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คุณภาพการใหบริการที่เปนเลิศกับความประทับใจ
ของผูใชบริการในสถาบันอุดมศึกษา
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in higher education institution
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บทคัดยอ

  การจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษาปจจุบันมีการแขงขันสูง  ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งคือ 
“คณุภาพการบรกิาร (Service Quality)” ที ่“ผูใชบริการ” ไดแก นกัศกึษา ผูปกครอง และผูมสีวนเกีย่วของตาง ๆ
พึ่งไดรับ คุณภาพของการบริการ (Service Quality) จึงเปนส่ิงท่ี “ผูใหบริการ” ไดแก บุคลากรของสถาบัน
อุดมศึกษาควรท่ีจะหยิบย่ืนและสงมอบความประทับใจใหแกผูใชบริการ การสรางคุณภาพการใหบริการ
ทีเ่ปนเลศิจาํตองอาศยัองคประกอบหลายดานในการดําเนนิงาน  สถาบนัอดุมศกึษาจงึตระหนักถงึการสงมอบบรกิาร 
ที่มีคุณภาพ โดยมีการกําหนดเปนคุณคารวมขององคกรใหเห็นเดนชัด  

 จากการศกึษาแนวคดิการใหบริการทีเ่ปนเลศิของนักวิชาการในประเทศ และแนวคดิการใหบริการ
ทีเ่ปนเลศิของหนวยงานตางประเทศตางมขีอสรุปทีต่รงกนัวา  การสรางคุณภาพการใหบรกิารท่ีเปนเลศิเพือ่สราง
ความประทับใจใหแกผูใชบริการน้ัน ผูใหบริการจะตองยึดผูมาใชบริการเปนศูนยกลาง (People-Serving-
People) โดยมีองคประกอบที่สําคัญในการพัฒนาการใหบริการสูความเปนเลิศ  3 ประการ คือ  1) การพัฒนา
บุคลากรผูใหบริการ 2) การพัฒนาระบบขั้นตอนกระบวนการใหบริการ และ 3) การพัฒนาสถานที่/การจัดส่ิง
อํานวยความสะดวกในการใหบริการ รวมทั้งการจัดใหมีการประเมินผลเพ่ือนําไปปรับปรุงระบบการใหบริการ
อยางตอเนื่อง อันจะนําไปสูการสรางความพึงพอใจ และความประทับใจของผูใชบริการในระยะยาว ตลอดจน
ยังเปนการเสริมสรางภาพลักษณที่ดีของสถาบันอุดมศึกษามากยิ่งขึ้นดวย

Abstract

Higher education management is currently highly competitive. The important and necessary 

factor is “Service Quality” which “Service Users” such as students, parents and other stakeholders 
should receive. The Service Quality that “Service Providers” who are the personnel of higher 
education institutions should provide and deliver an impression to the service users. The creation of 
the quality of service excellence need to rely on many elements in the operation. The higher 
education institutions are aware of delivering quality services by clearly stipulating as core values of 

the organization.

* ผูชวยอธิการบดี มหาวิทยาลัยคริสเตียน อาจารยประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจ สาขาวิชาเลขานุการทางการแพทย
  คณะสหวิทยาการ มหาวิทยาลัยคริสเตียน
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The study of the concept of service excellence of academician in the country and the 
concept of service excellence of international sectors revealed the same conclusion that in order to 
create the quality of service excellence to impress the service users, the service providers must retain 
their users centrally (People-Serving-People) which consists of three significant components for 
service excellence development as follows; 1) service provider development, 2)service process 
development, and 3)development of places/ service facilities. In addition, conducting an evaluation 
continually for an improvement of the service system will lead to the satisfaction and impression of 
long-term users and the good image of higher education institutions. 

บทนํา
ปจจบุนัการจดัการศกึษาในระดบัอดุมศกึษา

มีภาวะการแขงขันสูง  คุณภาพการบริการ (Service 
Quality) จึงเปนปจจัยสําคัญและจําเปนอยางย่ิงของ
สถาบันอุดมศึกษาท่ี “ผูใชบริการ” ไดแก นักศึกษา 
ผูปกครอง ศิษยเกา ประชาชน รวมทั้งผูมาใชบริการ
กลุมตางๆพ่ึงไดรบัจาก “ผูใหบริการ” ไดแก บุคลากร
ของสถาบันอดุมศกึษาในฐานะ “ผูใหบรกิาร”ไดหยบิยืน่
และสงมอบความประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศ
ใหเพ่ือสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีให
ผู  ใช บริการได  รับความพึงพอใจ  (Customer 
Satisfaction)และกอใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีแกผูใช
บริการ (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อกระตุน
ใหผูใชบริการเหลาน้ีกลับมาใชบริการอยางตอเน่ือง 
(Customer Retention) ตลอดจนเปนการสรางฐาน

ใหผูใชบรกิารมคีวามสัมพันธในระยะยาวและกอใหเกิด 
ความประทับใจกับการให บ ริการของสถาบัน
อุดมศึกษาแตละแหงไปอยางยาวนาน (Customer 
Loyalty)  ดังนั้น การสรางคุณภาพการใหบริการที่เปน

เลิศของสถาบันอุดมศึกษาจึงตองอาศัยแนวคิด กลวิธี 
และแนวทางท่ีชัดเจนในการท่ีจะสงมอบคุณภาพ
การใหบริการแกผูใชบริการเกิดความประทับใจ  

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล (2553: 25) กลาววา 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) เปนแนวคิด

ดานการจัดการท่ีเปลี่ยนจากการเนนความเปนเลิศ
ดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑมาเปนการพัฒนา
ความสัมพันธ กับลูกค า  เป นแนวคิดท่ีเ กิดจาก
ความตองการของภาคธุรกิจท่ีจะทําเพ่ือใหองคกรของ
ตนแข  งขันได  ในตลาดโดยมุ  ง ให ความสําคัญ
ตอผูบรโิภคมากขึน้หรอืกลาวไดวาการดําเนินใหบรกิาร
เพื่อสนองความตองการของลูกคา 

แทนเนอร และเดอรโตโร (1992: 87) ไดนํา
เสนอเกณฑเก่ียวกับคุณภาพการบริการซึ่งสามารถใช
เปนเคร่ืองมอืวดัคณุภาพการบรกิาร ทีเ่รยีกวา “RATER” 
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & 
Responsiveness) โดยพิจารณาจากองคประกอบ
 5 ดาน ดังนี้ 

1 .  ความเป น รูปธรรมของการบริการ

(Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ได แก  
เครื่องมืออุปกรณ บุคลากรและการใชสัญลักษณ 

หรอืเอกสารท่ีใชในการติดตอสือ่สาร ใหใชผูบรกิารไดสมัผสั 
และการบรกิารนัน้มคีวามเปนรปูธรรมสามารถรบัรูได

2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
หมายถงึ ความสามารถในการใหบริการน้ันตรงสญัญา 
ทีใ่หไวกบัผูใชบรกิาร บรกิารทีใ่หทกุครัง้มคีวามถกูตอง

เ หม า ะสมและมี ค ว ามสมํ่ า เ ส มอ ในทุ ก ค ร้ั ง
ของการ บริการ ทําใหผู ใช บริการรู สึกวาบริการ
ทีไ่ดรบันัน้มคีวามนาเชือ่ถอื สามารถใหความไววางใจได 

