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บทคัดย่อ 
 หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาแนวทางการจัดการ
ข้อร้องเรียนตามกระบวนการคุณภาพ PDCA เพ่ือสร้างประสิทธิภาพการด าเนินงานอย่างเป็นระบบ
สอดคล้องกับข้อก าหนดคุณภาพ ISO 9001: 2015 โดยยังพบว่าการจัดการข้อร้องเรียน ที่ด าเนินการ
จะเน้นตามช่องทางที่หอสมุดฯ ก าหนด ควรมีการรวบรวมข้อมูลจากความคิดเห็นผู้ใช้บริการที่ไม่เป็น
ทางการ โดยเฉพาะในสื่อสังคมออนไลน์ที่ค่อนข้างเปิดกว้างและเสรีมากขึ้น และยังสามารถกระจาย 
ไปวงกว้างได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งอาจจะส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของหอสมุดฯ โดยตรง 
 
ค าส าคัญ: 
 การน าเข้าของผู้ใช้บริการ, ผลการตอบกลับ, ห้องสมุด, เสียงจากผู้ใช้, ปฏิกิริยาตอบกลับ
ของผู้ใช้บริการ, วิธีการปฏิบัติงานที่ดี 
 
Abstract 
 The Thammasat University Library has developed and improved its reader 
feedback management approach, based on the plan-do-check-adjust (PDCA)  
four-step management method. The goal was to attain a process achieving 
systematic performance by following ISO 9001: 2015 quality standards. The focus  
was on channels of data collected informally from input sources. Social media was  
a particular focus, since it is readily available, unconstrained, and rapid-paced, 
spreading information quickly that may influence perceptions of the library. 
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บทน า 
“คุณจะรู้ได้อย่างไรว่าลูกค้าพอใจ/ ไม่พึงพอใจบริการของห้องสมุด” ค าถามดังกล่าว  

เป็นที่มาของแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนของหอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เพ่ือให้เป็นไป
ตามข้อก าหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2015 ประกอบกับการปรับโครงสร้างองค์กร  
โดยจัดตั้งงานสื่อสารองค์กรและโสตทัศนศึกษา เพ่ือท าหน้าที่ด้านการประชาสัมพันธ์ทั้งภายใน 
และภายนอกห้องสมุด สร้างการรับรู้ด้านบริการของห้องสมุดแก่ประชาคมธรรมศาสตร์และประชาชน
ทั่วไป และรับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียนของหอสมุดฯ และห้องสมุดสาขาในความดูแลของ
หอสมุดฯ ทั้งหมด 11 แห่ง หากมองในภาคธุรกิจงานสื่อสารองค์กรฯ เป็นเสมือนหน่วยลูกค้าสัมพันธ์
นั่นเอง  

 เดิมการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะของหอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
รับผิดชอบโดยมอบหมายเป็นรายบุคคล/ กลุ่มบุคคลอาศัยอ านาจของผู้อ านวยการหอสมุดฯ  
เป็นผู้พิจารณา ขณะที่ห้องสมุดสาขาจะก าหนดให้บรรณารักษ์ซึ่งท าหน้าที่บรรณารักษ์บริการ 
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าเป็นผู้รับเรื่อง พร้อมน าเสนอหัวหน้าห้องสมุดเพ่ือพิจารณาด าเนินการ 
และน าเสนอให้ผู้อ านวยการหอสมุดฯ ได้รับทราบ ส่วนช่องทางการรับข้อร้องเรียนหลัก ได้แก่  
อีเมลกลาง (tulib@tu.ac.th) ที่เปิดใหผู้้ใช้บริการสามารถส่งได้โดยตรง หรือผ่านช่องทาง  
Ask a Librarian ที่หน้าเว็บไซต์ โดยมีคณะบรรณารักษ์ที่ได้รับมอบหมายจากผู้อ านวยการรับผิดชอบ
ตอบรับเรื่องและตอบข้อค าถามการบริการต่าง ๆ หากพบบางประเด็นท่ีกระทบต่อภาพลักษณ์ของ
หอสมุดฯ หรือกระทบต่อการบริการห้องสมุดในภาพรวม จะมีการน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการ
ด าเนินงาน เพ่ือรับทราบและพิจารณาแนวทางการแก้ไขร่วมกัน ทั้งนี้ จะเห็นได้ว่า การจัดการ 
ข้อร้องเรียนดังกล่าวยังขาดประสิทธิภาพ และการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ อาทิ  
ขาดการก าหนดผู้รับผิดชอบอย่างเป็นรูปธรรม ขาดการรวบรวมและบันทึกข้อร้องเรียนเพ่ือสร้าง 
แนวปฏิบัติที่ดีในการแก้ไขปัญหา และการสร้างการเรียนรู้ร่วมกันส าหรับผู้ปฏิบัติงาน   

