
สารสํานักหอสมุดกลาง ปที่ 23 ฉบับที่ 10 ปกษหลัง เดือนพฤษภาคม 2550   

  ISO 9001 : 2000   

 

   Customer Focus  เปนหลักการอีกหลักการหนึ่งใน 8 หลักการ ในระบบ ISO 9001 : 2000 ที่ใหความสําคัญ
แกลูกคาหรือผูใชบริการ เพราะลูกคาหรือผูใชบริการ คือสินทรัพยที่มคีาขององคการ การใหบริการอยางมีคุณภาพแก
ผูใชบริการถือเปนเรื่องสําคัญที่สุด การบริการที่ดีคือ การใหบริการแกผูใชบริการมากกวาที่คาดหวงั ซ่ึงจะมากกวา
แนวปฏิบัตดิั้งเดิม คือ ทาํใหผูใชบริการ “พึงพอใจ”  เทานั้น  สวนใหญแลวคุณภาพของการบริการจะขึ้นอยูกับ
บุคลากรหรือผูใชบริการ ดังนั้นความคิดเหน็ ขอเสนอแนะ คํารองเรียน จึงมักเกีย่วกับผูใหบริการวา ใหบริการดี
หรือไมดี หากบริการดีก็มักจะไดรับคําชมเชย ถาบริการไมดี  ก็จะไดรับคําตําหนิ ซ่ึงไมมีใครอยากไดรับคําตําหนิ  
แตเราควรทําคาํตาํหนิใหกลายเปนสิ่งลํ้าคา ที่นํามาปรับปรุงงาน หรือบริการ ดังนั้น องคการจึงตองมีวิธีจัดการกับ 
คํารองเรียน ซ่ึงสามารถทําไดดวยหลักงาย ๆ 4 ขอ ที่เรียกวา HEAT  ที่แปลวา ความรอนหรือความรุนแรง  ดังนี้ 

 H  -  Hear Them Out   : ฟงผูใชบริการพูด/เขียน โดยปลอยใหผูใชบริการพูดในสิ่งที่อัดอั้นตันใจออก 
         ใหหมด จะลดความรุนแรงลงไป ระหวางนั้นเราจับประเด็นวามีอะไรบาง 
   E  -  Empatize          : แสดงความเขาใจ อยาแกตวัแบบขอไปที จะตองแสดงให ผูใชบริการรูทั้งทาง 

 สีหนา แววตา ทาทางอยางจรงิใจ ใหความเห็นอกเห็นใจ 
   A  -  Apologize   : ขออภัยผูใชบริการ โดยการกลาวคําขอโทษอยางไมลังเลใจ รับปากรับคําดวย 

  ความมุงมั่นวาจะตรวจสอบขอบกพรองตาง ๆ อยางดี และตรงไปตรงมา 
  T  -  Take Action         : รีบดําเนินการทันที อยาปลอยใหเกิดปญหาอื่น ๆ ตามมาภายหลังรวมทั้งควร 
     ติดตามผลการดําเนินการอยางใกลชิด  
   ถาเราสามารถปฏิบัติไดทั้ง 4 ขอนี้ จะชวยลดความรุนแรงแหงอารมณของผูใชบริการได  ขอสําคัญเราอยา 

HEAT เองเสียกอน 
 

 
 ประชุม สัมมนา อบรม 
        สํานักหอสมุดกลาง สงบุคลากร นางชวนพิศ สุศันสนีย และนางจฑุามาศ มงคลพิทักษสุข เขารวมฟงการ
บรรยายประกอบการสาธิต เร่ือง “การใชเทคโนโลยีในการจัดการความรูกับหองสมุด” ในวนัพฤหัสบดีที่ 17 พฤษภาคม  

2550 ณ หอง 302 อาคารบรมราชกุมารี คณะอกัษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
        สํานักหอสมุดกลาง สงบุคลากร นางสุวดี สุขอนันต และนางลัดดาณี ทรงผาสุข เขารวมฟงการบรรยาย
ประกอบการสาธิต เร่ือง “สารนิเทศมรดกไทยในยคุดิจิทัล” ในวนัศุกรที่ 18 พฤษภาคม 2550   ณ หองประชุม 105         
อาคารมหาจุฬาลงกรณ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
เล่ือนขาราชการ 

