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บทท่ี 1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นและความส าคัญของปัญหา 
 

ส ำนักงำนคณะกรรมกำรพัฒนำระบบรำชกำร (กพร.) (2555) ได้ออกหลักธรรมำภิบำลของ
กำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดีโดยอธิบำยแนวคิดประชำรัฐ ด้ำนกำรมีส่วนร่วม/กำรพยำยำมแสวงหำ
ฉันทำมติ (Participation/ Consensus Oriented) หมำยถึงในกำรปฏิบัติรำชกำรต้องรับฟังควำม
คิดเห็นของประชำชน รวมทั้งเปิดให้ประชำชนมีส่วนร่วมในกำรรับรู้ เรียนรู้ ท ำควำมเข้ำใจ ร่วมแสดง
ทัศนะ ร่วมเสนอปัญหำ/ประเด็นที่ส ำคัญที่เกี่ยวข้องร่วมคิดแก้ไขปัญหำ ร่วมในกระบวนกำรตัดสินใจ
และกำรด ำเนินงำนและร่วมตรวจสอบผลกำรปฏิบัติงำน ทั้งนี้ ต้องมีควำมพยำยำมในกำรแสวงหำ
ฉันทำมติหรือข้อตกลงร่วมกันระหว่ำงกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพำะกลุ่มที่ได้รับ
ผลกระทบโดยตรงจะต้องไม่มีข้อคัดค้ำนที่หำข้อยุติไม่ได้ในประเด็นที่ส ำคัญ 

กำรบริกำร (Service)  เป็นหน้ำที่ควำมรับผิดชอบหลักของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ คือ 
กำรให้ควำมช่วยเหลือ หรือกำรด ำเนินกำรเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน ที่ท ำให้ผู้ใช้บริกำรและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ได้รับควำมประทับใจ และชื่นชม ซึ่งท ำให้ เป็นผลดีกับส ำนักฯ  เบื้องหลังแห่งควำมส ำเร็จ 
ในกำรให้บริกำรนั้นทุก ๆ งำน เป็นเครื่องมือสนับสนุนงำนด้ำนต่ำง ๆ เช่น งำนห้องสมุด งำนประชำ 
สัมพันธ์ งำนบริกำรวิชำกำร เป็นต้น ดังนั้น ถ้ำบริกำรดี ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมประทับใจ ซึ่งกำรบริกำร
ถือเป็นหน้ำเป็นตำขององค์กร ภำพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย (รำชัน นำสมพงษ์, ม.ป.ป.)  

กำรจัดกำรกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เป็นรูปธรรมอย่ำงหนึ่งที่สะท้อนถึงควำมพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อส ำนักฯ ซึ่งทุกกำรบริกำรล้วนมีผลสะท้อนกลับสู่ส ำนักฯ ทั้งสิ้น  

กำรร้องเรียนจำกผู้ใช้บริกำร เปรียบเสมือนกระจกเงำที่สะท้อนถึงควำมพึงพอใจและ/หรือไม่
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อส ำนักฯ นอกจำกนั้น กำรใช้ระยะเวลำในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำรก็ยังมีผลอีกด้วย ซ่ึงผู้ใช้บริกำร ประกอบด้วย นักศึกษำ อำจำรย์ บุคลำกร
ของสถำบัน ศษิย์เก่ำ หรือบุคคลภำยนอก ที่มำใช้บริกำร ซึ่งรวมเรียกว่ำ “ผู้ใช้บริกำร” ส ำนักฯ ในฐำนะ
ผู้ส่งมอบบริกำรจะต้องใช้เวลำจัดกำรข้อร้องเรียนให้สั้น กระชับ และรวดเร็วที่สุด เพ่ือสร้ำงควำม 
พึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริกำร 
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ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์ เป็นห้องสมุดสถำบันอุดมศึกษำ
ที่มีหน้ำที่หลัก คือ กำรให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำรทุกระดับ บุคลำกรทั้งองค์กร มีควำมเต็มใจและยินดี
บริกำร  ซึ่งควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร คือ กำรได้รับบริกำรที่ดี และมีควำมเป็นมิตรในกำรต้อนรับ  
มีควำมกระตือรือร้น อ่อนน้อม ให้ควำมช่วยเหลือผู้ใช้บริกำร ได้แก่ กำรช่วยเหลือและกำรตอบปัญหำ
ระดับเบื้องต้นได้อย่ำงชัดเจนและอย่ำงจริงใจ เพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจ ประทับใจ และ
กลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีก  

ทั้งนี้ ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำยังพบอีกว่ำ มีกระบวนกำรที่ยังถูกละเลยไม่ได้ตอบสนองต่อ
ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรอย่ำงรวดเร็ว เนื่องจำกผู้ใช้บริกำรห้องสมุดได้มีกำรส่งข้อร้องเรียนผ่ำน 
ตู้เสนอแนะ จ ำนวน 10 เรื่อง ดังนี้ 

1) กำรส่งเสียงดังจำกกำรพูดคุยของนักศึกษำ  
2) นักศึกษำจีนน ำลูกเข้ำมำใช้ห้องสมุดและส่งเสียงดัง 
3)  นักศึกษำน ำอำหำรเข้ำมำรัยประทำนในห้องค้นคว้ำ ท ำให้มีกลิ่นเหม็น 
4)  นักศึกษำได้พำเพ่ือนหรือบุคคลภำยนอกเข้ำมำใช้ห้องสมุดโดยน ำบัตรประชำชน

ของตนเองให้เพ่ือนใช้ 
5)  กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่เป็น 2 มำตรฐำน ท ำไมนักศึกษำปริญญำเอกน ำข้ำว

เข้ำมำทำนในห้องค้นคว้ำ (Study Room) ได้ แต่นักศึกษำปริญญำโทท ำไม่ได้ 
6)  กำรปฏิบัติงำนของบริษัท ยิบอินซอย จ ำกัด ส่งเสียงดังในวันหยุดรำชกำร 
7)  เจ้ำหน้ำที่อยู่เวรล่วงเวลำส่วนใหญ่ใส่หูฟังเวลำท ำงำน ไม่ค่อยให้ควำมส ำคัญกับ

นักศึกษำ 
8)  เจ้ำหน้ำที่และนักศึกษำคุยกันเสียงดังมำก สร้ำงควำมร ำคำญให้แก่ผู้ใช้บริกำร 
9)  นักศึกษำยืมหนังสือด้วยตนเอง ณ จุดยืม-คืนอัตโนมัติที่ชั้น 3 แต่เมื่อเดินผ่ำน

ประตทูำงออก 3M และประต ูRFID สัญญำณกลับดังขึ้น 
10)  ระบบยืม-คืนอัตโนมัติไม่เสถียร 
11)  และอ่ืน ๆ 