 หลังจากท่ีหอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ได้ปรับเปลี่ยนระบบประกันคุณภาพโดย
หันมาพัฒนาองค์กรเพ่ือเข้าสู่ระบบการบริหารคุณภาพตามข้อก าหนด ISO 9001:2015 ตั้งแต่เดือน
ตุลาคม 2559 ซึ่งได้มีการจัดท ากระบวนงานหลักและคู่มือการปฏิบัติงานที่เป็นภารกิจส าคัญภายใน
องค์กร โดย “การจัดการข้อร้องเรียน” เป็นหนึ่งในคู่มือปฏิบัติงานที่ถูกจัดท าขึ้นภายในกระบวนงาน
สื่อสารองค์กร เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินงานของหอสมุดฯ ในการจัดการข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ การหาสาเหตุและการแก้ไขเพ่ือป้องกันการเกิดข้อร้องเรียนซ้ า  

 
วัตถุประสงค์ 

 แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน ของหอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ มีวัตถุประสงค์
ส าคัญได้แก่  

 1.  เพ่ือวิเคราะห์ผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนตามแนวทางระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001: 2015  

 2.  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบกับวิธีการปฏิบัติงาน การรับข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ/ 
ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง 



ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน  
 ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงานของการจัดการข้อร้องเรียน ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001: 2015 อาศัยการด าเนินงานตามวงจร PDCA หรือ Deming Cycle  ซึ่งโครงสร้างของ PDCA 
ประกอบด้วย 

 1)  Plan คือ การวางแผน 
 2)  Do คือ การปฏิบัติตามแผน 
 3)  Check คือ การตรวจสอบ 
 4)  Act คือ การปรับปรุงการด าเนินการอย่างเหมาะสม หรือ การจัดท ามาตรฐานใหม่  

ซึ่งถือเป็นพื้นฐานของการยกระดับคุณภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1  แสดงวงจร PDCA กับการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 

 ขั้นตอนที่ 1 การจัดท าคู่มือวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน   
 งานสื่อสารองค์กรและโสตทัศนศึกษา ได้รับมอบหมายให้ด าเนินการจัดท าคู่มือวิธี

ปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียนของหอสมุดฯ โดยเริ่มต้นจากการศึกษาข้อก าหนดตามมาตรฐาน 
ISO 9001: 2015 ที่เก่ียวข้องคือ ข้อก าหนดที่ 9.1 การเฝ้าระวังติดตาม การตรวจวัด การวิเคราะห์ 
และการประเมินผล ซึ่งแบ่งเป็น 

 1.  ข้อ 9.1.1 ทั่วไป โดยองค์กรต้องก าหนดดังต่อไปนี้  
1)  อะไรจ าเป็นต้องเฝ้าระวัง ติดตาม และตรวจวัด 
2)  วิธีการต่าง ๆ ที่จ าเป็นส าหรับการเฝ้าระวังติดตาม การตรวจวัด การวิเคราะห์  

และการประเมินผลเพ่ือให้มั่นใจถึงความถูกต้องของผลลัพธ์ที่ต้องการ 
3)  ช่วงเวลาที่จะต้องด าเนินการเฝ้าระวังติดตาม และการตรวจวัด 
4)  ช่วงเวลาที่จะต้องด าเนินการวิเคราะห์ และการประเมินของผลลัพธ์ที่ได้จากการ 

เฝ้าระวังติดตามและการตรวจวัด องค์กรต้องประเมินสมรรถนะ และประสิทธิผลของระบบบริหาร
คุณภาพ องค์กรต้องจัดการเก็บเอกสารที่เหมาะสม เพื่อเป็นหลักฐานถึงผลลัพธ์ต่าง ๆ 

 2.  ข้อ 9.1.2 ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งระบุให้องค์กรต้องเฝ้าระวังติดตาม การรับรู้ 



ต่อระดับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าท่ีได้รับอย่างสมบูรณ์ องค์กรต้องก าหนดวิธีการ
ต่าง ๆ ที่ได้รับข้อมูลจากการเฝ้าระวัง ติดตามและการทบทวนข้อมูลสารสนเทศเหล่านี้  