     นางนงพาณ เตชทวีฤทธิ์ บรรณารักษ 6 เล่ือนเปน บรรณารักษชํานาญการ 7 ตั้งแตวันที่ 28 กนัยายน 2549 
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   ยังจําไดไหมตอนคุณเดก็ ๆ  เพียงแคไดกนิขนมอรอย ๆ สักชิ้น หรือตอนที่ไดของขวัญถูกใจ คณุรูสึกมี
ความสุขแคไหน พอคณุโตขึ้นมาอีกนิด เพียงคุณไดเจอะเจอคนถูกใจ หรือเพื่อนที่สนิท คุณแทบจะดีใจจนเนื้อเตน 
สมัยเด็ก ๆ โลกนี้เหมือนไมมีความทุกขอะไรเลย ไมตองคิดกังวลอะไร วิ่งเลนไดทั้งวันโดยไมรูจักเหน็ด จักเหนือ่ย 
แตพอโตเปนผูใหญ ความสขุที่เคยอยูรอบตัวเรา กลับหายากขึ้นทกุที ยิง่วิ่งไลหาความสุข กลับตองพบกับความทกุข 
เกิดความเครียด ออนลา และทอถอย ลองใชวีธีงาย ๆ ในการสรางความสุขตอไปนี้ดสิูครับ 
      ฝกใหคิดถึงสิ่งดี ๆ ท่ีเกิดขึ้นในชีวิต 
     หากวนันี้มีอุปสรรค เพื่อเติมพลัง  คุณควรคิดถึงเหตุการณดี ๆ  ที่เคยผานเขามาในชวีติ แลวคุณจะรู
วาคุณไมใชวาจะเจอเรื่องราย ๆ ไปเสียทั้งหมด คุณจะขอบคุณที่ตนเองโชคดีแคไหนที่ไดเกดิมาสุขสบาย ถึงแมจะมี
อุปสรรคอยูบาง เพราะชีวตินีก้็มีส่ิงดี ๆ ผานเขามามากมาย แทนทีจ่ะนั่งคร่ําครวญ ลองหันมาทบทวนถึงสิ่งดี ๆ ที่
เกิดขึ้นในชวีิต เร่ิมจากวิธีงาย ๆ ใชเวลาชวงค่ําวันอาทิตย จดบันทึกเรื่องราว 3-5 เร่ืองที่คุณรูสึกซึ้ง และประทับใจ เชน 
มุมทะเลสวย ๆ ที่คุณเคยไปสัมผัส กล่ินหอม ๆ ของน้ําหอมที่โดนใจ สายหมอกเย็นที่ปะทะใบหนายามฤดูหนาว หรือ
กล่ินฟางยามเย็นแถบชนบท เปนตน ระหวางที่คิดถึงสิ่งดี ๆ เหลานี้ ควรสูดหายใจลึก ๆ ใหเต็มปอด จะชวยใหคุณสด
ช่ืนแบบทันททีันควัน ลองทําดูนะครับ 

    ฝกความเอื้อเฟอเผื่อแผ 
การใหมีความสุขยิ่งกวาการรับ ตราบใดที่คุณคิดถึงคนอืน่ ตราบนั้นคณุก็จะโฟกัสตวัเองนอยลง  

ความสุขอันยิ่งใหญเกดิขึ้นไดเพราะคณุฝกนิสัยตนเองใหรูจักเอื้อเฟอเผ่ือแผผูอ่ืน ทั้งเพื่อนฝูง ญาติพี่นอง หรือ
แมกระทั่งคนแปลกหนา ยิ่งคุณรูจักแสดงน้ําใจกับผูอ่ืนมากเทาไหร คณุจะยิ่งสัมผัสไดถึงพลังพิเศษในตวั “การให”  
ทําใหคุณรูสึกถึงความใจกวาง ทําใหผูอ่ืนมองคุณในแงดีขึ้น ไดรอยยิม้ และน้ําใจไมรูจบ เปนความอิ่มใจ ความสุข  
ลึก ๆ ที่สรางพลังใหคุณสูชีวิตไดตอไป  

