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เนือ้หาสาระทีไ่ด้รับจากการดําเนินโครงการ 

องค์กรเป็นเยีย่ม บริการเป็นเลศิ 

  องคก์รมีส่วนสาํคญัท่ีจะช่วยพฒันางานดา้นบริการเป็นอยา่งมาก เพราะองคก์รคือแกนหลกั

ในการกาํหนดแนวทางการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนอต่อความพึงพอใจของลูกคา้และเทคนิคการพฒันา

ระบบงานขององคก์รให้เกิดความสะดวกสบายต่อผูใ้ชบ้ริการ มีดงัน้ี 

1.  จดัระบบการทาํงานใหเ้กิดความคล่องตวั องคก์รควรปรับลดขั้นตอนท่ียุง่ยากใหง่้าย

ข้ึน เพื่อสร้างการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

2. จดัลาํดบัขั้นตอนการใหบ้ริการองคก์รควรจดัทาํขั้นตอนการบริการใหง่้ายไม่ซบัซอ้น 

เพื่อเป็นแนวทางใหลู้กคา้สามารถทาํตามไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไม่สับสน 

3. เรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ ผา่นช่องทางต่างๆ เช่น ตูรั้บความคิดเห็น การสอบถาม

พดูคุยจากคาํตาํหนิติเตียน และคาํชมเชยต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงงาน บริการ

ในคร้ังต่อไป 

4. ฝึกอบรมพนกังานใหเ้กิดทกัษะการบริการท่ีดี เพื่อนาํไปปรับใชก้บัส่วนงานท่ีตน

ปฏิบติัหนา้ท่ีอยู ่

ความหมายของการบริการ 

การบริการ หมายถึง  การให้ความช่วยเหลือหรือ การดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น  

การบริการ หมายถึง  การทาํกิจกรรมเอาใจใส่ดูแลลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเกิดจาก 

                                  ความคาดหวงัเพื่อความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 

การบริการทีด่ี เป็นการสร้างภาพลกัษณ์และหนา้ตาขององคก์ร 

 การส่ือสารในงานบริการทางด้านต่างๆ  

ลกัษณะการส่ือสารในงานบริการจะประกอบไปดว้ยการส่ือสาร 

การส่ือสารทางกาย ไดแ้ก่ กิริยาท่าทาง การแสดงออกของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ 

การส่ือสารทางวาจา (Magic words) ไดแ้ก่ คาํพดูนํ้าเสียง ท่ีผูใ้หบ้ริการใชก้บัผูรั้บบริการ วาจาท่ีไพเราะ 

เหมาะสม 

การส่ือสารทางจิตใจ (พรหมวหิาร 4) ไดแ้ก่ การใช ้เมตตา กรุณา มุทิตา และอุเบกขา ในการใหบ้ริการท่ีดี 
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 ความหมายของจิตสํานึกในการบริการ 

  จิตสาํนึกในการบริการ หมายถึง การตระหนกัในหนา้ท่ีและความรับผดิชอบในฐานะท่ีเป็น

ผูใ้หบ้ริการ ท่ีตอ้งทาํงานอยา่งเตม็ท่ีและเตม็ใจการสร้างจิตสาํนึกบริการท่ีดี ตอ้งเร่ิมตน้ท่ีการมีทศันคติเชิง

บวกในงาน บริการท่ีรับผิดชอบ มีความรอบรู้ดา้นการบริการ และมีทกัษะความชาํนาญในการบริการ 

สํานึกของผู้ให้บริการทีด่ี 

1. การใหบ้ริการท่ีดีเป็นหนา้ท่ีของเราทุกคน พยายามทาํใหลู้กคา้พอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้ 

2. พนกังานทุกคน ทุกตาํแหน่งงาน ตอ้งมีความกระตือรือร้น ทกัทายดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 

3. มีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 

4. ตอ้งเป็นผูส้ร้างคุณค่าสาํหรับลูกคา้ 

5. ใหค้วามสนใจลูกคา้ และสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ทุกคน โดยเท่าเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติั  

6. ตระหนกัถึงความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ทั้งตวัพนกังาน สถานท่ี อุปกรณ์ และ

เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้

7. มีความอดทน อดกลั้น ควบคุมอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงเป็นคุณสมบติัพิเศษของผูใ้หบ้ริการ 

8. รู้จกัสังเกตปฏิกิริยาของลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ หรือแกไ้ขขสถานการณ์ไดท้นัที 

9. ใหค้วามเป็นมิตรและยิม้แยม้แจ่มใสอยูเ่สมอ 

10. ฝึกฝนตนเองใหส้นุกบังานท่ีทาํคิดเชิงบวก   มีสาํนึกวา่งานบริการเป็นการเปิดโลกทศัน์             

ท่ีกวา้งไกลทาํใหรู้้จกัคนมากข้ึน 

การสร้างทศันคติเชิงบวก และการส่ือสารทีม่ีประสิทธิภาพ 

  ทศันคติท่ีดีส่งผลใหก้ารส่ือสารในงานบริการท่ีมีประสิทธิภาพดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงควรมี

การสร้างทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ ซ่ึงการสร้างทศันคติท่ีดีนั้น จะตอ้งมีความพร้อมโดยการปรับปรุงท่ี

ตวัเองก่อน เม่ือมีทศันคติท่ีดีจะทาํใหเ้ป็นผูท่ี้มีนํ้าใจดี หรือจิตใจดี ทั้งน้ีจะในการใหบ้ริการจะตอ้งเอาใจเขา

มาใส่ใจเรา  

 

 

 



3 
 

 การสร้างงานบริการ : จิตสํานึกบริการ 

การบริการเป็นหวัใจสาํคญัในองคก์รทุกประเภท ทั้งภาครัฐและเอกชน เป็นงานท่ีตอ้ง

คาํนึงถึงความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นสาํคญั กลยทุธ์ท่ีแน่นอนของการประสบ

ความสาํเร็จ และความเจริญเติบโตองคก์รคือใหบ้ริการทุกอยา่งจนลูกคา้พึงพอใจ ซ่ึงผูรั้บบริการ

หรือลูกคา้นั้นสามารถแยกได ้เป็นลูกคา้ภายนอกองคก์ร (External Customers) และลูกคา้ภายใน

องคก์ร (Internal Customers) ซ่ึงไดแ้ก่ หน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีต่อเน่ืองถดัไป จากหน่วยงานของเรา 

หัวใจการให้บริการ 

หวัใจสาํคญัท่ีจะทาํใหเ้กิดการสร้างงานบริการนั้นประกอบไปดว้ย 

1. มองโลกในแง่ท่ีดี 

2. มีมนุษยส์ัมพนัธ์ 

3. มีความเป็นมิตร (Friend Liness) 

4. รู้จกัควบคุมอารมณ์ 

5. เป็นผูท่ี้มีนํ้าใจ 

6. มีการวางแผนการใหบ้ริการ 

7. มีความรับผดิชอบ 

8. ใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่ตอ้งรอให้ร้องขอ 

ระบบการบริการ 

ระบบการบริการประกอบดว้ยปัจจยันาํเขา้ (Input) และผลผลิต (Output) ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยนําเข้า 

ความพร้อม 

สถานท่ี 

บคุลากร 

อปุกรณ์ 

คณุภาพของสนิค้า 

แผน่พิมพ์เอกสาร 

โปสเตอร์ 

 
 
 
 

กระบวนการ ผลผลิต 

ปรับปรุงกระบวนการบริการ 

ให้ถกูต้องรวดเร็ว  และมี 

คณุภาพ 

 

ความพงึพอใจลกูค้า 

เหนือความคาดหวงั 

 

 

 

 

 



4 
 

จากภาพสรุปได้ว่า ระบบของการบริการนั้นจะตอ้งมีปัจจยันาํเขา้ ท่ีมีความพร้อมทั้งในส่วนของสถานท่ี 

บุคลากรหรือพนกังาน เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ คุณภาพของสินคา้และบริการ ตลอดจนส่ือประชาสัมพนัธ์ 

ในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

หลงัจากนาํเขา้ปัจจยัต่างๆ แลว้จะไปสู่กระบวนการ การให้บริการซ่ึงจะตอ้งมีการปรับปรุง 

ใหถู้กตอ้ง รวดเร็ว และมีคุณภาพ โดยการปรับลดระยะเวลา หรือขั้นตอนในการใหบ้ริการใหร้วดเร็วข้ึน         

