนินงานและคุณคา
ของขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย แสดงวาผูบริหารหองสมุดเริ่มมีทัศนะตอขอรองเรียนใน
ทางบวกมากขึ้นวาขอรองเรียนจะชวยเพ่ิมประสิทธภิาพการบริหารจัดการภายในหองสมุด และเริ่ม
ยอมรับในเรื่องแนวคิดทางการตลาดทีว่าขอรองเรียนเปรียบเสมือนของขวัญที่จะสามารถชวยให
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หองสมุดมีโอกาสแกไขในสิง่ที่ผิดพลาดใหถูกตอง  ทั้งยังเปนการสรางภาพลักษณดานการบริการที่
เนนความพึงพอใจของผูใชเปนสําคัญ ซ่ึงความสําคัญของขอรองเรียนพิจารณาไดจากงานวิจัยของ
จอหนสตัน (Johnston.  2001:  Abstract) ที่ศึกษาเรื่องการเชื่อมโยงการจัดการขอรองเรียนเพ่ือ
นําไปสูผลกําไร พบวาตวัแปรดานกระบวนการขอรองเรียน (Complaint processes) ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) การธํารงรักษา (Retention) การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) 
ทัศนคติและการคงอยูของลกูจาง (Employee attitude and retention) และสถานะทางการเงิน 
(Financial performance) ทั้งหมดนี้มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ  นอกจากนี้ยังพบวาการเงิน
ขององคการจะดีขึ้นหากมี  การปรับปรุงองคการและกระบวนการเกี่ยวกับขอรองเรียน  และจาก
งานวิจัยของ ลี (Lee. 2003: Abstract) ที่ศึกษาเรื่องการกอเกิดความเชื่อถือครั้งแรก (Initial trust 
formation) ในตลาดเครื่องใชไฟฟามือสอง พบวาความมีชื่อเสียงและการดําเนินงานขอรองเรียนที่มี
ประสิทธิภาพมีผลตอการสรางความเชื่อถือครั้งแรกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพนั้น สามารถกอบกูชื่อเสียงในดานลบของรานที่เกิดจากทัศนคติ
ที่ไมดีของลูกคาจากการใชบริการครั้งกอน ๆ ไดเปนอยางดี  และงานวิจัยของเชีย (Chia. 2000: 
Abstract) ที่ไดศึกษาเกี่ยวกับผลลัพธของการรองเรียน (Voice complaint outcomes) และความ
ตั้งใจในการกลับมาซื้อสินคาหลังจากที่ไดรับการแกปญหาขอรองเรียนแลวพบวา ความพึงพอใจที่
เกิดจากปญหาไดรับการแกไขนั้น มีความสัมพันธเชิงบวกกับความตัง้ใจในการกลบัมาซื้อสินคาอีก
ครั้งของลูกคา ซ่ึงหากเปรียบกับหองสมุดก็อาจกลาวไดวาผูใชจะกลับมาใชบริการอีก ถาปญหาที่
ประสบไดรับการแกไข ดังน้ันหากผูบริหารเล็งเห็นคุณคาและความสาํคัญของขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย จนกระทั่งมีการกําหนดนโยบายที่เปนลายลักษณอักษรชัดเจน ยอม
สงผลดีตอการสรางภาพลักษณและการพฒันาคุณภาพการบริการ ทีส่ามารถตอบสนองความความ
พึงพอใจของผูใชไดมากทีส่ดุ 
  สําหรับการประชาสัมพันธน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีการประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับขอรองเรียนฯ โดยใชวิธีการประชาสัมพันธทางโฮมเพจของหองสมุดมากที่สุด ทั้งน้ีอาจเนื่อง
ดวยปจจุบันหองสมุดสถาบันอุดมศึกษานิยมใชอินเทอรเน็ตเปนชองทางหนึ่งในการใหบริการและ
ติดตอสื่อสารกับผูใช  สอดคลองกับงานวิจัยของเกษสดุา  พรอมศรีทอง (2546: บทคัดยอ) ทีพ่บวา
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการจัดทําเว็บไซต ทําใหเปนชองทางหนึ่งที่สามารถสื่อสารกับ
ผูใชบริการไดไมจํากัดเวลาและระยะทาง นอกจากนี้พบวาผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับแนวทางการ
ดําเนินงานดานการประชาสมัพันธโดยสงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาหองสมุดเปนประเด็นแรก รองลงมาคือ ประชาสมัพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน 
การเสนอแนะ และการชมเชยและประชาสัมพันธใหผูใชทราบถงึนโยบายเกี่ยวกบัขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ซ่ึงความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดดานการประชาสัมพันธน้ี
สอดคลองกับแนวคิดเรื่ององคประกอบสาํคัญเกี่ยวกบัขั้นตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน
ของวิลเลี่ยมส (Williams. 1996: 25-35) ประการหนึ่งที่วาควรมีการประชาสัมพันธเผยแพรไปยงั
บุคลากร  และผูใชอยางทัว่ถึงและแนวคดิของเวกแมนน (Gruber. 2004: Online; citing Wegmann. 
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2001: 20) ที่กลาวถึงระบบการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน (Complaint management system)
วาจําเปนตองมีการกระตุนการรองเรียน (Stimulation of complaints) เพ่ือเปลี่ยนทัศนคติที่ไมดีของ
การรองเรียนใหดีขึ้นและสงเสริมใหผูใชแสดงความคิดเห็น 
  1.2  ดานชองทางการรับ   

  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไดมีการจัดเตรียมชองทางการรับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจากผูใชไวหลายชองทาง โดยชองทางการรับที่หองสมุดและผูใชนิยมใช
มากที่สุดคือ การแจงดวยวาจา ซ่ึงการที่หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและผูใชสวนใหญนิยมใชการแจง
ดวยวาจาอาจเปนเพราะเปนชองทางที่สะดวก ประหยดัคาใชจาย และสามารถใชการเจรจาเพื่อสราง
ความเขาใจระหวางกันและกันได สอดคลองกับงานวิจัยของรัมนารายาน (Ramnarayan.  1983: 
Abstract) ที่พบวาชองทางการติดตอสื่อสารระหวางบุคคลนั้นเปนชองทางในการแกปญหา          
ขอรองเรียนที่ดีกวาชองทางที่เปนทางการขององคการ และหองสมุดจําเปนตองเลอืกชองทางที่
ผูใชบริการสะดวกที่สุดเพื่อใหการรองเรียนเปนเรื่องงาย  นอกเหนือจากการรองเรียนผานทาง
แบบฟอรมขอรองเรียน 

