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บทวิทยุรายการ “ กาวไกลกับวิทยบริการ ” 
สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
เมื่อเดือนกุมภาพันธที่ผานมา   สถาบันวิทยบริการครบรอบ 2  ป ของการประกันคุณภาพ  ชวง

เวลา 2 ป นั้น   มีคายิ่งนัก    ดวยชาวสถาบันฯไดทุมเทแรงกายแรงใจในการไปสูคุณภาพของหนวยงานใน
ทุกๆ ดาน    ลาสุดไดมีการตรวจสอบคุณภาพภายใน    โดยมุงหวังใหเกิดการพัฒนา    ปรับปรุง  และรักษา
มาตรฐานที่ดีในการทํางานอยางตอเนื่อง     ทานผูฟงที่สนใจรายละเอียดของการดําเนินงานระบบประกัน
คุณภาพสถาบันวิทยบริการ     ติดตอขอแผนพับประชาสัมพันธไดที่ … เคานเตอรบริการตอบคําถาม   ชั้น 
1 คะ  เมื่อพูดถึงเรื่องนี้แลว    เราก็มีขอคิดจากกรมสุขภาพจิตที่เขียนไวถึงการบริการดวยรอยยิ้ม   ดังนี้คะ    
การใหบริการดวยรอยยิ้มไมใชเพียงแตจะยิ้มใหผูมารับบริการเทานั้น    ยังตองรวมไปถึงการตอนรับเอาใจ
ใส   แนะนําบริการ   สถานที่   ใหขอมูลข้ันตอนที่ถูกตองและชัดเจน   แสดงความหวงใย     อยากชวยเหลือ
ในฐานะบุคคลคนหนึ่ง     พูดคุยดวยน้ําเสียงที่นุม     สุภาพเปนกันเอง   ไมพูดสอเสียดเหน็บแนม    หรือ
ประชดประชัน    เชื่อกันวาการยอมรับเปนรากฐานของการบริการดวยรอยยิ้ม    หลายๆ คน จะหนักใจใน
การใหบริการดวยรอยยิ้ม      ซึ่งคิดวาทําไมไดและขัดกับบุคลิกของตนเอง     แตส่ิงเหลานี้สามารถฝกและ
ปรับเปลี่ยนได    ซึ่งมีเคล็ดลับ ดังนี้   ประการแรก    บุคลิกภาพ   ควรวางตัวใหเหมาะสม    สุภาพ   นุม
นวล   การเดินไมชาหรือเร็วเกินไป    ยืนใหสุภาพ   มือไมควรเทาสะเอว   ไขวหลัง   กอดอก  เพื่อใหบริการ    
ประการที่สอง    แตงกายสะอาดเรียบรอย   ทันสมัย    ดูดี   สตรีควรแตงหนาเล็กนอย    ประการที่สาม   
น้ําเสียงการพูดเปนจังหวะ  นาฟง   ไมวางอํานาจ   ไมพูดเสียงดังเกินไป  หรือแสดงความรําคาญ   เนื่อง
จากผูมารับบริการ  มีวัย  เพศ   ลักษณะอาการแตกตางกันไป     จึงควรเขาใจสภาพรางกายจิตใจของผูมา
รับบริการดวย     ประการที่ส่ี     ตองมีความรูเร่ืองที่ปฏิบัติและเรื่องทั่วๆ ไปที่เกี่ยวของ     ประการที่หา    
ยิ้มและทักทายคนอื่นกอน       จะทําใหเกิดความประทับใจและเปนกันเอง   รูสึกอบอุน  ประการที่หก   คิด
และพูดในเชิงบวก  คือ  พูดในทางสรางสรรค   ใหกําลังใจ     ดังนั้นการบริการดวยรอยยิ้ม   จะทําใหงาน
ของเราราบรื่น     ลดความขัดแยง     หรือขอรองเรียนตางๆ ไปไดมาก     เคล็ดลับนี้จึงไมยากเกินไปสําหรับ
ชาวหองสมุดทุกคน  ทุกแหงคะ. 
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