
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้และแบ่งปันประสบการณ์การท างานร่วมกัน 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

  
ชื่อผลงาน การประยุกต์ใช้แนวคิด TQM เพ่ือการพัฒนาระบบจัดการข้อร้องเรียน  
เจ้าของผลงาน/หน่วยงานที่สังกัด นายธีรยุทธ บาลชน นางสาวนิติยา ชุ่มอภัย นางสาวอัคริมา สุ่มมาตย์ และ
นางสาวภัสรา หงษ์อินทร์ 
ประเภทผลงาน   (3) การบริหารองค์กรการจัดการความรู้ (KM) 
ข้อมูลเกี่ยวกับผลงาน 
ลักษณะของผลงาน 

ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น เป็นหน่วยงานบริการสารสนเทศส าหรับอาจารย์ บุคลากร 
นักเรียน นักศึกษา ศิษย์เก่า บุคคลทั่วไป โดยน าแนวคิดที่เป็นแหล่งเรียนรู้ส าหรับทุกคน (Library for All) มา
เพ่ือให้บริการและส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตของคนทุกวัย การให้บริการที่มุ่งเน้นคุณภาพย่อมมีขั้นตอนและ
กระบวนการควบคุมคุณภาพให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ ทีมผู้พัฒนาจึงได้น าหลักฐานลด
ขั้นตอนเพิ่มคุณภาพด้วยการน าเทคโนโลยีสารเทศมาจัดการข้อร้องเรียนที่อาจเกิดขึ้นจากการไม่ได้รับบริการที่
ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ และเพ่ือให้การประสานงานส่งต่อข้อร้องเรียนให้ถึงผู้เกี่ยวข้องได้ทันที จึง
ได้มีการพัฒนาระบบจัดการข้อร้องเรียนของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่นขึ้นมาโดยระบบสามารถ
แสดงระยะเวลาหรือขั้นตอนที่ผู้ใช้บริการแจ้งมาว่าอยู่ในขั้นตอนใด โดยจะสามารถตรวจสอบสถานะการ
แก้ปัญหาได้จากระบบ นอกจากนั้นระบบป้องกันการเกิดข้อร้องเรียนซ้ าหรือสามารถให้บุคลากรผู้ให้บริการ
เป็นแนวทางในการตอบค าถามผู้ใช้บริการด้วยระบบติด Tag รวบรวมข้อค าถามและข้อร้องเรียนเป็นระบบ 
(FAQ: Frequently Asked Questions) ซึ่งบรรณารักษ์หรือผู้ให้บริการสามารถสืบค้นข้อค าถามได้ด้วยหัวข้อ
ที่ทีมพัฒนาระบบได้ออกไปให้สามารถสืบค้นได้ 

 
วิธีด าเนินการ (How to)   
 แนวคิด 
 ภารกิจประชาสัมพันธ์และลูกค้าสัมพันธ์ ร่วมกับภารกิจเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้ระดมสมองในการ
พัฒนาระบบให้สามารถเอ้ือประโยชน์ต่องานอ่ืนๆที่เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน จากสถิติการให้บริการ
ที่ผ่านมาสามารถแบ่งประเภทของข้อร้องเรียนได้เป็น 4 ด้าน คือ 1.ข้อร้องเรียนด้านอาคารสถานที่ 2.ข้อ
ร้องเรียนด้านการใช้งานระบบห้องสมุดอัตโนมัติ Walai AutoLib 3.ด้านบริการของห้องสมุด 4.ด้านการสืบค้น
ข้อมูล ซึ่งครอบข้อร้องเรียนมีความเกี่ยวข้องกับงานของส านักหอสมุดทุกด้าน และเกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการทุก
คน ดังนั้นทีมผู้พัฒนาระบบจึงได้น าแนวความคิดการบริหารจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM: Total Quality 
Management) มาใช้ในการบริการจัดการระบบข้อร้องเรียน 



  
แนวคิดการบริหารจัดการคณุภาพโดยรวม (TQM: Total Quality Management) 