 จำกข้อร้องเรียนดังกล่ำว ส ำนักฯ ได้น ำมำเข้ำที่ประชุมนักวิชำกำรส ำนักฯ เมื่อวันที่ 15 
มิถุนำยน  2561 ซึ่งพบว่ำ ใช้ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนโดยประมำณ 120 วัน 
คณะกรรมกำร R2R ได้เล็งเห็นประเด็นปัญหำที่เกิดขึ้น จึงได้ศึกษำ รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้อง และ
วิเครำะห์ปัญหำดังกล่ำว เพ่ือหำแนวทำงกำรปรับปรุง/แก้ไขให้เกิดควำมรวดเร็วในกำรตอบสนอง 
ต่อข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร และสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริกำรของส ำนักฯ ซึ่งถือว่ำเป็น 
กระบวนการได้มาของการศึกษาวิจัย (R2R) ของส านักบรรณสารการพัฒนา 
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1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1)  เพ่ือศึกษำกระบวนงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ 
 2)  เพ่ือศึกษำรูปแบบกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ 
 3)  เพ่ือปรับปรุงและพัฒนำกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ 
 

1.3  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

ข้อร้องเรียน หมำยถึง ค ำร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร ได้แก่ คณำจำรย์ นักวิชำกำร นักศึกษำ 
บุคลำกร และบุคคลภำยนอก ที่มำรับบริกำรของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมกำรร้องเรียน กำรให้ข้อเสนอแนะ กำรให้ข้อคิดเห็น กำรชมเชย กำรสอบถำม หรือร้องขอ
ข้อมูล เป็นต้น 

ข้อร้องเรียน หมำยถึง ค ำร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร ได้แก่ คณำจำรย์ นักวิชำกำร นักวิจัย
นักศึกษำ บุคลำกร และบุคคลภำยนอก ที่มำรับบริกำรของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ โดยมี
วัตถุประสงค์ ครอบคลุมกำรร้องเรียน กำรให้ข้อเสนอแนะ กำรให้ข้อคิดเห็น กำรชมเชย กำรสอบถำม 
หรือร้องขอข้อมูล เป็นต้น 

คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง คณะกรรมกำรที่ได้รับกำรแต่งตั้งจำกผู้อ ำนวยกำร
ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ ให้ท ำหน้ำที่ในกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ เพ่ือป้องกันมิให้
เกิดกำรข้อร้องเรียน ลดจ ำนวนข้อร้องเรียน และไม่ให้เกิดกำรร้องเรียนซ้ ำ 

กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนเพ่ือจัดกำรข้อร้องเรียนโดย
เริ่มตั้งแต่ กำรรับเรื่องร้องเรียนผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำรับเรื่อง/ตรวจสอบ/
แก้ไข/แจ้งผล กำรแก้ไขให้ผู้ร้องเรียนรับเรื่องทรำบ สอบถำมควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน รวมถึงกำร
รำยงำนผลต่อผู้บริหำรรับทรำบ 

แนวทำงใหม่ของกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  หมำยถึง กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ก ำหนด
ขึ้นใหม่เพ่ือเป็นแนวทำงต่อกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร 

ช่องทำงรับข้อร้องเรียน หมำยถึง  ช่องทำงที่สำมำรถรับ/ส่ง เรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย 
ตู้เสนอแนะ หนังสือถึงผู้บริหำร กำรร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่ำนช่องทำงเว็บไซต์ ไลน์ (Line) 
เฟซบุ๊ก (Facebook) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ และช่องทำงอ่ืน ๆ  

กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง  กำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
ค ำชมเชย กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
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ระดับข้อร้องเรียน หมำยถึง กำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเรียน จ ำแนกเป็น 3 ระดับ 
ได้แก่ 1) ระดับ 1 ได้แก่ ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย สอบถำม และกำรร้องขอข้อมูล 2) ระดับ 2 
ได้แก่ ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อนแต่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนเดียว และ 
3) ระดับ 3 ข้อร้องเรียนใหญ่ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนเดียว 
ต้องอำศัยอ ำนำจของผู้อ ำนวยกำร 

 

1.4  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 1) ไดท้รำบถึงสำเหตุของปัญหำและอุปสรรคของกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนแบบเดิม 
 2) ไดท้รำบแนวทำงกำรแก้ปัญหำของกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 3) ไดท้รำบรูปแบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ปรับปรุงใหม่เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน 
 



 

บทท่ี 2 
 

แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 

2.1  แนวคิดในการรับฟังผู้ใช้บริการ 
 

เสียงของลูกคำ หมำยถึง กระบวนกำรในกำรคัดสรรสำรสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคำ กระบวนกำร 
ดำนเสียงของลูกคำเปนกระบวนกำรเชิงรุกและสรำงสรรคอยำงตอเนื่องเพ่ือใหสำมำรถคัดกรอง 
ควำมตองกำร ควำมคำดหวัง และควำมปรำรถนำของลูกคำ ทั้งที่ระบุไวชัดเจน ไมไดระบุชัดเจน และ
ที่คำดหมำยไว โดยมีเปำหมำยเพ่ือใหลูกคำเกิดควำมผูกพัน กำรรับฟงเสียงของลูกคำ อำจรวมถึงกำร
รวบรวมและกำรบูรณำกำรข้อมูลตำง ๆ ของลูกคำ เชน ขอมูลที่ไดจำกกำรส ำรวจ ผลจำกกำรสนทนำ
กลุม (Focus Group Findings) ขอมูลและควำมคิดเห็นจำกสื่อสังคมออนไลน ขอมูล กำรรับประกัน 
สำรสนเทศดำนกำรตลำดและขำย และขอมูลกำรรองเรียนที่มีผลตอกำร ตัดสินใจซื้อและกำรผูกพัน
ของลูกคำกับองคกร (ส ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ สถำบันเพิ่มผลผลิตแห่งชำติ, 2560) 

กำร “รับฟังเสียงของลูกค้ำ” เป็นกระบวนกำรที่ธุรกิจสำมำรถเข้ำใจควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
ได้อย่ำงแท้จริง กระบวนกำร “รับฟังเสียงของลูกค้ำ” ที่มีประสิทธิภำพมักเริ่มจำกกำรจ ำแนกลูกค้ำ
เป็นกลุ่มต่ำง ๆ เช่น กลุ่มวัยท ำงำน กลุ่มผู้สูงอำยุ กลุ่มที่ใช้ Social Media กลุ่มพ้ืนที่เมือง หรือส่วน
ภูมิภำค โดยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรมีช่องทำงที่หลำกหลำย ขึ้นอยู่กับควำมสะดวกในแต่ละช่อง
ทำงกำรแสดงควำมคิดเห็นของลูกค้ำ เช่น ทำงโทรศัพท์ ทำงจดหมำย ทำงเว็บไซต์ ทำง Social 
Media และทำงพนักงำน เป็นต้น ระบบรับฟังเสียงที่ดีควรมีระบบกำรบันทึกข้อมูล ระบบกำรป้อน
ข้อมูลที่เหมำะสมและระบบกำรประมวลผลที่รวดเร็ว เพ่ือท ำให้องค์กรสำมำรถก ำหนดวิธีกำรและกล
ยุทธ์กำรตลำดได้อย่ำงถูกต้องเม่นย ำ ในอันที่จะท ำให้ลูกค้ำเป้ำหมำยซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริกำร
ได้ตรงตำมควำมต้องกำร ทั้งกำรซื้อในปัจจุบันและกำรใช้ต่อไปในอนำคต  