 3.  ข้อ 9.1.3 การวิเคราะห์ และประเมินผล องค์กรต้องวิเคราะห์และประเมินผล ข้อมูล
และสารสนเทศที่เหมาะสม ที่ได้รับการจาการเฝ้าระวังติดตาม และการตรวจวัดผลลัพธ์ของ 
การวิเคราะห์ต้องถูกใช้เพ่ือประเมิน ได้แก่ 
  1)  ความสอดคล้องของผลิตภัณฑ์และบริการ 
  2)  ระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
  3)  สมรรถนะ และประสิทธิผลของระบบบริการคุณภาพ 
  4)  หากวางแผนมีการน าไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล 
  5)  ประสิทธิผลของกิจกรรมที่ได้กระท าต่อความเสี่ยงและโอกาสที่ระบุไว้ 
  6)  สมรรถนะของผู้จัดหาจากแหล่งภายนอก 
  7)  ความจ าเป็นส าหรับการปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ 

  ทั้งนี ้เพ่ือน ามาจัดท าส่วนประกอบของคู่มือการปฏิบัติงานให้ครบถ้วน และสอดคล้อง 
ตามข้อก าหนด โดยเนื้อหาที่ส าคัญในคู่มือการปฏิบัติงานประกอบด้วย 7 หัวข้อย่อย ได้แก่ 
วัตถุประสงค์ ขอบเขตการด าเนินงาน ค าจ ากัดความ เอกสารที่เกี่ยวข้อง หน้าที่ความรับผิดชอบ 
ขั้นตอนการด าเนินงาน และบันทึกคุณภาพ เพ่ือท าให้ผู้ปฏิบัติงานหรือผู้รับผิดชอบสามารถด าเนินการ
ได้ตามอย่างถูกต้อง โดยในส่วนที่ถือว่ามีความส าคัญได้แก่   
  ค าจ ากัดความ เพ่ืออธิบายความหมายของค าส าคัญในวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการข้อ
ร้องเรียน สร้างความเข้าใจแก่ผู้ปฏิบัติงาน อาทิ การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง กระบวนการตั้งแต่
การรับข้อร้องเรียน ตรวจสอบข้อมูล ประสานงาน ควบคุม ติดตามและแจ้งผล พร้อมประเมินผล 
การด าเนินงาน เป็นต้น 
 หน้าที่ความรับผิดชอบ เป็นส่วนที่แสดงให้เห็นถึงผู้มีส่วนรับผิดชอบในการด าเนินงาน  
และอธิบายถึงบทบาทหน้าที่ของผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องกับวิธีการจัดการข้อร้องเรียนทั้งหมด  
ซึ่งจะประกอบด้วย  
  1)  ผู้บริหาร ซึ่งจะท าหน้าที่ส าคัญในการก าหนดหน้าที่และมอบหมายผู้รับผิดชอบ 
ในการจัดการข้อร้องเรียน  
 2)  ห้องสมุดสาขา ท าหน้าที่รับข้อเสนอแนะ และเก็บรวบรวมส่งให้งานสื่อสารองค์กรฯ 
และด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน รวมถึงแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบ 
 3)  งานสื่อสารองค์กรและโสตทัศนศึกษา ท าหน้าที่รวบรวมข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
พร้อมกับเป็นผู้ประสานงาน เพ่ือด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน จัดท าข้อมูลสรุปและรายงานผล 
ให้แก่คณะผู้บริหารได้รับทราบ 
 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เป็นส่วนที่ส าคัญที่สุดในคู่มือวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการ 
ข้อร้องเรียน ที่จะอธิบายขั้นตอนส าคัญในการด าเนินงาน และอธิบายรายละเอียดถึงการปฏิบัติงาน 
ทั้งช่องทางการรับข้อร้องเรียน ประเภทของข้อร้องเรียน เงื่อนไขเวลาในการจัดการข้อร้องเรียน  
ผู้มีอ านาจในการปิดเรื่อง ซึ่งในขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ได้แก่  
 1)  ช่องทางการรับข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน เป็นการอธิบายถึงช่องทางที่ก าหนด 



ในการรับข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน รวมถึงผู้รับผิดชอบในการรวบรวมข้อมูลในแต่ละช่องทาง 
 2)  การรับข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน เป็นการอธิบายการรับข้อเสนอและการแบ่ง
ประเภทของข้อร้องเรียน เงื่อนไขเวลาด าเนินการและผู้มีอ านาจในการปิดเรื่อง 
 3)  การจัดการข้อร้องเรียน ขั้นตอนนี้เป็นการอธิบายถึงขั้นตอนหลังจากรับข้อร้องเรียน
แล้วจะด าเนินการส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการแก้ไขอย่างไร  
 4)  การแจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียน เป็นกระบวนการแจ้งผลหลังจากท่ีได้มี 
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนเป็นที่เรียบร้อยให้แก่ผู้ใช้บริการที่ส่งข้อร้องเรียนมายังหอสมุดฯ  
 5)  การสรุปและประเมินผล เป็นขั้นตอนสุดท้ายของการจัดการข้อร้องเรียน 
ที่งานสื่อสารองค์กรฯ ต้องด าเนินการรวบรวมสถิติ สรุปผลการด าเนินงาน และรายงานผลต่อที่ประชุม
คณะกรรมการด าเนินงานได้รับทราบ และประชาสัมพันธ์การด าเนินการแก้ไขให้ผู้ใช้บริการได้ 
รับทราบด้วย 

