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นโยบายคุณภาพสํานักหอสมุดกลางที่มุงเนนความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 ( Customer satisfaction ) นั้นเปนอยางไร? 
ชวนพิศ สุศันสนีย 

ตามที่สํานักหอสมุดกลาง ไดกําหนดนโยบายคณุภาพ “สํานักหอสมุดกลางและศูนยบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ มุงมั่นพฒันาระบบบริหารและบริการอยางตอเนื่อง เพือ่ใหผูใชบริการไดรับความพงึพอใจมากที่สดุ” 
นั้น  เรามีกิจกรรมอะไรบางที่เกี่ยวกับผูใชบริการ  ซ่ึงผูใหบริการควรรบัทราบและแนะนําผูใชบริการได ดังนี ้

1. สํานักหอสมุดกลาง ไดจดัใหมีชองทางรับความคิดเหน็ของผูใชบริการ เปน 2 ชองทาง คือ กลอง
รับความคิดเหน็ ที่ตั้งไวบริเวณ อาคาร 1 ช้ัน 1 และ OPAC/ WebOPAC ที่ทางเลือก S> Suggestion  เพื่อให
ผูใชบริการไดเขียนคํารองเรียน  แสดงความคิดเห็น และขอเสนอแนะที่มีตอสํานกัหอสมุดกลาง ในดานตางๆ 
ไดแก  ความเพียงพอของทรัพยากรสารนเิทศ ความทันสมัยของทรัพยากรสารนิเทศ ความเพียงพอของสิ่งอํานวย
ความสะดวก หรือสาธารณูปโภค หรือบริการเสริมตาง ๆ ดาน อาคารสถานที่ เครื่องปรับอากาศ ลิฟท ความสะอาด 
ความสวาง ความปลอดภยั บรรยากาศของสถานที่ใหบริการ  ระบบคอมพิวเตอร  การบริการทรัพยากรสารนเิทศ 
และ คุณภาพผูใหบริการ ซ่ึงจะมีการเก็บ รวบรวม ทกุวนัพุธ (สําหรับกลองรับความคิดเห็น)  และทกุเดือนสําหรับ 
OPAC / WebOPAC ) โดยคณะทํางานปฏิบัติการแกไขและปองกนั  นํามาประมวล วิเคราะห  บนัทึก  ลงแบบ FM 
ม.ร.52-2 ( แบบรองขอใหมีการแกไข  / ปองกันปญหาที่เกิดจากคํารองเรียน / ความคิดเห็น / ขอเสนอแนะ หรือ 
ใบ CAR ตามระบบ) และ FMม.ร.53-1 ( แบบรายงานสิง่ที่ไมเปนไปตามขอกําหนด หรือขอบกพรองที่ตองแกไข 
หรือ NC ตามระบบ )  แลวแจกจายไปยังฝาย / งาน / หนวย / บุคคล /  

ISO 9001 : 2000 
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*บรรณารักษชํานาญการ 8 ฝายวารสารและเอกสาร สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
 

 
คณะบุคคลที่เกี่ยวของ   เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุ และวางแผนการแกไข / ปองกัน พรอมกําหนดวนัแลว

เสร็จภายใน 1 สัปดาห  ยกเวนกรณีเปนปญหาที่เกีย่วกับนโยบาย จะนําเสนอคณะกรรมการ QMRC หรือ
คณะกรรมการดําเนินงานสํานักหอสมุดกลาง เพื่อพิจารณา  แกไข ปรับปรุง ปองกันตอไป 

หากไมสามารถแกไขไดในระดับสํานักหอสมุดกลาง เชน เร่ืองของงบประมาณ หรือนโยบายระดับ
มหาวิทยาลัย หรือเร่ืองที่เกี่ยวของกับคณะ / สํานัก / สถาบันอื่นใด  ผูบริหารจะนําเสนอมหาวิทยาลัยพิจารณา   

2. บุคลากรควรใหคําแนะนําผูใชบริการไดเขยีนคํารองเรียน / ขอเสนอแนะ ในเรื่องที่เปนปญหา 
การไดรับการบริการที่ไมเปนที่พอใจ หรือเร่ืองที่ตองการใหสํานักหอสมุดกลางจัดบริการอะไรเพิ่มเติม โดยการ
ส่ือสารผานชองทาง ดังกลาวทั้ง 2 ชองทาง  และแนะนําใหมาอานคําตอบไดที่บอรด” ทานถาม- 