กระบวนกำรค้นหำ “เสียงของลูกค้ำ” เริ่มจำกกำรรวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริงหรือพฤติกรรมที่
เกี่ยวกับลูกค้ำอย่ำงต่อเนื่อง ข้อมูลที่ส ำคัญ ได้แก่ ควำมต้องกำรของลูกค้ำที่อยำกได้สินค้ำหรือบริกำร
ประเภทต่ำง ๆ ปัญหำและอุปสรรคในกำรรับบริกำรที่เป็นประโยชน์ในกำรพัฒนำปรับปรุงบริกำร 
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ต่อไป “เสียงของลูกค้ำ” อำจได้มำจำกกำรส ำรวจตลำดและพฤติกรรมผู้บริโภค กำรสอบถำม
กลุ่มตัวอย่ำง 

หรือกลุ่มเป้ำหมำย กำรบันทึกกำรขำยหรือรำยงำนกำรขำย บันทึกข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
และข้อมูลภำคสนำม 

หลำยองค์กรขนำดใหญ่มีกำรจัดท ำเสียงของลูกค้ำเป็นระบบงำนหรือ Web-based 
Application เพ่ือประโยชน์ในกำรปรับปรุงพัฒนำกำรบริกำรให้สะดวกรวดเร็วและทันท่วงที มีกำร
พัฒนำระบบงำนให้สอดคล้องกับ Work Flow กำรท ำงำนขององค์กร เพ่ือควำมเป็นมำตรฐำนส ำหรับ
กำรบริหำรงำนองค์กร มีกำรก ำหนด Service Level Agreement (SLA) เพ่ือเป็นข้อตกลงร่วมกันใน
กำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำ และบำงแห่งได้ก ำหนดปริมำณกำรจัดกำรตอบเรื่องร้องเรียนจำกเสียงของ
ลูกค้ำเป็น KPI ในกำรประเมินผลงำนของบุคลำกรภำยในองค์กร (THAILANDCONTACTCENTER, 
2559) 

ควำมต้องกำรและข้อเรียกร้องต่ำง ๆ ของผู้ใช้เป็นปัจจัยส ำคัญของห้องสมุด กำรให้บริกำรของ
ห้องสมุดจะมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น ถ้ำผู้ใช้มีควำมรู้สึกว่ำตนเป็นผู้ใช้บริกำรมำกกว่ำผู้รับบริกำร 
(สุภำพ กลิ่นเรือง, 2538) 

กำรบริกำร (Service) คือ กำรให้ควำมช่วยเหลือ หรือกำรด ำเนินกำรเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน
ท ำให้ผู้รับบริกำรจะได้รับควำมประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กร
ของเรำเบื้องหลังควำมส ำเร็จเกือบทุกงำน มักพบว่ำงำนบริกำรเป็นเครื่องมือสนับสนุนงำนด้ำนต่ำง ๆ 
เช่น งำนห้องสมุด งำนประชำสัมพันธ์ งำนบริกำรวิชำกำร เป็นต้น ดังนั้น ถ้ำบริกำรดี ผู้รับบริกำรเกิด
ควำมประทับใจ ซึ่งกำรบริกำรถือเป็นหน้ำเป็นตำขององค์กร ภำพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 
(รำชัน นำสมพงษ์, ม.ป.ป.)  

ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์ เป็นห้องสมุดสถำบันอุดมศึกษำ
มีหน้ำที่หลัก คือกำรให้บริกำรแก่ผู้ใช้ทุกระดับ ด้วยควำมเต็มใจและยินดี ซึ่งควำมคำดหวังของ
ผู้ใช้บริกำร คือกำรได้รับบริกำรที่ดี และมีควำมเป็นมิตรในกำรต้อนรับ  มีควำมกระตือรือร้น อ่อน
น้อม  ให้ควำมช่วยเหลือผู้ใช้บริกำร ได้แก่ กำรช่วยเหลือและกำรตอบปัญหำระดับเบื้องต้น ได้อย่ำง
ชัดเจนและจริงใจ  เพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจ และประทับใจ และกลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีก 
ไม่มีข้อร้องเรียนหรือเป็นประเด็นปัญหำเกิดขึ้น  

ในเรื่องคุณภำพของกำรบริกำรคือ ต้องมีจิตส ำนึกในกำรให้บริกำร (Service Mind) เพ่ือส่ง
มอบกำรบริกำรสู่ผู้ใช้บริกำรอย่ำงประทับใจด้วยวิธีกำรต่ำง ๆ ได้แก่ ด้ำนบุคลำกร ต้องมีใจรักในงำน
บริกำร มีบุคลิกภำพและมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจำสุภำพ อ่อนหวำน ไพเรำะ เป็นผู้ฟังที่ดี เพ่ือให้
ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจ  ด้ำนกำรติดตำมผลกำรปฏิบัติงำน โดยผู้ที่ได้รับมอบหมำยท ำกำรเปรียบเทียบ
กำรใหบ้ริกำร ณ จุดต่ำง ๆ เพื่อหำแนวทำงในกำรปรับปรุงแก้ไขกำรบริกำรให้ดีขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกบัข้อร้องเรียน 
 

 ข้อร้องเรียน (Complaints) หมำยถึง สิ่งที่ลูกค้ำไม่ได้รับจำกองค์กรธุรกิจตำมควำมต้องกำร 
หรือควำมคำดหวังของลูกค้ำ และท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมไม่พึงพอใจและแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องได้ทรำบ 
ข้อร้องเรียนสำมำรถเกิดข้ึนได้ตลอดกำรให้บริกำรลูกค้ำ อย่ำงไรก็ตำม ข้อร้องเรียนต้องมีองค์ประกอบ
ที่ชัดเจนเพ่ือให้สำมำรถน ำค ำร้องเรียนไปพิจำรณำข้อเท็จจริงเพ่ือหำแนวทำงในกำรก ำจัดหรือแก้ไข
และท ำให้องค์กรทรำบว่ำจะให้ค ำตอบแก่ลูกค้ำคนใดอย่ำงไร กำรรับข้อร้องเรียน (Receipt of 
Complaint) ต้องอำศัยข้อมูลที่จ ำเป็นในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ของลูกค้ำซึ่งควรประกอบไปด้วย 
1) รำยละเอียดของข้อร้องเรียน 2) สิ่งที่ลูกค้ำต้องกำรให้แก้ไข 3) ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับอะไร 
(ผลิตภัณฑ์/หรือวิธีกำรท ำงำนขององค์กร) 4) ข้อมูลด้ำนบุคลำกร 5) ข้อมูลทำงกำรตลำด (ศิริพร 
วิษณุมหิมำชัย, 2551) 

