
ผลการดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการ  ประจำปี 2564 
 

สำนักหอสมุดกลาง   
 ข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการจากเว็บไซต์    จำนวน  2   เรื่อง  สามารถแยกประเภทข้อร้องเรียนและผลการปรับปรุง  ดังนี้ 
 

ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

ระดับท่ี  1  (ข้อเสนอแนะ  คำชม  
สอบถามข้อมูล) 

อยากให้มีโซนที่นั่งแบบสูง เพื่อให้สามารถเปลี่ยน 
ไปยืนสำหรับอ่านหรือใช้งานค่ะ เพราะคนที่เป็น
ออฟฟิศซินโดรมอาจนั่งนานไม่ได้ การยืนสามารถ
ทำให้คนเข้าถึงได้ 

รับไว้พิจารณาเพ่ือเสนอที่ประชุมในการจัดหา
ต่อไป 

รองผู้อำนวยการฝ่ายบริหาร 

 มี text book เก่า หลักสูตร MBA ต้องการนำไป
ให้กับทางห้องสมุด ทางห้องสมุดรับบริจาคไหม 

หากเป็น text book เก่า หลักสูตร  MBA  
ต้องเก่าไม่เกิน 5 ปี ย้อนหลัง (2560 - 2564) 

หัวหน้าฝ่ายบริหารจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศ 

ระดับท่ี  2  (ผู้ร้องเรียนเดือดร้อน 
หัวหน้าฝ่ายบริการร่วมแก้ไขกับฝ่ายอื่น 

- - - 

ระดับท่ี  3  (ใช้การพิจารณาของทีม
บริหารและแก้ไข) 

- - - 

 
 
 
 
 



ห้องสมุดองครักษ์ 
 ข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการจากเว็บไซต์    จำนวน  1  เรื่อง  สามารถแยกประเภทข้อร้องเรียนและผลการปรับปรุง  ดังนี้ 
 

ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

ระดับท่ี  1  (ข้อเสนอแนะ  คำชม  
สอบถามข้อมูล) 

สลิปเลขท่ีไปรษณีย์ในบริการ Book@Home 
Delivery ไม่ควรโพสต์ลงหน้าเพจ  เนื่องจาก 
อาจมีผู้ที่ไม่หวังดีอาศัยช่องทางในการรับรู้/ 
ติดตามท่ีอยู่ของนิสิตและละเมิดความเป็น 
ส่วนตัวได้  ขอแนะนำให้ตอบกลับอีเมล์ไปยัง 
ที่เรียกยืมหนังสือ  

ห้องสมุดขออภัยในเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ภายหลัง
จากที่ได้รับข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ  
ได้ปรับเปลี่ยน เป็นการแจ้งเลข Tracking no.  
ตามช่องทางที่ผู้ใช้บริการส่งคำขอยืมหนังสือ 
และได้พัฒนาระบบการแจ้ง Tracking no.  
ไว้ในระบบ SWU lib delivery แล้ว 

หัวหน้าห้องสมุดองครักษ์ 

ระดับท่ี  2  (ผู้ร้องเรียนเดือดร้อน 
หัวหน้าฝ่ายบริการทรัพยากรสารสนเทศ  
ร่วมแก้ไขกับฝ่ายอ่ืน) 

- -  

ระดับท่ี  3  (ใช้การพิจารณาของทีม
บริหารและแก้ไข) 

- -  

 
 
 
 
 
 



สำนักหอสมุดกลาง  และห้องสมุดองครักษ์ 
 ข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการจากสภานิสิต มศว   จำนวน  7  เรื่อง  สามารถแยกประเภทข้อร้องเรียนและผลการปรับปรุง  ดังนี้ 
 

ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

ระดับท่ี  1  (ข้อเสนอแนะ   
คำชม  สอบถามข้อมูล) 