เราตอบ”  ดานอาคาร 2 หรือ ทาง OPAC/WebOPAC โดยคลิกเขาไปที่เว็บไซต สํานักหอสมดุกลาง 
http://www.lib.ru.ac.th เลือกหัวขอ F&Q  “บรรณารักษ-ผูใชสัมพันธ”  

3. สํานักหอสมุดกลางไดทําการสํารวจความพึงพอใจและความคิดเห็นของผูใชบริการอยางนอย ป
ละ 1 คร้ัง และนําผลการสํารวจเสนอคณะกรรมการ QMRC และคณะกรรมการดําเนนิงานสํานักหอสมุดกลาง เพื่อ
นําไปพิจารณาปรับปรุงการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการตอไป 

4. ผูใหบริการโดยเฉพาะผูใหบริการสืบคนสารสนเทศ  ควรใหคําตอบ คําแนะนําการสืบคนทาง
คอมพิวเตอร ดวย OPAC / WebOPAC และไมควรแนะนําใหใชเฉพาะหนังสือหรือส่ือส่ิงพิมพเทานั้น แตควร
แนะนําใหคนเพิ่มเติมจากฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมลูทรัพยากรสารนิเทศอางอิง ( Reference 
database)  E- journal  ซ่ึงเปนทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส หรือเปนดจิิตอลไง ทั้งยงัตองมีความสามารถในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ เปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานและการใหบริการ พรอมทีจ่ะจดับริการตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการเพื่อใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจมากที่สุด  

5. ผูใหบริการในระดับชั้น ขอใหสํารวจตรวจตราดูวาทรัพยากรสารนิเทศที่อยูในระดบัชั้นหรือ
หมวดหมูที่เรารับผิดชอบ จดัและอานชัน้อยูนั้นมีอะไรบาง  ถาผูใชบริการตองการหนังสือเลมที่หาไมพบบนชั้น 
หรือมีผูยืมไป เราพอจะแนะนําหนังสือช่ืออ่ืนที่มีเนือ้หาคลายคลึงหรือใกลเคียงพอที่จะใชทดแทนกนัไดเพือ่ให
ผูใชไดมีทางเลือก  และพูดจาอยางมีมิตรไมตรี ถึงผูใชจะไมไดหนังสือที่ตองการก็ยังไดรับการใหบริการที่ผูกมิตร
จิตสัมพันธ  อยางนอยก็พึงพอใจในระดับหนึ่งแนนอน  หากผูใชตองการหนังสือช่ือนั้นจริง ๆ ควรนัดผูใชบริการ
ใหมารับคําตอบภายใน 3 วันทําการ ( ตามตัวช้ีวดั – KPI ที่ตั้งไวและกําหนดเกณฑเพื่อวัดคณุภาพการใหบริการไง 
) ดังนั้นจึงควรหมั่นทบทวน ตัวช้ีวัดของหนวยงานตนเองไวบอย ๆ  ถา 3วันแลวยังไมพบหนังสือเลมนั้นจะตอบ
ผูใชวาอยางไร นั่นเปนเรื่องทาทายความสามารถมากทีเดียววาคณุมวีิธีการปฏิบัติการแกไขอยางไรมีการสํารวจ
หนังสือที่อยูในความรับผิดชอบหรือไม อยางไรมีการบันทึกการทํางานเปนลายลักษณอักษรหรือไม รวมทั้งได
หาทางปองกันไมใหเกิดซ้ําอกีหรือไม 
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6. สํานักหอสมุดกลางเคยไดทําการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการในภาพรวม และในดาน
การบริการยืม-คืนแบบ One stop service และสามารถยืม-คืนหนังสือที่อยูในระบบหองสมุดอัตโนมัติไมนอย
กวา 1 เลม ภายใน 1 นาที เมื่อปที่ผานมา ( version 1994)  ผลการสํารวจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับที่ยังไมสามารถ
ใหบริการไดถูกใจ  ตรงตามความตองการและความพงึพอใจนัก ( คาเฉลี่ย 60-70 %)  แตก็เปนการบริการที่เรา
มุงมั่นใหเกิดประโยชนตอผูใชบริการทุกคนทุกระดบั  และพรอมที่จะพัฒนากาวตอไปใน version 2000 นี้ ตามที่
ไดตั้งเปาหมายคุณภาพประจําป 2546 และ 2547 ไววาทุกหนวยงานที่ใหบริการตอง 