เพื่อลดค่าใชจ่้ายในการบริการ  ปรับปรุงคุณภาพให้รวดเร็วข้ึนกวา่เดิม  ปรับกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง

รวดเร็ว ปรับพฤติกรรมการบริการใหผู้รั้บบริการประทบัใจ จดัส่ิงอาํนวยความสะดวกใหพ้ร้อม เพื่อการ

สร้างความพึงพอใจ และความประทบัใจต่อลูกคา้ สูงสุดเหนือความคาดหวงัท่ีลูกคา้พึงคาดหวงัไว ้จึงจะถือ

ไดว้า่การดาํเนินงานนั้นประสบความสาํเร็จ ท่ีเรียกวา่ การใหบ้ริการเป็นเลิศ (To be excellence) นั้นจะตอ้ง

อาศยัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการท่ีเป็นเลิศ 

2. การบริการท่ีเยีย่มยอด 

3. เทคนิคและวธิิการบริการท่ีลํ้ายคุ 

4. มีผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาด 

5. มีทีมงานท่ีแขง็แกร่ง 

6. มีจิตสาํนึกความรับผดิชอบต่อองคก์รร่วมกนั 

ทั้งน้ีแต่ละปัจจยั ทั้ง  6  ประการน้ีไม่อาจสาํเร็จลุล่วง เพียงอาศยัปัจจยัหน่ึง ปัจจยัใด เพียงปัจจยัเดียว แต่ตอ้ง

อาศยัปัจจยัทั้ง  6  ประการ เก้ือหนุนซ่ึงกนัและกนั 

พฤติกรรมผู้ให้บริการทีพ่งึประสงค์ 

ผูป้ฏิบติังานบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยั “SERVICES” ดงัน้ี 

 

S SERVICE MINO  มีจิตบริการ พร้อมใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

E ENTHUSIASM มีความกระตือรือร้นอยูเ่สมอ 

R REAONESS มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 

V VALUES สร้างคุณค่าในงานบริการให้แก่ลูกคา้และตระหนกัในคุณค่าลูกคา้ 

I INTEREATING ใหค้วามสนใจลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการทุกคน  

C CLEANLINESS ใส่ใจในความสะอาด ทั้งสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์และตวัเอง  

E ENDORANCE มีความอดทน อดกลั้น ควบคุมอารมณ์ไดดี้ 

S SMILEING ยิม้แยม้แจ่มใส มีไมตรีจิตต่อทุกคน 
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พนกังานตอ้นรับท่ีดีจะทาํให้ลูกคา้ หรือผูข้อรับการบริการเกิดความพึงพอใจ พนกังานตอ้นรับหรือผูท้าํ

หน้าทีต้่อนรับลูกค้ามีความจําเป็นต้องปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อแตกต่างกนัไป ตามประเภทของผู้มาติดต่อ ดังนี ้

 

 

คุณลกัษณะลูกค้าทีม่าติดต่อ 

 

 

พนักงานที่ทาํหน้าทีต้่อนรับ 

 

ประเภทใจร้อน 

รีบเร่ง 

ไม่อดทน 

ไม่มีเหตุผล 

สงบยิม้พดูชดัๆ ทาํตวัวอ่งไว 

เห็นอกเห็นใจ ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

ผอ่นหนกั ผอ่นเบา เจรจาอยา่งมีชั้นเชิง 

ประเภทใจเยน็ 

เช้ืองชา้ 

ชอบซกัถาม 

ลงัเลใจ 

อยา่แสดงท่าทีเบ่ือหน่าย 

อธิบายอยา่งละเอียด 

ใหค้วามสนใจ อยา่เร่งรัด ช่วยตดัสินใจ 

 

ประเภทช่างเจรจา 

ข้ีสงสัย 

พดูมาก 

สอดแทรก 

เปิดเผย ตรงไปตรงมา 

ฟังและควบคุมเร่ืองราวในการสนทนา 

อธิบายใชค้วามอดทน 

ประเภทไม่เป็นมิตร 

ไม่เป็นกนัเอง 

ไม่ใหค้วามร่วมมือ 

ไม่ไวใ้จ 

ยอมรับในตวัเขา 

อธิบาย อยา่เร่งรัด 

สุภาพใหเ้หตุผล 

 