ส ำนักงำนบริหำรและพัฒนำองค์ควำมรู้ (2560) ได้ให้ควำมหมำยของข้อร้องเรียนไว้ว่ำ 
หมำยถึงประเด็นปัญหำต่ำง ๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ที่ก ำหนดไว้ เนื่องจำกไม่ได้รับกำร
บริกำรตำมสิทธิที่ก ำหนด ผู้รับบริกำรไม่ได้รับควำมสะดวกตำมสมควร ไม่ได้รับควำมเป็นธรรม จำก
กำรปฏิบัติงำน หรือได้รับควำมเสียหำย หรือควำมเดือดร้อนอันเนื่องจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ 

มหำวิทยำลัยมหิดล ได้ออกประกำศมหำวิทยำลัยมหิดล เรื่องแนวทำงกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
พ.ศ. 2560 (ม.ป.ป.) และก ำหนดควำมหมำยของข้อร้องเรียนไว้ว่ำ หมำยถึง เรื่ องที่ผู้รับบริกำรได้รับ
ควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย หรืออำจจะต้องเดือดร้อนหรือเสียหำยโดยมิอำจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่ำจะมี
คู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตำม และกำรให้ข้อเสนอนแนะข้อคิดเห็น ค ำชมเชย กำรสอบถำมหรือขอข้อมูล 
รวมทั้งเรื่องท่ีได้รับกำรร้องทุกข์จำกศูนย์ด ำรงธรรม กระทรวงมหำดไทย ส ำนักคณะกรรมกำรป้องกัน
และปรำบปรำมกำรทุจริตแห่งชำติ (ป.ป.ช.) ส ำนักงำนกำรตรวจเงินแผ่นดิน ส ำนักงำนคณะกรรมกำร
ป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตในภำครัฐ (ป.ป.ท.) หรือหน่วยงำนอื่นของรัฐ 

Auckland University of Technology Library (2005, อ้ำงถึงใน สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์, 
2549) ได้ให้ควำมหมำยไว้ว่ำ ข้อร้องเรียน คือระดับใด ๆ ของควำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำ โดย
ประกอบด้วย กำรบริกำรของเจ้ำหน้ำที่ไม่เป็นที่น่ำพึงใจ ปัญหำเกี่ยวกับเครื่องมืออุปกรณ์ และควำม
ผิดพลำดเกี่ยวกับข้อมูลผู้ใช้ 
 

2.2.1  แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ (2549) ได้กล่ำวถึงแนวทำงกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับข้อร้องเรียน 

มีประเด็นที่ควรพิจำรณำดังนี้  
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1)  กำรก ำหนดนโยบำย ห้องสมุดมหำวิทยำลัยควรก ำหนดนโยบำยให้ชัดเจน และแจ้ง
บุคลำกรทุกระดับได้ทรำบ เข้ำใจ และยึดถือปฏิบัติ ผู้ใช้เองก็ควรที่จะได้ทรำบถึงนโยบำยของห้องสมุด
ที่เกี่ยวกับกำรร้องเรียนเช่นกัน เพรำะถือเป็นสิทธิของผู้ใช้ ส ำหรับรำยละเอียดของนโยบำยอำจ
ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ นิยำยหรือขอบเขตของข้อร้องเรียน พันธสัญญำหรือข้อตกลงเกี่ยวกับสิทธิ
และกำรปฏิบัติต่อผู้ร้องเรียน ขั้นตอนและช่องทำงหรือวิธีกำรร้องเรียน กำรด ำเนินกำรกับข้อร้องเรียน
ที่ได้รับ ผู้รับผิดชอบ ฯลฯ เป็นต้น 

2)  ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน ประกอบด้วย 
(1) ข้อร้องเรียนแบบไม่เป็นทำงกำร เป็นข้อร้องเรียนแบบไม่เป็นทำงกำร ผู้ใช้

จะร้องเรียนโดยตรงกับผู้บริหำรห้องสมุด บรรณำรักษ์ หรือเจ้ำหน้ำที่ ซึ่งอำจเป็นกำรบอกกล่ำวต่อ
หน้ำ หรือทำงโทรศัพท์ หรือกำรสนทนำทำงออนไลน์ (Chat) ก็ได้ กำรร้องเรียนในลักษณะนี้ผู้รับข้อ
ร้องเรียนควรบันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์มที่ก ำหนดพร้อมทั้งอธิบำยชี้แจงตอบค ำถำมหรือ
แก้ปัญหำในเบื้องต้นได้ทันที หำกเป็นที่พอใจก็ถือว่ำขั้นตอนกำรร้องเรียนของผู้ ใช้จบสิ้นแล้ว แต่ใน
กรณีที่ไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำให้เป็นที่พอใจของผู้ใช้ได้ จะต้องส่งบันทึกข้อร้องเรียนนั้นต่อผู้มีหน้ำที่
เกี่ยวข้อง หรือผู้ที่มีอ ำนำจระดับสูงเพ่ือพิจำรณำด ำเนินกำรต่อไป 

(2) ข้อร้องเรียนแบบเป็นทำงกำร เป็นข้อร้องเรียนที่เป็นลำยลักษณ์อักษร โดย
ผ่ำนสื่อต่ำง ๆ เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น สมุดรับควำมคิดเห็น จดหมำยหรือหนังสือร้องเรียน เว็บไซต์
ห้องสมุด โดยใช้ อีเมลล์ แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  

3) กำรตอบรับข้อร้องเรียน ในกรณีที่ผู้ใช้ร้องเรียนโดยผ่ำนสื่อต่ำง ๆ ห้องสมุดควร
ท ำกำรติดต่อกลับทันทีถ้ำสำมำรถท ำได้ แต่ไม่ควรเกิน 3 วันท ำกำร เพ่ือแจ้งให้ผู้ใช้ได้ทรำบว่ำ
ห้องสมุดได้รับร้องเรียนของเขำแล้วและก ำลังด ำเนินกำรตำมขั้นตอน กำรตอบรับข้อร้องเรียนควร
จัดท ำเป็นลำยลักษณ์อักษร และหำกสำมำรถก ำหนดระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรได้ก็ควรแจ้งให้ผู้ใช้ได้
ทรำบด้วย 

4) กำรพิจำรณำข้อร้องเรียน ในกำรพิจำรณำข้อร้องเรียนห้องสมุดมีทำงเลือก 
2 แนวทำงคือ 

(1) ก ำหนดทีมงำนผู้รับผิดชอบขึ้นเป็นกำรเฉพำะ โดยมีผู้แทนจำกฝ่ำยต่ำง ๆ 
ซึ่งอำจเป็นหัวหน้ำฝ่ำยหรือบุคลำกรในฝ่ำยระดับต่ำง ๆ ที่ถูกกระทบหรืออำจถูกกระทบจำกปัญหำใน
กำรให้บริกำร แนวทำงนี้นับว่ำเป็นแนวทำงท่ีดีที่สุดแนวทำงหนี่งของกำรให้อ ำนำจกำรตัดสินใจในกำร
แก้ปัญหำให้แก่บุคลำกร ท ำให้บุคลำกรมีควำมรู้สึกภำคภูมิใจว่ำตนเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร และมี
ส่วนร่วมในกำรแก้ปัญหำให้กับองค์กรได้ อีกทั้งยังเป็นกำรฝึกทักษะกำรท ำงำนร่วมกัน และกำร
เสริมสร้ำงภำวะผู้น ำด้วย 
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(2) ให้คณะกรรมกำรที่มีอยู่แล้วเป็นผู้พิจำรณำตัดสิน เช่น คณะกรรมกำร
ประจ ำห้องสมุด คณะกรรมกำรบริหำรห้องสมุด เป็นต้น 