คณุภาพการใหบรกิารทีเ่ปนเลศิกบัความประทบัใจของผูใชบรกิารในสถาบนัอดุมศกึษา
สุภัสสรา  วิภากูล



22

วารสารศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยศิลปากร
ปที ่16 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม 2561 - ธนัวาคม 2561)

3. ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต  อ ผู  ใ ช  บ ริ ก า ร 
(Respons iveness )  หมายถึง  ความพร อม
และความเต็มใจทีจ่ะใหบรกิาร โดยสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูบริการไดทันทวงที ผูใชบริการ
สามารถเขารับบริการ ไดงาย และไดรับความสะดวก
จากการมาใชบริการ รวมท้ังจะตองกระจายการ
ใหบริการไปอยางทั่วถึงรวดเร็ว 

4. การให ความมั่นใจแก ผู  ใช บ ริการ 
(Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ มีความรู
ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนอง
ความตองการของผูรบับริการดวยความสุภาพ มกีริยิา
ทาทางและ มารยาทท่ีดใีนการบริการ สามารถท่ีจะทาํให
ผู ใชบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความมั่นใจ
วาจะไดบริการดทีีส่ดุ 

5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับ
บริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการชวย
ดูแล มีความเอื้ออาทร เอาใจใส ผูใชบริการตามความ
ตองการที่แตกตางของผูใชบริการในแตละคน

จากแนวคิดขางตนจะเห็นไดวาคุณภาพการ
ใหบริการน้ันกําหนดอยูบนพื้นฐานความสัมพันธ
ระหวางผูใชบริการและผูใหบริการ โดยมี “ระบบการ
ใหบริการ” เปนสื่อกลางท่ีองคกรแตละแหงตอง
ออกแบบมาใหทาํงานสอดประสานกัน เพ่ือนําไปสูการ
สรางความเปนเลิศในการใหบริการ  

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการที่เปนเลิศ

การใหบริการท่ีเปนเลิศ  (Excellence 
Service) เปนการกระทําของผูใหบรกิารในการสงมอบ
ผลผลิตการใหบริการ อันไดแก คุณภาพของช้ินงาน

หรือผลงานจะตองประกอบดวย ความถูกตอง ครบถวน 
และความสมบูรณ  ทั้งดานขอมูล  และลักษณะ
ของชิ้นงาน เพ่ือสงมอบใหแกผูใชบริการเกิดความพึง

พอใจและประทับใจ จันทรจิรา วงษขมทอง และคณะ 
(2552: 15) เสนอแนวคิดการใหบริการที่เปนเลิศโดย
มุงใหความสําคัญกับผูมาใชบริการเปนศูนยกลาง 

(People-Serving-People) เปนการใหเกียรติผูมาใช
บริการ โดยในการสรางการใหบริการที่ เป นเลิศ 
มมีาตรฐานท่ีสาํคญั 3 ดาน ไดแก 1) การพัฒนาบคุลากร
ผู ใหบริการ 2) การพัฒนากระบวนการใหบริการ 
และ 3) การพัฒนาสถานทีใ่หบรกิาร โดยมรีายละเอยีด 
ดงัน้ี

1. กา รพัฒนาบุ คลาก ร ผู  ใ ห  บ ริ ก า ร
ซึง่เปนทรัพยากรทีม่คีณุคาตองานบรกิาร  หมายถึง  การสราง 
สมรรถนะของผูใหบริการท่ีครอบคลุมทั้งคุณลักษณะ
และพฤติกรรม สมรรถนะของผูใหบริการ ควรประกอบดวย 
การกระตือรอืรน การยิม้แยม การมวีาจากิรยิามารยาท
และแตงกายสภุาพ การใหคาํแนะนาํข้ันตอนการใหบรกิาร 
การใสใจและใหความชวยเหลือ การมีความรับผดิชอบ 
การรับฟงปญหา การมีความอดทนและอดกลั้น 
การตรงตอเวลา มคีวามซ่ือสตัยสจุรติ และการมีความ
ชางสงัเกตและมคีวามคดิสรางสรรค

2. การพฒันากระบวนการใหบรกิาร หมายถงึ
การปฏบิตัติามข้ันตอนการใหบรกิารซ่ึงผูใหบรกิารตอง
กระทําการใหบริการตลอดกระบวนการของแตละงาน
ตามเง่ือนไขของเวลาท่ีกําหนดจนกระท่ังสงมอบชิ้น
งานบริการหรือผลผลติของการบริการใหแกผูใชบรกิาร 
ซึ่งประกอบดวย การจัดปายแสดงข้ันตอนการให
บริการ การจัดคิวในการใหบริการ การใหบริการ
ตามข้ันตอนการใหบรกิารอยางรวดเรว็ การจัดอัตรากําลัง 
พนักงานท่ีใหเพียงพอ การจัดวัสดุอุปกรณสํานักงาน
ใหเพียงพอ การจัดหาเคร่ืองมืออุปกรณ เทคโนโลยี

ดจิทิลั ฮารดแวร และซอฟทแวร การจดัใบคาํรองขอใช
บริการ  หรือใบรับแจ งข อร องเ รียน /  ร องทุกข  
การประชาสัมพันธและแนะนําขั้นตอนการบริการ 

การแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้นระหวางการใหบริการ 
คณุภาพของชิน้งานบรกิาร ประโยชนสงูสุดจากช้ินงาน
บริการ ความพึงพอใจในการใหบริการและช้ินงาน 
ความประทบัใจในภาพรวมของการใหบรกิาร การเปด
โอกาสใหผูใชบริการไดมีการประเมินความพึงพอใจ

ในการใชบริการ  
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3. การพัฒนาสถานท่ีใหบริการ หมายถึง  
การจัดพ้ืนท่ีทั้งภายนอกและภายในสถานท่ีใหบริการ
เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูมาใชบริการ ควรประกอบ
ดวย การจัดใหมีชองทางบริการที่หลากหลาย การจัด
บรเิวณโดยรอบสถานท่ีใหบริการเปนสดัสวนและรมรืน่ 
การจัดใหมีพื้นที่จอดรถ การจัดจุดประชาสัมพันธ
และพนกังานตอนรับ การจัดบริการ  นํา้ดืม่ การจัดหองสขุา 
การตกแตงภายในทีส่ถานทีใ่หบรกิาร การจัดใหมทีีว่าง
หนังสือหรือขาวสารประชาสัมพันธ การจัดทําปาย
แสดงอัตราคาธรรมเนียมและเวลาในการใหบริการ
แตละงาน การจัดชองทางหรือกลองรับฟงความคิดเห็น
หรือกลองรับเร่ืองราวรองทุกข การจัดเก็บเอกสาร
ทางการเปนหมวดหมู และการจัดเคานเตอรใหบริการ
และเกาอี้รองรับบริการ

สํ านักงานตรวจสอบภายในแห  งชาติ
ของประเทศนิวซแีลนด (ออนไลน) ไดกาํหนดมาตรฐาน
การปฏิบัติในการใหบริการที่เปนเลิศไวดังนี้ 

1. มีพันธกิจรวมกันในการใหบริการลูกคา 
มีเกณฑวิธีปฏิบัติที่ดีสําหรับการใหบริการลูกคา ดังนี้

 1.1 กํ าหนดการให บริ การ ลูกค  า
เปนเปาหมายหลักและแสดงพันธกิจการใหบริการ
อยางชัดเจนในเอกสารใหมีความนาเช่ือถือและแสดง
กลยุทธของบริษัท/องคกร

