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ความส าคัญการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการกองคลัง 
   การพัฒนาศักยภาพของบุคลากร มีความจ าเป็นยิ่งต่อมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และกองคลังได้
ตระหนักถึงการพัฒนาการให้บริการของบุคลากรเพ่ือเป็นการเพ่ิมศักยภาพขั้นพ้ืนฐานในการปฏิบัติงานได้อย่าง
มีประสิทธิภาพและและประสิทธิผล และสร้างความพึงพอใจให้กับบุคลากรภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย
ในด้านต่าง ๆ โดยมุ่งเน้นการให้บริการและการบริหารจัดการที่ดี และการพัฒนาภาพลักษณ์ของกองคลัง 
เพ่ือให้สอดคล้องกับพันธกิจและแนวทางการปฏิบัติงาน   และเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการของบุคลากร
ในด้านต่าง ๆ และแนวนโยบายการปรับปรุงระบบการให้บริการ พัฒนาภาพลักษณ์ของกองคลัง อันจะน าไปสู่
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการที่ดี  
 การเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการให้บริการกองคลัง ถือเป็นเครื่องมือที่ส าคัญอย่างหนึ่ง ซึ่งช่วยในการ
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การได้รับความพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจต่อการให้บริการ จึงมีผลกระทบต่อหน่วยงาน หน่วยงานจึงให้ความส าคัญในการพัฒนาวิธีการให้บริการ
อย่างเต็มที่ต่อผู้รับบริการในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจ การให้บริการจึงนับว่าเป็น
หัวใจของการด าเนินงานในปัจจุบันในทุกหน่วยงาน 

ดังนั้น  เพ่ือให้บุคลากรกองคลังได้มีความกระตือรือร้นต่องานให้บริการ และน ากลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือการ
พัฒนางานบริการอย่างต่อเนื่อง โดยถือเป็นปัจจัยหลักของงานบริการที่ดีต่อผู้รับบริการ โดยปลูกฝังให้บุคลากร
มีหัวใจบริการ เป็นหลักยึดส าหรับสร้างความตระหนักให้เกิดข้ึนในจิตใจของบุคลากรกองคลัง 
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คุณภาพ คือ พอใจ 
สุขใจ และไดเ้กิด
ความคาดหวัง 
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          เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจในด้านการให้บริการ และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อ
หนว่ยงาน และยังส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่เห็นความกระตือรือร้นในการให้บริการของบุคลากร  
         เพ่ือก าหนดแนวปฏิบัติเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจในด้านการให้บริการ และสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีต่อหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย และเกิดภาพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและหน่วยงาน 
ที่เรียกว่า ภาพลักษณ์ การให้บริการที่ดีจะสะท้อนเป็นภาพความส าเร็จ ความพึงพอใจ และเกิดความประทับใจ 
 

 
 
 
  การปรับปรุงสถานที่ให้บริการ 

 การพัฒนาบุคลากรในหน่วยงานในการให้บริการ (Service Mind) 
 คุณภาพการด าเนินงาน (Service Quality) 
 ประสิทธิภาพการสื่อสาร (Communication Efficiency) 
 การปรับปรุงระบบการท างาน (Procedure improvement) 
 เพ่ิมช่องทางการสื่อสารกับผู้รับบริการมากขึ้นเพ่ือสร้างความเข้าใจและความประทับใจ 
 
 

 
 

 วัตถุประสงค์ 

ขอบเขตการพัฒนางานบริการ 
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ความหมายของการเพิ่มประสิทธิภาพในองค์กร  เป็นกระบวนการวางแผนที่มุ่งพัฒนาศักยภาพของ

หน่วยงาน เพ่ือให้สามารถท่ีจะบรรลุและธ ารงไว้ซึ่งระดับการปฏิบัติงานที่สร้างควาพึงพอใจที่สุด ซึ่งสามารถวัด
ได้ในแง่ของประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความเจริญเติบโตของหน่วยงาน  จึงสรุปได้ว่า กองคลังมีความ
ต้องการที่จะให้องค์กรมีการเปลี่ยนแปลงในทิศทางที่ก้าวหน้าขึ้นในอนาคต โดยใช้ความรู้ทางด้านการบริหาร 
และการบริหารทรัพยากรมนุษย์ประยุกต์เป็นหลักและทิศทางที่ก้าวหน้าขององค์กรในอนาคต เป็นระบบที่
องค์กรได้จัดรูปแบบให้เอืออ านวยต่อการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ และสร้างกลุ่มท างานที่มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลให้กับหน่วยงาน 