5)  กำรแจ้งผลกำรพิจำรณำ ควรแจ้งให้ผู้ใช้ทรำบว่ำห้องสมุดได้ด ำเนินกำรกับ
ปัญหำที่เป็นข้อร้องเรียนนั้นอย่ำงไร กำรแจ้งผลอำจท ำได้หลำยวิธี แต่โดยทั่วไปแล้ วควรแจ้งผลทำง
จดหมำยเป็นกำรดีที่สุด หำกผลกำรพิจำรณำไม่เป็นที่พ่ึงพอใจของผู้ใช้ ห้องสมุดควรเปิดโอกำสให้ผู้ใช้
แสดงเหตุผลคัดค้ำน หรือร้องเรียนต่ออ ำนำจระดับสูงขึ้นไปได้ 

6)  กำรแจ้งผลพิจำรณำไปยังผู้ที่มีหน้ำที่เกี่ยวข้อง โดยส่งส ำเนำผลกำรพิจำรณำ
แก้ไขปัญหำไปยังผู่ที่ถูกพำดพิงหรือฝ่ำยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือพิจำรณำด ำเนินกำรต่อไป 
 
 2.2.2  การจัดการข้อร้องเรียน 
 หลังจำกที่ได้รับข้อร้องเรียนแล้วสิ่งที่ต้องด ำเนินกำรต่อคือ กำรน ำข้อร้องเรียนมำปรับปรุง
เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดขึ้น ต้องมีกำรวำงแผนงำนกำรด ำเนินกำรดังนี้  
  1)  กำรแบง่ระดับข้องร้องเรียน ออกเป็น 3 ระดับ คือ   

 ระดับ 1  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล ผู้ร้องเรียน
ไม่ได้รับควำมเดือดร้อน แต่ติดต่อมำเพ่ือให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ชมเชย สอบถำมหรือกำรร้องขอ
ข้อมูลของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ สำมำรถแก้ไขได้ทันท ี

 ระดับ 2  ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน แต่สำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนเดียว  

 ระดับ 3  ข้อร้องเรียนใหญ่ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนเดียว ต้องอำศัยอ ำนำจของผู้อ ำนวยกำร  
  2)  เลือกแก้ไขปัญหำในระดับที่ 1 และระดับที่ 2 ก่อน 
  3)  พิจำรณำหำสำเหตุที่ท ำให้เกิดข้อร้องเรียนว่ำอยู่ในระดับปฏิบัติกำร หรือระดับ
บริหำร 

  (1) ระดับปฏิบัติกำร สำเหตุเกิดจำกข้อบกพร่อง หรือผิดพลำดในด้ำนบุคคล 
หรือสำมรถแก้ปัญหำได้ทันที โดยไม่มีผลกระทบต่อนโยบำย และไม่จ ำเป็นต้องเปลี่ยนแปลงกำร
ท ำงำน 

  (2)   ระดับบริหำร สำเหตุเกิดจำกข้อบกพร่อง/ผิดพลำด ในระดับนโยบำย
เกี่ยวข้องกับหลำยส่วนงำน เกินขอบเขตที่ส่วนงำนใดส่วนงำนหนึ่งจะแก้ไข 

 4)  ตัดสินใจและด ำเนินกำรแก้ไข หำสำเหตุของปัญหำที่ท ำให้เกิดปัญหำ ถ้ำอยู่ใน
ระดับปฏิบัติกำร ผู้ดูแลงำนนั้น ๆ จะเป็นผู้ปรับปรุงแก้ไขด้วยตนเอง แต่ถ้ำสำเหตุเกิดขึ้นในระดับ
บริหำร ต้องเสนอต่อผู้บริหำรพิจำรณำและตัดสินใจ 
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2.3  แนวคิดการออกแบบกระบวนการ 
 

กำรออกแบบกระบวนกำรใหม่ คือ กำรท ำงำนเป็นทีมที่มีพ้ืนฐำนกำรเรียนรู้กำรปฏิบัติกำร
เพ่ือกำรปรับปรุงในวิธีกำรท ำงำนภำยในองค์กำร เพ่ือเพ่ิมควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ผลกำรด ำเนินงำน 
ทำงธุรกิจ และควำมสำมำรถของผู้ปฏิบัติงำน หรือ กำรปรับปรุงกระบวนกำรเป็นทีมอย่ำงเป็นระบบ 
เพ่ือกำรส ำรวจและกำรปรับเปลี่ยนระบบภำยใน โดยมีควำมมุ่งมั่นต่อกำรเพ่ิมควำมพึงพอใจของ ลูกค้ำ
ได้บรรลุเพ่ิมขึ้น โดยมีโครงสร้ำงกระบวนกำร เพ่ือกำรพัฒนำปรับปรุงด้วยตนเอง และเป็นกำร 
เปลี่ยนแปลงในระดับใหญ่ 

จำกงำนวิจัยของนำยคุณภำพ (2552) กล่ำวถึง กระบวนกำรในกำรออกแบบกระบวนกำร
ใหม่นั้น มีปัจจัยที่ก่อให้เกิดควำมส ำเร็จโดยกำรพิจำรณำกำรปรับปรุงกำรออกแบบกระบวนกำรใหม่
ทั้งหมด 6 รำยกำร คือ  

1) ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกระบวนกำร โดยประเภทของข้อมูลที่จัดหำโดยองค์กำร 
ที่เก่ียวข้อง และบุคลำกรที่เกี่ยวข้อง สำมำรถเข้ำถึงได้และทันเวลำในกำรตัดสินใจ  

2) โครงสร้ำงขององค์กำรที่เกี่ยวข้องกับบทบำท หน้ำที่ ควำมรับผิดชอบของแต่ละ
พ้ืนที่ภำยในองค์กำร  

3) บุคลำกรที่มีศักยภำพทั้งหมดภำยในองค์กำร ซึ่งเป็นกระบวนกำรสรรหำ
บุคลำกร กำรก ำหนดควำมรับผิดชอบ และหน้ำที่ในแต่ละพ้ืนที่ขององค์กำร  

4) กำรให้รำงวัลเพ่ือให้ผลตอบแทนต่อพนักงำนที่ทุ่มเท เวลำและควำมพยำมยำม
ในกำรปรับปรุงเพื่อบรรลุเป้ำหมำยของ องค์กำรทั้งอย่ำงเป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำร โดยองค์กำร
ต้อง มั่นใจว่ำระบบกำรให้ผลตอบแทนและกำรให้รำงวัลจะช่วยขับเคลื่อนเพ่ือให้บรรลุผลตำมที่
ต้องกำร  