 1.2 กํ า หนด ทิศทา ง ให  แ ผน ง าน 
โครงสรางและขอมูลในการตัดสินใจเปนไปเพ่ือ
ปรับปรุงการใหบริการลูกคา

 1.3 รับประกันทางเลือกการใชจาย
ที่ชัดเจนของสาธารณชน วามีผลในบริการท่ีใหแก
ลูกคา

2. เข าใจลูกค า  มีเกณฑวิธีปฏิบัติที่ดี
เพื่อการเขาใจลูกคา ดังนี้

 2.1  ทําการวิจัยตลาดและเสริมสราง

ความสัมพันธกับกลุมคนที่สนใจเพื่อตรวจสอบกลุม
ลกูคาปจจบุนัและกลุมทีค่าดวาจะเปนลกูคาในอนาคต 
พรอมทั้งเขาใจความตองการเฉพาะและตัวเลือกของ
ลูกคา

 2.2 ใช  ข  อ มูลทางการตลาด เ พ่ือ
ออกแบบกลยุทธการใหบริการลูกคาไดอยางชัดเจน

 2.3 ใชฐานขอมูลลูกคาในการแนะนํา
การใหบรกิารใหมๆ เพ่ือใหตรงกับความตองการรปูแบบ
ใหมของลูกคา

3. จัดหาชองทางการใหบริการ มีเกณฑวิธี
ปฏิบัติที่ดีเพื่อจัดหาชองทางการใหบริการ ดังนี้

 3.1 มีนโยบายท่ีชัดเจนในการเขาถึง
การใหบริการแกลูกคาที่มีศักยภาพทุกคน

 3.2 เสาะหาโอกาสท่ีจะเพิ่มชองทาง 
การเขาถึงกลุมลูกคาซึ่งความตองการยังไมตรงกับ
รปูแบบการใหบรกิารทีม่อียู หรอืมปีญหาในการเขาถงึ
การใหบรกิาร โดยการใชทางเลือกท่ีสรางสรรคขึน้ใหม
ไดอยางเหมาะสม

 3.3 เอือ้ใหลกูคาทาํธรุกจิไดงายข้ึนโดย
การเสนอชองทางการใหบริการท่ีขึ้นอยู กับความ
ตองการของลูกคา

 3.4 พิจารณาหนทางท่ีจะปรับปรุง
ชองทางการใหบริการโดยใชประโยชนจากเทคโนโลยี 
เชน อินเตอรเน็ต และคอลเซ็นเตอร

 3.5 สงเสรมิการใหบรกิารสูสาธารณชน
 3.6 ใหโอกาสลูกคามีสวนรวมโดยตรง

ในการเลือกรูปแบบการใหบริการ
 3.7 สรางพันธมิตรเพ่ือบรรลุเปาหมาย

ในการใหบริการที่ดีขึ้นและเพื่อเปนฐานของบริการ
ใหมๆ

 3.8 พิมพสื่อประชาสัมพันธ ข อมูล
ที่เขาใจงาย 

 3.9 แจ  ง และป รึกษาก ลุ  ม ลูกค  า

หรือองคกรท่ีเปนลูกคาเก่ียวกับแผนการเปล่ียนแปลง
รูปแบบการใหบริการที่จะสงมอบ

4. สงมอบการบริการ มีเกณฑวิธีปฏิบัติ
ที่ดีเพื่อการสงมอบการบริการ ดังนี้

 4.1 ต ร ะ ห นั ก ถึ ง ค ว า ม สํ า คั ญ

ของความไววางใจที่มีตอลูกคาจากการดําเนินธุรกิจ
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อย างต อเนื่องและแผนงานที่มีความเป นไปได  
มีการจัดการความสัมพันธในการพ่ึงพากับกลุมบคุคล
ภายนอกอยางระมัดระวัง

 4.2 ออกแบบการประชาสัมพันธ 
และการใหความรูที่ทําใหลูกคาไดตระหนักถึงพันธะ
ในการสงเสริมความรวมมือและการอาสา

 4.3 เคารพในฐานขอมูลของลูกคา
และกําหนดนโยบายและ ข้ันตอนให พนักงาน
ในการรักษาความปลอดภัยของขอมูล

 4.4 อ อ ก แ บ บ ศู น ย  บ ริ ก า ร ต า ม
ความตองการของลูกคา 

 4.5 เต็มใจที่จะทุมเทและตอบสนอง
ความตองการของลูกคา

5. ความสามารถในการจัดการสงมอบ
บริการ มีเกณฑวิธีปฏิบัติที่ดีสําหรับความสามารถ
ในการจัดการสงมอบบริการ ดังนี้

 5.1 ยึดมั่นการจัดการที่มีคุณภาพ
เปนพื้นฐานเพื่อบรรลุการใหบริการที่เปนเลิศ

 5.2 ตระหนักถึงพนักงานท่ีมีทักษะ
แรงจูงใจในกระบวนการดําเนินทางธุรกิจวาเปนสวน
สําคัญในการใหบริการที่เปนเลิศ

 5.3 เ น่ื อ ง จ ากกา รบ ริ ก า ร ลู กค  า
เปนความสามารถหลักของพนกังาน จงึควรจัดการอบรม 
ที่จําเปนในการพัฒนาแรงจูงใจใหพนักงานบรรลุ
เปาหมายที่เนนลูกคาเปนสําคัญ 

 5.4 สงเสริมวัฒนธรรมที่เน นลูกคา

เปนสําคัญ
 5.5 สนับสนุนใหพนักงานมีเครื่องมือ

และวิธีการในการดําเนินงาน

 5.6 มีกระบวนการวางแผนทรัพยากร
และการจัดการท่ีจําเปนท่ีจะทําใหบรรลุวัตถุประสงค
ของการบริการ

 5.7 มีการควบคุมคุณภาพท่ีทําให 
กระบวนการดําเนินไปอยางสอดคลองกัน

6. การประเมินผลการดําเนินงานบริการ 
มเีกณฑวธิปีฏบิตัทิีด่สีาํหรบัการประเมนิผลการดาํเนนิ
งานบริการ ดังนี้

 6.1 มมีาตรฐานการบริการท่ีครอบคลุม
ภาพรวมการใหบรกิารท่ีสําคัญแกลกูคา โดยพิจารณา
จากสา เ ห ตุ ที่ เ ป  น ไ ป ไ ด  ข อ งค ว ามล  ม เ หล ว
ในการใหบรกิารโดยพิจารณาจากความเห็นของลูกคา

 6.2 ประเมินภาพรวมการบริการซึ่ง
ลูกคาเห็นวาเปนสิ่งสําคัญมากที่สุด

 6.3  มีมาตรฐานการบริการสําหรับ
หนวยงานธุรกิจท่ีใหบริการท่ีแตกตางกันแกกลุมลูกคา
ที่ตางกัน

 6.4 ใชลําดับความพึงพอใจของลูกคา
เปนเครื่องมือทดสอบความคาดหวังวาเปนไปได
ในทางปฏิบัติหรือไม

 6.5 ตระหนักถึงการแก ป ญหาว า
เปนภาพลักษณที่สําคัญในคุณภาพการบริการ 

 6.6 เชิญลูกคาใหเสนอความคิดเห็น 
และติชมเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการที่ไดรับ

7. การรายงานผลการดําเนินงานในการให
บริการ มเีกณฑวธิปีฏิบตัทิีด่สีาํหรับการรายงานผลการ
ดําเนินงานบริการ ดังนี้