พฤติกรรมปรับปรุงระบบงานบริการ 

ขอ้คิดในการปรับปรุงระบบงานบริการใหดี้ข้ึน สามารถทาํไดด้งัน้ี 

1. ทาํระบบใหง่้าย สั้น และสะดวกรวดเร็วไดแ้ก่ การจดัการในเร่ืองสถานท่ี หรือพื้นท่ีบริการ 

อาํนวยความสะดวกสบาย สะอาด และเหมาะสม ขั้นตอนควรสั้น และรวดเร็วท่ีสุด การใชแ้บบฟอร์มต่างๆ 

ควรใชเ้ท่าท่ีจาํเป็นเท่านั้น ยดึหลกัการใหบ้ริการแบบ one stop service และการจดับริการเฉพากลุ่มตามชนิด

ของการบริการและประเภทของลูกคา้ 
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2. ควรจดัทาํมาตรฐานของงานและเวลาท่ีใชแ้ต่ละกิจกรรมท่ีใหบ้ริการโดยการจดัฝึกอบรมเชิง 

ทฤษฎีและหลกัการและสอนงานเชิงทกัษะใหมี้การปฏิบติัตามมาตรฐานมีการสับเปล่ียนหมุนเวยีนงานให้

สามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้มีระบบการตรวจติดตามความล่าชา้ในการใหบ้ริการ มีการรับฟังความคิดเห็น

และประเมินปฏิกิริยาลูกคา้ และแกไ้ขทนัทีท่ีพบจุดบกพร่องตลอดจนการประเมินผลการปฏิบติังาน 

3. ควรสร้างบรรยากาศ ทางจิตวิทยาใหพ้นกังานบริการ จงปฏิบติัต่อผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งท่ีท่าน 

ตอ้งการให้ผูบ้งัคบับญัชาของท่านปฏิบติัต่อท่าน เคารพ รับฟังความคิดเห็นของพนกังานทุกคน พยายาม

กาํจดัเง่ือนไขท่ีสร้างความเก็บกด ไม่พึงพอใจในงานออกจากระบบงานใหห้มด ทั้งน้ีผูน้าํหรือผูบ้ริหาร

องคก์ร พึงตระหนกัอยูเ่สมอวา่ “หากพนกังานภายใน (Internal Client) ของเราไม่ไดรั้บบริการท่ีพึงพอใจจาก

องคก์รแลว้ ก็อยา่คิดวา่ลูกคา้ภายนอก (External Customer) จะไดรั้บบริการท่ีประทบัใจจากลูกคา้ภายในท่ี

ไม่พอใจเหล่านั้น” 

ตัวแบบการพฒันาจิตสํานึกบริการ 

 การสร้างจิตสาํนึกในการบริการ ใชต้วัแบบ (Cors Model) คือ Customer Qnality Relation 

and Service ดงัน้ี 

 

Customer 

ลูกคา้คือ พระราชา 

ผูท่ี้สาํคญัเสมอ 

ผูท่ี้สาํคญัท่ีสุด 

ผูท่ี้ไม่มารบกวนเรา แต่มาเพื่อช่วยเรา 

(เราตอ้งกตญั�ูต่อผูมี้พระคุณ) 

Quality 
คุณภาพคือ ผลิตภณัฑคุ์ณภาพเยีย่ม 

บริการคุณภาพเยีย่ม 

เยีย่มทั้งผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

Relation 

ความสัมพนัธ์คือ อธัยาศยัไมตรี 

                            ไมตรีสัมพนัธ์ 

                            ความผกูพนัมัน่คง 

                            ความประทบัใจนิรันดร์ 

Service 

 

บริการคือ พนกังานบริการเยี่ยม 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกเยีย่ม 
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ทกัษะการพูดในงานบริการ 