  จากการสอบถามความคิดเห็นในเรื่องความเหมาะสมของชองทางการรับ ผูบริหาร
หองสมุดเห็นดวยกับชองทางการรับทุกชองทาง  โดยชองทางการรับแบบไมเปนลายลักษณอักษร  
ที่ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยมากที่สุดคือ การแจงดวยวาจา  แตสําหรับชองทางการรับแบบเปน    
ลายลักษณอักษรนั้น ผูบริหารหองสมุดเห็นดวยกับกลองรับความคดิเห็นมากที่สุด รองลงมาคือ 
แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว  เว็บบอรด และแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเวบ็ไซต
ของหองสมุด  ทั้งน้ีเน่ืองจากชองทางที่หองสมุดจําเปนตองจัดเตรียมนั้นควรเปนชองทางที่
ผูใชบริการสามารถเขาถึงไดงาย  อันเปนองคกระกอบหนึ่งที่สําคญัของการดําเนินงานเกี่ยวกบั    
ขอรองเรียน  (Williams. 1996: 25-35)                               

  แมหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญจะใชชองทางการรับทางการแจงโดยวาจามาก
ที่สุด และผลการวิจัยยังพบวาชองทางที่ผูใชนิยมใชสวนใหญเพ่ือรองเรียน ไดแก วิธีการแจงดวย
วาจาและกลองรับความคิดเห็น  แตจากการสอบถามถงึการไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ    
คําชมเชย กลบัพบวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญเคยไดรับแบบเปนลายลักษณอักษรมาก
ที่สุด  ทั้งน้ีอาจเปนเพราะขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคําบอกเลาจากปากตอปากซึ่งยากแกการ
เก็บสถติจึิงดูเหมือนวาหองสมุดไดรับในแบบที่เปนลายลักษณอักษรมากที่สุด อีกประการหนึ่งที่ทํา
ใหดูเหมือนวาหองสมุดไดรับขอรองเรียนเปนแบบลายลักษณอักษรมากกวานั้น อาจเนื่องมาจาก
หองสมุดมีการสํารวจความคิดเห็นของผูใชเปนประจํา จึงอาจถือวาผลการสํารวจนัน้เปนสิ่งที่
สามารถสะทอนถึงความไมพึงพอใจของผูใชไดดวยเชนเดียวกัน ดังที่ผลการวิจัยของสถาบันเพ่ิม
ผลผลติแหงชาติเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจของผูใชในหองสมุด (2546: 12) พบวาวิธีการวัดความ
พึงพอใจของผูใชบริการในหองสมุดที่นิยมใชทั่วไปคือ การรับขอคิดเห็นจากผูใชโดยการใชเครื่องมือ
วัด เชน แบบฟอรมขอคิดเห็น แบบสอบถาม เปนตน  
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  1.3  ดานการพิจารณา การติดตอกับผูใชและการเก็บสถิติ  
   1.3.1 การพิจารณา  เม่ือไดรับขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร หองสมุด

สถาบันอุดมศกึษาสวนใหญใหบรรณารักษชี้แจงเกี่ยวกบัขอรองเรียนฯ อาจเนื่องดวยเปนวิธีการ
แกปญหาขั้นตนที่สะดวก รวดเร็ว และชวยใหสามารถจบเรื่องไดโดยไมตองสงตอไปขั้นตอนอ่ืนที่
สําคัญบรรณารักษจะตองใชความพยายามในการแกไขขอรองเรียนใหเรว็และราบรื่นที่สุดเทาทีจ่ะทํา 
ได เชน ใชวธิกีารชี้แจงใหทราบใหเขาใจ เปนตน  (Gruber. 2004: Online; citing Wegmann. 
2001: 20; Williams. 1996: 25-35) 

   สวนการพิจารณาเมื่อไดรับขอรองเรียนแบบเปนลายลกัษณอักษร ตลอดจนเม่ือ
ไดรับขอเสนอแนะ และคําชมเชย พบวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญจะนําเขาที่ประชุม
หัวหนาฝาย อาจเพราะตองการระดมความคิดเห็นเพ่ือนําขอเสนอแนะที่ไดมาทําการปรับปรุงการ
บริการของหองสมุด อีกทั้งการนําเขาที่ประชุมหัวหนาฝายยังกอใหเกิดความสะดวกในการแจงขาว
คําชมเชยไปยงับุคลากรฝายตาง ๆ อีกดวย 

   1.3.2  การติดตอกับผูใช  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการติดตอกับผูใช
ที่รองเรียนหรือเสนอแนะหองสมุดโดยการติดประกาศผลการพิจารณา สวนกรณีที่ผูใชชมเชย
หองสมุดนั้น  หองสมุดจะทําการตอบรับไปยังผูใช  ซ่ึงจากการสอบถามผูบริหารหองสมุดสวนใหญ
เห็นดวยวาหองสมุดควรมีการแจงผลการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยังผูใช ทั้งยังเห็นดวย
วาควรมีการตดิตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย  ซ่ึงการ
กระทําดังกลาวเปนการแสดงออกถึงความใสใจที่หองสมุดมีตอผูใช และผูใชที่รองเรียนควรมีสิทธิ์
ไดรับคําอธิบายเปนลายลักษณอักษรวาผลการตัดสินเปนเชนไรและเพราะเหตุใด (Williams. 1996: 
25-35)  โดยเรื่องการแจงผลกับผูใชน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในตางประเทศที่ใหความสาํคัญ
ในเรื่องนี้จะมีการกําหนดเรื่องของการตอบรับไวอยางชัดเจน เชน หองสมุดมหาวิทยาลัยเอดินบะระ 
(Edinburgh University Library. 2004: Online) ที่เปดชองทางใหผูใชรองเรียนและเสนอแนะผาน
ทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) และทางแบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส (Electronic form) ซ่ึงหาก
ผูใชกรอกรายละเอียดสวนตวัลงไปเพื่อใหติดตอกลบั  ทางหองสมุดก็จะทําจดหมายตอบกลบัไปให
ทราบ   และสาํหรับหองสมุดมหาวิทยาลยัโวลลองกอง (University of Wollongong Library.  2004: 
Online) ก็ไดมีการกําหนดเรื่องการตดิตอกับผูใชไวในนโยบายเชนเดียวกันวาผูรองเรียนทุกรายที่
หองสมุดไดรับขอรองเรียน  จะตองไดรับการตอบกลบัจากหองสมุดอยางดวนที่สุดเทาที่จะเปนไปได  
และในจดหมายตอบกลบัจะตองมีการกลาวถึงขอรองเรียนอยางละเอียดและถูกตองสมบูรณ  