 7.1 มีการรายงานภายในองคกรเก่ียว
กับการบรรลุวัตถุประสงคทางธุรกิจที่เก่ียวของกับ
การใหบริการ

 7.2 มีการรายงานสูภายนอกเก่ียวกับ

การดําเนนิงานในภาพรวมของการใหบริการซ่ึงเปนส่ิง
ที่สําคัญแกลูกคาและองคกรภายนอก

8. แสวงหาการปรับปรุงอยางตอเน่ือง

มีเกณฑวิธีปฏิบัติที่ดีสําหรับการแสวงหาการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง ดังนี้

 8.1 แสวงหาโอกาสท่ีจะปรับปรุงการ
บริการอยางเปนระบบ

 8.2 พิสูจนศักยภาพในการปรับปรุง

กระบวนการทํางาน ซึ่งมีผลตอการใหบริการ
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 8.3 ใชการบริการท่ีเปน “แชมเปยน” 
(Champions) เพ่ือสงเสริมการปรับปรุงการบริการ
อยางตอเนื่อง

 8.4 แสวงหาโอกาสท่ีจะเรียนรูจากการ
ศึ กษากา ร เ ที ยบ เ คี ย งสมร รถนะขององค  ก ร
หรือกระบวนการที่ใกลเคียงกัน

 8.5 สร างสัมพันธภาพกับหุ นส วน
ภายนอกอยางตอเน่ืองเพ่ือใชเปนแนวทางในการรับฟง
การตอบรับในคุณภาพและบริการ และตระหนักวา
กลุมชุมชนสามารถกําหนดการเปนตัวแทนแกลูกคา 
และเปนแหลงขอมูลที่นาเชื่อถือเกี่ยวกับการไดรับการ
บริการวาเปนอยางไร

จากแนวคิดการใหบริการท่ีเปนเลิศท้ังใน
ประเทศและตางประเทศที่ไดนําเสนอดังกลาวขางตน
จะเห็นไดวา การใหบรกิารท่ีเปนเลิศนัน้ มอีงคประกอบ
ที่สําคัญ 3 ประการ คือ การพัฒนาผู ให บริการ 
การพัฒนาระบบขั้นตอนหรือกระบวนการใหบริการ 
และการพัฒนาสถานท่ีหรอืการจัดสิง่อาํนวยความสะดวก 
ในการใหบรกิาร นอกจากนีป้ระเดน็สาํคญั คอืหลงัจาก
ที่จัดระบบดังกลาวใหพรอมแลว ตองมีการควบคุม 
ติดตาม และการประเมินผลการใหบริการ รวมทั้งนํา
ผลการประเมินไปปรับปรุงองคประกอบของการให
บริการอยางตอเนื่อง ซึ่งแตละองคประกอบตองมีการ
สรางมาตรฐานหรือรายละเอียดการดําเนินงานท่ีแยก
ยอยออกไป โดยที่ผูใหบริการ หรือสถาบันอุดมศึกษา
ตองไปกําหนดใหสอดคลองกับบริบทของรูปแบบ

การใหบริการของแตละประเภทงาน ซึ่งจะสงผล
ใหผูมาใชบริการเกิดความประทับใจตอไป

ความสมัพันธระหวางคุณภาพการใหบริการทีเ่ปน
เลิศกับความประทับใจของผูใชบริการ

คุณภาพการใหบริการท่ีเปนเลิศนับเปน
ตัวแปรหรือปจจัยท่ีสําคัญซึ่งสงผลโดยตรงตอผูมาใช
บริการ เน่ืองจากคุณภาพการใหบริการดานตาง ๆ 

ที่ปรากฏใหเห็นเปนรูปธรรม อันไดแก ผูใหบริการ 

กระบวนการให บ ริการ  และการจัดส่ิง อํานวย
ความสะดวกหรอืสถานทีใ่หบรกิาร ยอมมีผลในทางจติวทิยา 
กระทบตอความรูสึกนึกคิด ทัศนคติ และพฤติกรรม 

อนัจะนําไปสูการสรางความพึงพอใจ รวมทัง้ความประทับใจ
ทั้งในเชิงบวกและเชิงลบของผูมาใชบริการตองาน
บริการดานตาง ๆ ของสถาบันอุดมศึกษา  จากการ
สํารวจงานวิจัยหลายช้ินบงช้ีใหเห็นวาการจัดใหมี
คุณภาพการใหบริการที่ดี/เปนเลิศขององคกรหรือ

สถาบันอุดมศึกษานั้น มีความสัมพันธกับความประทบัใจ 
ของผูใชบริการ อาทิ อุไร ดวงระหวา (2554: ค)
ทําการวิจัยปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพการให
บริการศูนยบริการ One Stop Service : กรณีศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คนพบวา 
คุณภาพการใหบริการของมหาวิทยาลัยฯดานขอมูล
ขาวสารการใหบรกิาร ผูใหบรกิาร รปูแบบการใหบรกิาร 
ระยะเวลาการใหบริการ  ความสะดวกรวดเร็ว  ระบบ
การใหบริการ คุณภาพดานการจัดสถานท่ีใหบริการ 
การมีมนุษยสัมพันธ ของบุคลากรผู  ให บ ริการ
มีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการในระดับสูง
และสงผลตอความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมาใชบริการ  
สอดคลองกับ กรกนก ชุบแวงวาป และวิโรจน เจษฎา
ลกัษณ (2557: 48) ทีท่าํการวิจยัอทิธพิลความเปนเลศิ
ของคุณภาพบริการที่มีตอความไววางใจในการใช
บริการและการบอกตอของผูใชบริการบางจากกรีน 

วอช เดอะพรีเมี่ยม  คนพบวา ความเปนเลิศของ
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไว
วางใจในการใชบริการและการบอกตอของผูใชบริการ 
นอกจากน้ียังพบวา ความไววางใจในการใชบริการมี

อทิธพิลทางบวกตอการบอกตอของผูใชบรกิารอกีดวย 
รวมท้ังงานวิจัยของ ประภาวรรณ ตระกูลเกษมสุข 
(2560: 1755) ที่วิจัยปจจัยในการสรางความภักดีตอ

สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย : ขอเสนอจากผูบริหาร
สูการตอบสนองของผูมีสวนไดสวนเสียกับการศึกษา
ในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย พบวา ตัวแปร
คณุภาพการบริการ ทีป่ระกอบดวย ความเปนรูปธรรม
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ในการบริการ  ความเช่ือถือได   การตอบสนอง
ความตองการของนักศึกษา การใหความเช่ือม่ัน 
ความเอาใจใส เปนปจจัยที่สงผลตอการสรางความ
จงรักภักดีของนักศึกษา ผู ปกครอง และศิษยเกา
ตอสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 

จากงานวิจัยทั้ง 3 ชิ้นดังกลาว อาจกลาวได
วาการสรางความประทับใจใหแกผูใชบริการเกิดข้ึน

จากคุณภาพการใหบริการที่ดี จนนําไปสูการสราง
ความพึงพอใจ การบอกตอ ความไวเนื้อเช้ือใจ
ความจงรั กภั กดี และความประ ทับใจในที่ สุ ด
ซึ่ งสามารถ ท่ีจะ นํามาสรุป เป นกรอบแนว คิด
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับ
ความประทับใจของผูใชบริการ ไดดังภาพ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
(Satisfaction) 

