
สารสํานกัหอสมุดกลาง ปที ่22 ฉบับที่ 16 ปกษหลัง เดอืนสิงหาคม 2549 
 

           ISO 9001 : 2000    
การสื่อสารกับลกูคาหรือผูใชบริการ 

(Customer Communication) 
การสื่อสารกับลูกคาตรงกับขอกําหนดที่ 7.2.3 ในระบบบริหารด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 

และควบคุม การสื่อสารทั้งหมดที่เกี่ยวกับลูกคา หมายถึง ทุกฝาย/งานทีม่ีการสื่อสารโดยตรงกับลูกคา จะตองมี
การกําหนดตามขอกําหนด โดยมีเอกสาร ขัน้ตอน การปฏบิัติงาน และวธีิการปฏิบัติงาน ดังนั้น จึงตองมี
กระบวนการสือ่สารกับลูกคา การจัดการคํารองเรียนของลูกคา และอื่นๆ  

 
  ขาวบุคลากร   

$ ประชุม สัมมนา อบรม 
 สํานักหอสมุดกลาง จัดโครงการพฒันาบุคลากรตามแผนยทุธศาสตรที่ 3 เพิม่ทกัษะการ

ปฎิบัติงานแกบุคลากรในองคกร เร่ือง LibQUAL และ Benchmarking ในวนัที ่11 สิงหาคม 2549 
ณ หองประชมุชั้น 5 อาคาร 3สํานกัหอสมดุกลาง 

 สํานักหอสมุดกลาง จัดโครงการพฒันาบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศตามแผนยุทธ
ศาสตรที่  1 เพิ่มศักยภาพและวิธีการนาํเทคโนโลยีมาบริหารงานในองคกร : งานบริการหองสมุดและเทคโนโลย ี
ดังนี ้

¬ เร่ือง”ระบบหองสมุดอัตโนมัติ millennium”  ระหวางวนัที่ 1-4 สิงหาคม   1,8,11-14 
กันยายน     2549     ณ หองฝกอบรมชัน้ 1อาคาร 1 สํานักหอสมุดกลาง 
¬ เร่ือง”การสืบคนรายการบรรณานุกรมผาน Union Catalog และการยมืระหวาง
หองสมุด”  ระหวางวันที ่28-31 สิงหาคม 2549ณ หองฝกอบรมชัน้ 1อาคาร 1 สํานักหอสมุด
กลาง 
¬  เร่ือง ”ไขกุญแจสู RU Digital Library สําหรับบุคลากรมหาวิทยาลยัรามคาํแง” ระหวาง  
วันที่ 4- 7 กันยายน 2549 ณ หองฝกอบรมชั้น 1อาคาร 1 สํานกัหอสมุดกลาง 

 สํานักหอสมุดกลาง จัดโครงการพฒันาบุคลากรดานการทําวิจัย สอดคลองกับกลยุทธที ่ 2 
ปฏิรูป ระบบการบริหารจัดการ และบริการใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพ มาตรการที่ 7 สงเสริม
บุคลากรใหทําวิจัยเพื่อนาํองคความรูมาพฒันาระบบงานบริหารและบริการ ของสาํนักหอสมุดกลาง 
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ใหมีประสิทธภิาพสูงขึน้ เร่ือง “การวิจัยปฏิบัติการสาํหรับงานหองสมุด” ในวนัที่ 11 กนัยายน 
2549 ณ หองประชุมชั้น 5 อาคาร สํานักหอสมุดกลาง 

 สํานักหอสมุดกลาง สงบุคลากรเขารวมการอบรมหลักสูตร “การเขียนหนังสือราชการ” รุน

ที่ 2 ระหวางวนัที ่ 7-8 กันยายน  2549 ณ หองประชุม  501 ชั้น 5 อาคารสุโขทัย มหาวิทยาลัย

รามคําแหง ดังนี ้

    1. นางสาวเสาวนีย ขาวบานแพว    2. นางทว ี อเนกสุข 

    3. นางครองทรัพย เจิดนภาพันธ                     

สํานกัหอสมุดกลาง สงบคุลากรเขารวมการอบรมหลักสูตร “การบริหารงานสารบรรณ”  

ระหวางวันที่  14-15  กันยายน  2549  ณ หองประชมุ  501 ชั้น 5 อาคารสุโขทัย มหาวทิยาลยัรามคําแหง ดังนี ้