   1.3.3  การรวบรวมสถติิ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไมไดมีการรวบรวม
สถิติเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย เหตุผลที่หองสมุดไมไดทําการรวบรวมสถติิ
ประการแรกคอื ขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคําบอกเลาจากปากตอปากซึ่งยากแกการเก็บสถิติ 
รองลงมาคือ หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏิบัตเิกีย่วกับเรื่องดังกลาวไว และ บรรณารักษมีนอย
และมีภาระงานมาก ตามลําดับ ซ่ึงอุปสรรคในการเก็บสถิติสอดคลองกับงานวิจัยของอนงค อนันตริยเวช 
(2530: บทคัดยอ) ที่พบวาหองสมุดประสบปญหาในการเก็บสถติิสาเหตุเกิดจากการไมมีเวลา ไมมี
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ผูชวย  ขอมูลที่ไดรับไมครบถวน ไมมีประสบการณในการเก็บสถติิหรือปญหาการไดรับขอมูลไม
ถูกตอง  แมวาการรวบรวมสถิติเปนงานที่มีการดําเนินการภายในหองสมุด แตกเ็ปนสถติิเร่ืองอ่ืนที่
ไมใชขอรองเรียน ดังที่อนงค อนันตรยิเวช (2530: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องการเก็บสถติิและ
การใชประโยชนจากสถิติหองสมุดมหาวิทยาลัย โดยสอบถามจากหัวหนาหองสมุดมหาวิทยาลยั 
สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 16 แหง พบวาหองสมุดทุกแหงมีการเก็บสถิติเกี่ยวกับงานของหองสมุด 
แตไมมีการเก็บสถติิเกี่ยวกบังานรับ ขอรองเรียน และผลการวิจัยพบวา การดําเนินงานเกี่ยวกบั   
ขอรองเรียนในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญยังไมมีเปนลายลกัษณอักษร จึงอาจสงผลให
หองสมุดไมไดทําการรวบรวมสถิตเิกี่ยวกับ ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยอยางที่ควรจะ
เปน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของเดอ รอยเตอร (De Ruyter.  1993: Abstract) ทีศ่ึกษาเกีย่วกบั
การบริหารจัดการความไมพึงพอใจ พบวาองคการยังจํากัดขอรองเรียนของผูบริโภคใหมีบทบาท 
เปนแคขอมูลในการบริหารงานเทานั้น  แตไมมีการเก็บรวบรวมสถติิ   

    อยางไรก็ดี แมหองสมุดจะยังไมมีการเก็บรวบรวมสถติิ แตตามความคิดเห็น
ผูบริหารหองสมุดสวนใหญก็ยังเห็นดวยวาการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและ   
คําชมเชยควรมีการเก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชยที่ไดรับจากชองทาง
ตาง ๆ อยางสม่ําเสมออยูในระดับมาก  ทั้งน้ีอาจเปนไปไดวา ผูบริหารหองสมุดเห็นวาการเก็บสถิติ
เปนการแสดงถึงผลงานของหองสมุด อีกทั้งยังสามารถนํามาใชเปนขอมูลสถิติเพ่ือพัฒนาการ
ดําเนินงานและชวยทําใหมีโอกาสแกไขในสิ่งที่ผิดพลาดใหถูกตอง (Williams. 1996: 10-15; Walker. 
1990: 107) 
  1.4  ดานผูรับผิดชอบ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไมมีคณะทํางานโดยเฉพาะที่
รับผิดชอบตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยในหองสมุด  แตเปนหนาที่หน่ึงของ
คณะกรรมการ คณะทํางาน หรือบุคลากรที่เกี่ยวของ ทั้งน้ีเปนผลสืบเน่ืองจากการที่หองสมุด
สถาบันอุดมศกึษายังไมมีนโยบายเปนลายลักษณอักษรที่ชัดเจน การกําหนดผูรับผิดชอบจึงทําให
ขาดความรวมมือในการปฏิบตัิงาน และไมถูกกําหนดใหเปนภาระงานหลักเหมือนเชนงานเทคนคิ
และงานบริการ จึงเปนเพียงงานที่เสริมเขามา สงผลใหไมมีผูรับผิดชอบในการดําเนินงานโดยตรง  
ทั้งน้ีเน่ืองจากหองสมุดสวนใหญมีบุคลากรวิชาชีพต่ํากวา 10 คน และมีงบดําเนินการที่ต่ําจึงไม
สามารถกําหนดผูรับผิดชอบโดยตรงได แตเปนภาระหนาที่ในการดําเนินงานของฝายตาง ๆ   
 2.  เปรียบเทยีบความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับ
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะและคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนรายดาน  จําแนก
ตามระยะเวลาการทํางาน  กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ     
  2.1 ดานคุณคาและนโยบาย 
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานคุณคาและนโยบาย จําแนกตามระยะเวลาการทาํงาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และจํานวนบุคลากรวิชาชีพ พบวาไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ
ผูบริหารหองสมุดมีความเห็นในทิศทางเดียวกันวาขอรองเรียนมีประโยชนตอการปรับปรุงและ
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พัฒนาการบริการ เน่ืองจากผูบริหารสวนใหญสําเร็จการศึกษาทางดานบรรณารักษศาสตร จึงไดรับ
การปลูกฝงในเรื่องของการใหความสําคัญกับผูใช ดวยเหตุเพราะผูบรหิารสวนใหญเห็นความสําคญั
ของคุณคาของขอรองเรียนฯ ในระดับมาก ดังน้ันระยะเวลาการทํางาน ประสบการณการทํางาน 
งบดําเนินการและจํานวนบคุลากรวชิาชพี จึงไมมีผลตอการใหความสําคัญในเรื่องนี้ และสงผลให
ผูบริหารหองสมุดมีความเห็นในดานคุณคาและนโยบายไมแตกตางกัน   
  2.2  ดานชองทางการรับ 
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานชองทางการรับ จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพ พบวาสวนใหญไมแตกตางกนั ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ
ผูบริหารเห็นวาชองทางการรับทุกชองทางสามารถเอื้อประโยชนตอผูใชในการสงขอรองเรียนมายัง
หองสมุด  อยางไรก็ดีเม่ือพิจารณาจําแนกตามตวัแปร จะพบวามีเพียงบางประเดน็ที่ผูบริหารหองสมุด
มีความเห็นแตกตางกันกลาวคือ ผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัดตางกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัชองทางการรับบางประเดน็แตกตางกัน โดยพบวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัย
ของรัฐเห็นดวยกับการแจงทางโทรศัพท มากกวามหาวิทยาลัยและวทิยาลัยเอกชน  ผูบริหารหองสมุด
ของมหาวิทยาลัยกลุมราชมงคลเห็นดวยกับกลองรับความคิดเห็น มากกวามหาวิทยาลัยและวทิยาลัย
เอกชน ผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรัฐและมหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏเห็นดวยกับอีเมล 
มากกวามหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  ผูบริหารหองสมุดของรัฐเห็นดวยกับโทรสารมากกวา
มหาวิทยาลัยกลุมราชภัฏและมหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชน  จากประเด็นที่ผูบริหารของแตละกลุม
สถาบันมีความเห็นแตกตางกันดังกลาวนั้น ลวนมีผลมาจากสภาพการบริหารโดยรวมของหองสมุดแต
ละแหง ทั้งดานงบประมาณ จํานวนบุคลากร จํานวนอปุกรณสํานักงาน รวมไปถึงวฒันธรรมองคกร
ของหองสมุดแตละแหงอีกดวย ยิ่งแตละหองสมุดมีความพรอมในการดําเนินงานตางกัน ก็สงผลใหแต
ละแหงมีลักษณะเฉพาะในการดําเนินงานแตกตางกันไปดวย (อนงค อนันตริยเวช.  2530: บทคัดยอ)  
เชนจากการทีผู่บริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรฐัเห็นดวยเกีย่วกับการรบัขอรองเรียนผานทาง
โทรศัพทมากกวามหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชนนั้น อาจเปนผลสืบเนื่องจากหองสมุดของ
มหาวิทยาลัยของรัฐมีความพรอมในเร่ืองจํานวนบุคลากรและงบประมาณมากกวาและการ
ติดตอสื่อสารผานทางโทรศพัทน้ันอาจจะเปนชองทางทีค่นในองคกรคุนเคยกันดีอยูแลวก็เปนได    
การที่ผูบริหารหองสมุดมีความคิดเห็นในเรื่องของชองทางการรับบางประเด็นที่ตางกันบาง อาจเพราะ
ผูบริหารมีความเขาใจในเรือ่งของชองทางการรับวาแตละประเภทมีขอดีและขอเสียแตกตางกันอยางไร 
โดยอาศัยประสบการณที่สั่งสมมาของแตละบุคคลจึงมีมุมมองในการตัดสินใจเลือกชองทางที่เหมาะสม
กับสภาพการดําเนินงานของหองสมุดของตนแตกตางกันไป 