- - - 

ระดับท่ี  2  (ผู้ร้องเรียนเดือดร้อน 
หัวหน้าฝ่ายบริการทรัพยากร
สารสนเทศ ร่วมแก้ไขกับฝ่ายอ่ืน) 

การจัดทำคลังข้อมูลดิจิทัลสำหรับการค้นคว้าวิจัย
ให้มีความหลากหลายมากขึ้น 
      ควรมีการจัดทำคลังข้อมูลดิจิทัลสำหรับการ
ค้นคว้าวิจัยให้มีความหลากหลายมากขึ้น ซึ่งใน
ปัจจุบันห้องสมุดเริ่มมีการปรับเปลี่ยนเอกสารเป็น
รูปแบบดิจิทัลมากข้ึน แต่อาจจะขาดความใหม่และ
ความทันสมัยของเอกสารในหลายสาขา 
วิชา ประกอบกับการเชื่อมโยงคลังข้อมูลดิจิทัล 
เข้ากับฐานข้อมูลประเทศท่ีสำคัญ หรือมหาวิทยาลัย
เครือข่ายความร่วมมือจะช่วยทำให้นิสิตสามารถ
ค้นคว้าข้อมูลได้แบบ  One Stop Service มากขึ้น 

    ห้องสมุดมีการปรับเปลี่ยนเอกสารให้เป็นรูปแบบดิจิทัล
มากขึ้น ผู้ใช้บริการสามารถเลือกการสืบค้นผ่านเครื่องมือ
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ (SWU Discovery) และ
สามารถสืบค้นข้อมูลแบบหน้าจอเดียว EDS Search และ
การคลิกเปิดหนังสือใหม่ (New Book) ที่ออกให้บริการ 
ถึงปัจจุบัน  
     นอกจากนี้  ยังได้จัดทำคลังข้อมูลดิจิทัลสำหรับการ
ค้นคว้า วิจัย ได้แก่  คลังสถาบัน (SWU IR) ซึ่งเป็นคลัง
สารสนเทศดิจิทัลที่ได้รวบรวม จัดเก็บ ผลงานของคณาจารย์ 
บุคลากร และนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ฐานข้อมูล
วิทยานิพนธ์ในประเทศไทย (TDC) ฐานข้อมูลวารสาร
อิเล็กทรอนิกส์กลางของประเทศไทย (THAIJO)  รวมทั้ง 
ระบบทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ (SWU eLibrary)  ที่เป็น
แหล่งความรู้ออนไลน์ ได้แก่ Collection Strength, eBook, 
eMagazine, Other Source, Knowledge, Multimedia 

รองผู้อำนวยการ 
ฝ่ายบริหาร 



ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

และNews  ที่ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ผู้ใช้บริการ 
สามารถเลือกอ่านฉบับเต็มได้ 3 ช่องทาง ทั้งจากเว็บไซต์, 
iOS App และ Google Play  เป็นต้น ซึ่งนิสิตสามารถเข้า 
ใช้งานได้โดยไม่มีค่าใช้จ่าย และสามารถสอบถามรายละเอียด
เพ่ิมเติมในการใช้งานได้ที่ห้องสมุด  ทั้ง 2 แห่ง 
 

 หนังสือที่ให้บริการตรงกับความต้องการและมีการ
อัพเดทหนังสือใหม่ๆ อยู่เสมอ 
     ควรมีการจัดซื้อหนังสือเพ่ิมเติมที่เป็นหนังสือใหม่
และทันต่อสถานการณ์ การเปลี่ยนแปลงของสังคม
และวัฒนธรรมในปัจจุบันรวมไปถึงหนังสือที่เป็นงาน
เขียนต้นฉบับของนักคิดคนสำคัญต่างๆ หรือหนังสือ
แปลที่สำคัญเพ่ือให้มีหนังสือใหม่ๆ บริการนิสิตอยู่
เสมอ 