    1. นางสมปอง กะการดี       2. นางทัศนยี พรรัมย 

    3. นางสาวจิรพร ล้ีวทิยา 

$ แตงต้ังหัวหนาหนวย 
   สํานักหอสมุดกลางมีคําสั่งที ่ 53/2549  ลงวันที่ 9 สิงหาคม 2549 แตงตั้งหัวหนาหนวย ฝาย

หองสมุด วิทยาเขตบางนา  ดังนี ้
1. นางสาวรุงทวิา คําทว ี   ดํารงตําแหนง หวัหนาหนวยบริการยืม-คืนหนงัสือ 
2. นางสาวสันทนา ธนโกไสย  ดํารงตําแหนง หวัหนาหนวยบริการหนังสือทั่วไป 
3. นางเพยีงใจ ชชูวยสุวรรณ  ดํารงตําแหนง หวัหนาหนวยบริการตําราเรยีนและหนงัสอืสํารอง 
4. นางสาววิสาขา รามสมภพ   ดํารงตําแหนง หวัหนาหนวยบริการวารสารและเอกสาร 
5. นางยพุิน บรรณการ           ดํารงตําแหนง หวัหนาหนวยบริการสารสนเทศเพื่อการคนควา 
6. นายพงษศักดิ ์จารุวร             ดํารงตําแหนง หวัหนาหนวยบรกิารสื่อเสริมการศึกษา 
7. นางสาวจิรพร ล้ีวิทยา          ดํารงตําแหนง หวัหนาหนวยประสานงานธรุการ 
8. นางสาวสุภาพร เรืองปยะเสรี  ดํารงตําแหนง หวัหนาหนวยประสานงานเทคนิคและเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
 $ แตงต้ังคณะกรรมการ 
    มหาวิทยาลยัรามคําแหง มคํีาสั่งที1่730/2549 แตงตั้งคณะกรรมการสืบหาขอเท็จจริงในการ
จําหนาย ทรัพยากรสารสนเทศทีห่มดสภาพ ดังนี ้
    1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.รัชนี ภวูะพัฒนพนัธุ   ประธานกรรมการ 
    2. นางสุวดี สุขอนันต   กรรมการ   3. นางสาวพรสุข พงศวุฒิศักดิ์  กรรมการ 
    4. นางวีระวรรณ พราพงษ  กรรมการ   5. นางครองทรัพย เจดินภาพันธ กรรมการ 
    6. นางจินดา จติเพียร            กรรมการ   7. นางศุภมาศ กิจจาการ      กรรมการและ
เลขานุการ   
 $ เดินทางไปราชการ 

นางนันทพร อุดมวนิิจศิลป และนางสาวสุภาพร เรืองปยะเสรี เดนิทางไปราชการ ณ หองสมุด 

สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกยีรติ จังหวัดศรีสะเกษ  ระหวางวนัที ่ 25-28 สิงหาคม 2549  เพื่อใหคําแนะนํา อบรม 

แกผูปฏิบัติงาน  และทดสอบบริการยืม – คืน ดวยระบบหองสมุดอัตโนมัติ กอนจะเปดใหบริการแกอาจารย และ

นักศึกษา ณ สาขาวทิยบริการฯ  

$ เปลีย่นตําแหนงขาราชการ 
  นายโยธนิ แกนมีผล ตําแหนง พนักงานการเงินและบัญชี 6           
   เปลี่ยนเปน ตําแหนง นักวิชาการเงินและบัญชี  6 
  นางเสาวนีย กําเนิดเรือง ตําแหนง พนักงานเครื่องคอมพิวเตอร 5      
   เปลี่ยนเปน ตําแหนง นักวิชาการศึกษา 5 
$ เปลีย่นตําแหนงลกูจางงบรายได 
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  นายไมตรี ยิ่งยง ตําแหนง เจาหนาทีห่องสมุด เทยีบเทาระดับ 4 
   เปลี่ยนเปน ตําแหนง เจาหนาทีว่ิเคราะหนโยบายและแผน เทียบเทาระดับ 4 

   