1. ใชว้าจาสุภาพ อ่อนนอ้ม เสียงดงัฟังชดั ถูกตอ้งตามอกัขระวธีิ 

2. ใชค้าํพดูท่ีฟังเขา้ใจง่าย 

3. หลีกเล่ียงการใชค้าํพดูในลกัษณะท่ีเป็นคาํสั่ง 

4. สบตากบัผูฟั้งขณะพดู 

5. เลือกใชท้่าทางประกอบคาํพูดตามความเหมาะสม 

6. หลีกเล่ียงคาํพดูสองแง่สองคม หรือคาํพูดหยาบคาย 

7. ไม่พดูถากถาง หรือดูหม่ินผูม้าติดต่อ 

8. ไม่นินทาหรือกล่าวหาเพื่อนร่วมงานใหผู้ม้าติดต่อฟัง 

9. พยายามสร้างบรรยากาศท่ีดีในการพดูคุย แทรกอารมณ์ขนัตามกาลเทศะ 

ตัวแบบทีด่ีในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริการทีพ่ึงประสงค์  

  การปรับเปล่ียนพฤติกรรมท่ีพึงประสงคเ์พื่อมุ่งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และการ

บริการ ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยมุ่งเนน้ใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่ม ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

พฤติกรรมการบริการท่ีพึงประสงคมุ์่งสู่การบริการอยา่งยอดเยีย่ม ไดแ้ก่พฤติกรรมต่อไปน้ี 

1. ทาํถูกตอ้ง 

2. คล่องแคล่ววอ่งไว 

3. พึ่งพอใจใหบ้ริการ 

4. ประสานความร่วมมือ 

5. ยดึถือส่ิงแปลกใหม่ 

6. กา้วไกลสู่มาตรฐาน 

7. เช่ียวชาญความสมัพนัธ์ 

8. ผนึกกนัเป็นเครือข่าย 

9. สร้างความประทบัใจนิรันดร์ 
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การให้บริการเหนือความคาดหวงั 

 กลยทุธ์หรือยทุธวธีิในการสร้างความประทบัใจในการบริการ ไดแ้ก่ยทุธวธีิสร้าง 

ความสัมพนัธ์อยา่งจริงใจ ยทุธวธีิสร้างความศรัทธา และเช่ือถือ และยทุธวธีิดึงดูดใจและสร้างความผกูพนั 

ดงัน้ี 

 

ยทุธวธีิสร้างความสัมพนัธ์อยา่งจริงใจ มองสบสายตา ปราศรัยทกัทาย กระจายรอยยิม้ ใหค้วามสาํคญั 

ฉนัจาํคุณได ้นัง่ฟังไม่เถียง หลีกเล่ียงตาํหนิ ตอ้งลองแกไ้ข  

ใจจริงเป็นเยีย่ม เป่ียมดว้ยมารยาท 

ยทุธวธีิสร้างความศรัทธา และเช่ือถือ 

 

ความรับผดิชอบ (Responsibility) 

ความสามารถรอบรู้ (Competence) 

ความน่าเช่ือ (Credibility) 

ความไวว้างใจ (Reliability) 

ยทุธวธีิดึงดูดใจและสร้างความผกูพนั จดัการส่ือสาร โดยตรงถึงตวัลูกคา้ 

การดึงดูดลูกคา้ใหม่หรือลูกคา้เก่าใหห้นัมาใชสิ้นคา้และบริการ

นั้น  

การจดัการพบปะแบบเผชิญหนา้ 

 

แนวทางการพฒันาการให้บริการสู่มาตรฐานสากล 

  การพฒันางานบริการเป็นส่ิงท่ีหน่วยงานและผูบ้ริหารจะตอ้งใหค้วามสาํคญัทั้งระดบั

บริหาร และระดบัปฏิบติัการ แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการสู่มาตรฐานสากล ควรดาํเนินการดงัน้ี 

1. จดัระบบรับฟังความคิดเห็นและขอ้ร้องเรียนของลูกคา้    เพื่อนาํขอ้มูลไปประกอบการปรับปรุง  

และพฒันาต่อไป โดยการมีการรับฟังปัญหาอยา่งตั้งใจ การักษาคาํมัน่สัญญาเพื่อนาํไปปรับแกไ้ข             

โดยผูบ้งัคบับญัชาตอ้งรับรู้ เพื่อหาทางแกไ้ขปรับปรุง และมีการติดตามผลจากการแกไ้ขเพื่อประเมินผลวา่