     สำนักหอสมุดกลางมีพันธกิจหลักที่สำคัญคือการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและหลากหลาย เพื่อ
ให้บริการแก่ประชาคมของมหาวิทยาลัย  นอกจากนั้น 
บรรณารักษ์ผู้รับผิดชอบในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
ยังมีภารกิจสำคัญคือการดำเนินการจัดหาทรัพยากรตาม
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ซึ่งหากนิสิตมีความประสงค์ท่ี
จะเสนอให้ห้องสมุดจัดซื้อหนังสือ ไม่ว่าจะเป็นหนังสือเพ่ือ
ประกอบการเรียนการสอน หรือหนังสือทั่วไป สามารถ
นำเสนอได้โดยผ่านทางหน้าเว็บไซต์ห้องสมุด ทางหัวข้อ 
Book Suggestion 
 

หัวหน้าฝ่ายบริหาร
จัดการทรัพยากร
สารสนเทศ 

 การสืบค้นข้อมูลสารสนเทศผ่านเว็บไซต์ของ
ห้องสมุด 
     ควรมีการจัดให้มีการเรียนการสอนร่วมกับ
รายวิชาต่างๆ ในมหาวิทยาลัยเกี่ยวกับการสืบค้น

      สำนักหอสมุดกลาง  ได้ประสานงานกับหลักสูตร /
สาขาวิชา /คณะต่างๆ ในการให้ความรู้แก่นิสิตในเรื่อง
บริการของห้องสมุด และการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ

หัวหน้าฝ่ายบริการ
ทรัพยากรสารสนเทศ 



ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ของห้องสมุด หรืออาจมีการ
จัดอบรมท่ีเป็นเชิงรุกเพ่ิมมากขึ้นในแต่ละหลักสูตรที่มี
ความสนใจให้นิสิตได้เข้ารับฟัง ถึงแม้ในปัจจุบันจะมี
การจัดอบรมในการสืบค้นโดยห้องสมุดแล้ว แต่ใน
ส่วนของการประชาสัมพันธ์อาจจะยังไม่ทั่วถึงนิสิตใน
แต่ละคณะ/วิทยาลัย 

โดยเฉพาะนิสิตชั้นปีที่ 1 โดยมีการสอนผ่านระบบ zoom 
ซึ่งได้ดำเนินการไปแล้วทั้งฝั่งประสานมิตรและองครักษ์  
ทั้งนี้ จะได้เพิ่มการประชาสัมพันธ์ทางช่องทางต่างๆ  
ให้มากขึ้น  
     สำหรับนิสิตชั้นปีอื่นๆ ที่สนใจและต้องการรับการ
ฝึกอบรมดังกล่าว รวมถึงการฝึกอบรมในหัวข้ออ่ืนๆ  
ที่เก่ียวข้องกับทรัพยากรสารสนเทศ และเครื่องมือเพื่อ 
การวิจัย เช่น การใช้งานโปรแกรม Endnote การสืบค้น
ฐานข้อมูลออนไลน์ต่างๆ สามารถติดต่อกับห้องสมุดเพ่ือให้
จัดอบรมได้ หรือสามารถเรียนด้วยตนเองได้ผ่านทางเว็บไซต์
ห้องสมุด หัวข้อ User Guides 

 

 การมีเครื่องพิมพ์ ถ่ายเอกสาร สแกน ด้วยตนเองที่
ไม่เสียค่าบริการสำหรับนิสิตและบุคลากรและ
สะดวกต่อการใช้งาน 
     ควรจัดให้มีเครื่องพิมพ์ ถ่ายเอกสาร สแกน  
ด้วยตนเองท่ีไม่เสียค่าบริการสำหรับนิสิตและ
บุคลากรและสะดวกต่อการใช้งาน ซึ่งนิสิตและ
บุคลากรสามารถใช้บริการด้วยตนเองในการถ่าย
เอกสารเพ่ือนำไปใช้ในการค้นคว้าวิจัย โดยปัจจุบัน

