
ผลการด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการ ระหว่างเดือนมกราคม-กันยายน 2563 

       ห้องสมุดประสานมิตร  

1. ข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการจากกลอ่งรับฟงัความคิดเห็น จ านวน 4 ฉบับ สามารถแยกประเภทข้อร้องเรียนและผลการปรับปรุงแก้ไข ดังนี้ 

ระดับของข้อร้องเรียน เน้ือหาท่ีร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข 
ระดับที่ 1 (ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย 
สอบถามข้อมูล) 

- 
 

 

ระดับที่ 2 (ผู้ร้องเรียนเดือดร้อน หัวหน้า
ฝ่ายบริการฯร่วมแก้ไขกับฝ่ายอื่น) 

1.ค้นหาหนังสือตามเลขหมู่ที่แจ้งไว้ไม่
เจอ และไม่เข้าใจวิธีการจัดเรียงเลขหมู่ 

1. ข้อร้องเรียน 1-3 อาจจะมสีาเหตุมาจากผู้ใช้ (นิสิต ป.ตรี) ไม่ทราบวิธีการ
สืบค้น เช่น ค้นพบว่ามีตัวเลม่ แต่อาจจะไม่ดูรายละเอียดว่า หนังสืออยู่บนช้ัน
หรือมีการยมืออกไปแล้ว หรอืก าหนด Keyword ในการสืบค้นไม่ถูกต้อง 
ทั้งนี้ หากมปีัญหาในการค้นหาตัวเลม่ สามารถติดต่อขอความช่วยเหลอืได้ที่
เจ้าหน้าที่ประจ าช้ันหรือบรรณารกัษ์ประจ าโต๊ะตอบค าถามช้ัน 2  
2. แจ้งหัวหน้าฝ่ายบริการทรพัยากรสารสนเทศให้เจ้าหน้าทีป่ระจ าช้ัน
ตรวจสอบการจัดเรียง (read shelf) เป็นประจ า เพื่อลดปญัหาการหาหนงัสือ
ไม่พบ 
3. ต้องมีการให้ความรูผู้้ใช้ โดยเฉพาะนิสิตปี 1 ทุกระดับ เช่น ประชาสัมพันธ์
การสอนการสืบค้นมากขึ้น จัดท าคลปิวิดีโอแนะน าการสบืค้น เป็นต้น 
       

2.หนังสือช้ัน 6 จัดเรียงไม่รูเ้รื่อง ไม่เป็น
หมวดหมู่ ในเว็บข้ึนว่ามี แต่ที่ช้ันกลับ 
ไม่มี 
3.การค้นหาตามค าส าคัญ มักจะไม่พบ
หนังสือตามต้องการหรอืไม่พบหนังสือ
เลย 

4.บรรณารักษ์ยืม-คืนหนงัสือไม่ให้ความรู้
ที่ต้องการ ใช้ค าพูดไม่ให้เกียรตินิสิต 

แจ้งหัวหน้าฝ่ายบริการทรัพยากรสารสนเทศใหส้อบถามและตักเตือน
ผู้ปฏิบัตงิาน 



ระดับที่ 3 (ใช้การพจิารณาของทีมบรหิาร
และแก้ไข) 

-  

 

2. ข้อร้องเรียนจากหน้าเว็บไซตห์้องสมุด จ านวน 6  ข้อ สามารถแยกประเภทข้อร้องเรียนและผลการปรับปรงุแก้ไข ดังนี้ 

ระดับของข้อร้องเรียน เน้ือหาท่ีร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข 
ระดับที่ 1 (ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย 
สอบถามข้อมูล) 

ช่ืนชอบนิตยสารใน e-Library มากเลย
ค่ะ หากเป็นไปได้อยากสนบัสนุนให้น า
นิตยสาร “ศิลปวัฒนธรรม” มาอยู่
เรื่อยๆ เลยนะคะ เพราะเป็นนิตยสารที่
เน้นสาระมากกว่าความบันเทงิค่ะ น่าจะ
เข้าถึงกลุม่คนได้หลากหลายข้ึนค่ะ 
 

 

ระดับที่ 2 (ผู้ร้องเรียนเดือดร้อน หัวหน้า
ฝ่ายบริการฯร่วมแก้ไขกับฝ่ายอื่น) 