 ทั้งนี้ หลังจากท่ีงานสื่อสารองค์กรฯ ได้จัดท าคู่มือวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน 
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว ได้แจกจ่ายให้ทุกหน่วยงานภายในหอสมุดฯ ได้รับทราบ พร้อมกับการจัดท า
ประชาสัมพันธ์แจ้งช่องทางการรับข้อร้องเรียนให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยจัดท าแบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน
พร้อมติดตั้งตามห้องสมุดสาขาต่าง ๆ เพื่อเริ่มการปฏิบัติงานตามคู่มือดังกล่าว 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2  แสดงป้ายประชาสัมพันธ์ ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 



 ขั้นตอนที่ 2 การปฏิบัติตามแผน 
 งานสื่อสารองค์กรและโสตทัศนศึกษา ได้ด าเนินการตามคู่มือวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการ
ข้อร้องเรียน ด้วยการติดตามรวบรวมข้อร้องเรียนจากช่องทางการสื่อสารที่รับผิดชอบ ซ่ึงช่องทาง 
การรับข้อร้องเรียน ของหอสมุดฯ ได้ก าหนดไว้ 5 ช่องทางได้แก่  
 1)  แบบฟอร์มกระดาษ ที่ติดตั้งตามห้องสมุดสาขา โดยก าหนดแผนการรวบรวมทุกวันที่ 5 
ของเดือนถัดไป 
 2)  เพจ Thammasat University Library โดยรวบรวมจากข้อความที่ผู้ใช้บริการแจ้ง 
ใน Inbox และคอมเมนต์ต่าง ๆ 
 3)  อีเมล tulib@tu.ac.th ซึ่งได้รับการส่งต่อจากผู้รับผิดชอบเพื่อก าหนดเป็นข้อร้องเรียน 
 4)  แบบฟอร์มออนไลน์ ที่หน้าเว็บไซต์ 
 5)  ทางโทรศัพท์ที่เบอร์ 02-613-3506  

 นอกจากนั้น ยังมีหน้าที่ในการติดตามการแก้ไขปัญหาของหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน 
เพ่ือน าผลแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบ พร้อมกับท าหน้าที่ส าคัญในการสรุปผลการด าเนินงาน 
ในแต่ละรอบเดือนเพื่อน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานได้รับทราบถึงการด าเนินงาน 
 ขั้นตอนที่ 3 การตรวจสอบ การด าเนินงาน 

 การด าเนินงานตามกระบวนการคุณภาพ ISO 9001: 2015 ได้ก าหนดให้การตรวจสอบ 
การด าเนินงานในกระบวนการที่เรียกว่า การตรวจประเมินโดยหน่วยงานจะเป็นผู้ก าหนดแผนการ
ตรวจสอบตามภายใน (Internal Audit) เพ่ือการควบคุมการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอนให้เป็นไปตาม
ข้อก าหนด เช่นเดียวกับการด าเนินงานตามคู่มือวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งอยู่
ภายใต้กระบวนงาน การสื่อสารองค์กร ซึ่งจากการตรวจติดตามภายในทั้งหมด 3 ครั้ง ได้แก่  

 ครั้งที่ 1 วันที่ 30 สิงหาคม 2560  ผู้ตรวจประเมินแนะน าให้จัดการส ารวจความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งงานสื่อสารองค์กร ได้ปรับปรุงด้วยการเพ่ิมข้อค าถามการจัดการ
ข้อร้องเรียนในการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในแต่ละครั้ง โดยประสานงานกับงาน
ยุทธศาสตร์และพัฒนาข้อมูล 

 ครั้งที่ 2 วันที่ 4 กันยายน 2560 ผู้ตรวจประเมินแนะน าการบันทึกข้อร้องเรียนให้ครบถ้วน 
และส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหา และแนวทางการแก้ไขเพ่ือแจ้งผล
กลับให้แก่ผู้ร้องเรียนได้รับทราบ ซึ่งงานสื่อสารองค์กร ได้น ามาจัดท าเป็นแบบรายงานสรุปการจัดการ
ข้อร้องเรียนเพื่อน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินในแต่ละครั้ง 