วธีิการแกไ้ขนั้นใชไ้ดจ้ริงหรือไม่ หรือตอ้งปรับเปล่ียนวธีิการแกไ้ขใหดี้ข้ึน 

2. จดัฝึกอบรมการใหบ้ริการลูกคา้เพื่อพฒันาศกัยภาพของบุคลากรทุกระดบัขององคก์รไดแ้ก่ 

2.1 ระดบับริหาร ดา้นการจดัการงานบริการลูกคา้ 

2.2 จดัสัมมนาพนกังาน และผูบ้ริหาร เพื่อระดมสมอง หายทุธวธีิการใหบ้ริการท่ีดีกวา่และ

เหนือกวา่ 

2.3 จดัอบรมพนกังานใหซ้าบซ้ึงกบัแนวคิดในการใหบ้ริการ 
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2.4 จดัฝึกฝนทกัษะความชาํนาญในการบริการลูกคา้ทั้งหมด ในหน่วยงาน โดยแยกตามทกัษะ

ท่ีใชใ้นแต่ละงาน 

2.5 จดัฝึกอบรมพนกังานแต่ละกลุ่มอยา่งต่อเน่ือง เพื่อทบทวนเป็นระยะๆ  

3. จดักลุ่มพฒันาคุณภาพงาน (Q.C.C) ดา้นการใหบ้ริการเป็นการกระตุน้ใหมี้การแข่งขนั

พฒันาการ บริการท่ีเป็นเลิศ 

4. จดักิจกรรมส่งเสริมสนบัสนุน การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา 

5. จดักิจกรรมขอ้เสนอแนะ (Suggestion System) บุคลากรท่ีมีการคิดคน้การพฒันาเพื่อพิจารณา

ความดี ความชอบเล่ือนขั้น เล่ือนตาํแหน่งต่อไป 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการดําเนินโครงการ 

1. บุคลากรของศูนยส์ัมมนาและฝึกอบรม ผูเ้ขา้รับการสัมมนาไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจในงาน

บริการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

2. บุคลากรของศูนยส์ัมมนาและฝึกอบรมผูเ้ขา้รับการสัมมนา เกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้ภายใน

หน่วยงานของตนเองจากการแบ่งกลุ่มระดมสมองเพื่อวเิคราะห์ปัญหางานบริการจากกิจกรรม

การทาํ Brain Storming Tree 

3. ผูเ้ขา้สัมมนาไดมี้โอกาสแสดงความคิดเห็นร่วมกนัในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละ

หน่วยงานจากการระดมสมอง 

4. ผูเ้ขา้สัมมนาไดแ้ลกเปล่ียนเรียนรู้ ร่วมกนัระหวา่งหน่วยงานภายในศูนยส์ัมมนาและฝึกอบรม 

ฝ่ายตอ้นรับ ฝ่ายแม่บา้น ฝ่ายจดัเล้ียง 

5. ผูเ้ขา้สัมมนาสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการสัมมนาไปปรับใชใ้นการแกปั้ญหาการบริการ

งานภายในศูนยส์ัมมนาและฝึกอบรม 

6. ผูเ้ขา้สัมมนาสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการสัมมนา เป็นขอ้มูลสาํหรับใชเ้ป็นแนวทางในการ

ใหบ้ริการเป็นเลิศได ้

7. ผูเ้ขา้สัมมนาสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บจากการสัมมนาไปแลกเปล่ียนเรียนรู้กบัหน่วยงานบริการ

ในลกัษณะต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกมหาวทิยาลยัได ้
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ข้อเสนอแนะจากการระดมสมองผู้เข้าร่วมสัมมนา 

 นอกจากน้ีผูเ้ขา้รับการสัมมนาไดร่้วมกนัแสดงความคิดเห็นในการกาํหนดแนวทางการ 

ปฏิบติัเชิงรุก ดงัน้ี 

1. ควรมีการพฒันาบุคลากรใหส้อดคลอ้งเหมาะกบังานดา้นบริการท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งต่อเน่ือง 

2. ควรมีการจดัทาํแผนการปฏิบติังานของแต่ละหน่วยงาน เพื่อเตรียมการรองรับภาระงานเร่งด่วน 

3. ควรส่ือสาร เวยีนแจง้เพื่อใหห้น่วยงานผูข้อใชบ้ริการเขา้ใจเก่ียวกบัขอ้จาํกดัในการปฏิบติังาน