5) ระบบกำรเรียนรู้ช่วยในกำรปรับปรุงกระบวนกำรขององค์กำร เมื่อพนักงำนของ
องค์กำรมีควำมรู้และควำมสำมำรถเพ่ิมขึ้น โดยมีกระบวนกำรที่มีประสิทธิผลเพ่ือช่วย ให้พนักงำน
ได้รับควำมรู้ กำรถ่ำยทอดควำมรู้และ ประสบกำรณ์ และกำรปรับปรุงพื้นฐำนควำมรู้  

6) กระบวนกำรท ำงำนช่วยให้องค์กำรและพนักงำนมุ่งสู่หลักกำรของกระบวนกำร 
โดยมีมุมมองควำมเข้ำใจของกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้ลูกค้ำภำยในและลูกค้ำภำยนอก มุมมองของ
กระบวนกำรท ำงำน คือ ควำมเข้ำใจในองค์ประกอบของหน้ำที่งำนในแต่ละต ำแหน่งถูกเชื่อมต่อกัน 
หรือแผนผังกำรไหลของกระบวนกำรท ำงำนที่แปลงปัจจัยเข้ำไปสู่ผลิตภัณฑ์ที่สร้ำงคุณค่ำต่อลูกค้ำ  
 ดังนั้น จำกกำรศึกษำแนวคิด ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำจึงได้น ำมำเป็นแนวทำงในกำร
ปรับปรุงกระบวนกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ ในส่วนที่เกี่ยวกับ  
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1) กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
(1) ก ำหนดหน้ำที่ของเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
(2) พิจำรณำคุณสมบัติของบุคลำกรที่เหมำะสม เพ่ือก ำหนดเจ้ำหน้ำที่

ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
2) กำรรับและกำรตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ โดยปฏิบัติตำมข้อที่

ก ำหนด 

3) กำรบันทึกข้อร้องเรียน จำกช่องทำงต่ำง ๆ ทุกช่องทำงที่ได้รับข้อร้องเรียน เช่น 
1) มำร้องเรียนด้วยตนเอง 2) โทรศัพท์ 3) ไลน์ (Line) 4) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) 5) แบบฟอร์ม
อิเล็กทรอนิกส์ 6) เจ้ำหน้ำที่ส ำนักงำนเลขำนุกำรบันทึกและรวบรวมจำกช่องทำงกำรร้องเรียนผ่ำน 
เฟซบุ๊ก (Facebook) และ7) ตู้เสนอแนะ เพ่ือรวบรวมเป็นหลักฐำนยืนยัน และเป็นกำรป้องกันกำร
กลั่นแกล้ง อีกทั้งยังเป็นประโยชน์ในกำรแจ้งข้อมูลกำรด ำเนินกำรปรับปรุง/แก้ไข แจ้งกลับแก่  
ผู้ร้องเรียน 

4) กำรวิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน โดยกำรจ ำแนกตำมระดับข้อร้องเรียน 
5) กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
6) กำรประสำนงำนผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำน ในกรณีที่แก้ไขได้ทันที หรือส่งต่อ

ผู้บริหำรให้ด ำเนินกำรถัดไป 
  7) ติดตำมประเมินและรำยงำน หรือรำยงำนควำมคืบหน้ำ ในกำรด ำเนินกำรแก้ไข
ปัญหำจำกกลุ่ม/ฝ่ำย หรือหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง และรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้บริหำร
รับทรำบ  

  
2.4  แนวความคิดในการปรับปรุง/ต่อยอด/การน าไปใช ้ 
 

คณะท ำงำน R2R ได้ท ำกำรศึกษำวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่ำงประเทศ
เกี่ยวกับเรื่องกำรจัดกำรข้อร้องเรียน และทบทวนข้อมูลดังกล่ำวตำมหัวข้อ 2.1–2.3 เพ่ือน ำมำ
ปรับปรุง/แก้ไข และประยุกต์ใช้กับกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ 
ที่จะท ำให้ผู้ใช้บริกำรของส ำนักฯ มีควำมพึงพอใจ และตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรได้อย่ำง
รวดเร็ว และเป็นมำตรฐำนในกำรปฏิบัติงำน ซึ่งส ำนักฯ ต้องเตรียมควำมพร้อมในด้ำนต่ำง ๆ ดังนี้  

1) ด้ำนบุคลำกรส ำนักฯ สร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจ เพ่ือให้กำรปฏิบัติงำนที่มีประสิทธิภำพ  
2) ด้ำนกำรด ำเนินงำน วำงแผนกำรปฏิบัติงำนอย่ำงชัดเจน เป็นล ำดับขั้นตอน ค ำนึงถึง

ควำมส ำคัญก่อน-หลัง มีควำมต่อเนื่องในงำน หรืออำจมีกิจกรรมอย่ำงต่อเนื่อง มิได้ปรับเปลี่ยนอย่ำง
ทันทีทันใด 
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3) ด้ำนกำรติดตำมและประเมินผล ด ำเนินกำรเป็นระยะ ๆ ซึ่งผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจะเป็นข้อมูล
ป้อนกลับส ำหรับน ำมำใช้เพ่ือกำรปรับปรุงเทคนิค และวิธีกำรให้ส ำนักฯ สำมำรถด ำเนินงำนได้อย่ำง 
มีประสิทธิภำพเพ่ิมมำกขึ้น  

4) ไดแ้นวทำงกำรปฏิบัติงำนที่ดี (Best Practice) และด ำเนินไปในทิศทำงเดียวกัน และเป็น
กำรสร้ำงควำมเข้มแข็งของส ำนักฯ 

 



 

บทท่ี 3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

กำรวิจัยครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเชิงคุณภำพ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษำกระบวนกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ 2) เพ่ือศึกษำรูปแบบกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
ของส ำนักฯ และ 3) เพ่ือปรับปรุงและพัฒนำกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ โดยกำร
รวบรวมกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ โดยพิจำรณำขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
อย่ำงละเอียด และน ำมำปรับปรุง/วำงแผนให้เกิดกระบวนกำรใหม่ โดยแนวทำงกำรวิเครำะห์ วิธีกำร
ปรุงปรุง และแนวทำงกำรเลือก/วิธีกำรปรับปรุงงำน ดังนี้  
 

3.1  แนวทางการวิเคราะห์ 
 
 ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ ได้ท ำกำรศึกษำและวิเครำะห์ กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ของส ำนักฯ (แบบเดิม) ซึ่งพบปัญหำคือ กำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ มีควำมล่ำช้ำ โดยมีสำเหตุ
หลักที่สำมำรถสรุปได้ดังนี้ 

1) สำเหตุด้ำนบริหำรจัดกำร ขำดข้ันตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ ที่เป็น
รูปธรรม และไม่มีคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ 

2) ในกำรเปิดตู้รับข้อเสนอแนะนำนเกินไป อำจท ำให้ผู้ใช้บริกำรมีข้อร้องเรียน
เพ่ิมข้ึน  

3) สำเหตุด้ำนเครื่องมือ ไม่มีแบบฟอร์มรับข้อร้องเรียนที่เป็นมำตรฐำน และช่องทำง
กำรรับข้อร้องเรียนขำดควำมหลำกหลำย 