2.3 ดานวิธกีารรับเรื่องและพิจารณา 
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานวิธีการรบัเรื่องและพิจารณา จําแนกตาม ระยะเวลาการทํางาน  
กลุมสถาบันทีห่องสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพ พบวาไมแตกตางกัน เน่ืองจาก
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หองสมุดสวนใหญยังไมมีนโยบายการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ ที่เปนลายลักษณอักษร จึง
เห็นควรกับคาํถามหรือวิธกีารที่ผูวิจัยเสนอไป ซ่ึงไดแก  
   1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงในการรับเรื่อง ตอบรับ และแจงผล         
การพิจารณา  
   2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยไปยังผูใช 
   3.  กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน 
   4.  กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะอยางชัดเจน 
   5.  แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยังผูใช 
   6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
   7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา หากผูใชไมพอใจผลการพิจารณาในครั้งแรก 
   8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดรับจากชองทาง
ตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 
  2.4 ดานผูรับผิดชอบ  
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานผูรับผิดชอบ จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพ พบวาสวนใหญไมแตกตางกนั ทั้งน้ีอาจเปน
เพราะหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีการบริหารงานแบบระบบราชการ (Bureaucracy) การ
ดําเนินงานจึงเปนในรูปแบบเดียวกัน ซ่ึงมีขอบเขตอํานาจหนาที่ที่ชดัเจน ดังน้ันจึงมีความคิดเห็นใน
เร่ืองเก่ียวกับผูรับผิดชอบไมแตกตางกันมากนัก อยางไรก็ดีมีเพียงบางประเด็นที่ผูบริหารมีความ
คิดเห็นที่แตกตางกัน โดยพบวาผูบริหารหองสมุดที่มีกลุมสถาบันทีส่งักัดตางกัน มีความคิดเห็น 
ดานผูรับผิดชอบบางประเดน็แตกตางกันกลาวคือกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทาง 
การบริหารในการแกปญหาผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะคือ     
ที่ประชมุหัวหนาฝายแตกตางกัน  ซ่ึงพบวาผูบริหารหองสมุดของมหาวิทยาลัยของรัฐเห็นดวย
มากกวามหาวิทยาลัยกลุมราชมงคล  และประเด็นกรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซํ้า ผูรับผิดชอบที่
เหมาะสมในการพิจารณาคือ ผูอํานวยการหองสมุดแตกตางกัน ซ่ึงพบวาผูบริหารหองสมุดของ
มหาวิทยาลัยของรัฐเห็นดวยมากกวามหาวิทยาลยัและวิทยาลัยเอกชน และมหาวิทยาลัยกลุม    
ราชภัฏ  ทั้งน้ีความเห็นในเรื่องผูที่เหมาะสมในการพิจารณาตัดสินอาจมีความแตกตางกันไปในแตละ
กลุมสถาบันไดบาง ดังที่ลิเคิรท (Likert. 1962: 169) กลาววาการตัดสินใจแบบมีสวนรวมหรือการ
ตัดสินใจโดยกลุมสมาชิกแตละคนจะมีความรูสึกปลอดภัยในการตดัสินใจตามความเหมาะสมโดยมี
เปาหมาย และทายที่สุดหากยังไมสามารถที่จะแกไขปญหาได การใหอํานาจสิทธิ์ขาดในการตัดสินใจ
แกผูบริหารระดับสูงแตเพียงผูเดียวจึงเปนทางออกที่ดีที่สุดเชนเดียวกัน เพราะการบริหารองคการ
ทางการศึกษา ผูบริหารจะมีเอกลักษณเฉพาะตวั มีรูปแบบการตัดสนิใจที่แตกตางกนัออกไป 
โดยเฉพาะกระบวนการตัดสินใจในการบริหารเพื่อใหองคกรของตนประสบผลสําเร็จน้ัน  ยอมมี
รูปแบบและกระบวนการแตกตางกันไป (ประยูร ศรีประสาธน.  2536: 202) ซ่ึงความเห็นที่แตกตาง
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กันนี้เกิดขึ้นจากการที่ผูบรหิารหองสมุดพยายามเลือกวิธีการที่ดีทีสุ่ด ที่เหมาะสมที่สุดกับสภาพการ
ดําเนินงานของหองสมุดของตน 
  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการตางกนั  มีความเห็นดานผูรับผิดชอบบางประเด็น
แตกตางกันคอื  กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารในการแกปญหา 
ผูรับผิดชอบทีเ่หมาะสมในการพิจารณาคือ ที่ประชุมหัวหนาฝาย ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ
มากกวา 10-20 ลานบาท   มากกวา 20 ลานบาท และ 1-10 ลานบาท เห็นดวยมากกวาผูบริหาร
หองสมุดที่มีงบดําเนินการต่าํกวา 1 ลานบาท  สําหรับกรณีเดียวกัน ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ
พิจารณาคือ คณะกรรมการประจําหองสมุด  ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการ มากกวา 10-20 ลาน