     ในปีงบประมาณ 2565 ห้องสมุดจะดำเนินการจัดซื้อ
เครื่องสแกนเนอร์ไว้ให้บริการแก่นิสิตที่ห้องสมุดทั้ง 2 แห่ง 
แต่ทั้งนี้ ได้ติดตั้งเครื่องสแกนเนอร์เพ่ือให้บริการชั่วคราว
ก่อนที่ห้องสมุดประสานมิตร ชั้น 3      

รองผู้อำนวยการฝ่าย
บริหาร 



ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

อาจจะยังมีบริการที่ไม่ครอบคลุมและยังเสียค่าบริการ
สำหรับการถ่ายเอกสารและพิมพ์เอกสารอยู่ 
 

 
 

  
 การปรับปรุงห้องประชุมและห้องค้นคว้าแบบกลุ่ม

ให้สามารถเก็บเสียงและมีอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที่
ทันสมัยรองรับ 
     ควรมีการปรับปรุงห้องประชุมและห้องค้นคว้า
แบบกลุ่มให้สามารถเก็บเสียงและมีอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัยรองรับ เช่น Ipad 
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น รวมไปถึงการมีห้องส่งเสริมการ
เรียนรู้ หรือห้องสำหรับการจัดทำ Live Streaming 
ให้นิสิตสามารถใช้บริการได้ในอนาคต 

     ห้องสมุดมีโครงการปรับปรุงห้องศึกษาค้นคว้า ทั้งที่
ห้องสมุดประสานมิตรและห้องสมุดองครักษ์ รวมถึงจะมีการ
จัดหาครุภัณฑ์เพ่ิมเติมไว้ให้บริการ 
 

รองผู้อำนวยการฝ่าย
บริหาร 



ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

 การยืม - คืนหนังสือข้ามห้องสมุด ในสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อโควิด-19 
     ควรมีบริการยืม - คืนหนังสือข้ามห้องสมุด  
ในสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อ 
โควิด-19 ในรูปแบบเหมือนกับ SWU Book 
Delivery หากทางห้องสมุดมีการบริการดังกล่าวอยู่
แล้ว ทางสภานิสิตขอความอนุเคราะห์ให้ทาง
ห้องสมุดได้ประชาสัมพันธ์การบริการสำหรับ 
การยืม - คืนหนังสือ ข้ามห้องสมุดให้นิสิตได้รับรู้
ข่าวสารต่อไป 

     ห้องสมุดจะเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ผ่านหน้าเว็บไซต์
ห้องสมุด และ Facebook ของสำนักหอสมุดกลาง มศว  
แต่ทั้งนี้ การขอยืมระหว่างห้องสมุดในช่วงสถานการณ์ 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
บางแห่งจะไม่เปิดให้บริการขอยืมระหว่างห้องสมุด หาก
นิสิตมีความประสงค์ท่ีจะใช้บริการดังกล่าว สามารถติดต่อ
สอบถามได้ที่บรรณารักษ์ช่วยการค้นคว้าของห้องสมุด
ประสานมิตรและห้องสมุดองครักษ์ 

หัวหน้าฝ่ายบริการ
ทรัพยากรสารสนเทศ 

ระดับท่ี  3  (ใช้การพิจารณาของ
ทีมบริหารและแก้ไข) 

การพัฒนาและปรับปรุงวัสดุและครุภัณฑ์ภายใน
ห้องสมุดให้มีความสะอาดสบายและสร้างแรงจูงใจ
ให้นิสิตได้เข้าใช้บริการห้องสมุดมากขึ้น  
     ควรมีการจัดซื้อวัสดุ- ครุภัณฑ์ใหม่ภายใน
ห้องสมุด เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี และคอมพิวเตอร์ เป็นต้น 
เนื่องจากในปัจจุบันวัสดุ-ครุภัณฑ์ที่ใช้อยู่ (ก่อนช่วง
การปิดทำการในสถานการณ์การแพร่ระบาด) 
ค่อนข้างเก่าและอาจเป็นสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการ
เรียนรู้ของนิสิต ซึ่งในช่วงนี้ที่ห้องสมุดปิดทำการอาจมี
การปรับเปลี่ยนวัสดุ-ครุภัณฑ์ ที่สามารถทดแทนได้