 ครั้งที่ 3 วันที่ 7 พฤษภาคม 2561 ผู้ตรวจประเมินแนะน าให้มีการติดตามการแก้ไข 
และก าหนดผู้รับผิดชอบในการปิดเรื่องที่ชัดเจน เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 

 ขั้นตอนที่ 4 การปรับปรุงการด าเนินงาน 
 หลังจากได้รับการตรวจติดตามภายในและภายนอก งานสื่อสารองค์กร จะน าข้อเสนอ 

และแนวทางการปรับปรุงจากผู้ตรวจประเมินมาปรับปรุงแก้ไขวิธีการปฏิบัติงานเพ่ือสอดคล้อง 
กับการท างานและเป็นไปตามข้อก าหนด ISO 9001:2015  นอกจากนั้น ยังไดจ้ัดกิจกรรมแลกเปลี่ยน
เรียนรู้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อน าเสนอร่างวิธีการปฏิบัติงานที่ได้ปรับปรุงแก้ไข พร้อมกับรับฟัง
ข้อเสนอแนะจากหน่วยงาน/ ห้องสมุดสาขา เพ่ือน ามาปรับวิธีการปฏิบัติงานให้เหมาะสมและเป็นไป 
ในทิศทางเดียวกัน 



สรุปผล อภิปรายผล ข้อเสนอแนะและการน าไปใช้ประโยชน์ 
 สรุปผล 

 จากการด าเนินงานตามคู่มือวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
 1.  เพ่ือวิเคราะห์ผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนตามแนวทางระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001: 2015  
 2.  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบกับวิธีการปฏิบัติงาน การรับข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ/              
ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง 

 ทั้งนี้ จากการด าเนินงานตามแนวทางคู่มือการปฏิบัติงาน เรื่อง การจัดการข้อร้องเรียน                
โดยงานสื่อสารองค์กรและโสตทัศนศึกษา สามารถสรุปผลการด าเนินงานได้ดังนี้   (ตั้งแต่ 1 สิงหาคม 
2560-31 สิงหาคม 2561) จ านวนข้อร้องเรียนที่ได้รวบรวมจากช่องทางต่าง ๆ มีทั้งหมด  
38 ข้อร้องเรียน สามารถจ าแนกได้ดังนี้  
 
ตารางที ่1  จ าแนกตามหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนดังแสดงในตารางหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน 
  

หน่วยที่ถูกร้องเรียน จ านวน 

หอสมุดปรีดี พนมยงค์ 13 

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 10 

งานพัฒนาข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 8 

หอสมุดป๋วย อ๊ึงภากรณ์ 6 

ห้องสมุดสัญญา ธรรมศักดิ์ 5 

งานจัดการข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศ 2 

ศูนย์การเรียนรู้ฯ 1 

ห้องสมุดนงเยาว์ ชัยเสรี 1 

งานอ านวยการ 1 

งานสื่อสารองค์กรฯ 1 

รวม 48 
 
*หมายเหตุ: นับจ านวนข้อร้องเรียนกรณีที่มีเป็นหน่วยงานที่เก่ียวข้องด้วย 
 

 จากตารางที่ 1 พบว่า หน่วยงานที่ถูกร้องเรียนหรือมีส่วนเกี่ยวข้องมากท่ีสุด คือ หอสมุด
ปรีดี พนมยงค์ จ านวน 13 ข้อร้องเรียน และหน่วยงานที่ไม่พบข้อร้องเรียนมีจ านวน 9 หน่วยงาน 



ได้แก่ งานยุทธศาสตร์และพัฒนาองค์กร ห้องสมุด ศ.สังเวียน อินทรวิชัย ห้องสมุด ศ.ดิเรก ชัยนาม                  
ห้องสมุดป๋วย อึ๊งภากรณ์ ห้องสมุดศูนย์รังสิต หอจดหมายเหตุอุทยานการเรียนรู้ 100 ปี  
อ.ป๋วย ห้องสมุดบุญชู ตรีทอง ห้องสมุดศูนย์พัทยาและห้องสมุดเครือข่าย 
 
ตารางที่ 2  จ าแนกตามประเภทข้อร้องเรียนดังแสดงในตาราง ประเภทข้อร้องเรียน 
 

ประเภทข้อร้องเรียนที่พบ จ านวน 

การบริการ (Services) 16 

ทรัพยากรสารสนเทศ (Library Resources) 12 

สถานที่ (Site) 8 

สิ่งอ านวยความสะดวก (Facilities)  2 

บุคลากร (Staff) 0 

รวม 38 
 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ประเภทข้อร้องเรียนที่พบมากท่ีสุด ได้แก่ ประเภทบริการ  
จ านวน  16 ข้อร้องเรียน โดยไม่พบข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับบุคลากร 
 
