
 

สารสํานักหอสมดุกลาง ปท่ี 23 ฉบบัท่ี 3 ปกษแรก เดอืนกุมภาพันธ 2550           

   ISO 9001 : 2000    

การตอบสนองขอรองเรียน (Complained) ของผูใชบริการ 
   ในระบบ ISO 9001 : 2000 นัน้ การตอบสนองขอรองเรียนของผูใชบริการ (Complained –  
คําบน– คําชม)  เปนสิ่งสําคัญยิ่ง  สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง ในฐานะผูใหบริการ จําเปนที่จะตองรับ
ไดทุกเรื่อง ไมวาจะเปนคําบน คําติ และคําชม และพรอมที่จะจดัการแกไขหรือปองกนัใหผูใชบริการไดรับความพงึ
พอใจมากที่สุด มีกฎ 6 ขอ ที่สามารถจัดการกับขอรองเรียนของผูใชบริการไดดังนี ้

1. “ขออภัย” หรือ “ขอโทษ”  เพราะถาไมสุดจะทนแลว ผูใชบริการคงไมเขียนขอรองเรยีนมาแน แมวา 
เร่ืองนั้น ๆ จะเกิดจากความเขาใจ ไมถูกตอง หรือไมเขาใจเลยก็ตาม  คาํวา “เสียใจ” และ “ขอโทษ”  นาจะทําให
ผูใชบริการคลายความขุนเคอืงไปไดบางในเบื้องตน 
   2.   อยาแกตวั แตจงรับฟง   ขอแกตัวใหบคุลากรหองสมุดนั้นมักจะพบบอย ๆ ซ่ึงเปนการปกปองแกตวัให
ตาง ๆ นานา และไมตองแสดงอาการกาวราวกับผูที่มีความคิดเห็นแตกตางจากเรา จงรับฟงเพื่อนําไปวิเคราะหหา
สาเหตุ และวางแผนแกไข หรือปองกันปญหานั้น ๆ 
   3.    กลาวซ้ําถึงปญหาเดิมจนผูใชเหน็วาคณุเขาใจ  หนาที่ของหองสมุดคือ  การทําปญหาใหเห็นชดัเจน 
ช้ีประเด็น อยาดวนตดัสินโดยใชกฎของหองสมุด หรือแนวปฏิบัติ หรือพยายามเปลี่ยนใจผูรองเรียน แตจงทําให
ผูใชบริการเหน็วาคุณเขาใจในปญหาของเขา เพียงเขาเหน็คุณเอาใจใสในปญหาของเขา  เขาก็พอใจแลว 

4. เสนอบริการอื่นให  ตองเขาใจวาผูใชบริการเดินเขามาในหองสมุดเพื่อรับบริการตาง ๆ แตกลับไดส่ิงที่ 
ไมพอใจ ผูใหบริการหรือหองสมุดควรทํา หรือเสนอบริการอื่น ๆ ใหเขาพอใจ และเดินออกจากหองสมุดไปดวย
ความพึงพอใจในสิ่งที่เขาไดรับทดแทน 

5.    เสนอขอมูลเพิ่มเติม   ผูใชบริการบางรายอาจไมพอใจกับบริการอืน่ ๆ ที่เสนอทดแทนให  แมหองสมุด 
จะพยายามหาทางตอบสนองอยางดีที่สุดแลวก็ตาม ดังนัน้  หนาที่ของผูใหบริการคือ เสนอขอมูลเพิ่มเติมในเรื่องเดิมที่
ถูกตอง และลึกซึ้งกวาเทาทีจ่ะสามารถทําได 

6. ติดตามผล  ผูใหบริการหรือหองสมุด ควรแจงใหผูใชบริการทราบวาในแตละ กระบวนการปฏิบัตงิาน 
หรือ การบริการตองใชเวลาเทาใด เชน 1 สัปดาห 2 สัปดาห หรือ 1 เดือน แลวแจงใหผูใชบริการทราบโดยทันที และ
ตองติดตามผลการใหสัญญานั้น เพื่อใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจ 

บรรณานุกรม 
ขาวสารสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 3, 4 (ก.ค.- ส.ค.48) หนา 4. 
 

