
 
สารสํานกัหอสมุดกลาง ปที ่22 ฉบับที่ 14 ปกษหลัง เดอืนกรกฎาคม 2549 

      ISO 9001 : 2000         
 

การสื่อสารกับลูกคาหรือผูใชบริการ 
(Customer Communication) 

    การสื่อสารกับลูกคาตรงกับขอกําหนดที่ 7.2.3 ในระบบรหิารดานคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
โดยระบุถึงการจัดการที่มีประสิทธิผลในการสื่อสารกับลูกคา ซ่ึงจะสัมพันธกับ 

- ขอมูลของผลิตภัณฑ/บริการ 
- การสอบถาม ขอตกลง รวมถึงการเปลี่ยนแปลงแกไข 
- การสนองกลับของลูกคา รวมถึงคํารองเรียนของลูกคา 
หัวขอนีจ้ะรวมถึงระบบคุณภาพในดานการตลาด การขาย และการบริการแกลูกคา การกําหนด และ

ควบคุม การสื่อสารทั้งหมดที่เกี่ยวกับลูกคา หมายถึง ทุกฝาย/งานที่มีการสื่อสารโดยตรงกับลูกคา จะตองมีการ
กําหนดตามขอกําหนด โดยมีเอกสาร ขั้นตอน การปฏิบัติงาน และวิธีการปฏิบัติงาน ดังนั้น จึงตองมีกระบวนการ 
ส่ือสารกับลูกคา การจัดการคํารองเรียนของลูกคาและอืน่ ๆ 
 

  ขาวบุคลากร   
 ประชุม สมัมนา อบรม 

              สํานักหอสมุดกลางจัดโครงการประชุมเชงิปฏิบัติการ เร่ือง “การสรางเสริมจริยธรรมเพื่อ
ประโยชนสุขของผูรับบริการ : เชิดชูคุณธรรม นําสํานักใสสะอาด”  ตามแผนกลยุทธมหาวิทยาลยัรามคําแหงใส
สะอาด  (พ.ศ. 2546 – 2549)  ในวนัที่ 3 สิงหาคม 2549  ณ หองประชมุชั้น 5 อาคาร 3  

 สํานักหอสมุดกลางสงบุคลากรเขารับการอบรมเชิงปฏิบัติการ หลักสูตร “เทคนิคการสราง

เครื่องมือและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืวิจัย”  ระหวางวันที่ 7- 9 สิงหาคม 2549 ณ หอง 504 ชั้น 5 

อาคาร สุโขทยั มหาวิทยาลยัรามคําแหง ดังนี ้

1. นางสาวอรพิณ เจนสมบรูณ  4. นางวันเพญ็ โกวทิวบูิลย 

2. นางกัลยา เรืองเวช    5. นายสมศักดิ์ เทพทอง  

3. นางเย็นจิตต พันธุรัตน      

 แตงต้ังคณะกรรมการประจําสํานักหอสมุดกลาง 

สภามหาวทิยาลัยมีคําสัง่ที่ 18/2549 ลงวนัที ่17 กรกฎาคม 2549 แตงตั้งคณะกรรมการประจาํ
สํานักหอสมุดกลาง ดังนี ้

 
1. รองศาสตราจารยทศพร คลายอุดม               ประธานกรรมการ             
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2. ผูชวยศาสตราจารยพรชยั จิตตพานิชย            กรรมการ 
   3. ผูชวยศาสตราจารย ดร.รัชนี ภูวพัฒนะพันธุ   กรรมการ                      
    4. รองศาสตราจารย ดร.สมพร สูตินนัทโอภาส           กรรมการ 
   5. รองศาสตราจารยสุภัทรา วนัทายนต                กรรมการ                              
    6. ผูชวยศาสตราจารย ดร.มาลิน ีบุณยรตันพนัธุ  กรรมการ 
   7. อาจารย ดร.สุมนา จรณะสมบูรณ             กรรมการ    
    8. นายศักดิ์ชยั สุภาคง           กรรมการ 
   9. นายชยัฤทธิ์ สาล ี          กรรมการและเลขานุการ 

บุคลากรเปนอาจารยพิเศษ 
    ภาควิชาเคม ีคณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคาํแหง  ไดเชิญนางสาวภริตา เฉยศิริ และ 
นางกนกพร ศุภลักษณนาร ีเปนอาจารยบรรยายพเิศษ ประกอบการเรยีนการสอนกระบวนวิชา CM 489 : 
ส่ิงพิมพทางเคมี ต้ังแตวนัที ่19 มิถุนายน –29 กันยายน 2549 ประจําวันอังคาร และวันพุธ เวลา 16.30 –18.30 
น. ณ หองฝกอบรมชั้น 1 สํานักหอสมุดกลาง 
 