 
ความหมายและความส าคัญการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
  การบริการ (Service) หมายถึง การกระท ากิจกรรมใด ๆ ด้วยร่างกายเพ่ือตอบสนองควม
ต้องการของบุคคลอ่ืน ซึ่งเกี่ยวกับการอ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างควาพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ 
ซึ่งการกระท าด้วยร่างกายคือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา ท่าทางและวิธีการ พูดจา ซึ่ง
การบริการสามารถแสดงออกได้ ดังนี้ 
  1.ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบัติตามข้ันตอนและเทคนิคของวิธีปฏิบัติที่ถูกต้อง
เหมาะสม เพ่ือให้ผู้รับบริการได้ประโยชน์ ตรงตามความต้องการมากท่ีสุด 
  2.พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทาง 
และการพูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ดีย่อมสร้างความสุขให้เกิดข้ึนกับบริการได้อย่างดี ได้แก่ การแต่งกายที่สุภาพ 
สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส กิริยาท่าทางที่สุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วยน้ าเสียงที่
นุ่มนวล สุภาพ ชัดเจนให้เกียรติผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ 
 ความส าคัญของการบริการ 
  ความส าคัญของการบริการ  

1. บริการที่ดี ส่งผลให้ผู้บริการมีความรู้สึกพึงพอใจ ในบุคลากรผู้ท าหน้าที่ให้บริการและ
หน่วยงาน มีความชื่นชมต่อผู้ให้บริการ มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ มีความ
ระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน มีการบอกต่อไปยัง
ผู้อื่นหรือแนะน าให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น มีความจงรักภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ 
และพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี 
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2. บริการที่ไม่ดี ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ ในบุคลากรผู้ท าหน้าที่ให้บริการ
และหน่วยงานที่ให้บริการ มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ มีความเสื่อมศรัทธาใน
หน่วยงานบริการ มีความผิดหวังและไม่ใช้บริการอีก มีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อการบริการของ
หน่วยงานไปอีกนาน มีการบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะน าไม่ให้มาใช้บริการและพูดถึงผู้
ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 
 

องค์ประกอบของระบบบริการ 
 องค์ประกอบของระบบบริการมีดังนี้ 

1. ผู้รับบริการ คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการและแจ้งความจ านงในเรื่องบริการต่าง ๆ 
2. ผู้ปฏิบัติงานบริการ คือ ผู้ที่ให้บริการ/ผู้ที่รับความจ านงนั้น ๆ ไปปฏิบัติให้ตรงความ

ต้องการมากที่สุด 
3. องค์การบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานที่ให้บริการ 
4. ผลิตภัณฑ์บริการ คือ สิ่งที่จับต้องได้และเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
5. สภาพแวดล้อมของการบริการ คือ องค์ประกอบด้านต่าง ๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการ

ให้บริการ 
 

ลักษณะของการบริการ 
 สามารถให้การบริการแก่ลูกค้า ผู้มาใช้บริการโอยอาศัยวิธีการ/เครื่องมือต่าง ๆ ดังนี้ 

1.  การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก เป็นวิธีการใช้คนในการบริการสามารถปรับเปลี่ยน
การให้บริการให้เหมาะสมกับลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละรายได้และลักษณะของการ
บริการจะเป็นแบบใกล้ชิด แต่วิธีการนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องของความแตกต่างในการ
ให้บริการ มาตรฐานการให้บริการในแต่ละครั้งไม่เท่ากัน 

2. การให้บริการด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งปัจจุบันมีความส าคัญมากเนื่องจากการ
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีต่าง ๆ มีการพัฒนาเพ่ือตอบสนองความต้องให้ลูกค้าผู้รับบริการ
สามารถบริการได้ด้วยตนเอง และมีต้นทุนการให้บริการต่ ากว่าการใช้คนให้บริการซึ่งการ
ให้บริการแต่ละครั้งจะมีมาตรฐานเท่ากัน แต่การให้บริการด้วยวิธีนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องการ
ปรับรูปแบบการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าแต่ละรายได้ยาก 
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เทคนิคการให้บริการ ความประทับใจในงานบริการ 
 เทคนิคการให้บริการที่ดี ผู้บริการควรทราบถึงเทคนิค ดังนี้ 

1. การต้อนรับ ต้องยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาทักทาย แสดงถึงความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ 
คือ ให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการเป็นส าคัญก่อนเสมอ ลดประเด็นการโต้แย้งและพร้อม
ให้ค าแนะน าและช่วยหาแนวทางการปฏิบัติงานที่เหมาะสมและรวดเร็ว 

2. การค้นหาความต้องการ ผู้ให้บริการต้องรู้จักสอบถามความต้องการของผู้รับบริการ และ
ต้องบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึกอบอุ่น สบายใจ 

3. การเสนอความช่วยเหลือ ด้วยการให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่ถูกต้องชัดเจน เพ่ือมุ่งหวังให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่สุด โดยปฏิบัติด้วยความเต็มใจ  ด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง 
อย่างเท่าเทียมกัน และเกิดความประทับ 