งดยืมหนังสือ 
ดวยมหาวิทยาลัยรามคําแหง กําหนดใหมกีารสอบไล ภาค 2 ปการศึกษา 2549 ในระหวางวันที่ 5 มนีาคม  

ถึงวันที่ 31 มนีาคม 2550 สํานักหอสมุดกลาง เห็นสมควรใหงดยืมหนังสือทุกประเภท เพื่อเปดโอกาสใหนกัศึกษาชั้น
ปริญญาตรี ไดเตรียมตัวสอบไล ไดคนควาหนังสือของหองสมุดอยางทั่วถึง ทั้งนี้ ตั้งแตวันที่ 2 มีนาคม 2550 ถึงวันที่ 8 
เมษายน 2550 สวนอาจารย ขาราชการ เจาหนาที่ และนกัศกึษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยรามคําแหง ยืมได
ตามปกต ิ
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การประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของหนวยงาน พ.ศ. 2549 

********************* 
คณะกรรมการพิจารณาและตดิตามประเมินผลการดําเนินงาน ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ 

มหาวิทยาลัยรามคําแหง พ.ศ. 2549 ไดตรวจและประเมินผลการรายงานผลการปฏิบัติราชการของหนวยงานทีจ่ดัตั้ง 
ขึ้นตามกฎหมาย จํานวน 15 แหง ตามตวัช้ีวัดที่ 19 ระดับความสําเร็จของการถายทอดตัวช้ีวัด และเปาหมายของระดับ
องคกรสูระดับบุคคลของมหาวิทยาลัยรามคําแหงเสร็จสิน้แลว  ซ่ึงคณะกรรมการฯ ไดดําเนนิการจดัสรรเงินรางวลัให 
แกหนวยงานที่ผานเกณฑการประเมินผล เพื่อเปนขวัญ กําลังใจ และนาํไปทําประโยชนสวนรวมของหนวยงาน ในการ 
นี้สํานักหอสมดุกลาง ไดรับคะแนนของผลการประเมินตัวช้ีวดั ซ่ึงประกอบดวยตวัช้ีวัดภาคบังคับของหนวยงาน 5 ตัว 
 คือ  
   1.  จํานวนโครงการ/กิจกรรมเสริมสรางคุณธรรม จริยธรรมของบุคลากร 
   2.  จํานวนโครงการ/กิจกรรมเสริมสรางการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม 
   3.  จํานวนผลงานวิจยัที่ตีพมิพเผยแพรทั้งในและนอกมหาวิทยาลัย 
   4.  รอยละของความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการปฏิบัติงานของบุคลากร 
   5.  จํานวนบุคลากรที่ผานการอบรมไมนอยกวา 3 เรื่องตอป 
ไดระดับคะแนนเฉลี่ยจากคะแนนกรรมการ 4.78  โดยมคีะแนนประเมนิตนเอง 4.83  รับเงินรางวัล 10,000 บาท  
พรอมใบประกาศเกยีรติคุณ ซ่ึงทางผูอํานวยการสํานักฯ ไดรับเงินรางวลัแลว และไดแจงคณะกรรมการดําเนินงาน
หองสมุดในการประชุมครั้งที่ 1/2550 ทราบ และเหน็ควรมอบใหเปนกองทุนสวัสดกิารของสํานักฯ เพื่อใชประโยชน
สวนรวมของบุคลากรสํานักฯ ตอไป 

                               โครงการพัฒนาบุคลากรดานสายอาชีพ 
   สํานักหอสมุดกลาง จัดบรรยายเชิงปฏิบัติการ เร่ือง “บริการหองสมุดกับลูกคาสัมพันธ” ซ่ึงสอดคลองกับยุทธ
ศาสตรท่ี 3 : การปรับระบบบริหารจัดการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน เปาประสงคท่ี 1: สํานักหอสมุดกลาง มี 
ระบบบริหารจัดการดวยระบบบริหารจัดการบานเมืองที่ดี  มาตรการที่ 1 : เพิ่มคุณวุฒิบุคลากร และเพิ่มทักษะ
ความสามารถ ประสบการณทางวิชาชีพแกบุคลากรของสํานักหอสมุดกลาง ในวันศกุร ที่ 23 กุมภาพันธ 2550  
ณ หองประชมุชั้น 5 อาคาร 3 โดยมีกําหนดการดังนี ้

กําหนดการบรรยายเชงิปฏิบตัิการ 
เร่ือง “งานบรกิารหองสมุดกับลูกคาสัมพันธ” 