                         
 

LibQual 
LibQual   เปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบรกิารหองสมุด โดยพัฒนาแนวคิดมาจาก SERQUAL 

ที่เปนเครื่องมือวัดคุณภาพบริการของลูกคาที่เกิดขึ้นในวงการธุรกิจ 
 LibQual  มีประโยชนตอระบบงานหองสมุด โดยสามารถใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาบรกิาร 
รวมทั้งเปนขอมูลสําหรับผูบริหารในการพฒันาแนวทางปฏิบัติใหสอดคลองกับนโยบาย และความตองการของ
ผูใชบริการ 
 ลักษณะคําถามของ LibQual  ประกอบดวยคําถามทั้งหมด 22 ขอ  คือ 

1. ความรวดเรว็ในการใหบริการ 
2. ความสุภาพอยางเสมอตนเสมอปลายของผูใหบริการ 
3. การปฏิสัมพันธ ความใสใจตอลูกคา 
4. การจัดบริการใหทันเวลาตามที่สัญญาไว หรือการใหบริการไดตามที่สัญญา 
5. ความเขาใจในความตองการของลูกคา 
6. ทรัพยากรที่ใหบริการมีความหลากหลายและนาสนใจ 
7. บริการดวยใจ/มีใจใหบริการ 
8. การใหความชวยเหลือลูกคา 
9. การรักษาความลับตอขอมูลของลูกคา/ไมเปดเผยขอมูลซ่ึงเปนความลับของลกูคา 
10. การแจงขาวสารตาง ๆ เกี่ยวกบับริการใหผูใชบริการรับทราบ 
11. การใหบริการตามคําสัญญา 
12. การสรางความมั่นใจในบรกิารใหแกลูกคา 
13. ความรูในการบริการตอบคําถามใหแกลูกคา 
14. ความพรอมในการใหบริการตอบคําถาม 
15. ความสามารถในการแกปญหาที่เกิดขึน้ใหกับลูกคา 
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16. การใหบริการที่รวดเร็ว และถูกตอง 
17. การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกที่นาพอใจ หรือนาดึงดูดใจ 
18. การเอาใจใสดแูลตอลูกคา 
19. ความเชี่ยวชาญแบบมืออาชีพของผูใหบริการ 
20. ความเหมาะสมในการเปดใหบริการ/ช่ัวโมงที่เปดบริการ 
21. เครื่องมือ อุปกรณที่ทันสมัย 
22. ความไววางใจในความถูกตอง และความนาเชื่อถือที่ลูกคามีตอการดําเนนิงานของธุรกิจ 

ซ่ึงสามารถสรุปความครอบคลุมมิติที่แสดงตอคุณภาพบริการของหองสมุด 4 มิติ คือ 
1. ความรูสึกที่มีตอบริการ  เชนความนาเชื่อถือ การตอบสนองตอความตองการ ความเชื่อมั่น 

และความดูแลเอาใจใส เปนตน 
2. ดานกายภาพของหองสมุด  เชน สถานที่ ความปลอดภยั ความสะดวกสบายในการเขาใช 

และอุปกรณ การสื่อสาร เปนตน 
3. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ  เชน รูปแบบและทรัพยากรที่หลากหลาย อุปกรณ/ 

เครื่องมือ เวลาการเขาถึงสารสนเทศ สถานที่ตั้ง  เปนตน 
4. การควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ  เชน ความถูกตองของเนื้อหา ความทนัสมัยของอุปกรณ/ 

เครื่องมือ ความสะดวกงายตอการใช เปนตน 
 
ขอจํากัดของ LibQual 
   LibQual  ชวยกําหนดแนวทางในการจดัใหบริการของหองสมุดเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูใชบริการ โดยการพัฒนาบริการของหองสมุดใหมีความเปนเลิศ ทันสมัย สอดคลองกับความตองการในเรื่อง
บริการ ทรัพยากรสารสนเทศ และผูใหบริการ แต LibQual ก็มีขอจํากดัที่ไมสามารถวัดบริการในเชิงคุณภาพได 
รวมทั้งเกณฑประเมินคุณภาพบริการยังไมครอบคลุมถึงบริบท / สภาพแวดลอมในแตละหองสมุด ในเรื่อง
สถานที่ หรือบริการที่จัดไวภายในหองสมุด 
 
 
 
 
 
 

           
 

คณะทํางานฝายประชาสัมพันธ   สํานักหอสมุดกลาง 
 

ขอเชิญชาวสก.รวมแตงกายดวยผาไทย 
เพื่อสืบสานวัฒนธรรมการแตงกายของไทย 