 
   การด าเนินการ 

1. Customer ข้อร้องเรียนของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการถือเป็นแหล่งข้อมูลด้านลูกค้าที่ส าคัญ นอกจากการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแล้วนั้นที่ส านักหอสมุดให้ความส าคัญ ยังต้องให้ความใส่ใจกับเสียงของ
ลูกค้าด้วย (Voice of Customer) ส านักหอสมุดได้ให้ความส าคัญกับการบริหารจัดการบนข้อมูลจริง 
(Management by fact) ดังนั้นจ านวนข้อร้องเรียนของส านักหอสมุดอาจเพ่ิมขึ้นน้อยลงขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย 
และให้ความส าคัญกับร้อยละความส าเร็จที่สามารถแก้ไขข้อร้องเรียนได้ส าเร็จเป็นดัชนีชี้วัดหลัก เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจและมีปฏิสัมพันธ์ตอบกลับทันทีเมื่อมีการร้องขอ กลุ่มลู กค้าที่ส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก่นได้แบ่งกลุ่มลูกค้าหลัก ได้แก่ 1.อาจารย์/บุคลากร 2.นักศึกษาปริญญาตรี 3.นักศึกษา
บัณฑิตศึกษา 4. นักศึกษานานาชาติ 5.ผู้เกษียณ/ศิษย์เก่า 6.บุคคลภายนอก 7.นักเรียน  

 
 
 
 
 
 
 

กลุ่มผู้รับบริการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

 



2. Employees บุคลากรของส านักหอสมุดได้รับการถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ของส านักหอสมุด โดย
มุ่งเน้นผู้รับบริการเป็นหลัก ด้วยการสื่อสารผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อค าถาม ค าชื่นชม ของผู้รับบริการใน
แต่ละเดือนให้บุคลากรได้รับทราบร่วมกัน ซึ่งบุคลากรเป็นส่วนส าคัญและมีผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการเป็นอย่างยิ่ง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพแสดงการจัดการข้อร้องเรียนที่สื่อสารและถ่ายทอดไปยังบุคลากรส านักหอสมุด 
3. Quality Concepts ทีมผู้พัฒนาระบบได้ท าการศึกษาเครื่องมือในการช่วยให้ขั้นตอนการท างานได้

รวดเร็วสะดวกขึ้นด้วยการน าแนวคิด Lean, Kaizen มาประยุกต์หาสาเหตุของความล่าช้าและประกอบกับ
การศึกษาเครื่องมือที่จะช่วยให้การท างานเป็นระบบมายิ่งขึ้นด้วยการจัดท าระบบการจัดการข้อร้องเรียน
ร่วมกับนักศึกษาฝึกประสบการณ์สหกิจศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบฟอร์มออนไลน์ https://library.kku.ac.th/2016/admin/ad_report.php?page_id=index 



เมื่อผู้ใช้บริการประสบปัญหาการใช้บริการสามาถร้องเรียนผ่านแบบฟอร์มออนไลน์โดยสามารถกรอก
รายละเอียด และภาพประกอบและรายละเอียดการติดต่อกลับเพ่ือแจ้งผลการแก้ไขกลับ เมื่อผู้ใช้แจ้งข้อ
ร้องเรียนระบบจะส่งเมล์แจ้งเตือนไปยังผู้ดูแลระบบ จากนั้นผู้ดูแลจะยืนยันตอบไปกลับที่ผู้ใช้บริการว่าได้รับ
เรื่องแล้ว พร้อมกับระบุผู้รับมอบการแก้ไขปัญหาต่อเข้าสู่ช่วงก าลังด าเนินการ หลังจากผู้ด าเนินการแก้ไข
เรียบร้อยแล้วจะส่งผลแจ้งไปยังผู้ใช้บริการ และในระบบจะแสดงสถานะแก้ไขแล้ว 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพแสดงสถานะการจัดการข้อร้องเรียน 
 เมื่อผู้ให้บริการที่ด าเนินการตอบข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ข้อมูลเหล่านั้นระบบจะเพ่ิมข้อมูลในส่วน
ของระบบ FAQ คือค าถามที่พบบ่อยโดยแบ่งกลุ่มด้วยหัวข้อให้สามารถค้นหาได้อย่างสะดวกสบาย ถือเป็น
แหล่งค าตอบที่เป็นประโยชน์ในการตอบค าถามของบรรณารักษ์หรือผู้ให้บริการได้อีกด้วย 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพแสดงหน้ารวมค าถามที่พบบ่อย (FAQ: Frequently Asked Questions) 
 