     ห้องสมุดประสานมิตรกำลังจะมีการปรับปรุงพื้นที่ชั้น 1  
ให้เป็น Learning space คาดว่า จะเริ่มดำเนินการปรับปรุง
ในเดือนธันวาคม 2564 เป็นต้นไป ซึ่งผลของการปรับปรุง
ครั้งนี้จะทำให้ห้องสมุดมีความทันสมัย มีการให้บริการที่
หลากหลายตรงกับความต้องการของนิสิตมากข้ึน 
  

รองผู้อำนวยการฝ่าย
บริหาร 



ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

เบื้องต้นโดยยังไม่ต้องจัดซื้อใหม่เพ่ือรองรับนิสิตที่จะ
กลับมาใช้บริการห้องสมุดเมื่อเปิดทำการปกติ" 

 
 

 
 

       นอกจากนี้ ยังมีโครงการที่จะปรับปรุงพ้ืนที่บริการ 
ชั้น 2  และชั้น 3 ด้วยเช่นกัน  
       สำหรับครุภัณฑ์ภายในห้องสมุด ได้มีการปรับปรุง
ต่างๆ ดังนี้     
       - เปลี่ยนผ้าหุ้มโซฟาให้เป็นหนัง เพื่อความสวยงาม
และทำความสะอาดได้ง่าย  



ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

       - ติดตั้งเครื่องคอมพิวเตอร์ที่มีกล้อง webcam ตาม 
ชั้นต่างๆ ตั้งแต่ชั้น 3, ชั้น 5 - ชั้น 6 ที่นิสิตสามารถใช้ใน 
การเรียน online ได้ โดยเฉพาะที่ชั้น 3 ได้เตรียมเครื่อง 
scanner (สำหรับใช้ชั่วคราว) เพื่อให้นิสิตสแกนเอกสารด้วย
ตนเองตามที่ต้องการ 

 
 

       สำหรับห้องสมุดองครักษ์ ภายหลังจากท่ีได้มีการ
ปรับเปลี่ยนภูมิทัศน์ภายนอกอาคารห้องสมุดให้มีความ
สวยงาม และเพ่ิมพ้ืนที่ใช้งานแล้วในปี 2563 ที่ผ่านมา ใน
ปีงบประมาณ 2564 ห้องสมุดยังได้รับงบประมาณในการ
เปลี่ยนแปลงเครื่องปรับอากาศท้ังอาคาร เพ่ือให้สามารถใช้



ระดับของข้อร้องเรียน เนื้อหาที่ร้องเรียน ผลการปรับปรุงแก้ไข ผู้รับผิดชอบ 

งานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ ช่วยในการกรองอากาศให้
สะอาด และช่วยประหยัดพลังงาน 
       ในปีงบประมาณ 2566 ห้องสมุดองครักษ์จะได้จัดหา
บริษัทมานำเสนอโต๊ะและเก้าอ้ีที่สวยงาม เหมาะสมกับการ
ใช้งาน และนำเสนอข้อมูลต่อมหาวิทยาลัยเพื่อขอรับ
งบประมาณในการจัดซื้อและเปลี่ยนแปลงครุภัณฑ์ต่อไป 
      นอกจากนี้ ที่ห้องสมุดทั้ง 2 แห่ง ยังให้บริการ IPAD 
สำหรับอ่าน ebook และ emagazine รวมถึงการให้บริการ 
ยืมหูฟัง ปลั๊กไฟสำหรับเชื่อมต่ออีกด้วย 
 

 
 

 
 