4) สำเหตุด้ำนบุคคล เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติงำนบกพร่องและขำดควำมรู้ควำมเข้ำใจใน
กระบวนกำรท ำงำนที่ชัดเจน 

จำกผลกำรวิเครำะห์หำสำเหตุหลักในแต่ละด้ำน และน ำมำพิจำรณำจัดล ำดับควำมส ำคัญของ
สำเหตุ ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำเลือกสำเหตุหลักในด้ำนบริหำรจัดกำร จึงได้ท ำกำรศึกษำ ทบทวน
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่ำงประเทศที่เกี่ยวกับเรื่องกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เมื่อได้
ข้อมูลที่เพียงพอในกำรน ำมำสร้ำงกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ ขึ้นใหม่ โดยยึดหลัก
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แนวคิดเชิงระบบ (System Thinking) ประกอบด้วย สิ่งที่ป้อนเข้ำไป (Input) กระบวนกำรหรือกำร
ด ำเนินงำน (Process) และผลผลิต (Output) 
 

3.2  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3.1  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

และท ำกำรเปรียบเทียบขั้นตอนกำรปรับปรุงกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ 
(แบบเดิม) กับกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ (แบบใหม่) รำยละเอียดตำมตำรำงที่ 3.1 

 
 

แนวทำงกำรพัฒนำข้อร้องเรียน 

กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
ของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ (แบบเดิม) 

 

กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
ของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ (แบบใหม่) 

Input 

Process 

Output 
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ตารางที่ 3.1 เปรียบเทียบขั้นตอนกำรปรับปรุงกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักบรรณสำร 
 กำรพัฒนำแบบเดิมและแบบใหม่ 

 

กระบวนการเดิม 
ระยะ 

เวลาเดิม 
กระบวนการใหม ่

ระยะ 
เวลาใหม่ 

สรุปผล 

เปิดตู้เสนอแนะเพื่อเก็บรวบรวม
ข้อมูล 

3 เดือน/
คร้ัง 

ผู้ให้บริกำรสำรสนเทศและบริกำร
ยืม-คืน รับข้อร้องเรียนผ่ำน
ช่องทำง 

- มำแจ้งข้อร้องเรียนด้วยตนเอง 
- โทรศัพท์  
- ไลน์ (Line) 
- ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์

(e-mail) 
- แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  

เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนเลขำนุกำร
ส ำนักฯ รับข้อร้องเรียนผ่ำนช่องทำง  

- เฟซบุ๊ก (Facebook)  
- ตู้เสนอแนะ 

1-5 วัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับข้อร้องเรียนได้
ทุกวัน  

(ตู้เสนอแนะ 
เปิดทุก 5 วัน) 

ส่งข้อร้องเรียนให้ผู้อ ำนวยกำร
ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ
พิจำรณำ 

1 วัน ผู้ให้บริกำรสำรสนเทศและบริกำร
ยืม–คืน บันทึกและรวบรวมกำรรับ
ข้อร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 

- มำแจ้งข้อร้องเรียนด้วยตนเอง 
- โทรศัพท์  
- ไลน์ (Line) 
- ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส ์
  (e-mail) 
- แบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  

เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนเลขำนุกำร
ส ำนักฯ บันทึกและรวบรวมกำรรับ
ข้อร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 

- เฟซบุ๊ก (Facebook)  
- ตู้เสนอแนะ 

1 วัน มีกำรบันทึก 
ข้อร้องเรียน 
ลงในแบบฟอร์ม 
ข้อร้องเรียน 
ซึ่งประกอบด้วย  
1) วันที่ร้องเรียน  
2) เร่ืองที่ร้องเรียน  
3) ช่องทำงกำร 
ร้องเรียน  

5 วัน 

ทุกวัน 
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กระบวนการเดิม 
ระยะ 

เวลาเดิม 
กระบวนการใหม ่

ระยะ 
เวลาใหม่ 

สรุปผล 

โดยรวบรวมข้อร้องเรียนใส่แบบฟอร์ม
ข้อร้องเรียน ซึ่งประกอบด้วย วนัที่
ร้องเรียน เรื่องที่ร้องเรียน ช่องทำง 
กำรร้องเรียน เป็นต้น 

ผู้อ ำนวยกำรส ำนักฯ พิจำรณำข้อ
ร้องเรียน  
- หำกเป็นเร่ืองที่ไม่ส ำคัญหรือได้
ด ำเนินกำรเรียบร้อยแล้ว จะจบ
กระบวนกำร  
- ถ้ำเป็นเร่ืองส ำคัญ จะส่งให้กลุม่
งำนที่เก่ียวข้องด ำเนนิกำรต่อไป 

1 วัน คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
ของส ำนักฯ ประกอบดว้ย 

- ผู้อ ำนวยกำรส ำนักฯ 
- ตัวแทนจำกกลุ่มงำนต่ำง ๆ 

ภำยในส ำนักฯ  
 - เลขำนุกำรส ำนักฯ  

วิเครำะห์ข้อร้องเรียนที่ได้รวบรวม
ในแบบฟอร์ม พร้อมก ำหนดระดับ
ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร ก ำหนด
ผู้รับผิดชอบ และก ำหนดระยะเวลำ
ด ำเนินกำร 

1 วัน มีคณะกรรมกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน 
ของส ำนักฯ ซึ่งท ำ
หน้ำที่วิเครำะห์
ระดับข้อร้องเรียน 
และติดตำมผลกำร
ด ำเนินงำน 

ผู้อ ำนวยกำรส ำนักฯ พิจำรณำสง่
เร่ืองต่อกลุ่มงำนที่เก่ียวข้องตำม
ข้อพิจำรณำของผู้อ ำนวยกำรส ำนกัฯ 

1 วัน - - - 

กลุ่มงำนที่เก่ียวข้องรับเรื่อง และ
ด ำเนินกำรแก้ไข/ ปรับปรุง 

1 - 30 วัน ด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุง โดย
จัดส่งให้ผู้เก่ียวข้องรับทรำบและ
ด ำเนินกำรตำมระดบัข้อร้องเรียน 
ดังนี้  
ระดับ 1  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ค ำชมเชย สอบถำมหรือร้องขอ
ข้อมูล 

ผู้ ร้อง เรียนไม่ ได้ รับควำม
เดือดร้อน แต่ติดต่อมำเพื่ อให้
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ชมเชย 
สอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล 
ของห้องสมุด สำมำรถแก้ไขได้ทันที 

 
 
 
 

1-30 วัน 
 
 
 
 
 
 
 

มีกำรจ ำแนก 
ระดับข้อร้องเรียน 
ออกเป็น 3 ระดับ 
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กระบวนการเดิม 
ระยะ 

เวลาเดิม 
กระบวนการใหม ่

ระยะ 
เวลาใหม่ 

สรุปผล 

ระดับ 2  ข้อร้องเรียนเล็ก 
ผู ้ร ้อ ง เ ร ีย น ไ ด ้ร ับ ค ว ำ ม

เดือดร้อน แต่สำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนเดียว  
ระดับ 3  ข้อร้องเรียนใหญ่     