วันท่ี 23 กุมภาพันธ 2550 
ณ หองประชมุ ชั้น 5 อาคาร 3 สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคาํแหง 

 
08.30 – 09.00 น.   ลงทะเบียน / รับเอกสาร 
09.00 – 09.15 น.   พิธีเปดโดย ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 
09.15 – 10.30 น.   การบรรยายเรือ่ง กลยุทธการสรางความพึงพอใจกับผูรับบริการหองสมุด 

วิทยากร นางสาวพรทิพย สุวนัทารัตน 
10.30 – 10.45 น.   พักรับประทานอาหารวาง 
10.45 – 12.00 น.   การบรรยายเรือ่ง กลยุทธการสรางความพึงพอใจกับผูรับบรกิารหองสมุด (ตอ) 
12.00 – 13.30 น.   พักรับประทานอาหารกลางวัน 
13.30 – 15.00 น.   การบรรยายเรือ่ง การใชภาษาอังกฤษเบื้องตนเพื่อการสื่อสารในงานหองสมุด   

วิทยากร  นายชัยวัฒน นาชม และคณะ 
15.00 – 15.15 น.   พักรับประทานอาหารวาง 
15.15 – 16.30 น.   การบรรยายเรือ่ง การใชภาษาอังกฤษเบื้องตนเพื่อการสื่อสารในงานหองสมุด (ตอ) 
16.30 น.                        พิธีปด 
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 ประชุม สมัมนา อบรม 

    สํานักหอสมุดกลางสงบุคลากร จํานวน 3 คน เขารวมสัมมนาเรื่อง  “Introduction to Integrated 
Management System (ISO 9001:2000, ISO 14001:2004  & TIS 18001 : 2542)” ในวนัพุธที่ 21 กุมภาพันธ  2550  
เวลา 09.00 น -16.30 น  ณ หองเจาสามพระยา ช้ัน 4 โรงแรมเดอะแกรนด มีรายช่ือ ดังนี ้

1. นางชวนพิศ   สุศันสนีย    
2. นางพิลิปดา นาคะประทีป 
3. นางมารยาท พุมโพธ์ิ 

   สํานักหอสมุดกลางสงบุคลากร จํานวน 4 คน เขารวมอบรมเชิงปฏิบัติการเรื่อง “การใหบริการ
เทคโนโลยีเพือ่การใชบทเรยีน e-Learning” รุนที่ 3 ระหวางวันที่ 26 –  28 กุมภาพนัธ 2550 ณ หองTISC อาคาร
เวียงคํา มหาวทิยาลัยรามคําแหง  มีรายช่ือ ดังนี ้

1. นางยุพนิ ไพบูลย                 2. นางพจนกร  พันธุรัตน  
     3. นางพัชชลัยย บํารุงแสง     4. นางวรารัตน แตงเจริญ 

 เปล่ียนตาํแหนงขาราชการ 
  1. นางสุรียนุช  ปณฑะแพทย  ตําแหนงพนักงานหองสมุด 5 เปล่ียนเปน ตําแหนงบรรณารักษ 5 
  2. นางสาวกมลวรรณ โทสุวรรณ ตําแหนงพนักงานหองสมุด 5 เปล่ียนเปน ตําแหนงบรรณารักษ 5 
  3. นางสมพิศ แกววิทยาการ   ตําแหนงพนักงานหองสมุด 5 เปล่ียนเปน ตําแหนงบรรณารักษ 5 
  4. นางวัชรินทร ตามประทีป  ตําแหนงพนักงานหองสมุด 5 เปล่ียนเปน ตําแหนงบรรณารักษ 5 
  5. นายสุรวชิ ไตรยขันธ  ตําแหนงพนักงานเครื่องคอมพิวเตอร 5 เปลี่ยนเปน ตําแหนงนกัเอกสารสนเทศ 5 

 ขาราชการดีเดน 
   สํานักหอสมุดกลาง ขอรวมแสดงความยินดีกับ นางชวนพิศ สุศันสนีย บรรณารักษชํานาญการ 8  ที่ไดรับ
การคัดเลือกเปนขาราชการดีเดนในกลุมระดับ 6-8 ประจําป 2549 ของมหาวิทยาลัยรามคําแหง 
                
 

                                                       