    ชูรสชีวิตดวยรายละเอียดเล็ก ๆ 
อาหารยังตองใชซอสชูรสสัก 3-4 เหยาะ ชีวิตของเราก็ตองชูรสดวยเหมือนกัน ขอนีค้ลาย ๆ กับขอ 1  

แตเปนการฝกระลึกถึงรายละเอียดเล็ก ๆ อยางสม่ําเสมอ อะไรที่เปนเชงิลบใหเลิกคิดถึงมัน แตใหหลอเล้ียงจิตใจดวย
ส่ิงที่ทําใหคุณยิ้มไดเสมอ ไมวาจะเปนภาพของผีเสื้อ เสียงของนกรอง ทํานองดนตรทีี่ไพเราะ ทั้งนีเ้พราะทุก ๆ จงัหวะ
ของชีวิต ยอมมีชวงเวลาแสนงดงามเก็บไวในความทรงจํา เพื่อใหคุณไดประมวลรวบรวมไวเปนกาํลังใจ 

    มีความกตัญูรูคุณ 
เราไมไดอยูคนเดียวในโลก และเรายังตองพึ่งพาอาศัยกนั ในชีวิตของคณุยอมตองมใีครสักคนที่คุณ 

รูสึกเปนหนี้บญุคุณ เพราะเขาคนนั้นเปนแสงสวางสองนําทางพาคุณใหพนจากความสับสนในชวงทางแยกของชวีิต 
หรือยื่นมือใหความชวยเหลือยามที่คุณลําบากเดือดรอน ดังนั้น การที่คณุแสดงความชื่นชมผูมีพระคณุทั้งตอหนาและ
ลับหลัง ดวยความจริงใจจากกนบึ้งความรูสึกขางในจะสรางสรรคบรรยากาศที่ดแีกคนรอบขาง และชวยใหคุณอบอุน
ที่เตือนสติวาคณุไมไดอยูโดดเดี่ยวหรือ “โฮม อะโลน” แตอยางใด 

    ฝกการใหอภัย 
     การเก็บกุมความกดดัน ความแคน ความโกรธจะทําใหคณุเกดิอาการไฟสุมทรวงหมกมุนอยูกับการ   
แกแคนไมมีทีส้ิ่นสุด หัวใจคัง่แคน หนาตาก็ยอมสะทอนความพยาบาท ซ่ึงไมเปนผลดีแตอยางใดเลย คุณตองรูจกั
ปลดปลอยความโกรธและความไมพอใจโดยการใหอภัย จิตใจคณุจะสงบขึ้น และทําใหมองทุกสิ่งทุกอยางในอดตี
สวยงามขึ้น ทัง้นี้การใหอภยัที่แทจริงคือการลืมขอบาดหมาง ขอผิดพลาดของคนอื่น โดยไมฟนฝอย หาตะเข็บหรือ
หยิบยกพดูซ้ําแลวซํ้าอีก ภาษาอังกฤษมีสํานวนวา “Forgive and Forget” คือตองอภยัและตองลืมมนัไปใหหมด  
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ถาคุณทําไดกน็ับวาคุณกําลังสรางภูมิคุมกันดานอารมณใหคุณไดเปนอยางด ี
    ใหเวลาแกครอบครัวและเพื่อนฝูง 

     ชีวิตเราไมใชจะมีแคหนาที่การงาน หรือความมีหนามีตา คุณจะมีความสุขหรือไม ขึ้นอยูกับ   
สัมพันธภาพทีม่ีตอผูคนรอบขาง ยิ่งมีคนรักและดีตอคณุมากเทาไหร ชีวติของคุณก็ยิ่งนาพึงพอใจเทานั้น แตการที่ 
คุณจะมีคนรักคุณยอมตองรักเขากอนทําดกีับคนอื่นกอน แตตองแยกใหออกนะครับระหวางการมี “เพื่อนกิน” กับ 
“เพื่อนตาย” จาํนวนเพื่อนกนิยอมมากกวาอยูแลว อยาลืมเปนอันขาด การใหเวลากบัคนใกลชิดและทํากิจกรรมตาง ๆ 
รวมกัน จะชวยใหแตละคนมี “วัตถุดิบ” สําหรับมิตรภาพ สัมพันธภาพตอกันและกนัในระยะยาว ไมวาจะนานแค
ไหนกต็าม นาเสียดายทีพ่อแมหลายคนทํางานหนกัเพื่อใหลูกไดเรียนโรงเรียนดี ๆ หรือมีเสื้อผาดี ๆ สวมใส แตไมมี
เวลาให ทําใหเด็ก ๆ ตองหาสิ่งอื่นทดแทนจนเกดิผลเสียหายยากที่จะเยยีวยาได หรือแกไขไดดวยความลําบากโดยไม
จําเปน 