/    
(trust in service and word of mouth) 

 
 (Impression) 

 

 

/
 

/

   
(Loyalty) 

ภาพที่ 1   แสดงแนวคิดความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความประทับใจของผูใชบริการ

    ในสถาบันอุดมศึกษา

ความพึงพอใจในการใหบริการ หมายถึง 
ความรูสึก หรือความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอ

บุคลากรผู ให บริการ ระบบขั้นตอนกระบวนการ
และการจดัสิง่อาํนวยความสะดวก/สถานท่ีของสถาบนั
อุดมศึกษา โดยท่ีความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดนั้น
เมื่อความตองการของผูใชไดรับการสนองตอบ

ความไววางใจ/การบอกตอ  หมายถงึ การ

ที่ผูมาใชบริการสถาบันอุดมศึกษา มีความรูสึกถึงการ
บริการที่สามารถตอบสนองกับความตองการ และ

ความพึงพอใจในการใหบริการ โดยที่ในการใหบริการ

ทุกคร้ังมีความสม่ําเสมอ มั่นใจ ซื่อตรง ชัดเจน รวดเร็ว 
ทําใหผู มาใชบริการรู สึกวาการใหบริการดังกลาว
สามารถท่ีจะไววางใจไดในการมาใชบรกิารทุกคร้ัง จน

นําไปสูการบอกตอจากอีกคนหน่ึงไปยังอีกบุคคลอ่ืน 
เปนการแนะนําใหบุคคลอื่นมาใชบริการ

ความจงรักภักดี หมายถึง ความผูกพัน
อยางลึกซึ้งของผูมาใชบริการในการที่จะสนับสนุน 
สงเสริมและอปุถัมภการใชบริการของสถาบนัอุดมศึกษา 
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อนัเน่ืองมาจากการไดรบัความพงึพอใจ ความไววางใจ 
ที่ช วยเสริมสร างทัศนคติที่ดีแก ผู มาใช บ ริการ 
กลับกลายความสัมพันธที่ดีในระยะยาว ทําใหเกิด
พฤติกรรมการกลับมาใชบริการซํ้าอยางสมํ่าเสมอ

ความประทับใจในการใหบรกิาร หมายถึง
ผลรวมของความพึงพอใจ ความไววางใจ และ
ความจงรักภักดี ของผู มาใชบริการท่ีมีตอสถาบัน
อุดมศึกษาในดานบุคลากรผูใหบริการ ระบบขั้นตอน
กระบวนการ และการจัดสิง่อํานวยความสะดวก/สถานท่ี 
ของสถาบันอุดมศึกษา

คณุภาพการใหบรกิารท่ีเปนเลศิจงึเปนเครือ่งมอื
สํ า คัญ สําหรั บสถาบั น อุดมศึ กษาแต  ละแห  ง
ในการท่ีจะสรางความประทับใจใหแกผูมาใชบริการ 
สถาบันอุดมศึกษาควรมีวิธีการสร าง คุณภาพ
การใหบริการท่ีเปนเลิศท่ีชัดเจน และยึดถือเปน
วัฒนธรรมขององคกร ดังจะไดกลาวตอไป

การสรางคุณภาพการใหบริการที่เปน
เลิศของสถาบันอุดมศึกษาเพื่อใหผูใชบริการเกิด
ความประทับใจ

การ ให  บ ริ กา ร ท่ี เป  น เ ลิ ศ  ( S e r v i c e 
Excellence) เปนการบริการใหผูใชบรกิารจากสถาบัน
อุดมศึกษาเกิดความประทับใจ อันจะสงผลตอการ
ดําเนินพันธกิจอุดมศึกษาในดานตาง ๆ ของสถาบัน 
อันไดแก การผลิตบัณฑิต การทําวิจัย การใหบริการ
วิชาการแกสังคม การทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม
และส่ิงแวดลอมใหมคีณุภาพ ยิง่ไปกวานัน้ คอืภาพลักษณ 
ขององคกร คณุคาในทางจติใจ  ตลอดจนความทรงจาํ
ทีด่ใีหแกผูใชบริการ พสิทิธ์ิ  พพิฒันโภคากุล (2553: 20)
เสนอหลกัในการสรางคณุภาพการใหบรกิารทีเ่ปนเลศิ
ขององคกร ซึ่งสามารถนํามาประยุกตใชกับสถาบัน
อุดมศึกษา ควรประกอบดวยหลักสําคัญ 5 ประการ 
(DISCS) ดังนี้                

 

    
 
 
 
 
 
 
 

Define Identity Symbols Communication Standardize

  

 

 

ภาพที่ 2  แสดงแนวคิดการสรางคุณภาพการใหบริการที่เปนเลิศ
ที่มา : พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 2553

1.  กําหนดวัตถุประสงค  คานิยม  
วัฒนธรรม (Define  Culture)

 การสรางวัฒนธรรมองคกร สถาบัน
อุดมศึกษาควรมีการสํารวจ “ผูนําการเปล่ียนแปลง” 

(Change Agent) คือ ผูบริหารสูงสุดของสถาบัน
และผูบริหารระดับรอง วาปจจุบนั มพีฤติกรรมใดท่ีสถาบัน 
สามารถดําเนินการไดดีอยู แล ว มีพฤติกรรมใด
ทีไ่มควรทํา  มพีฤติกรรมใดท่ีสถาบันยังไมมแีตตองการ

คณุภาพการใหบรกิารทีเ่ปนเลศิกบัความประทบัใจของผูใชบรกิารในสถาบนัอดุมศกึษา
สุภัสสรา  วิภากูล
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ใหมแีละมกีารนําเอาขอมูลท่ีไดทัง้หมดมารวบรวมวิเคราะห 
จนไดออกมาเปน คานยิมสญัลกัษณผลทีไ่ดรบั คอื ชดุ
ของพฤติกรรมท่ีสถาบันควรจะนํามาเปนคานิยมของ
สถาบันท่ีเหมาะสม วฒันธรรมและคานิยมของสถาบัน 
(Corporate  Culture  and Value) จึงเปนแกนในการ
ทํางานของสถาบันแหงน้ันๆ เปนส่ิงท่ีสถาบันเห็น
วา“ด”ีควร“นยิม”ปฏบิตัใิหเหมอืนๆกนัทัง้สถาบันเพือ่ทีจ่ะ
ไดนาํพาสถาบนัไปสูเปาหมายทีก่าํหนดไว (Organization
Objectives)  โดยท่ี“คานิยม” คือแนวทางหลัก ๆ 
ที่จะชวยสงใหเกิดวัฒนธรรมท่ีตองการในสถาบันและ 
“พฤตกิรรม” คือ กิริยา ทาทาง ที่พึงประสงค เชน การ
เนนพฤติกรรมการทํางานอยางรวดเร็ว การจัดสงขอมลู
หรอืชิน้งานใหแกผูใชบรกิารในเวลาอันจาํกัด หรอืบาง
แหงเนนใหบุคลากรพนักงานตองคลองตัวในการตอบ
รับการเปลี่ยนแปลงใหม ๆ เพื่อการตอบสนองความ
ตองการที่หลากหลายของผูมาใชบริการ และการเพ่ิม
ชองทางในการใหบริการ  เปนตน

2. ระบุพฤติกรรมท่ีคาดหวัง (Identify  
Behavior)