โครงการรามรวมใจพัฒนาการศึกษาในถิ่นทุรกันดาร 
                            เรียบเรียงโดย  ณัฐวีร หาญสุทธิวารินทร* 

โครงการรามรวมใจพัฒนาการศึกษาในถิ่นทุรกันดาร มีวัตถุประสงคเพื่อจัดกิจกรรมทางวิชาการ สงเสริม 
การศึกษาของชาติในชนบทที่หางไกล จดัหาอุปกรณเพือ่ใชในการจัดการเรียนการสอน เสริมสรางคุณภาพชวีิตใหกับ
เด็กนกัเรียน อีกทั้งบุคลากรของมหาวิทยาลัยรามคําแหงไดรวมกนัพัฒนาสรางความเขมแข็งทางการศึกษาในถิ่น
ทุรกันดาร โครงการนี้เปนโครงการตามนโยบายพนัธกิจของมหาวิทยาลัยรามคําแหง  ในดานการบริการวิชาการสู
สังคม มุงรับผิดชอบดูแล รวมมือ แกไข สงเสริมใหเกดิความเขมแขงของชุมชน และอนุรักษส่ิงแวดลอม ซ่ึงสอดคลอง
กับยุทธศาสตรท่ี 4: เสริมสรางความมั่นคง เขมแข็งแกชุมชน และทองถ่ิน มาตรการที่ 4.1 ปรับปรุงรูปแบบและวิธีการ
จัดการศึกษาใหเปนการศกึษาเพื่อชุมชน และทองถ่ิน ใหชุมชนไดรับการศึกษาอยางพอเพียงในการดํารงชีพ     

ในปงบประมาณ 2550 นี้  สํานักหอสมุดกลาง มโีครงการที่จะจดักิจกรรมทางวิชาการ สงเสริมการศึกษา 
ของชาติ ในชนบทที่หางไกล จัดหาอุปกรณเพื่อใชในการเรียนการสอน เสริมสรางคุณภาพชวีิตใหกับเด็กนักเรยีน 
เปนการบริการสูสังคมใหกับโรงเรียนจํานวน 3 แหง คอื  

1. ศูนยการเรยีนตํารวจตระเวนชายแดน ชุมชนปาหญาคา ตาํบลโนนกอ อําเภอสิรินธร จังหวัด
อุบลราชธานี 

 
-------------------------------------------------- 
*บรรณารักษชํานาญการ 8 ฝายวิเคราะหทรัพยากรหองสมุดและทําบตัรรายการ สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
รามคําแหง 
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2. โรงเรียนตํารวจตระเวนชายแดนพีระยานุเคราะหฯ บานสวาง ตําบลหนองแค อําเภอแมจริม 

 จังหวัดนาน 
3. โรงเรียนตํารวจตระเวนชายแดนผูบังคับบญัชาลูกเสือรถไฟมักกะสัน บานหวยเลา ตาํบลชนแดน 

อําเภอสองแคว จังหวัดนาน 
 เมื่อวันที่ 8 -11 กุมภาพนัธ 2550 ที่ผานมา  รองศาสตราจารย ทศพร คลายอุดม ผูอํานวยการสํานักฯ และ 