ผู ้ร ้อ ง เ ร ีย น ไ ด ้ร ับ ค ว ำ ม
เดือดร้อน ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนเดียว ต้องอำศัยอ ำนำจ
ของผู้อ ำนวยกำร 

1-30 วัน 
 
 
 

1-30 วัน 
 

รวมระยะในการด าเนินการ
ประมาณ 

123 วัน คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ของส ำนักฯ ติดตำมผลกำรแก้ไข/
ปรับปรุงข้อรอ้งเรียน โดยใช้ที่ประชุม 
คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ของส ำนั กฯ  ประชุม เดื อนละ 
2 ครั้ง เพื่อติดตำมผลกำรด ำเนินกำร 
และรับทรำบควำมก้ำวหน้ำของ
กำรด ำเนินงำน 

1 วัน มีกำรติดตำมผล
กำรแกไ้ข/ปรบัปรุง 
ข้อร้องเรียนเป็น
ประจ ำ 

  เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนเลขำนุกำร
ส ำนักฯ บันทึกผลกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน เพื่อรวบรวมข้อมูลเป็น
สถิติในกำรปฏิบัตงิำน 

0.5 วัน มีกำรเก็บรวบรวม
ข้อมูลอย่ำงเป็น
รูปธรรม 

  เจ้ำหน้ำที่ทีไ่ด้รับมอบหมำยแจ้งผล
กำรด ำเนินกำรตำมข้อร้องเรียน
ผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ เช่น โทรศัพท์/ 
Line/e-mail แก่ผู้ร้องเรียน หรือ
เผยแพร่ผ่ำนเว็บไซต์ส ำนักฯ/
Facebook เป็นต้น 

1 วัน มีกำรแจ้งกลับ 
ร้องเรียน และ
เผยแพร่ให้ 
สำธำรณชน 
ได้รับทรำบ 

  รวมระยะในการด าเนินการ
ประมาณ 

39.5 วัน  
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3.3  วิธกีารปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักบรรณสารการพัฒนา 
 
 ประชุมคณะท ำงำน R2R ได้ท ำกำรวำงแผน ศึกษำ ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับ
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนทั้งภำยในและต่ำงประเทศ วิเครำะห์/สรุปประเด็น/ปัญหำที่เกิดจำก
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนแบบขั้นตอนเดิม ซึ่งเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำรของส ำนักบรรณสำรกำร
พัฒนำ และระดมควำมเห็นของผู้ที่เกี่ยวข้องเพ่ือสร้ำงกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนแบบใหม่ เพ่ือ
ตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรให้รวดเร็ว และเป็นมำตรฐำนในกำรปฏิบัติงำน ดังภำพที่ 3.2 
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ภาพที่ 3.2  กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ (แบบใหม่) 
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3.4  แนวทางการเลือก/วธิีการปรับปรุงงาน 
 
 คณะท ำงำน R2R ได้สร้ำงกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ
(แบบใหม)่ โดยเสนอท่ีประชุมนักวิชำกำรส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ พิจำรณำกระบวนกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนใหม่ ซึ่งที่ประชุมมีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุง ดังนี้ 

1) เพ่ิมช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียนที่หลำกหลำย และมีกำรก ำหนดผู้รับผิดชอบในกำรรับข้อ
ร้องเรียนแต่ละช่องทำงท่ีชัดเจน 

2) สร้ำงแบบฟอร์มกำรรับข้อร้องเรียนตำมช่องทำงต่ำงๆ 
3) ก ำหนดแบบฟอร์มกำรรวบรวมข้อร้องเรียนที่เป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
4) แต่งตั้งคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ พร้อมอ ำนำจหน้ำที่ของคณะกรรมกำร 
คณะท ำงำน R2R ได้น ำมำปรับปรุง/แก้ไข และน ำเสนอที่ประชุมนักวิชำกำรส ำนักฯ ให้ควำม

เห็นชอบ จึงได้น ำกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ (แบบใหม่) มำใช้ในกำรด ำเนินงำน
จัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักฯ โดยจะเริ่มใช้ในเดือนตุลำคม 2561 เป็นต้นไป 

 



 

บทที่ 4 
 

ผลลัพธ์ที่เกิดจากการปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
ของส านักบรรณสารการพัฒนา 

 
จำกกำรปรับปรุงกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำนั้น  เห็นได้

ชัดเจนว่ำ หัวใจส ำคัญของข้อร้องเรียนคือ “กำรบริกำร” กำรบริกำรที่ดีสำมำรถลดข้อร้องเรียนได้เป็น
อย่ำงดี เป็นกำรส่งมอบควำมประทับใจให้ผู้ใช้บริกำร ดังนั้น จำกกำรปรับปรุงกระบวนกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำท ำให้เกิดผลลัพธ์ 2 ส่วน คือ ส่วนที่หนึ่ง ส ำนักบรรณสำรกำร
พัฒนำ และส่วนที่สอง สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์ 

ส่วนที่หนึ่ง ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ 
1) ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำจัดกำรข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรได้อย่ำงรวดเร็ว ซึ่งกระบวนกำร 

จัดกำรข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรแบบเดิม ใช้ระยะเวลำประมำณ 123 วัน ในขณะที่กระบวนกำร
แบบใหม่ประมำณ 39.5 วัน ท ำให้ลดระยะเวลำลงได้ 83.5 วัน   

2) มีกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรที่เป็นระบบ เช่น มีช่องทำง กำรรับข้อ
ร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรที่หลำกหลำยมำกขึ้น มีคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียน มีกำรจ ำแนก 
ระดับข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร และมีช่องทำงกำรเผยแพร่ข้อร้องเรียนที่ได้แก้ไข/ปรับปรุง 
ให้ผู้ใช้บริกำรทรำบ 

3) มีแบบฟอร์มกำรเก็บรวบรวมข้อเรียนที่เป็นมำตรฐำน อีกทั้งมีกำรก ำหนดผู้รับผิดชอบ
และระยะเวลำในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่เป็นรูปธรรม 

4) มีกำรก ำหนดผู้รับผิดชอบในกำรรับข้อร้องเรียนในช่องทำงต่ำง ๆ 
ทั้งนี้ ส ำนักบรรณสำรกำรพัฒนำ หวังว่ำหำกมีกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรด้ำน

กำรจัดกำรข้อเรียน ส ำนักฯ จะมีผลกำรด ำเนินงำนอยู่ในระดับดีมำก 
ส่วนที่สอง สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์ 

  1)  เป็นกำรสร้ำงชื่อเสียง (Brand) ให้สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์เป็นที่รู้จัก
อย่ำงแพร่หลำย ที่สอดคล้องกับยุทธศำสตร์ของสถำบัน พ.ศ. 2551-2565 ข้อที่ 5 คือกำรเสริมสร้ำง
แบรนด์ของสถำบันใหม่ เพ่ือให้สถำบันเป็นที่ยอมรับอย่ำงกว้ำงขวำง 
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