บาท เห็นดวยมากกวาผูบรหิารหองสมุดที่มีงบดําเนินการต่ํากวา 1 ลานบาท และมากกวา 20 ลาน
บาท  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซํ้าผูรับผิดชอบที่เหมาะสมคือ ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยน้ัน  
ผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการมากกวา 10-20 ลานบาท ต่ํากวา 1 ลานบาท  และ1-10 ลานบาท  
เห็นดวยมากกวาผูบริหารหองสมุดที่มีงบดําเนินการมากกวา 20 ลานบาท แสดงใหเห็นวาความ
แตกตางดานงบประมาณอาจสงผลใหผูบริหารหองสมุดมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานในบาง
ประเด็นตางกนัได เพราะการตัดสินใจในการแกปญหาบางครั้งเปนเรื่องที่ตองมีคาใชจายเกิดขึ้น  
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาบางแหงจึงเห็นชอบที่จะใหมีการตัดสินกันหลาย ๆ คนเพ่ือความปลอดภัย
และความสบายใจของผูพิจารณาตัดสิน นอกจากนี้จากการที่มีงบดําเนินการตางกัน หองสมุดจึงอาจ
จําเปนตองคํานึงถึงคาใชจายที่จะเกิดขึ้นดวย  นอกจากเรื่องของงบประมาณแลวจํานวนบุคลากรก็
สงผลตอความคิดเห็นที่แตกตางของผูบริหารเชนเดียวกัน ประเด็นทีผู่บริหารที่มีจํานวนบุคลากร
แตกตางกันมีความคิดเห็นตางกันคือ ในกรณีที่เปนเรือ่งรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการบริหารใน
การแกปญหา  ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะคือ  ผูอํานวยการ
หองสมุดพิจารณาเอง โดยพบวาผูบริหารหองสมุดที่มีจํานวนบุคลากรวิชาชีพ 21-30 คนและ10-20 คน  
เห็นดวยมากกวาผูบริหารหองสมุดที่หองสมุดมีจํานวนบุคลากรต่ํากวา 10 คน เน่ืองจากบุคลากรเปน
ปจจัยภายในที่สําคัญที่มีผลตอการตัดสนิใจในการบรหิารจัดการภายในหองสมุด การกําหนด
ผูรับผิดชอบในการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจงึอาจแตกตางกันตาม
จํานวนบุคลากรของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละแหงสอดคลองกับแนวคิดทีว่าการดําเนินงานของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษานั้นอาจมีความแตกตางกันไปตามปจจัยภายในของหองสมุดอันไดแก 
งบประมาณ  บุคลากร  สถานที่  หนังสือสิ่งพิมพ โสตทัศนูปกรณ ระบบหองสมุดอัตโนมัติ รวมถึง   
สื่ออิเล็กทรอนิกสตาง ๆ (สุจีรา การเจริญดี.  2546: 36)  และสอดคลองกับงานวิจัยของ ภคพร 
อํามาตยมณี (2545: บทคัดยอ) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับการวางแผนงานประจําปของหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาพบวา บคุลากร  แหลงทุนและงบประมาณเปนปจจัยภายในที่สงผลตอการวางแผน
ของหองสมุดสถาบัน อุดมศึกษาสวนใหญ  จึงอาจกลาวไดวาจํานวนของบุคลากรและงบประมาณมีผล
ตอการกําหนดผูรับผิดชอบ 
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  2.5 ดานการประชาสัมพันธ  
  ความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย ดานการประชาสัมพันธ จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพ พบวาไมแตกตางกัน ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ
ผูบริหารเห็นวาการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ จะประสบความสําเร็จไดก็ดวยความรวมมือ
จากทุกฝายโดยเฉพาะผูใช  ซ่ึงการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียนในทุกขั้นตอนควรมีการ
ประชาสัมพันธเผยแพรไปยงับุคลากรและผูใชอยางทั่วถงึ  (Williams. 1996: 25-35) เพ่ือสราง
ทัศนคติที่ดีในดานการรองเรียนทั้งตอตวัผูใชและผูใหบริการ เพ่ือใหการดําเนินงานเปนไปดวยความ
ราบรื่นและไดรับการยอมรับจากทุกฝาย จึงจะประสบผลสําเร็จ ซ่ึงหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน
ตางประเทศทีมี่การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ อยางเปนรูปธรรมจะมีการกลาวถึงการ
ประชาสัมพันธไวในนโยบายอยางชัดเจน ตัวอยางเชนที่หองสมุดมหาวิทยาลยัโวลลองกอง 
(University of Wollongong Library.  2004: Online) กลาววา ทุกหนวยงานจะตองกําหนดวิธีการที่
เหมาะสมที่สดุในการรับขอรองเรียนจากผูใชและจะตองมีการประชาสัมพันธขั้นตอนตาง ๆ อยาง
ชัดเจน ดวยเหตุน้ี แมผูบริหารจะมีความแตกตางกันในดานระยะเวลาการทํางาน กลุมสถาบันที่
หองสมุดสังกัด งบดําเนินการ และบุคลากรวิชาชีพแตกตางกัน ก็ไมไดสงผลใหความคิดเห็นในเรื่อง
ของการประชาสัมพันธแตกตางกัน 
  
ขอเสนอแนะสําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
 การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาที่มีประสทิธิภาพ จําเปนตองมีกระบวนการในการดําเนินงานที่ชัดเจน ซ่ึงสามารถ
ดําเนินการไดดังน้ี 
 1. กําหนดนโยบายเกี่ยวกบัการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําเชย
เปนลายลักษณอักษรอยางชัดเจนและใหความสําคัญเปนอันดับตน ๆ  
 2. กําหนดผูรับผิดชอบ  ซ่ึงผูรับผิดชอบสามารถแบงไดเปน 2 สวน คอื 
  2.1 หนวยงานธุรการ มีหนาที่ในการรับเรื่อง ตอบรับ กลั่นกรองขอรองเรียนใน
เบื้องตน รวบรวมและยื่นเรือ่งเพ่ือเสนอพิจารณา แจงผลการพิจารณาไปยังผูใช แจงหนวยงานที่
เกี่ยวของและเก็บรวบรวมสถิติ ตลอดจนรับเรื่องรองเรียนซ้ําที่อาจจะเกิดขึ้น 
  2.2  ผูรับผิดชอบในการพิจารณาตัดสิน  

 3.  กําหนดขั้นตอนการรับเรื่องและพิจารณาที่เปนระบบชัดเจน ซ่ึงควรมีการกําหนด
ชองทางการรับไวดวย อยางไรก็ตามสิ่งสําคัญในการกาํหนดชองทางการรับคือ การเขาถึง (Access) 
ของผูใช ซ่ึงแบบฟอรมอิเลก็ทรอนิกสสามารถเปนชองทางหนึ่งที่สามารถเขาถึงไดงายผานทางหนา
โฮมเพจของหองสมุด และยังชวยใหหองสมุดสามารถเก็บรวบรวมสถติิไดอยางรวดเร็วและเปนระบบ 
ประหยัดคาใชจาย  
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4.  กําหนดระยะเวลาในการตอบรับการรบัเรื่องและแจงผลการพิจารณาที่ชัดเจน ซ่ึง
หองสมุดควรกําหนดระยะเวลาทีใ่ชใหนอยที่สุดเทาที่จะทําได 
 5.  กําหนดกลยุทธเพ่ือสนบัสนุนใหการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนฯ มีประสิทธิภาพ 
ไดแก การจัดทําการประกาศหรือการประชาสัมพันธใหผูใชไดทราบถงึนโยบายการดําเนินงาน
เกี่ยวกับขอรองเรียนฯ อยางทั่วถึง  การอบรมบุคลากร  การทําแบบสาํรวจ ความพงึพอใจของผูใชที่
มีการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน เปนตน 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  งานวิจัยในครั้งน้ีเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ จึงควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในเรื่อง
การดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาในกลุมทีมี่ลักษณะใกลเคียงกัน เพ่ือใหทราบรายละเอียดเชิงลึกใหไดมากยิ่งขึ้น 
 2.  งานวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษาจากมุมมองของผูบริหารหองสมุดเพียงดานเดียว ดังน้ัน
งานวิจัยครั้งตอไป จึงควรมีการศึกษาถงึการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียนกับหองสมุด
สถาบันอุดมศกึษาในมุมมองของผูใชและผูมีสวนไดสวนเสียของหองสมุด  
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แบบสอบถาม 
 การดําเนินงานเก่ียวกับขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใช 

ในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 
 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาสภาพการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน          

ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา รวมทั้งความคิดเห็นเกี่ยวกับ  
การดําเนินงานในเรื่องดังกลาว   

แบบสอบถามแบงเปน 3 ตอน   
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับหองสมุดและผูบริหารหองสมุด   

 ตอนที่ 2  สภาพการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยของผูใช
ในหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา   
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และคําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา   

 
คําอธิบายศัพท 
 ขอรองเรียน หมายถึง การแสดงออกถึงความไมพึงพอใจของผูใชทีมี่ตอการบริการของ 

หองสมุด โดยคาดหวังใหเกดิการปรับปรุง  แกไข หรือเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึน้   
ขอเสนอแนะ หมายถึง การแนะนําหรือการเสนอแนวทางของผูใชในการปรับปรุงการบริการ 
คําชมเชย หมายถึง การแสดงความพึงพอใจ หรือ ความประทับใจของผูใชที่มีตอหองสมุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

            ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ 
 ขอมูลที่ไดรับครั้งนี้จะเปนประโยชนอยางยิ่งกับหองสมดุสถาบันอุดมศึกษาและ

หองสมุดอื่นทีส่นใจในการดาํเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชยของ
ผูใช  เพื่อสรางความประทับใจในการบริการใหกับผูใช รวมทั้งประสทิธิภาพในการบริการ
ของหองสมุด 
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ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับหองสมดุและผูบริหารหองสมุด 
คําชี้แจง  โปรดกาเครื่องหมาย √ ในชอง     และตอบคาํถามในชองวางที่ตรงกับสภาพ 
      ความเปนจริงของหองสมุดและขอมูลเกี่ยวกับตัวทาน 
 
ขอมูลเก่ียวกบัหองสมุด 
 1.  ชื่อหองสมุด............................................................................................................ 

 2.  งบดําเนินการของหองสมุดในปลาสุด (ทั้งงบประมาณแผนดินและงบรายได) 

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

 3.  จํานวนบุคลากรที่ดํารงตาํแหนงบรรณารักษหรือนักวิชาการ (ไมรวมฝายธุรการ) 

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

  2)  นักวิชาการ   จํานวน................................คน 
  
ขอมูลเก่ียวกบัผูบริหารหองสมุด 
 1.  เพศ    ชาย  หญิง 
 2.  อายุ ................................. ป 
 3.  วุฒิการศึกษา  (โปรดใสทุกระดับการศึกษาที่ทานสําเร็จการศึกษา)      

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

 4.  ประสบการณการทํางาน 
      สอนทางบรรณารักษศาสตร/สารสนเทศศาสตรอยางเดียว........................ป 

      ปฏิบัติงานในหองสมุดอยางเดียว.......................ป 
      สอนทางบรรณารักษศาสตร/สารสนเทศศาสตร พรอมกับปฏิบัติงานในหองสมุด

ดวย.....................ป 
   สอนสาขาวิชาอ่ืน (ระบุ).....................................................เปนเวลา.............ป 
    ปฏิบัติงานในตําแหนงอ่ืน (ระบุ)...........................................เปนเวลา............ป 
    อ่ืน ๆ ..........................................................................................................ป 