7. วัดความพึงพอใจไดไมนอยกวา 75 % ซ่ึงเรามีคณะทํางานวัด วิเคราะห ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่จะทําหนาที่สํารวจในเรื่องนี้ตอไปในรอบ 3 ปที่ผานมา สํานักหอสมุดกลาง ไดรับความสนใจจาก
ผูใชบริการในการเสนอคํารอง เรียน ขอคิดเห็น และขอเสนอแนะที่เปนประโยชนมากมาย จาก 2 ปแรกเราได
รับคําติ หรือคําบน ( complaint) มาโดยตลอด  หลังจากที่เราไดพยายามแกไข ปรับปรุง พัฒนางานและบริการให
ดีขึ้นเปนลําดบั เราเริ่มไดรับคําชมมากขึ้น ๆ ตั้งแตตนป2546 เปนตนมา ทั้งในเรื่องความสะดวกสบายในการใช
สาธารณูปโภค ไดแก หองน้ํา น้ําดื่ม บรรยากาศการใหบริการ การคนหาสิ่งพิมพ ส่ืออิเล็กทรอนิกส คุณภาพผู
ใหบริการ  ในขณะเดยีวกนัก็ยังคงมีคําต ิที่ไมเปนการสรางสรรค จํานวนหนึ่ง เชน การเขียนดวยคําไมสุภาพ การ
ไมยอมรับกฎ ระเบียบ ขอปฏิบัติรวมกัน รวมทั้งการละเมิดสิทธิของผูใชบริการดวยกัน  ซ่ึงอาจจะเปนการบั่นทอน
กําลังใจของผูใหบริการ แตอยางไรก็ตามการไดรับคําชมก็เปนเสมือนน้ําทิพยชะโลมใจใหเรามุงมัน่ที่จะพัฒนาการ
ใหบริการตอไปอยางไมหยุดยั้ง  เพราะเราคือผูใหบริการ  เราคิดเล็กไมได  เราคิดทอไมได  เราคิดในทางลบไมได 
ตองคิดทางบวกเสมอ  และใหบริการเพื่อใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจมากที่สุด เพราะบริการ คืองานของเรา 
โดยเฉพาะการใหบริการที่มคีุณภาพ ตามคําขวัญ “ ระบบมีมาตรฐาน บริการมีคุณภาพ ”                             

 
                                             

 
 
♥ The lron Triangle: Inside the Secret World of the Carlyle Group/Briody, Dan Richard  

E Boyatzis, Annie Mckee. 
♥ It’s Alive : the coming convergence of informatttion, biology, and business/ Meyer, 

Chris and Davis, Stan                         
เปนหนังสือทีพู่ดถึงองคกรทั้งหลายตองมกีารปรับตัวตลอดเวลา เพราะถือวาองคกรเปนสิ่งมีชีวิต จะตองมี

การปรับตัว เพราะฉะนัน้ การจะปรับตัวไดก็อยางที่ผมบอก จะตองบรหิารจากขางลาง คือไมใชวาขางลางไมตอง
จัดการ แมกระทั่งภารโรงก็ตองถูกบริหารจัดการ  ตองบริหารจัดการจากขางลางเลย อยาไปคิดวาปลอยมันไป ให
มันจัดการตัวเอง ไมใชครับ จํา Mid-road ของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหวัไดไหมครับ สุนัขพันธกลางถนน สุนัข
ไทยถาเอาไปฝกไปเลี้ยงมันฉลาด ใชประโยชนได ดมยาเสพติดได ดมวัตถุระเบิดได แตถาปปลอยไมจดัการ ปลอย
อยูขางถนน กม็ีแตตองไปฉดีวัคซีน เดีย๋วเปนโรคพิษสุนขับา เพราะฉะนั้น ทุกอยางจดัจัดการไดทั้งนั้น  พ.ต.ท.ดร.

หนังสอืชวนอานของนายกฯ 
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ทักษิณ  ชินวตัร วันเสารที่ 16 สิงหาคม 2546 ในพิธีเปดการประชุมเชงิปฏิบัติการ “การพัฒนาผูนาํการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง”  

♥ Business at The Speed of Thought / Bill Gate 
ในโลกสมัยกอนพูดถึง Economy of Scale หรือ ความใหญยิ่งไดเปรียบ แตโลกในสมัยใหมบอกวาเรา

ตองแขงกันทีค่วามเร็วคือ Economy of speed คนจะเรว็ไดองคกรกะทัดรัดปรับตัวได จะปรับตัวอยางไรทิศทาง
อยางไรตองมขีอมูลที่ดี เพราะฉะนัน้ จังหวัดหรือองคกรของทานตองมีระบบฐานขอมูลที่ดี แลวตองกระจายงาน
ออกไปใหคนขางลางสามารถมีดุลยพินิจในการตัดสินใจไดด ที่ Bill Gate ใชคําวา  