4. การประเมิน เพื่อน าผลจากการประเมินไปปรับปรุง แก้ไข 
 

มาตรฐานการบริการ 
1. การให้ความสนใจ คือ การต้อนรับอย่างอบอุ่น การให้เกียรติประชาชน ประชาชนมี

ความส าคัญ และฟังประชาชนพูดและสบนัยน์ตาด้วย 
2. การให้ความใส่ใจ คือ การเอาใจใส่ในการให้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่แสดงออกอย่าง

เหนื่อยหน่ายเย็นชา และติดตามเรื่องของผู้ใช้บริการจนส าเร็จลุล่วง 
3. การบริการอย่างตั้งใจ คือ การมั่นใจในความถูกต้องสมบูรณ์ การจัดบริการให้ตรงเวลา 

และบริการให้ประชาชนรู้สึกคุ้มค่า 
4. การบริการอย่างเต็มใจ คือ การสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้ใช้บริการว่าจะเป็นบริการที่

ได้รับประโยชน์สูงสุด และต้องให้ความร่วมมือในการตอบสนองความต้องการ 
5. การบริการอย่างจริงใจ คือ การแสดงออกถึงบริการที่น่าเชื่อถือ เชื่อใจได้ มีความ

รับผิดชอบในงานบริการ และให้บริการอย่างซื่อตรงและเป็นธรรม 
6. การบริการอย่างเข้าใจ คือ มีความรู้ในการให้บริการอย่างแท้จริง มุ่งถึงบริการที่มี

คุณภาพสูง และต้องให้บริการอย่างถูกต้อง 
7. การบริการอย่างรู้ใจ คือ ต้องสนองความต้องการของประชาชนได้ถูกต้องและ

ด าเนินการอย่างรวดเร็ว 
8. การบริการอย่างมีน้ าใจ คือ การให้ความช่วยเหลืออย่างเอ้ืออาทร ให้ประชาชนได้รับ

ค าแนะน าอย่างถูกต้องเพ่ือประกันไม่ให้เกิดความยุ่งยาก เสียหายและให้ผู้ใช้บริการได้รับ
ประโยชน์ทั้งด้านคุณภาพและปริมาณอย่างครบถ้วน 
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ปรัชญาแห่งการบริการ 
1. ผู้รับบริการ คือ พระเจ้า 
2. ผู้รับบริการ ไม่มีวันผิด ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าถูกเสมอ 
3. เสียงผู้รับบริการ คือ เสียงสวรรค์ 
หากพบว่าผู้รับบริการผลิด ให้ดูข้อ 1 หรือผิดอีกดูข้อ 2 หากโวยวายอีกให้ดูข้อ 2 
 

การสร้างความประทับใจในการบริการ 
การบริการโดยทั่วไปผู้รับบริการต้องการการต้อนรับแบบอบอุ่น ให้ความสนใจและความเอา 

ใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ เพื่อท าให้เกิดความพึงพอใจ พฤติกรรมการให้บริการควรมี ดังนี้ 
1. การบริการที่มีไมตรีจิต ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น 
2. การยิ้ม เป็นสิ่งแรกท่ีส าคัญเพราะจะท าให้ผู้บริการรู้สึกอบอุ่นใจ 
3. ค าพูด คือ การใช้ค าพูดเป็นสิ่งส าคัญที่ผู้มารับบริการ เช่น ขอบคุณค่ะ, ขอโทษค่ะ, เป็น

ต้น 
 

หลักการปฏิบัติตนการให้การบริการ 
1. การปฏิบัติตนในการให้บริการ 

ทางกาย ดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงให้สดชื่น มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง 
ทางวาจา ใช้ค าพูดให้สุภาพอ่อนหวาน น้ าเสียงไพเราะดูน่าฟัง พูดจามีหางเสียง 
ทางใจ ท าจิตใจให้เบิกบาน ยินดีที่จะต้อนรับอยู่ตลอดเวลา 

2. ข้อควรค านึงเกี่ยวกับการใช้บริการ 
การให้บริการจะท าให้ผู้รับบริการพอใจ หากการปฏิบัติด้วย กาย วาจา ใจ ต่อคนต่าง ๆ 
ให้สนองความต้องการของผู้รับบริการแต่ละประเภทและมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ ข้อควรระมัดระวังในการให้บริการมี ดังนี้ 

1. การไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ 
2. การให้บริการขาดตกบกพร่อง 
3. การด าเนินการล่าช้า 
4. การใช้กิริยา วาจา ที่ไม่เหมาะสม 
5. การท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง 
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3. การเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ด้วยหลักการ 10S 
S-Smooth หมายถึง อารมณ์ของผู้ให้บริการ 
S-Smile หมายถึง การบริการด้วยรอยยิ้ม 
S-Speak หมายถึง การพูดจาดี น้ าเสียงการพูดไพเราะ 
S-Small หมายถึง ผู้บริการต้องปฏิบัติตนด้วยความอ่อนน้อมถ่อมตน 
S-Smart หมายถึง ผู้บริการที่มีบุคลิกภาพที่ดีและสง่างาม 
S-Special หมายถึง ผู้ให้บริการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ 
S-Spirit หมายถึง ผู้บริการต้องยอมรับด้วยความรวดเร็ว 
S-Speed หมายถึง การให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
S-Super หมายถึง การให้บริการที่มากกว่าสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง 
S-Save หมายถึง การประหยัดเวลาในการด าเนินการให้บริการ 
 

4. หลักการบริการ 4S คือ 
S-Smile (ยิ้มแย้มแจ่มใส) 
S-Soft (อ่อนโยน อ่อนน้อมถ่อมตน) 
S-Sincere (จริงใจ ไม่เสแสร้งแกล้งท า) 
S-Superb (ดีเลิศ การให้บริการที่ประทับใจเหนือความคาดหวัง)  

 
ประโยชน์ของการบริการ 
 การให้บริการที่ดีมีความจ าเป็นและส าคัญเนื่องจากมีส่วนส าคัญท่ีจะช่วยพัฒนางานด้านบริการเป็น
อย่างมากเพราะถือเป็นแกนหลักในการก าหนดแนวทางการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและเทคนิคการพัฒนาระบบงานของหน่วยงานให้เกิดความสะดวกสบาย ผู้ให้บริการประโยชน์ที่
ได้รับจากการบริการ มีดังนี้ 

1. เป็นการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ 
2. เป็นการรักษาลูกค้าไว้เพ่ิมภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร 
3. เป็นการเพ่ิมความรู้และทักษะในการให้บริการด้านใหม่ ๆ 
4. เป็นการเพ่ิมความมั่นใจในตนเองเมื่อต้องด าเนินการเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ จากผู้รับบริการ 
5. เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการแก้ปัญหา 

ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์จากการบริการซึ่งเป็นการเพ่ิมความพึงพอใจในการได้รับบริการและได้รับ 
การบริการที่สร้างความประทับใจแก่ตัวผู้ใช้บริการเอง 
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 ดังนั้น ผู้ให้บริการ อาจจะต้องใช้จิตวิทยาในการท าความเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการของ
ผู้รับบริการจะเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการส าหรับผู้รับบริการที่มีลักษณะหลายรูปแบบ นอกจากนี้ยังช่วยให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจและประทับใจในการให้บริการเป็นอย่างดีและยินดีกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
 
ประโยชน์ที่ได้รับ 
 ประโยชน์ที่ได้รับ และน ามาใช้ในการปฏิบัติงาน คือ ท าให้ทราบหลักการบริการที่ถูกต้องเพ่ือน ามา
ปรับใช้ในพฤติกรรมของตนเอง เพื่อที่จะสร้างความประทับใจให้กับผู้มารับบริการทั้งภายในและภายนอก
หน่วยงาน 

 
การประเมินผลการให้บริการ 
 การประเมินผลการให้บริการเกิดจาการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยตรง กระท าได้ยาก จึง
ต้องใช้การประเมินผลการให้บริการมาช่วยซึ่งค าตอบที่ได้จะเป็นเครื่องบ่งบอกความพอใจของผู้ใช้บริการได้
ใกล้เคียง การประเมินผลการให้บริการต้องการให้รู้ถึงผลของการปฏิบัติงานในการให้บริการ 
 การก าหนดแนวทางในการประเมินผลการให้บริการจะเป็นไปในเชิงปริมาณด้วยการเก็บข้อมูลสถิติ
การให้บริการน ามาวิเคราะห์ด้วยการสอบถามความพอใจของผู้ใช้บริการด้วยแบบสอบถามหรือแบบส ารวจ
ความคิดเห็น 
 การเก็บข้อมูลเพ่ือมาใช้ประเมินผลการให้บริการ เพื่อการพัฒนาอย่างมีประสิทธิภาพของหน่วยงาน 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
  1.สิ่งที่สร้างความพึงพอใจให้แก่หน่วยงาน 
  2.สิ่งที่ท าให้ผู้ใช้บริการไม่พอใจ 
  3.สิ่งที่เป็นบริการของคู่แข่ง 
 หัวข้อการประเมินผลการให้บริการควรเป็นการน าความต้องการของผู้ใช้บริการในแต่ละบริการมา

พิจารณาร่วมหารือในหน่วยงานเพ่ือก าหนดเป็นแนวทางพิจารณาประเมินการให้บริการ ดังตัวอย่างในตารางที่ 

1  ดังนี้ 
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ตารางท่ี  1   ผลส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของหน่วยงาน : กองคลัง ประจ าปีงบประมาณ 2566 
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