เปนการนําเอาคานิยมท่ีได มาออกแบบ
พฤติกรรมที่สะทอนถึงคานิยมตาง ๆ เหลาน้ัน ยก
ตัวอยางเชน  คานิยมในเร่ืองการมุงเนนท่ีผูใชบริการ 
(Customer  Focus) มพีฤติกรรมทีค่าดหวัง เชน คาํนึง
ถึงความตองการของเพ่ือนรวมงาน คํานึงถึงส่ิงท่ีผูใช

บริการตองการ ใหบริการผูใชบริการดวยความรวดเร็ว 
ช วยเหลือคณะวิชาและฝ ายสนับสนุนวิชาการ
ในการสงมอบงานใหผูใชบริการตามท่ีกาํหนด รบีดําเนินงาน 
ตามท่ีรับสัญญากับผูใชบริการ การชวยแกปญหาใหผู

ใชบริการ เหมือนเปนปญหาของสถาบัน การนําเสนอ
สิง่ทีเ่ปนประโยชนแกผูใชบริการ และเมือ่มีการกําหนด
พฤติกรรมเปนท่ีเรียบรอยแลว ตองใหผูบริหารพจิารณา

เห็นชอบและนาํเอาพฤติกรรมทีก่าํหนดไวมาออกแบบ
ประเมิน เพื่อนําเอาแบบประเมินไปใชตอภายใน
สถาบนั ในเรือ่งของการประเมินพฤติกรรมในภาพรวม
ของสถาบันรวมทั้งการประเมินผูสมัครเขาทํางาน

3. การสรางสัญลักษณ มาตรฐานบริการ 
(Symbols)

 หลังจากท่ีมีตัวอยางพฤติกรรมที่ชัดเจน
แลวตอมาผูใชบริการสามารถนําเอาขอมูลเหลาน้ีมา
ใชในการออกแบบส่ือและมาตรฐานข้ันตอนการทํางาน
เพ่ือใหสอดคลองกัน  เชน การสรางสัญลักษณหรือ
โลโก  เพ่ือใหทุกคนในองคกรจดจําสัญลักษณในรูป
แบบเดียวกันท่ีสอดคล องกับวัฒนธรรมบริการ
ของสถาบันหรือการปรับปรุงรูปแบบวิธกีารทํางานเพ่ือให 
สอดคลองกบัวฒันธรรมใหม  เชน  การสรางมาตรฐาน
การบริการข้ึนมาเพื่อใหพนักงานแตละคณะวิชาหรือ
ฝายสนับสนุนวิชาการใหบริการ  ในรูปแบบเดียวกัน
ทุกที่ทุกเวลา

การสรางมาตรฐานบรกิารน้ีเปนส่ิงสําคัญใน
การช  วยส  ง เสริมวัฒนธรรมบริการให  เกิดผล
เปนรูปธรรมเพราะวาสถาบันไดมกีารกาํหนดส่ิงท่ีไดปรับปรงุ

ในการใหบริการใหมจากมาตรฐานนั้นทั้งในรูปแบบ
การ แตงกาย บคุลิก ขัน้ตอนการใหบริการท่ีงายสะดวก 
และเวลาการใหบริการท่ีมีความรวดเร็ว ถอืไดวาเม่ือมี
การสร างวัฒนธรรมค านิยมใหม แล วสามารถ
จะปรับปรุงรูปแบบวิธีการ  กระบวนการใหบริการผูใช
บริการที่สอดคลองกันไปดวยในครั้งเดียวกัน

4. การสื่อสาร ( Communication )
 ขั้นตอนน้ีถือวามีความสําคัญที่สุดใน

ว ง จ ร ก า ร ส ร  า ง วัฒนธ ร รมบ ริ ก า ร เ ป  น เ ร่ื อ ง
ของการส่ือสาร  เพราะส่ิงท่ีไดทาํมาจะทาํใหบคุลากรทุกระดับ 
รับรูและนําไปปฏิบัติตาม ยอมเกิดจากการส่ือสารที่ดี 

ในการส่ือสารใหบุคลากรรับรู และนําไปปฏิบัตินั้น
มส่ิีงสาํคญัหลกัๆ  ทีจ่าํเปนตองดาํเนนิการ ประกอบดวย

 4.1  การอบรม   เป นการจัดอบรม
หลักสูตรวัฒนธรรมบริการของสถาบัน ที่เปนเนื้อหาที่

ไดออกแบบหลักสูตรอยางเฉพาะเจาะจง ในเรื่องของ
ทัศนคติและส่ิงท่ีจะต องนําไปปฏิบัติงานจริง  ๆ 
ประกอบดวย  วัฒนธรรมบริการ  องคประกอบของคา
นิยมที่ไดกําหนดไว  และพฤติกรรมที่คาดหวัง   

คณุภาพการใหบรกิารทีเ่ปนเลศิกบัความประทบัใจของผูใชบรกิารในสถาบนัอดุมศกึษา
สุภัสสรา  วิภากูล
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 4.2 การใหรางวัล  เปนการกําหนด
กิจกรรม การประเมิน การสรางแรงจูงใจและการมอบ
รางวัลใหแกบุคลากรของสถาบันท่ีทํางานสอดคลอง
กบัวัฒนธรรมบริการ หรือทีมงานท่ีมวีัฒนธรรมบริการ
ดีเดน   

 4.4 การติดตามผล  เปนการประเมิน
ติดตามผล  ว าสิ่งที่ ได ดําเนินการไปน้ันเกิดการ
เปลี่ยนแปลงตอภาพรวมของสถาบันและความรูสึก
ของผูใชบริการในรูปแบบใดบาง

 4.5 การรักษามาตรฐาน (Standardize)
เปนการนําเอาตัวช้ีวัดมาประเมินเพ่ือใหเกิดการรักษา
คุณภาพการใหบริการในระดับมาตรฐานตามที่ได
กําหนดไวในคานิยมและพฤติกรรม  ถาหากคณะวิชา
และฝายสนับสนุนวิชาการใดหรือบุคคลใดมีผล
การประเมินที่ตํ่ากวาเกณฑที่กําหนดไวควรรีบดําเนิน
การปรับปรุงสงเสริมใหคณะวิชาและฝายสนับสนุน
วชิาการนัน้มรีะดบัคณุภาพการบริการในแนวทางเดยีว
กับสถาบัน

การสรางคุณภาพการใหบริการที่เปน
เลิศ : กรณีศึกษามหาวิทยาลัยคริสเตียน

มหาวิทยาลัยคริสเตียน เปนมหาวิทยาลัย
เอกชนแหงหนึ่งท่ีใหความสําคัญกับการใหบริการแก
ผูมาใชบริการทุกกลุม จึงมีการดําเนินงานเพื่อสราง
คุณภาพการใหบริการท่ีเปนเลิศตามแนวคิดการสราง

คุณภาพการใหบริการที่เปนเลิศ ดังนี้
กาํหนดวัตถปุระสงค  คานยิม  วฒันธรรม  

: มหาวิทยาลัยคริสเตียนไดกําหนดปณิธาน “รักและ

บริการ” ปณิธานดังกลาวมีที่มาจากคําสอนขององค
พระผูเปนเจาที่ทรงสอนใหมนุษยรักและรับใชซึ่งกัน
และกัน มหาวิทยาลัยคริสเตียนเช่ือวา นักศึกษาเปน
มนุษยที่พระเจาทรงสรางขึ้นมา ประกอบดวยกาย จิต 
สงัคม วฒันธรรม และจิตวญิญาณ “การรักและบริการ” 