♥ Knowledge Worker คือ คนทํางานที่มีความรูท่ีสามารถตัดสินใจได จะมีความรูแนนอน 
นอกจากพื้นฐานความรูแลว ตองมีฐานขอมูล ระบบขอมูลในมือท่ีเขาสามารถตัดสนิใจไดอยางแมนยําถูกตอง อันนี้
ทานจะตองสรางตรงจุดนีข้ึ้นมา 

 
บรรณานุกรม 

“ตามไปดูหนังสือที่นายกทักษิณ แนะนํา”  ขาว ช.พ.ชมรมหองสมุดเฉพาะ.  20,6(พ.ย.-ธ.ค. 46) 7 
 
 
 
รองศาสตราจารย ดร.พิมลพรรณ  เวพเพอร นํานักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวชิาบรรณารักษศาสตร 

และสารนิเทศศาสตร คณะมนุษยศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง มาใชหองปฏิบัติการคอมพิวเตอร ช้ัน 1 อาคาร 1 
ในวนัที่ 15 กมุภาพันธ 2547 เวลา 09.00 –16.00 น. เพือ่ประกอบการเรียนภาคปฏิบตัิ 

 
 
 
 
 ประชุม สัมมนา อบรม 
สํานักหอสมุดกลาง สงบุคลากรจํานวน 10  คน  เขารวมฟงการบรรยายทางวิชาการเรื่อง “ระบบรักษา

ความปลอดภยัของขอมูลบนเครือขาย” ในวันที่ 17 กุมภาพันธ 2547 เวลา 10.00-12.00 น. ณ หองสุพรรณิการ 
อาคารสถาบันคอมพิวเตอร มีรายช่ือดัง 

1. นางสาวกนกพร  อัทธายุวรรธน 
2. นางสาวเยาวลกัษณ  วงศหงษเหิร 
3. นางขวัญใจ  ช่ืนชอบ 
4. นายสุชาต ิ พิกลุเทศ 
5. นายธนาคาร  ศรีคลัง 

บริการ

ขาวบุคลากร 
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6. นายสุรวิช  ไตรยขันธ 
7. นางสาวอัมรัตน  อนวัช 
8. นางสาววรารตัน  แตงเจริญ 
9. นายวิมาน  ขวญัสมบูรณ 
10. นางสมปอง  กะการด ี
สํานักหอสมุดกลาง สงนายสุชล  แกวประทุม เขารวมสมัมนาทางวิชาการเรื่อง “KU Wireless Hot-Spats 

ในวนัที่ 18 กมุภาพันธ 2547 เวลา 08.30-16.00 น. ณ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
 บุคลากรเปนวิทยากร 
- รองศาสตราจารยบุญเหลือ  ทองเอี่ยม ผูรับผิดชอบกระบวนวิชา ET 634 ระบบการจดัการทาง 

เทคโนโลยีการศึกษา เชิญ นางชาลินี  อันสมัคร เปนวิทยากรบรรยายเรื่อง “การจัดระบบการสืบคน” เพื่อ
ประกอบการเรียน การสอน แกนกัศึกษา ระดับปริญญาโท ในวนัที่ 7 กุมภาพันธ 2547 เวลา 12.00-14.00 น.ณ 
หอง NCB 201  อาคารนครชุม 

- กองงานวิทยาเขตบางนา เชิญนางสาวอุไรวรรณ  บริสุทธิชัย  เปนวิทยากรในโครงการอบรมวิชาชีพอิสระ ใน
หัวขอ การตัดเย็บเสื้อผาสตรี ในวันที่ 11,12,18, และ 19 กุมภาพันธ 2547 ระหวางเวลา 09.30-16.30 น. ณ อาคารพระมาส 
กองงานวิทยาเขต บางนา มหาวิทยาลัยรามคําแหง 

 สุพรรณิการเกมส 
- ผลการแขงขันกีฬา “ปาเปา” ในสุพรรณิการเกมส เมื่อวันที่ 9-10 กุมภาพันธ ที่ผานมา บุคลากร

ของ สก. ไดรับรางวัล ดังนี ้
- รางวัลชนะเลศิ ประเภททีมหญิง  ไดแกนางสาวอุไรวรรณ  บริสุทธิชัย  นางสาวภริตา  เฉยศิริ 

และนางแปงฝุน  ทองปชโชติ 
- รางวัลรองชนะเลิศ ประเภทหญิงเดี่ยว ไดแก นางสาวภรติา  เฉยศิริ 

