
                                                                                                   ครั้งที่ 28 ออกอากาศ  13/7/46 
                             บทวิทยุรายการ “ กาวไกลกับวิทยบริการ ” 
                           สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

                 ในการประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบิรการ  ส่ิงหนึ่งที่ชาวสถาบันฯ  ยึดมั่นตามนโยบาย
คุณภาพ   คือ  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  หลายครั้งที่มีการสํารวจความพึงพอใจในการเขาใช
บริการของสถาบันฯ  ในรูปแบบแตกตางกันไป      แตเมื่อส้ินสุดการสํารวจแลวจะมีการจัดทํารายงาน
สรุปผล    มีการนําผลสรุปนั้นมาวิเคราะห    ดําเนินการแกไขปรับปรุง   หรือจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน
เพิ่มเติม    จะเห็นไดวามีการจัดทําคูมือข้ันตอนการปฏิบัติงาน    เพื่อมุงเนนความสําคัญที่ผูรับบริการ   
และการทบทวนความตองการของผูรับบริการ   โดยมีชองทางการสื่อสารกับผูรับบริการหลายชองทาง  
เชน  ขอเสนอแนะจากการสืบคนฐานขอมูลหองสมุดทางเว็บไซต   จากกลองรับความคิดเห็น  เปนตน   
ทุกๆ ขอเสนอแนะหรือขอรองเรียน  จะผานวิธีดําเนินการตามผังกระบวนการปฏิบัติงาน   อยางมีหลัก
การและมีระบบที่ดี    เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติที่เหมือนๆ กัน  เชน 

  - สถาบันฯ จะขออภัยในความผิดพลาด   มีการอธิบายหรือใหขอมูลที่จะทําใหเกิดความเขาใจ
กระจางชัด 

  - สถาบันฯ มีความกระตือรือรนในการแกไขขอรองเรียน    หากไมสามารถแกไขไดทันที    ก็จะ
ส่ือสารกลับไปใหทราบในเวลาอันรวดเร็ว 

  - มีการวิเคราะหสาเหตุที่เกิดการรองเรียน  และหามาตรการปองกันสาเหตุของความผิดพลาด  
หรือลดความเสี่ยงไมใหเกิดขึ้นอีก 

 ในรอบปที่ผานมา… ผูรับบริการใหความสนใจในการบริการของสถาบันฯ เปนอยางยิ่ง   เราได 
รับขอเสนอแนะที่เปนประโยชนมากมาย  เชน  ความสะดวกสบายในการใชสาธารณูปโภค  ไดแก  หอง
น้ํา   น้ําดื่ม   เครื่องปรับอากาศ   บรรยากาศการศึกษาคนควา  ไดแก  การจองที่นั่ง  การคนหาสิ่งพิมพ
ตางๆ    ความคิดเห็นในการบริการ   ไดแก   บุคลิกภาพของบุคลากร   ข้ันตอนการขอใชบริการ   ความ
ใสใจและความรอบรูทางวิชาการตางๆ    ในขณะเดียวกันก็ไดรับขอรองเรียนที่ไมเปนการสรางสรรคอีก
จํานวนไมนอยทีเดียว    เชน    การเขียนดวยถอยคําไมสุภาพ    การไมยอมรับในระเบียบและขอบังคับ
รวมกัน      ตลอดจนการละเมิดสิทธิของผูรับบริการดวยกันเอง       แมวาขอเสนอแนะจะทําใหเกิดการ
พัฒนางานในทางที่ดีข้ึน     แตขอรองเรียนบางรายการ    กลับเปนสิ่งบั่นทอนกําลังใจของผูปฏิบัติงาน   
ทานผูฟงคะ  หากทานเปนลูกคาของเราที่เคยแสดงความคิดเห็นผานสื่อตางๆ ของสถาบันฯ  โปรดอาน
คําตอบไดที่บอรดความคิดเห็น  หรือคลิกเขามาที่เว็บไซตสถาบันฯ  www.car.chula.ac.th เลือกหัวขอ
การประกันคุณภาพ   มีคําตอบรอคอยทานอยูแลวคะ. 
                    ติดตอขอบทวิทยุที่ทานสนใจไดที่ … ฝายบริการผูอาน    0 - 2218 – 2934 
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