 5.  ระยะเวลาการดํารงตําแหนงผูอํานวยการ/หรือหัวหนาหองสมุด ........ ป ..........เดือน 
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ตอนที่ 2  สภาพการดําเนินงานเก่ียวกบัขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
คําชี้แจง  โปรดกาเครื่องหมาย √ ในชอง     ที่ตรงกับสภาพความเปนจริงของหองสมุด 
 

1.  หองสมุดของทานมีนโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยหรือไม (หาก “มี” 
ขอความกรุณาแนบรายละเอียดสงใหผูวิจัย จักขอบพระคุณยิ่ง) 

   มี และเปนลายลักษณอักษร  
   มี แตไมไดเปนลายลักษณอักษร 
   ไมมี 
2.  หองสมุดของทานมีการประชาสัมพันธการดําเนินงานหรือวิธีปฏบิัติเกี่ยวกบัขอรองเรียน        
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยหรือไม 
   มี  โดยผานทาง (โปรดระบุ)...................................................................................... 
   ไมมี 
3.  หองสมุดของทานมีชองทางรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยจากผูใชทางใดบาง  
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   การแจงดวยวาจา   กลองรับความคิดเห็น 
   สมุดรับความคิดเห็น        อีเมล      
   เว็บบอรด        จดหมาย 
   โทรศัพท       โทรสาร 

   แบบฟอรมกระดาษ     แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกส 
   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)..................................................................................................... 

4.  ในรอบปที่ผานมาตั้งแตมิถุนายน 2547-พฤษภาคม 2548  หองสมุดของทานเคยไดรับ          
ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ หรือคําชมเชยจากผูใชบางหรือไม (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
   เคยไดรับแบบเปนลายลักษณอักษร  
   เคยไดรับแบบไมเปนลายลักษณอักษร  

    ไมเคยไดรับเลย  (โปรดขามไปตอบตอนที่ 3) 
5.  ชองทางที่ผูใชนิยมใชเพ่ือรองเรียน เสนอแนะหรือชมเชยหองสมุดของทาน 3 อันดับแรก คือ 
  อันดับ 1 .............................................................................. 
 อันดับ 2 .............................................................................. 
 อันดับ 3 .............................................................................. 
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6.  การดําเนินการตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคาํชมเชยในหองสมุด (โปรดตอบเฉพาะขอที่ได
ดําเนินการเทานั้น) 
 1)  เม่ือไดรับขอรองเรียน  ไดดําเนินการดังน้ี 
  ขอรองเรียนแบบไมเปนลายลักษณอักษร 
      บรรณารักษที่เกี่ยวของชี้แจงกับผูรองเรียนอยางไมเปนทางการ 
      ผูอํานวยการชี้แจงกับผูรองเรียนอยางไมเปนทางการ 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
  ขอรองเรียนแบบเปนลายลกัษณอักษร 
      นําเขาที่ประชุมหัวหนาฝายเพื่อพิจารณา 
      นําเขาที่ประชุมคณะกรรมการประจําหองสมุดเพื่อพิจารณา 
      นําเขาที่ประชุมกรรมการที่มีหนาที่พิจารณาโดยเฉพาะ 
          อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 2)  เม่ือไดรับขอเสนอแนะ  ไดดําเนินการดังน้ี 
      นําเขาที่ประชุมหัวหนาฝายเพื่อพิจารณาและมอบหมายใหผูที่เกี่ยวของไป   
ดําเนินการ 
      สงเรื่องใหหัวหนาฝายทีเ่กี่ยวของพิจารณาดําเนินการ 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 3)  เม่ือไดรับคําชมเชย  ไดดําเนินการดังน้ี 
      นําเขาที่ประชุมหัวหนาฝายเพื่อแจงใหทราบ 
      ติดประกาศใหบุคลากรหองสมุดไดทราบ 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
7.  การติดตอกับผูใชที่รองเรียน เสนอแนะ และชมเชย ทําอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 1)  สําหรับผูใชที่รองเรียน หรือ เสนอแนะหองสมุด 
         ตอบรับเพ่ือแจงใหทราบวาหองสมุดไดรับเรื่องแลว 
      แจงผลการพิจารณาขอรองเรียนหรือขอเสนอแนะใหผูรองเรียนไดทราบโดยตรง 
      ติดประกาศผลการพิจารณาในที่สาธารณะใหผูใชโดยทั่วไปไดรับทราบ  
          ไมไดติดตอ เพราะติดตอไมได 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................................................... 
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 2)  สําหรับผูใชที่ชมเชยหองสมุด 
                   ตอบรับเพ่ือแสดงความขอบคุณ 
      ติดประกาศคําชมเชยในที่สาธารณะใหผูใชโดยทั่วไปไดรับทราบ  
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
8.  หองสมุดของทานมีคณะทํางานที่รับผดิชอบโดยเฉพาะตอขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ        
คําชมเชยหรือไม 
          มี (โปรดระบุชื่อคณะทํางาน)................................................................................ 
          ไมมี 
9.  ในรอบปที่ผานมาตั้งแตมิถุนายน 2547-พฤษภาคม 2548  หองสมุดของทานไดรวบรวมสถติิ
เกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชยไวหรือไม 
 มีการรวบรวมสถิติ  จํานวน.......................ครั้ง   โดยจําแนกเปน  
       ขอรองเรียน  จํานวน........................ครั้ง 
     ขอเสนอแนะ จํานวน........................ครั้ง 
     คําชมเชย จํานวน........................ครั้ง  
   ไมไดรวบรวมสถิติไว ทั้งน้ีเพราะ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)      
    บรรณารักษมีนอยและมีภาระงานมาก 

    หองสมุดไมไดกําหนดแนวทางปฏิบตัิเกี่ยวกับเรื่องดังกลาวไว 
    ขอรองเรียนสวนใหญ เปนเพียงคําบอกเลาจากปากตอปากซึ่งยากแกการเก็บสถติ ิ

    อ่ืน ๆ............................................................................................................ 
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ตอนที่ 3  ความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกบัขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 
และ คําชมเชยของผูใชในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
คําชี้แจง  โปรดกาเครื่องหมาย √  ในชองดานขวามือที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน 
 

ระดับความคิดเห็น 
รายการ มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
คุณคา 
1.  ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย มีประโยชนตอ 
การบริหารจัดการหองสมุดในระดับใด 

     

นโยบาย 
1.  หองสมุดควรมีการกําหนดนโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชยเปนลายลักษณอักษร 

     

2. นโยบายเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย
เปนสิ่งที่บุคลากรหองสมุดตองยึดถือปฏิบัต ิ

 
 

    

ชองทางการรับ  
      ชองทางที่หองสมุดควรจัดเตรียมไวเพ่ือรับขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
     แบบไมเปนลายลักษณอักษร 
        1)  แจงโดยวาจา........................................................ 
        2)  แจงทางโทรศัพท.................................................. 
     แบบเปนลายลักษณอักษร 
        1)  กลองรับความคดิเห็น............................................ 
        2)  สมุดรับความคิดเห็น............................................. 
        3)  อีเมล.................................................................... 
        4)  เวบ็บอรด............................................................. 
        5)  แบบฟอรมอิเล็กทรอนิกสบนหนาเว็บไซตของ  
หองสมุด.............................................................................. 
        6)  แบบฟอรมกระดาษที่หองสมุดจัดเตรียมไว............. 