    เอาใจใสสุขภาพและรางกายเปนประจํา 
ความสุขบางทีไมไดมีมากไปกวาการไดหลับเต็มอิ่มเลย เพราะฉะนัน้ คณุควรใหเวลากับการนอน- 

หลับ การพักผอน การออกกาํลังกาย การทาํกายบริหาร ฝกหัวเราะ ใครที่รูวายิ้มยากกค็วรฝกใหเปนคนยิ้มงายขึน้   
การรับประทานอาหารที่เปนประโยชนตามหลัก “ธรรมชาติบําบดั” โดยเพิ่มปริมาณผกัผลไมใหมากขึ้น ลดของปง ๆ 
ยาง ๆ และไขมันลง ทั้งหมดลวนแตชวยใหคุณอารมณดขีึ้น สุขภาพดีขึน้ได คุณเพียงแตตองหมั่นฝกฝนบอย ๆ ทาํจน-
เปนกิจวัตร ซ่ึงจะชวยใหคุณพบวาชวีิตแตละวันของคุณนาอยูขึ้นเยอะ 

    รูจักรับมือกับความเครียดและปญหายุงยาก 
     เหตุการณโลกปจจุบันลวนเต็มไปดวย “วิกฤติ” ซ่ึงไมเคยมีมากอน ไมวาจะเปนทางสังคม วิกฤติทาง
เศรษฐกิจ วิกฤติการเมือง วิกฤติทรัพยากรธรรมชาติ วิกฤติพลังงาน จาระไนไมหมด ซ่ึงคุณเองตองรับรู และประสบ
พบเห็นในปรมิาณที่สูงขึ้นเปนลําดับ เมื่อมีปญหา หรือมีเร่ืองเลวรายเกิดขึ้นในชีวิต คุณตองกลาเผชิญหนากับมนั 
แทนที่จะถอยหนี ยิ่งคณุหนปีญหา ๆ นั้นจะตามติดคณุไป คุณตองฝกใจใหเขมแข็ง  กลาเผชิญปญหา ยอมเจ็บสักนิด
เพื่อปองกันปญหาลุกลาม โดยการที่คณุใชหลักคําสอนทางศาสนา และปฏิบัติตามสิ่งที่คุณศรัทธาดวยหวัใจ กส็ามารถ
ชวยใหปญหาใหญ ๆ คล่ีคลายไดโดยการฝกและปฏิบัตติามแนวทาง 8 ประการขางตน  ยอมชวยใหคุณรับมือกบั
ความเครียดและความกดดนัของชีวิตไดดี พรอม ๆ กับที่คุณตองเฝาเตือนตัวเองวา เราจะตองมีชีวติอยางมีกําไร จะ
ขาดทุนเพราะความทุกขไมได ผลดีอีกประการหนึ่งจากการฝกฝนนี้ก็คอื คนรอบขางก็จะไดรับอิทธิพลที่ดีไปดวย 
เทากับวาคณุไดมีโอกาสสงเสริมคุณภาพสงัคม และคุณภาพชีวิตไปพรอม ๆ กันอยางไรก็ตาม หากปญหาใดทีแ่ก
ไมได คุณก็จะตองใชมาตรการ “อดทน” แมวาคุณอาจจะตองอดทนนานหนอย แตเมือ่เหตุการณรายผานไปและ
เหตุการณที่ดีเขามาแทนที่ เมื่อนั้นคุณก็จะเปนคนที่มีความสุข ชนิดที่คุณ “สัมผัส” ไดแนนอน 
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