ตางรางที่ 3  จ าแนกตามระดับของข้อร้องเรียน 
 

ระดับของข้อร้องเรียน จ านวน 

ระดับท่ี 2  ข้อร้องเรียนเล็ก 18 

ระดับท่ี 3  ข้อร้องเรียนใหญ่ 16 

ระดับท่ี 1  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 4 

รวม 38 
 
 จากตารางที่ 3 พบว่า ระดับข้อร้องเรียนเล็ก พบมากที่สุด 18 ข้อร้องเรียน โดยจ าแนก 

เป็นข้อร้องเรียนประเภทบริการจ านวน 8 ข้อ ประเภทสถานที่จ านวน 7 ข้อ และประเภททรัพยากร
สารสนเทศจ านวน 3 ข้อ 

 
 
 
 



ตารางที่ 4  จ าแนกตามช่องทางที่มีการแจ้งข้อร้องเรียน 
 

ช่องทางท่ีมีการแจ้งข้อร้องเรียน จ านวน (ครั้ง) 

เว็บไซต์หอสมุดฯ 15 
เฟซบุ๊ก 
     -  เพจ Thammasat University Library 
     -  เพจ TU Director 14 

อีเมล 6 

โทรศัพท์ 2 

แบบฟอร์มรับข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน 1 
 
 จากตารางที่ 4 พบว่า ช่องทางที่ผู้ใช้บริการใช้ในการติดต่อและแจ้งข้อร้องเรียน 

มายังหอสมุดฯ มากที่สุดได้แก่ เว็บไซต์ รองลงมาคือ เฟซบุ๊ก และอีเมล โดยช่องทางการแจ้ง 
ข้อร้องเรียนผ่านแบบฟอร์มรับข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียนเป็นช่องทางที่มีการแจ้งน้อยที่สุด 

 อภิปรายผล 
 จากผลสรุปการด าเนินงาน การจัดการข้อร้องเรียนของหอสมุดแห่งมหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร์ สามารถอภิปรายโดยเปรียบเทียบกับวิธีการปฏิบัติงาน การรับข้อร้องเรียนของ
ผู้ใช้บริการ/ ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง ในฐานะที่ใช้
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 โดยพบแตกต่างของการด าเนินงานตามประเด็นดังต่อนี้  
 1.  ผู้รับผิดชอบ 

 หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ก าหนดให้หน่วยงานสื่อสารองค์กรเป็นผู้รับผิดชอบ
ในการด าเนินงานตามวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน ในขณะที่ส านักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง ก าหนดผู้รับผิดชอบโดยคณะท างานปฏิบัติงานแก้ไขและป้องกัน  

 ทั้งนี้ จากการความแตกต่างดังกล่าว เชื่อว่า ด้วยรูปแบบการบริหารงานที่แตกต่างและ
อ านาจหน้าที่ในส่วนของการด าเนินงานของส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง คณะท างาน
ปฏิบัติงานแก้ไขและป้องกัน ต้องรับผิดชอบในส่วนข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานที่ไม่เป็นไปตาม
ข้อก าหนดด้วยจึงจ าเป็นต้องอาศัยการด าเนินงานในรูปแบบคณะท างานเพ่ือสร้างความเป็นธรรม 
กับหน่วยงานที่ได้รับแจ้งและโปร่งใสในการด าเนินงานของคณะท างาน ขณะที่หอสมุดฯ ก าหนดให้
หน่วยงานสื่อสารองค์กรฯ รับผิดชอบเฉพาะข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการ ด้วยเห็นว่า
เป็นผู้รับผิดชอบช่องทางการสื่อสารทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน และถือเป็นหน่วยงานที่ไม่มี 
ส่วนได้ส่วนเสียจากข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ ดังนั้นการได้รับมอบหมายให้เป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่
จัดการข้อร้องเรียน จึงนับว่ามีความเหมาะสมและสามารถขับเคลื่อนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ซึ่งบุคลากรที่เข้ามารับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนจึงจ าเป็นจะต้องพัฒนาความรู้ ความสามารถ
ของตนเองให้สามารถสื่อสารกับผู้ใช้บริการและประสานงานในส่วนงานต่าง ๆ ให้เกิดการจัดการ 
ข้อร้องเรียนให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 



 2.  ช่องการทางการรับข้อร้องเรียน 
 หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ก าหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียน 5 ช่องทาง 

ได้แก่ หน้าเว็บไซต์หอสมุดฯ เฟซบุ๊ก อีเมล แบบฟอร์มรับข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน  
และทางโทรศัพท์ 