 
 
 



4. Profit ผลก าไรในมุมมองของส านักหอสมุดที่ได้รับจากระบบการจัดการข้อร้องเรียนคือ การมีระบบ
บริหารจัดการที่สามารถใช้ทั่วทั่งองค์กร และสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาที่จัดท ามาตรฐาน

ไว้ จากการพัฒนาระบบเปรียบเทียบจากปีงบประมาณ 
2559 – 2560 ที่ยังใช้การกรอกแบบฟอร์มข้อร้องเรียน
ผ่าน Google Sheet เปรียบเทียบกับการใช้ระบบการ
จัดการข้อร้องเรียนในปีงบประมาณ 2561 พบว่า
จ านวนข้อร้องเรียนมีจ านวนรายการลดลง และ
สถานะการจัดการข้อร้องเรียนซึ่งสามารถด าเนินการ
แล้ ว เสร็ จ  คิ ด เป็ น  100% นั่ นแสดง ให้ เห็ นถึ ง
ความส าเร็จของการจัดการ ซึ่งเกิดมาจากความร่วมมือ
ของบุคลากรของส านักหอสมุดทุกภาคส่วนที่เมื่อได้รับ
การแจ้งเตือนจากระบบแล้วสามารถด าเนินการได้
อย่างรวดเร็ว 

สถิติการจัดการข้อร้องเรียน ประจ าปีงบประมาณ 2561 
 

ผลสัมฤทธิ์ : ความส าเร็จคือความร่วมมือร่วมใจของบุคลากรทุกคนในองค์กรที่มีใจรักบริการพร้อมให้บริการ
และทัศนคติต่อการให้บริการที่เปลี่ยนไป มีมุมมองด้านข้อร้องเรียนเป็นโอกาสในการพัฒนางานไม่มองเป็น
อุปสรรคต่อการท างานจึงท าให้บุคลากรได้พัฒนาการท างานอยู่ตลอดเวลา นอกจากนั้นผลสัมฤทธ์ของผู้พัฒนา
ระบบคือสามารถถ่ายทอดและสอนงานนักศึกษาร่วมแบ่งปันความรู้จนสามารถพัฒนาระบบมาใช้งานร่วมกัน
ทั้งองค์กรได้โดยไม่ได้ใช้งบประมาณในการพัฒนาระบบซึ่งเป็นระบบที่มีผลกับองค์กรสูงแต่ลงทุนต่ า 
ความภาคภูมิใจ : ทีมผู้พัฒนาระบบมีความภาคภูมิใจเมื่อระบบการจัดการข้อร้องเรียนสามารถน ามาแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นในองค์กรได้จริง และได้รับความสนใจจากผู้ศึกษาดูงานจากหน่วยงานภายนอกที่ให้ความสนใจ
กับระบบและคาดหวังว่าในอนาคตจะได้น าระบบไปร่วมแบ่งปันกับองค์กรอ่ืนให้เกิดประโยชน์ต่อไป 
ปัจจัยแห่งความส าเร็จ และความยั่งยืน : ปัจจัยหลักท่ีส่งผลให้เกิดความส าเร็จคือแนวผู้บริหารให้ความส าคัญ
กับการใส่ใจเสียงของลูกค้าที่แม้เป็นเพียงเสียงส่วนน้อยจากผู้ใช้บริการรวมทั้งหมด แต่เสียงเหล่านั้นจะสามารถ
สร้างโอกาสให้ส านักหอสมุดพัฒนาบริการให้เกินความคาดหมายได้ในอนาคต นอกจากนั้นคือวัฒนธรรมองค์กร
ของบุคลากรในส านักหอสมุดคือ มุ่งเน้นการเป็นองค์กรที่เป็นเลิศ ระบบจัดการข้อร้องเรียนจะเกิดความยั่งยืน
เพราะความรับผิดชอบและความซื่อสัตย์ต่อค ามั่นสัญญาที่ส านักหอสมุดมีต่อผู้รับบริการ จนสามารถเปลี่ยน
จากข้อร้องเรียนเป็นข้อแสนอแนะ และค าชื่นชมในท่ีสุด 
 
 