7) จดหมายรองเรียน................................................. 
        8)  โทรสาร................................................................ 

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

รายการ มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

การรับเรื่องและพิจารณา 
1.  กําหนดบุคคลทีท่ําหนาที่โดยตรงในการรับเรื่อง ตอบรับ
และแจงผลการพิจารณา 

     

2.  ตอบรับการรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 
ไปยังผูใช 

     

3.  กําหนดระยะเวลาการตอบรับอยางชัดเจน      
4.  กําหนดระยะเวลาการพจิารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะ
อยางชัดเจน 

     

5.  แจงผลการพิจารณาขอรองเรียน ขอเสนอแนะไปยังผูใช      
6.  ติดตามผลการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน           
ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 

     

7.  พิจารณาตัดสินซ้ํา หากผูใชไมพอใจผลการพิจารณา    
ในครั้งแรก 

     

8.  เก็บรวบรวมสถิตขิอรองเรียน ขอเสนอแนะและคําชมเชย
ที่ไดรับจากชองทางตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ 

     

 
9.  ระยะเวลาในการตอบรบัการรับเรื่องควรเปนเทาใด  

       ประมาณ 24 ชั่วโมง      ประมาณ 7 วันทําการ 
   ประมาณ 15 วันทําการ      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................................... 
10.  ระยะเวลาขั้นต่ําทีใ่ชในการพิจารณาและแจงผลใหผูใชไดทราบ คือ 

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

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
ผูรับผิดชอบ 
1.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ไมตองใชอํานาจทางการ
บริหารในการแกปญหา  บรรณารักษที่รับเรื่องสามารถ
ดําเนินการไดตามความเหมาะสม 

     

2.  ในกรณีที่เปนเรื่องรองเรียนฯ ที่ตองใชอํานาจทางการ
บริหารในการแกปญหา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมในการ
พิจารณาขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ คือ 
   1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง............. 
   2)  ที่ประชมุหัวหนาฝาย................................................... 
   3)  คณะกรรมการประจําสํานัก......................................... 
   4)  คณะทํางานที่แตงตั้งเพ่ือการนี้โดยเฉพาะ....................  

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

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

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

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

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

3.  กรณีที่มีการพิจารณาตัดสินซ้ํา ผูรับผิดชอบที่เหมาะสมใน
การพิจารณา คือ 
   1)  ผูอํานวยการหรือหัวหนาหองสมุดพิจารณาเอง............. 
   2)  คณะกรรมการชุดเดิมที่พิจารณาขอรองเรียนหรือ     
ขอเสนอแนะในครั้งแรก........................................................  
   3)  คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดใหม................................... 
   4)  ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัย............................... 

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

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

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

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

การประชาสมัพันธ 
1.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงนโยบายเกี่ยวกบั          
ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และคําชมเชย 

     

2.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงสิทธิการรองเรียน        
การเสนอแนะ และการชมเชย 

     

3.  ประชาสัมพันธใหผูใชทราบถึงขั้นตอนการรองเรียน    
การเสนอแนะ และการชมเชย 

     

4.  สงเสริมหรือรณรงคใหผูใชมีสวนรวมในการปรับปรงุแกไข 
และพัฒนาหองสมุด 
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ขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่จะเปนประโยชนตอการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ และ        
คําชมเชยภายในหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา 
 
นโยบาย 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
 
ชองทางการรับ 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................  
 
การรับเรื่องและพิจารณา 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................  
 
ผูรับผิดชอบ 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................  
 
การประชาสัมพันธ 
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 
ขอเสนอแนะอื่น ๆ เพ่ิมเติม  
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 

 
จบแบบสอบถาม 

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูง 
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หนังสือขอความรวมมือ 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
 

1.  ผูชวยศาสตราจารยวิชญ ทับเที่ยง อดีตผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 
     มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
2.  อาจารยเปรงศรี อิงคนินันท  หัวหนาฝายหองสมุดและศูนยเอกสารการสัตว  
     คณะสัตวแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
3.  อาจารยบุญฑา วิศวไพศาล  หัวหนาบรรณารักษฝายบรกิารบัณฑิตศกึษา 
     มหาวิทยาลัยชินวตัร 
4.  รองศาสตราจารยชุติมา สัจจานันท อาจารยประจําสาขาวิชาศิลปะศาสตร สาขาศิลปศาสตร 
     มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
     (อดีตผูอํานวยการสํานักบรรณสารสนเทศ   
    มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช) 
5.  อาจารยจิรายุ ดาษรี   บรรณารักษหองสมุดมหาวิทยาลัยนานาชาต ิ
     ชิลเลอร-แสตมฟอรด 
6.  นางสาวภาวิณี ตั้งปญญาวงศ  ผูแทนฝายบรหิารคุณภาพ 
     โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน 
7.  นางวลัยลกัษณ แสงวรรณกุล  รองผูอํานวยการฝายบริการวิชาการ 
     และหัวหนาฝายหองสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร 
     สํานักวิทยบรกิาร มหาวิทยาลัยขอนแกน 
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ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 
ชื่อ – สกุล  นางสาวภัทราวรรณ เล็กเริงสินธุ 
วันเดือนปเกิด  23 พฤษภาคม 2521 
สถานที่เกิด  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน 57/82 หมูบาน 2521 ถนนสวนผัก 
   แขวงฉิมพลี เขตตลิ่งชัน กรงุเทพฯ 10170 
ประวตัิการศึกษา 
 พ.ศ. 2538 มัธยมศึกษาตอนปลาย 
   จากโรงเรียนเขมะสิริอนุสสรณ 
 พ.ศ. 2542 ศศ.บ. (ภาษาเพื่ออาชีพ) 
   จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 พ.ศ. 2549 ศศ.ม. (บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร) 
   จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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