 ขณะที่ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง จัดช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
3 ช่องทาง ได้แก่ จากกล่องรับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ จากแบบรับข้อเสนอแนะส าหรับ
ห้องสมุด บนฐานข้อมูลทรัพยากรห้องสมุด จากแบบประเมินผลปลายเปิดของแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  

 ช่องทางการรับข้อร้องเรียนที่หอสมุดฯ ก าหนดมีจ านวนมากกว่า โดยจะเห็นว่า 
ให้ความส าคัญกับช่องทางผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งมีความสะดวกในการติดต่อและสามารถส่งข้อมูล
ได้อย่างรวดเร็ว ในขณะที่ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง จะให้ความส าคัญกับช่องทาง
การสื่อสารแบบออฟไลน์มากกว่าการสื่อสารในแบบออนไลน์   

 ซ่ึงสอดคล้องกันผลการด าเนินงานที่ผ่านมา ที่พบว่าผู้ใช้บริการนิยมจัดส่งข้อร้องเรียน 
ผ่านทางแบบฟอร์มจากหน้าเว็บไซต์หอสมุดฯมากท่ีสุด จ านวน 15 ครั้ง และรองลงมาคือ ผ่านทาง 
สื่อสังคมออนไลน์จากเพจหอสมุดฯ Thammasat University Library และเพจ TU Director 
จ านวน 14 ครั้ง ส่วนการส่งข้อร้องเรียนผ่านแบบฟอร์มกระดาษน้อยที่สุดเพียง 1 ครั้งเท่านั้น 
 3.  การจัดประเภทของข้อร้องเรียน 

 หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ได้จัดประเภทข้อร้องเรียน 4 ประเภท ได้แก่  
 

ตารางที่ 5  ประเภทข้อร้องเรียน 
 
ล าดับ ประเภท นิยาม ระยะเวลาในการ

จัดการข้อร้องเรียน 
1 ข้อคิดเห็นหรือ

ข้อเสนอแนะ 
ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความเดือน
ร้อนแต่ต้องการให้ข้อเสนอแนะ
หรือข้อคิดเห็น 

1 วันท าการ 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ใช้บริการได้รับความเดือนร้อน 
ไม่พึงพอใจ โดยสามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ผู้ใช้บริการ
ได้รับความเดือดร้อนคนเดียว 
หรือกลุ่มเดียว 

3 วันท าการ 

 
 
 
 

 



ตารางที่ 5  (ต่อ) 
 
ล าดับ ประเภท นิยาม ระยะเวลาในการ

จัดการข้อร้องเรียน 
3 ข้อร้องเรียนใหญ่ ผู้ใช้บริการได้รับความเดือนร้อน

ไม่พึงพอใจ โดยไม่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว กระทบต่อ
ชีวิต สิทธิ เสรภีาพ และจิตใจของ
ผู้ใช้บริการ กระทบต่อชื่อเสียง
ของหน่วยงานและองค์กรอย่าง
รุนแรง กระทบต่อผู้ใช้จ านวนมาก 
หรือกระทบต่อภาพรวมของการ
ให้บริการ  
 

5 วันท าการ 

4 ข้อร้องเรียนนอกเหนือ
ความรับผิดชอบของ
หน่วยงาน 

ผู้ร้องเรียนขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือ
ความรับผิดชอบของหน่วยงาน 

1 วันท าการ (ชี้แจง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ) 

 
  ซึ่งแสดงให้เห็นถึงการจัดแบ่งประเภทของข้อร้องเรียน เพ่ือให้เห็นถึงความส าคัญ 
ของการด าเนินงานแก้ไข นอกจากนั้น ในแต่ละประเภทของข้อร้องเรียนยังก าหนดระยะเวลา 
ในการด าเนินงานแตกต่างกัน  

 ขณะที่ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง ได้มีการวิเคราะห์ข้อร้องเรียน 
แบ่งออกเป็น 5 ข้อ ได้แก่  
 -  ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อระบบบริหารงานคุณภาพ การให้บริการ  
และการปฏิบัติงาน  
 -  ข้อเสนอแนะ ได้แก่ การเสนอแนะในเรื่องต่าง ๆ เช่น การเสนอแนะหนังสือที่ไม่มี
ให้บริการ  
 -  ถาม/ ตอบ 
 -  ค าชมเชย 
 -  ข้อร้องเรียนที่วิเคราะห์แล้วเห็นว่าเป็นเรื่องที่ไม่มีหน่วยงาน/ บุคคลใดรับผิดชอบโดยตรง
หรือเป็นเรื่องที่ไม่สามารถแก้ไขได้ เช่น เรื่องที่เก่ียวข้องกับหลายหน่วยงาน นโยบายของส านักฯ 
กฎระเบียบต่าง ๆ ของส านักฯ  
 ทั้งนี้ จะเห็นได้ว่าการจัดแบ่งประเภทของข้อร้องเรียนของทั้ง 2 หน่วยงาน มีความ 
แตกต่างกัน ซึ่งหอสมุดฯ ให้ความส าคัญกับการจัดล าดับความส าคัญของข้อร้องเรียน ในขณะที่ 
ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง ให้ความส าคัญกับจัดกลุ่มประเภทของข้อร้องเรียน
เพ่ือให้สามารถด าเนินการแก้ไขในแต่ละส่วนได้ทันที  



