
                                                                                                   ครั้งที่ 28 ออกอากาศ  13/7/46 
                             บทวิทยุรายการ “ กาวไกลกับวิทยบริการ ” 
                           สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

                 ในการประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบิรการ  ส่ิงหนึ่งที่ชาวสถาบันฯ  ยึดมั่นตามนโยบาย
คุณภาพ   คือ  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  หลายครั้งที่มีการสํารวจความพึงพอใจในการเขาใช
บริการของสถาบันฯ  ในรูปแบบแตกตางกันไป      แตเมื่อส้ินสุดการสํารวจแลวจะมีการจัดทํารายงาน
สรุปผล    มีการนําผลสรุปนั้นมาวิเคราะห    ดําเนินการแกไขปรับปรุง   หรือจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน
เพิ่มเติม    จะเห็นไดวามีการจัดทําคูมือข้ันตอนการปฏิบัติงาน    เพื่อมุงเนนความสําคัญที่ผูรับบริการ   
และการทบทวนความตองการของผูรับบริการ   โดยมีชองทางการสื่อสารกับผูรับบริการหลายชองทาง  
เชน  ขอเสนอแนะจากการสืบคนฐานขอมูลหองสมุดทางเว็บไซต   จากกลองรับความคิดเห็น  เปนตน   
ทุกๆ ขอเสนอแนะหรือขอรองเรียน  จะผานวิธีดําเนินการตามผังกระบวนการปฏิบัติงาน   อยางมีหลัก
การและมีระบบที่ดี    เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติที่เหมือนๆ กัน  เชน 

  - สถาบันฯ จะขออภัยในความผิดพลาด   มีการอธิบายหรือใหขอมูลที่จะทําใหเกิดความเขาใจ
กระจางชัด 

  - สถาบันฯ มีความกระตือรือรนในการแกไขขอรองเรียน    หากไมสามารถแกไขไดทันที    ก็จะ
ส่ือสารกลับไปใหทราบในเวลาอันรวดเร็ว 

  - มีการวิเคราะหสาเหตุที่เกิดการรองเรียน  และหามาตรการปองกันสาเหตุของความผิดพลาด  
หรือลดความเสี่ยงไมใหเกิดขึ้นอีก 

 ในรอบปที่ผานมา… ผูรับบริการใหความสนใจในการบริการของสถาบันฯ เปนอยางยิ่ง   เราได 
รับขอเสนอแนะที่เปนประโยชนมากมาย  เชน  ความสะดวกสบายในการใชสาธารณูปโภค  ไดแก  หอง
น้ํา   น้ําดื่ม   เครื่องปรับอากาศ   บรรยากาศการศึกษาคนควา  ไดแก  การจองที่นั่ง  การคนหาสิ่งพิมพ
ตางๆ    ความคิดเห็นในการบริการ   ไดแก   บุคลิกภาพของบุคลากร   ข้ันตอนการขอใชบริการ   ความ
ใสใจและความรอบรูทางวิชาการตางๆ    ในขณะเดียวกันก็ไดรับขอรองเรียนที่ไมเปนการสรางสรรคอีก
จํานวนไมนอยทีเดียว    เชน    การเขียนดวยถอยคําไมสุภาพ    การไมยอมรับในระเบียบและขอบังคับ
รวมกัน      ตลอดจนการละเมิดสิทธิของผูรับบริการดวยกันเอง       แมวาขอเสนอแนะจะทําใหเกิดการ
พัฒนางานในทางที่ดีข้ึน     แตขอรองเรียนบางรายการ    กลับเปนสิ่งบั่นทอนกําลังใจของผูปฏิบัติงาน   
ทานผูฟงคะ  หากทานเปนลูกคาของเราที่เคยแสดงความคิดเห็นผานสื่อตางๆ ของสถาบันฯ  โปรดอาน
คําตอบไดที่บอรดความคิดเห็น  หรือคลิกเขามาที่เว็บไซตสถาบันฯ  www.car.chula.ac.th เลือกหัวขอ
การประกันคุณภาพ   มีคําตอบรอคอยทานอยูแลวคะ. 
                    ติดตอขอบทวิทยุที่ทานสนใจไดที่ … ฝายบริการผูอาน    0 - 2218 – 2934 
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