                    
         การควบคุมกระบวนการเชงิสถิติ – SPC 

                                                                                              ชวนพศิ   สศุนัสนีย * 
     การควบคุมกระบวนการเชิงสถิติ หรือ SPC (Statistical Process Control)  คือวิธีการทางสถิติที่
ใช 
แผนภูมกิารควบคุม (Control Chart) ในการติดตามกระบวนการผลิต โดยผูปฏิบัติใช SPC เพื่อตรวจสอบและวัด
กระบวนการหากพบสิ่งผิดปกติ จะไดทําการแกกระบวนการ แนวทางของ SPC จึงใชเพื่อปองกนั ความบกพรอง
ไมใหเกิดขึ้น รวมทั้งเปนสวนหนึ่งของการบริหารคุณภาพ (Quality Management) โดยที่บุคลากรทุกระดับมี
สวนรวม เพื่อปรับปรุงสมรรถนะของผลิตภัณฑ / บริการ เพื่อใหเกิดความสอดคลองกับขอกําหนด การควบคมุ
กระบวนการเชิงสถิติ  
จึงมีภาระเก็บรวบรวมขอมลูตัวอยางจากกระบวนการ และนําขอมูลดังกลาวมาแสดงบนผังควบคุม ถาหากพบ
กระบวน- 
การที่อยูนอกขอบเขต การควบคุมก็ดําเนินการปรับแก แตตองอยูในขอบเขตการควบคุม (Control Chart)  แสดง
ถึงกระบวนการที่ปราศจากการควบคุม แตกระบวนการกย็ังถูกตรวจติดตามตอไป 
        ในทุกกระบวนการมกัมีความผันแปรแฝงอยู โดยอาจเปนความผันแปรปกติ (Common Causes) 
และ 
ความผันแปรจากเหตเุฉพาะ (Special Causes) ซ่ึงเปนสาเหตุใหเกิดผลเสียตอกระบวนการโดยรวม รวมทั้งเปน
เหตุใหเกดิความผันแปรที่ไมสามารถยอมรับได เชน การใชวัตถุดิบผิดประเภท การชํารุดของเครื่องจักร วิธีการ
ทํางานที่ไมถูกตอง เปนตน จากการวิเคราะหหาสาเหตุ (Cause Analysis) ของความผันแปรดังกลาว จะพบวาเกิด
จากสาเหตุสําคัญ 5 อยาง 
 ( 5M’s) คือ 
   M  - Machines    -เคร่ืองจักร  เชน การหยุดของเครื่องจักร การเสื่อมสภาพของเครื่องจกัร เปนตน 
   M  -  Method       -วิธีการทํางาน  เกิดจากการทํางานที่ไมถูกตอง หรือขาดมาตรฐานในการทํางาน 
   M  - Man        -คน   เกิดจากการขาดทกัษะ(skill) ในการทํางาน ทําใหขาดความสม่ําเสมอของ
ช้ินงาน 

M  -  Materials  -วัสดุ   เนื่องจากวัสดุขาดการตรวจสอบคุณภาพในขั้นตอนการตรวจรบั หรือ
วัสดุที่สงเขา         

                                                 กระบวนเกดิการผิดพลาด 
M  -  Measurement -การวัดผล    ที่กอใหเกิดความคลาดเคลื่อน 

การใช SPC ในการตรวจตดิตามคุณภาพในงานบริการ 
     การใช SPC ในการตรวจตดิตามคุณภาพในงานบริการอาจแสดงในคุณลักษณะทางคุณภาพ 
(Quality Characteristic) โดยใชผังควบคุมในการตรวจตดิตาม และสามารถวัดในรูปแบบของเวลา และความพึง
พอใจของลูกคา /ผูใชบริการที่ไดสํารวจจากแบบสอบถาม หรือการตรวจสอบ ซ่ึงไดนํามาประยกุตใชในธุรกิจ
บริการตาง ๆ เชน โรงพยาบาล รานคาปลีก  สายการบิน   ภัตตาคาร ธนาคาร เปนตน เพื่อการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา/ผูใชบริการ ซ่ึงเปนปจจยัแหงการแขงขันธุรกิจในปจจุบัน 
    การควบคุมกระบวนวนการเชิงสถิติ เนนบุคลากรเปนปจจัยหลักแหงความสําเร็จในการติดตาม
คุณภาพกระบวนการ ซ่ึงเปนรากฐานขององคกรแหงคณุภาพที่ใหความสําคัญ ตอการมีสวนรวมของบุคลากรใน
การรวมระบุสาเหตุ ปญหา และตัดสินแกปญหาไดอยางรวดเรว็ รวมทั้งระบุแนวทางปองกันไมใหปญหาเกิดขึ้น
ซํ้าอีก เพื่อการพัฒนา ปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
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โกศล  ดีศีลธรรม.  TQM กับการควบคุมกระบวนการเชิงสถิติ,  Inside Quality. 4,17 (ม.ค.-ก.พ.47),2-14. 
------------------------- 
*บรรณารักษชํานาญการ 8 ฝายวารสารและเอกสาร สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
 

☺  ☺   ☺  ☺  ☺      
 

คณะทํางานฝายประชาสัมพันธ   สํานักหอสมุดกลาง 
 

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