แบงเปน 2 สวนคือ อาจารยซึ่งทําหนาที่สอน ทําวิจัย 
ใหบริการวิชาการแกสังคมและทํานุบํารุงศิลปะและ

วัฒนธรรมรวมกับนักศึกษา รวมทั้งใหคําปรึกษา ดูแล
เอาใจใสนักศึกษาทุกดานดวยความรักและเอ้ืออาทร 
สวนบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ ซึ่งทําหนาที่ให
บริการดานตางๆ แกนกัศึกษาทุกคนอยางเทาเทียมกัน  
ตามหลักการบ ริการ ท่ี เป น เลิศ  12  ประการ
ของมหาวิทยาลัยคริสเตียนดวยความรักและเอือ้อาทร

สําหรับวัฒนธรรมการใหบริการท่ีเปนเลิศ 
(Culture of Service Excellence of C.U.T.) ทีก่าํหนด
เพ่ือใหบุคลากรใชเปนแนวทางในการใหบริการแก
นกัศึกษา ผูปกครอง บคุลากรภายในองคกร ประชาชน
ที่มีติดตอใชบริการ รวมทั้งใหอาจารยใชเปนแนวทาง
ในการประยุกตสําหรับการจัดการเรียนการสอนหรือ
สอดแทรกในรายวิชาท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหนกัศึกษาไดนาํ
ไปปรบัใชในการปฏบิตังิานหรอืการประกอบอาชีพ โดย
กําหนดวัฒนธรรมการใหบริการท่ีเปนเลิศไว 12 
ประการ ไดแก 1) บริการดวยรอยยิ้ม (Serve with a 
smile) 2) บริการดวยทาทีกระตือรือรน (Serve 
enthusiastically) 3) บรกิารมากกวาเดมิ (Serve more 
than before) 4) บริการอยางสัตยซื่อ (Serve with 
honesty) 5)บริการผูใชบริการกอนทํางานประจํา 
(Serve client before doing routine work) 
6) บริการดวยความรูสึกเปนเจาของ (Serve with a 
sense of ownership) 7) บรกิารดวยหัวใจ (Serve from 
the heart) 8)บรกิารอยางมนีวตักรรม (Serve innovatively)
9) บรกิารเปนทีม (Serve on a team)10) บรกิารอยางมวีนิยั 

(Serve with discipline) 11) บริการเพื่อสวนรวม 
(Serve with mindfulness) และ 12) บริการให
นักศึกษา/ผูใชบริการเกิดความประทับใจ (Serve to 
delight the student/client)

ระบุพฤติกรรมที่คาดหวัง : มหาวิทยาลัย
คริสเตียน ไดกําหนดพฤติกรรมท่ีคาดหวัง ไวเพ่ือให
บุคลากรทุกคนในมหาวิทยาลัยฯนําไปปฏิบัติ

โดยจําแนกออกเปนคุณลักษณะและพฤติกรรม
ที่พึงประสงคในการใหบริการ ไดแก 
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คุณลักษณะ 12 ประการ และพฤติกรรม 
11 ประการ  ดังนี้  คุณลักษณะ 12 ประการ ไดแก 
1) มจีติใจรกังานบริการ  2) มคีวามรูในงานท่ีจะบรกิาร  
3) มคีวามรูในกระบวนการบรกิาร 4) มคีวามรบัผิดชอบ
ตอการปฏบิตัติน 5)มคีวามรบัผดิชอบตองานในหนาที่  
6) มคีวามรบัผิดชอบตอผูใชบริการ 7) มทีศันคตทิีด่ตีอ
งานบรกิาร 8) มจีติใจมุงมัน่แนวแน  9) มคีวามชางสงัเกต 
10) มีความคิดริเริ่มสรางสรรค 11) มีวิจารณญาณ
ไตรตรอง และ 12) มีความสามารถวิเคราะหปญหา 

พฤติกรรม 11 ประการ ไดแก 1)  มีความ
กระตือรือร น  2 )  มีอัธยาศัยดี  3 )มีมิตรไมตรี 

4) มีการเอาใจใสในงานบริการ 5) มีบุคลิกภาพ
ที่ดี 6) มีกิริยา มารยาทสุภาพ 7) วาจาสุภาพและ
นํา้เสียงไพเราะ 8) มกีารควบคุมอารมณไดด ี 9) รบัฟง
ปญหาและความตองการของผูใชบริการ 10) มีวินัย 
และ11) มีความซื่อสัตย

การสรางสัญลักษณ มาตรฐานบริการ : 
มหาวิทยาลัยคริสเตียน ไดออกแบบสัญลักษณหรือ
โลโกเพ่ือใหบุคลากรไดจดจําและใชเปนสัญลักษณใน
รูปแบบเดียวกันที่สอดคลองกับวัฒนธรรมการให
บริการที่เปนเลิศของมหาวิทยาลัยฯ ดังภาพ  

นอกจากน้ีมหาวิทยาลัยฯ ยังไดกําหนด
มาตรฐานการใหบริการที่เปนเลิศของฝายสนับสนุน
วิชาการของมหาวิทยาลัยฯ โดยจัดใหมีการวิจัยเพื่อ

พัฒนาคู มือวิธีปฏิบัติในการใหบริการท่ีเป นเลิศ
ของสวนงานสนับสนุนวิชาการมหาวิทยาลัยคริสเตียน 
ซึ่งคูมือดังกลาวประกอบดวยขั้นตอนที่สําคัญ 3 สวน 

ไดแก 1) การเตรียมความพรอมในการใหบริการ 

2) วิธีปฏิบัติในการใหบริการท่ีเปนเลิศซึ่งครอบคลุม

ดานบคุลากรผูใหบรกิาร ดานการจัดสถานท่ีใหบรกิาร 
แ ล ะ ด  า น ขั้ น ต อ น ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ ห  บ ริ ก า ร
และ3)การประเมินผลการใหบริการท่ีเปนเลิศ โดยมี

แนวทางการดําเนินงาน จํานวน 142 วิธีปฏิบัติ  
ซึ่งทุกคณะวิชาและฝายสนับสนุนวิชาการไดใช 
ประโยชนจากคูมอืฯ ดงักลาว ไปจัดทาํประกาศ เกณฑ

ภาพที่ 3 สัญลักษณการใหบริการที่เปนเลิศของ
 มหาวิทยาลัยคริสเตียน

ภาพที่ 4 คูมอืวิธีปฏิบัติในการใหบริการที่เปนเลิศ
 ของมหาวิทยาลัยคริสเตียน
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มาตรฐาน หรือคูมอืวิธปีฏิบตังิานทีส่อดคลองกบับรบิท
หรือภารกิจของคณะวิชาและฝายสนับสนุนวิชาการ  

การสื่อสาร : มหาวิทยาลัยคริสเตียนจัดให
มีการสื่อสารองคกรเกี่ยวกับการสรางวัฒนธรรม
คุณภาพการใหบริการที่เปนเลิศในทุกระดับ อาทิ 
การสรางความเขาใจในการปฐมนิเทศบุคลากรใหม
ทุกปการศึกษา การประชุมคณาจารย และพนักงาน
ทกุภาคและปการศึกษา การประชมุในระดบัคณะวิชา
และฝายสนับสนุนวิชาการ รวมทั้งการจัดทําประกาศ
ประชาสัมพันธวัฒนธรรมการใหบริการท่ีเปนเลิศ
ในทุกหองเรียน และหองทํางานของคณะวิชาและ
ฝายสนับสนุนวิชาการ 