 ข้อเสนอแนะ 
 จากการด าเนินการศึกษาแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร์ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงานและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ  
และการเปรียบเทียบกับการด าเนินงานของส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง  
มีข้อเสนอแนะดังนี้ 
 1.  ช่องทางการรับข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน ควรพัฒนาการรวบรวมข้อเสนอแนะ 
และข้อร้องเรียนจากช่องทางอ่ืน ๆ ที่ไม่เป็นทางการ เพ่ือเป็นประโยชน์ในการประมวลผลข้อมูล 
และน าไปใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการได้อย่างครอบคลุมมากข้ึน อาทิ การโพสต์แสดง
ความคิดเห็นจากเฟซบุก๊ส่วนตัวของผู้ใช้บริการ เป็นต้น 
 2.  การพัฒนาระบบคลังข้อมูลเพื่อการจัดเก็บและรวบรวมข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ  
อันจะเป็นประโยชน์ในการสร้างคลังความรู้จากความคิดเห็นและข้อร้องเรียนที่มาจากผู้ใช้บริการจริง 
และสามารถน าไปใช้ในการแก้ไขปัญหาได้อย่างแท้จริง 
 3.  การปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนนั้น ควรมีการติดตามตรวจสอบอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้การจัดการ/ การแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และข้อร้องเรียนดังกล่าวจะไม่กลับมา
เกิดซ้ า เพราะการเกิดข้อร้องเรียนซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงการบริหารจัดการที่ไม่คงที่/ ไม่ต่อเนื่อง  
หรืออาจจะเป็นผลกระทบมาจากการจัดการข้อร้องเรียนที่ไม่ถูกจุด 
 4.  ควรมีกลุ่มเครือข่ายความร่วมมือ เพ่ือการแลกเปลี่ยนประสบการณ์การจัดการ 
ข้อร้องเรียน หรือจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  

 การน าไปใช้ประโยชน์ในห้องสมุด 
  การศึกษาแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน หอสมุดฯ ที่ได้ด าเนินการตามข้อก าหนด ISO 
9001: 2015 และได้เปรียบเทียบให้ส่วนของการด าเนินงานของส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
รามค าแหง จะเห็นว่า วิธีการปฏิบัติงานมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับบริบทองค์กร และนโยบาย 
การบริหาร  โดยเชื่อว่า ห้องสมุดได้ประโยชน์ในการปรับปรุงวิธีการจัดการข้อร้องเรียน ทั้งในด้าน 
การก าหนดผู้รับผิดชอบ การก าหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียน และประเภทของข้อร้องเรียน  
ให้เหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
 
รายการอ้างอิง 
พิมพ์ชนก สิริพงศ์ทักษิณ. (2561). คู่มือวิธีการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน. กรุงเทพฯ:  
 หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 
สุธาสินี โพธิจันทร์. (2558). PDCA หัวใจส าคัญของการปรับปรุงต่อเนื่อง. เข้าถึงได้จาก 

 https://www.ftpi.or.th/2015/2125. 
ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง. (2560). วิธีการปฏิบัติงาน การรับข้อร้องเรียนของ 
 ผู้ใช้บริการ/ ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงาน. กรุงเทพฯ: ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย 
  รามค าแหง. เอกสารส าเนา. 
หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. (2560). รายงานประจ าปี 2560. กรุงเทพฯ:  

 ล้าน 357 พาณิชย์. 

https://www.ftpi.or.th/2015/2125


Jirakorn. (2017). ISO 9001: 2015 Quality management systems-requirment.  
  Retrieved from http://technopolis.sut.ac.th/src/plugin/ckfinder/userfiles/ 
  files/iso/01about_iso/04%20requirement/Requirement%20ISO%209001_ 
  2015%20(ENG- TH)%20Version%203%20by%20Jirakorn%20(%E0%B8%82% 
  E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8% 
  99%E0%B8%94%202015).pdf. 
 
 

 
 

http://technopolis.sut.ac.th/src/plugin/ckfinder/userfiles/