ขออภยั 
ผลการแขงขันกีฬา “โบวล่ิง”  ก็ไดแจงใหทราบในฉบับทีแ่ลว มีขอผิดพลาดขอแกไขเพิ่มเติมดังนี ้

- รางวัลคะแนนรวมสูงสุด “หญิง”  ไดแก นางสาวพนม  ดปีลอด                       
 
 

 
 

   

สารพัดประโยชนของน้ําสมสายช ู
น้ําสมสายชู นอกเหนือไปจากการใชเปนเครื่องชูรสเปรี้ยวในอาหารแลว น้ําสมสายชยูังใชในการทาํความ

สะอาด และกาํจัดคราบสกปรกไดดีอีกดวย เชน 
λ ขจัดไขมันและกลิ่นไดเปนอยางดี ใชลางหมอ กระทะ จาน ชาม ชอน ทีเ่ปอนไขมัน โดยใสน้ําสม 
สายชู 2 ชอนโตะตอน้ํา 2 ลิตร 

นานาสาระ 
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λ ลาง ขัดถูเขียงไมหรือเขียงพลาสติก โดยใชน้ําสมสายชู 1 ชอนโตะ ผสมกับน้ํายาลางจาน 1 ชอนโตะ  
แลวลางน้ําใหสะอาด 
λ ลางจาน ชามสเตนเลส ทําใหจาน ชามสะอาดเปนเงางาม โดยผสมน้ํากบัน้ําสมสายชูอยางละเทา ๆ กัน 
λ เช็ดถูพื้นที่มีคราบน้ํามันติดอยู โดยเฉพาะพื้นในครวั ใสน้ําสมสายชูบนผาติดปลายไมสําหรับเช็ดถูพื้น  
ครบน้ํามัน  และเศษผงจะหลุดออกหมด 
λ ทําความสะอาดยางประตตููเยน็ ใชผาชุบน้ําสมสายชู ทาตรงขอบยางใหทั่วรอยดําที่เกดิจากเชื้อรา  
รอยดําจะหายไป 
λ ทําความสะอาดและรอยขดีขวนบนแวนตา โดยหยดน้ําสมสายชูบนแวนตา แลวใชผานุมเช็ดถู 
λ น้ําสมสายชูผสมเกลือใชแทนยาขัดเครื่องเคลือบหรือใชลางเครื่องแกวใหสะอาดไดเปนอยางด ี
λ ใชทําความสะอาดภาชนะหุงตมที่มีกนเปนโลหะทองแดง โดยโรยเกลือปนในน้าํรอนกับน้ําสมสายชู  
1 ชอนโตะ ขัดถูกลางดวยน้าํธรรมดา 
λ ทําความสะอาดขวดหรือแจกันปากแคบ ใหกรอกขาวสารลงไป 1 ชอนโตะ เติมน้ําสมสายชูจน 
เกือบเต็ม เขยาแลวทิ้งไวประมาณ 1 ช่ัวโมง แลวนํามาลางน้ําใหสะอาด 
λ ใชกําจดัคราบเหงื่อไคลที่ฝงแนนอยูบนเสือ้ผา โดยเฉพาะอยางยิ่งที่อยูใตวงแขนเสื้อ คอปก รอบ 
λ ปลายแขน ซ่ึงเปนการยากที่จะขจัดคราบออกได ใหผสมน้าํสมสายชูกับน้ําพอประมาณ แชผาทิ้งไว

ประมาณ  
λ 20 นาที  แลวนํามาชักตามปกติ คราบเหงื่อไคลที่เกาะตดิแนนก็จะจางหายไปหมด เปนตน 

 
บรรณานุกรม 

กรรณิการ  โตประเสริฐพงศ.  “น้ําสมสายชู”  For Quality  10, 73 (พ.ย.46) 140 
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ΨΨ จันทบุรี ΨΨ 
คําขวัญ              น้ําตกลือเลื่อง เมืองผลไม พริกไทยพันธดี 
                            อัญมณีมากเหลือ เสื่อจันทบูร สมบูรณธรรมชาต ิ
    สมเด็จพระเจาตากสินมหาราช  รวมญาติกูชาติท่ีจันทบุร ี
ตราประจําจังหวัด รูปดวงจันทรและกระตาย  เขียนผิดคะ กระตาย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∴∴∴∴∴∴∴∴∴∴∴∴ 
 
 
 

คณะกรรมการประชาสัมพันธ 
สํานักหอสมดุกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง 

↔ ขอเชิญชาว สก. รวมแตงกายดวยผาไทยเพื่อสืบสานวัฒนธรรมการแตงกายของไทย  ↔ 