มหาวิทยาลัยคริสเตียน ไดจัดใหมีการมอบ
รางวัลแกบุคลากรสายวิชาการ และสายสนับสนุน
วิชาการดีเดนซ่ึงไดปฏิบัติงานตอบสนองนโยบาย
วัฒนธรรมการใหบริการท่ีเปนเลิศในทุกปการศึกษา 
เพ่ือเปนการเสริมสรางขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงาน 
และแรง จู ง ใจในการปฏิบัติ งานของ บุคลากร
ของมหาวิทยาลัยฯ

นอกจากน้ียงัจัดใหมกีารติดตามและประเมิน
ผลการใหบริการที่เปนเลิศ โดยจัดใหมีการประเมินผล
จากกลุมผูมีสวนเกี่ยวของ 2 กลุม ไดแก  

1) กลุมนักศึกษา ซึ่งไดทําการสํารวจความ
ประทับใจของนกัศึกษาทุกระดับทกุช้ันปทีม่ตีอการจดั
บริการการศึกษาทุกปการศึกษา โดยหัวขอที่จัดใหมี
การประเมินผลไดยึดตามเกณฑการประเมินคุณภาพ

ของสาํนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาและเกณฑ
ของมหาวิทยาลัยฯ จําแนกออกเปน ดานตาง ๆ ไดแก 
ดานภูมิทัศนและสภาพแวดลอม ดานปจจัยเก้ือหนุน

และสิ่งอํานวยความสะดวก ดานทรัพยากรการเรียนรู
ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกิจกรรมการพัฒนา
นักศึกษา ดานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการ
ดําเ นินงานของมหาวิทยาลัยฯท่ีสอดคล องกับ
อัตลักษณ  ดานการดําเนินงานของมหาวิทยาลัยฯ ที่

สอดคลองกับเอกลักษณดานมาตรการสงเสริมสังคม 
และดานภาพรวมของการบริการ เพื่อนําขอมูลที่ไดรับ
มาปอนกลับในการปรับปรุงการใหบริการที่สอดคลอง
กับความตองการของนักศึกษา

2) กลุมบุคลากร ซึ่งประกอบ ผู บริหาร 
อาจารย และพนกังาน ไดทาํการประเมนิความพงึพอใจ
ตอการใหบริการของคณะวิชาและฝายสนับสนุน
วชิาการทกุปการศึกษา โดยหัวขอทีจ่ดัใหมกีารประเมนิผล
ไดยดึตามเกณฑการใหบรกิารท่ีเปนเลิศของมหาวิทยาลัยฯ 
โดยจาํแนกออกเปนดานตาง ๆ  ไดแก  ดานกระบวนการ 
และข้ันตอนการใหบริการของสวนงาน ดานพนักงาน
ผูใหบริการของสวนงาน ดานส่ิงอํานวยความสะดวก
ของสวนงาน ดานคุณภาพของการดําเนินงานและ
การใหบริการ ทั้งนี้ เพ่ือนําขอมูลที่ไดรับมาใชใน
การปรับปรุงการใหบริการของคณะวิชาและฝาย
สนับสนุนวิชาการท่ีสอดคลองกับความตองการ
ของบุคลากร

ทั้ ง น้ี  ผ ล ก า ร สํ า ร ว จ ค ว า ม คิ ด เ ห็ น
ของนักศึกษาและบุคลากรไดนําเสนอในการประชุม
คณะกรรมการบรหิารของมหาวิทยาลัยฯ เพือ่รบัทราบ
ความคิด เห็นและข อ เสนอแนะของนัก ศึกษา
และบุคลากร และไดนําเผยแพรในเว็บไซตภายใน
มหาวิทยาลัยฯ เพ่ือใหทุกสวนงานใชเปนขอมูล
ในการพัฒนาระบบการใหบริการ

กา ร รั กษ าม าต รฐ าน  :  ผู  บ ริ ห า ร

ของมหาวทิยาลัยฯไดนาํขอมลูจากผลการประเมินความ
ประทับใจของนักศึกษาและบุคลากรรวมท้ังขอเสนอ
แนะตางๆ มาใชเปนเคร่ืองมือในการกําหนดแนวทาง
ดําเนินงานท่ีตอบสนองความตองการของนักศึกษา
และบคุลากร รวมทัง้ใชเปนขอมลูประกอบการกําหนด

นโยบายสงเสริมและสนับสนุนใหคณะวิชาและฝาย
ส นั บส นุ น วิ ช า ก า ร ยก ร ะ ดั บ พัฒนา คุณภาพ
และมาตรฐานการใหบรกิารใหมปีระสิทธภิาพมากยิง่ข้ึน
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การนําบทความวิชาการไปใชประโยชน
ผูบริหาร และผูมีสวนเกี่ยวของกับการกํากับ

ดูแลระบบงานใหบริการของสถาบันอุดมศึกษา
สามารถนําแนวคิดที่นําเสนอในบทความขางตนไป
กาํหนดเปนนโยบาย แนวทาง เกณฑมาตรฐาน รวมทัง้
การพัฒนาคูมือการใหบริการของระบบการใหบริการ
งานตางๆ ของสถาบันอุดมศึกษา เชน การรับสมัคร
นกัศึกษา การใหบริการดานการเงิน  การใหบริการดาน
การพัฒนานักศึกษา การใหบริการดานสถานที่และ
สิ่งอํานวยความสะดวก เปนตน หรือนําไปโจทย
ในการวิจัยเพ่ือพัฒนาระบบการบริการใหสอดคลอง
กับแตละบริบทของงาน ซึ่งขอคนพบที่ไดจากการวิจัย
อาจเปนประโยชนตอการพัฒนาระบบงานบริการ
เฉพาะทางของสถาบันอุดมศกึษาใหมปีระสิทธิภาพย่ิง
ขึ้นตอไป

บทสรุป 
คุณภาพการใหบริการนั้นมีความสําคัญ

มาก การสรางคุณภาพการใหบริการท่ีเปนเลิศจะเกิด
ขึ้นไดในสถาบันอุดมศึกษาตองไดรับความรวมมือ
จากบุคลากรทุกในระดับและทุกคณะวิชาและฝาย
สนบัสนุนวิชาการของสถาบัน ดงัน้ัน สถาบนัอุดมศึกษา
ซึ่งมีบทบาทในการใหบริการการศึกษาแกนักศึกษา 
ผู ปกครอง ศิษยเกา ประชาชน และกลุ มผู มีสวน

เก่ียวของตางๆ ตองคํานงึถงึองคประกอบ 3 ประการใน
การท่ีจะพัฒนาระบบคุณภาพการใหบริการท่ีเปนเลิศ  
อันไดแก ผูใหบริการ ระบบขั้นตอนหรือกระบวนการ
ใหบริการ และการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก/สถานที่

ในการใหบริการ นอกจากน้ียังตองกําหนดใหมีการ
ประเมินผลและนําผลการประเมินไปใชเปนขอมูล
ปอนกลบัปรับปรุงกระบวนการใหบรกิารของคณะวิชา

และฝายสนับสนุนวิชาการ เพื่อพัฒนาคุณภาพการให
บริการที่เปนเลิศอยางตอเนื่อง ซึ่งจะชวยสรางความ
ประทับใจใหแกผูมาใชบริการจากสถาบันอุดมศึกษา
ไดในระยะยาว
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