1.อยากให้ใช้เวลาช่วงที่นสิิตไม่สามารถ
เข้าถึงช้ันหนังสือด้วยตัวเองนี้ ในการ 
รีโวเนทปรบัปรุงหอสมุดครบั เช่น โต๊ะ
เก้าอี้ที่ไมส่ะดวกสบาย ตัวอาคารที่ดูเก่า
เสื่อมโทรมมาก ห้องประชุมที่คับแคบ 
และมาตรการ+การจัดสรรพื้นที่ใช้/งดใช้
เสียง ฯลฯ 
 

1. การปรบัปรุงหรอืรีโนเวท จ าเป็นต้องมีการวางแผนและขอตั้งงบประมาณ
ในการจัดท าล่วงหน้าอย่างน้อย 1 ปี  ซึ่งในขณะนี้ทางห้องสมุดมีแผนงานที่จะ
ทยอยปรับปรุงเป็นช้ันๆ ไป โดยเริ่มจากที่ช้ัน 1 เป็นช้ันแรก จะมีการปรับปรงุ
พื้นที่บริการให้สามารถเปิดบริการได้ตลอด 24 ชม.     
 
 
 
 



2. นิสิตไม่ได้รับ E-mail แจ้งเตือน
ก าหนดคืนหนังสือจากหอสมุดมาต้ังแต่ 
1 ต.ค. 2562 ซึ่งท าให้เกิดความสับสนว่า
ยังมีระบบนีอ้ยู่หรือไม่ เพราะนิสิตเสีย
ค่าปรับบ่อยครัง้ เนื่องจากประเมินว่าจะ
ได้รับแจ้งเตือนกอ่นก าหนดวัน 

2. ห้องสมุดมรีะบบการแจ้งเตือนการสง่หนงัสือคืนไปยงัอเีมล์ที่นสิิตให้ไว้กับ
ทางมหาวิทยาลัย กรณีนี้ ขอให้นสิิตติดต่อทีเ่คาน์เตอร์ยืม-คืนช้ัน 2 เพื่อ
ตรวจสอบและแก้ไขปัญหาให้ตรงจุดต่อไป 
 
 
 
3. ห้องสมุดได้น าโซฟาเดี่ยวออกมาให้บริการอยู่แล้ว ซึ่งจะให้บริการได้เฉพาะ
โซฟาทีหุ่้มด้วยหนงัเท่านั้น  

3.อยากฝากพิจารณาทบทวนให้น าเก้าอี้
เบาะหรือโซฟาทีเ่กบ็ไว้ในช่วงนี้ กลับมา
ใช้ใหม่ครับ โดยอาจเริ่มต้นจากประเภท 
“เดี่ยว/ขนาดเล็ก” ก่อน เพราะการ 
“อ่าน” ในบางครัง้ไมส่ะดวกสบายทีจ่ะ
อ่านบนโต๊ะและเก้าอี้แข็งๆเป็น
เวลานานๆ 

ระดับที่ 3 (ใช้การพจิารณาของทีมบรหิาร
และแก้ไข) 

1.แนะน าให้จัดหากลอ้ง webcam 
ติดตั้งคอมพิวเตอร์เพื่อสนบัสนุนการ
เรียนออนไลน์ของนสิิตค่ะ 

1. ปัจจบุันน้ีห้องสมุดจัดเตรียมคอมพิวเตอร์พร้อมกล้อง webcam ไว้
ให้บรกิารจ านวน......เครือ่ง ที่ช้ัน 1 
 
2. ห้องสมุดยังไมส่ามารถจัดใหบ้รกิารเพื่อสนบัสนุนการเรียนออนไลน์แบบ
กลุ่มหรือห้องประชุมได้ ด้วยสาเหตจุากการระบดของโรคโควิด-19 ซึ่ง
ห้องสมุดต้องปฏิบัติตามระเบียบของมหาวิทยาลัยและกรมควบคุมโรคอย่าง
เคร่งครัด 

2.ควรจัดหา Smart TV ราคาถูกขนาด
เล็กที่สามารถเช่ือมต่อกับอุปกรณ์
อิเลก็ทรอนิกส์ผ่านระบบไรส้าย (หรือ 
HDMI) เพื่ออ านวยความสะดวกในการ



ใช้ห้องประชุมส าหรับการค้นคว้าและ
เรียนออนไลน์แบบกลุม่ 

 