เร่งด่วนเพื่อใหค้วามร่วมมือในการวางแผนขอใชบ้ริการล่วงหนา้ 

4. ทาํแบบสาํรวจความตอ้งการขอใชบ้ริการงานบริการศูนยส์ัมมนาและฝึกอบรมรายปี เพื่อขอ

ทราบความตอ้งการใชบ้ริการ 

5. จดัสรรวสัดุ คุรุภณัฑ ์ท่ีสอดคลอ้งเหมาะสมใหค้รบถว้น และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

6. จดัสาํรองคน เคร่ืองมือ อุปกรณ์ สาํหรับรองรับภาระงานเร่งด่วน ท่ีไม่ไดแ้จง้มาก่อนกาํหนด 
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ภาคผนวก 

พจนานุกรมสมรรถนะหลกัของบุคลากรศูนยส์ัมมนาและฝึกอบรม สาํนกังานอธิการบดี 

ประเภท : สมรรถนะหลกั (Core Competency) (Competency Type)  

 

ช่ือสมรรถนะ การบริการสู่ความเป็นเลิศ (Service To Excellence) 

นิยาม : ความตั้งใจและความพยายามในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนอยา่ง 

(Competency เท่าเทียมกนัร่วมทั้งพฒันาการบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการของศูนยส์ัมมนาและฝึกอบรม ไดรั้บ

บริการท่ีเกิน Definition) ความคาดหมายจนเกิดความประทบัใจ 

                       ระดับสมรรถนะ                                                        คําอธิบาย สมรรถนะ 

                   (Competency Level)                                                 ( Proficiency Description) 

ระดบั  1                                                                  พร้อมใหบ้ริการ 

                                                                         R. แต่งกายและกิริยามารยาทมีความเหมาะสม 

                                                                         R. แสดงออกถึงความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการก่อนเสมอ 

                                                                         R. แสดงความเป็นผูมี้อธัยาศยัไมตรี ต่อผูรั้บบริการ 

ระดบั  2                                                                  ใหบ้ริการตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการได้ 

                                                                         R. รับฟังความตอ้งการหรือขอ้ร้องเรียนของผูรั่บบริการโดยไม่   

                                                                               แสดงกิริยาท่าทางหรือนํ้าเสียงไม่พอใจ 

                                                                         R. ใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง 

                                                                         R. ปฏิบติังานตามมาตรฐานการบริการท่ีกาํหนดไว ้

ระดบั  3                                                                    เตม็ใจช่วยแกปั้ญหาใหผู้รั้บบริการได ้

                                                                          R. แสดงออกถึงความเขา้ใจในความตอ้งการหรือปัญหา  

                                                                              ผูรั้บบริการได้ 

                                                                          R. เสนอแนะบุคคลหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งใหบ้ริการแก่  

                                                                               ผูรั้บบริการได ้ 

                                                                          R. รับฟังขอ้มูลยอ้นกลบัในการใหบ้ริการจากผูรั้บบริการ 
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ระดบั  4                                                           ใหบ้ริการเกินความคาดหวงั 

                                                                          R.  ใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูรั้บบริการ ท่ีไม่ไดถ้าม 

                                                                          R. ใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการในเร่ืองอ่ืนๆ  

                                                                          R. ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเหนือความคาดหมาย 

                                                                          R.  กระตุน้ใหที้มงานตระหนกัความสาํคญัการใหบ้ริการเหนือ  

                                                                                ความคาดหมาย 

ระดบั  5                                                                   เป็นท่ีปรึกษา พฒันาและตน้แบบการใหบ้ริการ 

                                                                           R.  เป็นท่ีปรึกษาแนะนาํในการบริการสู่ความเป็นเลิศ 

                                                                           R.  พฒันาจิตสาํนึกแก่ทีมงาน ลูกคา้สาํคญัท่ีสุด ลูกคา้ 

                                                                                 คือพระเจา้ ไม่มีลูกคา้ ไม่มีพนัธกิจ ชีวติหมดการงาน 

                                                                           R.  ปฏิบติัตนเป็นตน้แบบการใหบ้ริการท่ีดี             
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