ผูชวยศาสตราจารยพรชัย จิตตพานิช  รองผูอํานวยการสํานักฯ พรอมบคุลากรสํานักหอสมุดกลาง จํานวน 42  คน  ได
เดินทางไปที่ศนูยการเรยีนตํารวจตระเวนชายแดน ชุมชนปาหญาคา ตําบลโนนกอ อําเภอสิรินธร จังหวัดอุบลราชธานี 
เพื่อจัดกจิกรรมทางวิชาการ สงเสริมการศึกษา จัดหาอุปกรณเพื่อใชในการจัดการเรยีนการสอน เสริมสรางคุณภาพ
ชีวิตใหกับเด็กนักเรียน เปนแหงแรก ซ่ึงศูนยการเรียนรูนี้ สังกัดกองกํากบัการตํารวจตระเวนชายแดนที่ 22 จัดตั้งขึน้
เมื่อวันที่ 27 สิงหาคม 2545 โดยสํานักงานตํารวจแหงชาติ มีพื้นที่ตั้งอยูบนภูเขาสูง ในเขตปาสงวนแหงชาติ ซ่ึงไดรับ 
อนุญาตจากกรมปาไม  ศูนยการเรียนรูนี้ไดเปดทําการสอนตามพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 และได 
ดําเนินการตามโครงการพระราชดําริสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกมุารี ปจจุบันเปดทําการสอนตั้งแต
ช้ันอนุบาล ถึงชั้นประถมศึกษาปที่ 6 มีนักเรียนรวมทั้งส้ิน 66 คน และครูตํารวจตระเวนชายแดน 6 นาย 
   พื้นที่ศูนยการเรียนตํารวจตระเวนชายแดน ชุมชนปาหญาคานั้น ถือไดวาตั้งอยูในพื้นที่ทุรกันดาร หางไกล
ความเจริญมาก  เสนทางการคมนาคมมีสภาพเปนหลุมเปนบอ การสัญจรลําบาก โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงฤดูฝน 
ประชาชนสวนใหญตองเดนิทางขึ้นลงโดยรถคูโบตา    ในสวนของอาคารเรียนนั้นเกา หนาตางและประตูโดนลมพายุ 
พัดกระหน่ําจนไดรับความเสียหาย สภาพที่นอนของเด็กอนุบาล เกา และมีปริมาณไมเพียงพอ หองอนุบาลไมมีเสื่อ
น้ํามัน เดก็นักเรียนตองนั่งกบัพื้นซีเมนตเวลาครูจัดกิจกรรม  โตะ เกาอ้ี สําหรับนักเรียนนั่งเรียนในชัน้ไมเพยีงพอ ขาด
แคลนสื่อการเรียนการสอนของทุกระดับชั้น โดยเฉพาะอยางยิ่งส่ืออุปกรณการสอนกลุมสาระการเรียนรูวิทยาศาสตร 
และภาษาตางประเทศ  หนังสือที่ใชในการคนควา หนังสืออานเพิ่มเติม หนังสืออานนอกเวลา สําหรบันักเรียนและ
ประชาชนที่สนใจ นอกจากนั้นคณะครูและนักเรยีนยังรวมทํากิจกรรมการปลูกพืชผักปลอดสารพิษ อันเปนโครงการ
เกษตรเพื่ออาหารกลางวัน ซ่ึงเปนหนึ่งในโครงการตามพระราชดําริฯ  

 สํานักหอสมดุกลาง ไดนําวสัดุ อุปกรณทางการศึกษา วสัดุงานบานงานครัว อุปกรณการเกษตร เส้ือผาชุด 
นักเรียน ชุดกฬีา อุปกรณกฬีา จานดาวเทยีม โทรทัศน วีดีทัศน พรอมมอบกองทุนอาหารกลางวนัใหแกศูนยการเรียน
ตํารวจตระเวนชายแดน ชุมชนปาหญาคา และโรงเรียนใกลเคียงอีก 2 แหง รวมมูลคาทั้งสิ้น 227,000 บาท (สองแสน
สองหมื่นเจ็ดพันบาทถวน) โดยทางมหาวทิยาลัยรามคําแหงใหการสนบัสนุนเปนจํานวนเงิน 127,000 บาท (หนึง่แสน
สองหมื่นเจ็ดพันบาทถวน) และทางสํานักหอสมุดกลาง ไดดําเนนิการจัดหาทุนเอง เปนจํานวนเงิน 100,000 บาท 
(หนึ่งแสนบาทถวน) ซ่ึงสํานักหอสมุดกลาง  ขอขอบพระคุณผูใหการสนับสนุนมา ณ โอกาสนี้ดวย   

อนึ่งสํานักหอสมุดกลาง ยังคงมีพันธกิจทีจ่ะดําเนินการโครงการนี้อยางตอเนื่อง จึงไดรวมใจจัดการแขงขัน 
โบวล่ิงการกุศลขึ้น ในวนัเสารที่ 24 กุมภาพันธ 2550 ณ FS Strike Bowl (The Mall 4) ถ.รามคําแหง เพื่อสมทบเปน
กองทุนพัฒนาการศึกษาในถิ่นทุรกันดารตอไป  
 
แหลงขอมูล  โครงการรามรวมใจพัฒนาการศึกษา สํานักหอสมุดกลาง 
                      หนังสือขอความอนุเคราะหศูนยการเรยีนตํารวจตระเวนชายแดน ชุมชนปาหญาคา 
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คณะทํางานฝายประชาสัมพันธ 
สํานักหอสมุดกลาง 

 


