
นโยบายการให้บริการส านักงานเลขานุการคณะวิทยาการสารสนเทศ 

1.ความเป็นมา หลักการ และเหตุผล  
ตามท่ีพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา  

11 ว่า “ส่วนราชการมีหน้าที่พัฒนาความรู้ในส่วนราชการ เพ่ือให้มีลักษณะเป็นองค์การแห่ง การเรียนรู้อย่าง
สม่่าเสมอ” ส่านักงานเลขานุการคณะวิทยาการสนเทศ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เล็งเห็นความส่าคัญของ
การรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ในองค์กร ซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคลหรือเอกสาร มาพัฒนาให้เป็นระบบ 
เพ่ือให้ทุกคนในองค์กรสามารถเข้าถึง   ความรู้   และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้   รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ อันจะส่งผลให้องค์กร มีความสามารถในเชิงแข่งขัน เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่านักงาน
เลขานุการคณะวิทยาการสารสนเทศ  และมหาวิทยาลัย ในการ   ด่าเนินงานการจัดการความรู้ให้ต่อเนื่อง 
และยั่งยืน  
 
2. วัตถุประสงค์  

2.1 เพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบัติงานและยกระดับคุณภาพการให้บริการ  
2.2 เพ่ือเผยแพร่องค์ความรู้ที่ได้จากกิจกรรมถอดองค์ความรู้ “การพัฒนาคุณภาพการบริการ” 

 
3. นิยามศัพท์ 

3.1 การบริการ (Service) บุษยมาศ แสงเงิน (2552, เว็บไซต์) กล่าวว่า การบริการ (Service) 
หมายถึง กระบวนการของ การปฏิบัติเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับความสุข ความสะดวก ความสบาย ความพึง
พอใจอันเป็นการกระท่าที่ เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี การช่วยเหลือเกื้อกูลกัน ความเอ้ือ
อาทร ความมีน้่าใจไมตรี การให้ความเป็นธรรมเสมอภาค อาจรวมไปถึงการไม่เลือกปฏิบัติ ตรีเพ็ชร์ อ่่าเมือง 
(2562, หน้า 4) กล่าวว่า การบริการ คือ การให้การให้ความช่วยเหลือ หรือ การด่าเนินการเพื่อประโยชน์ของ
ผู้อ่ืน การบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชม 2 องค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดี
กับองค์กรของเรา เบื้องหลังความส่าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างาน บริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้าน
ต่างๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ
ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ของ องค์กรก็จะดีไปด้วย  

การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการให้ความช่วยเหลือหรือการด่าเนินการเพ่ือประโยชน์ 
ตอบสนองความต้องการของผู้อื่น เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจ และชื่นชมผู้รับบริการ รวมทั้ง ชื่น
ชมองค์กร ส่งผลกระทบที่ดีต่อองค์กร การประสบความส่าเร็จในการด่าเนินงานเกือบทุกอย่าง พบว่า การ
บริการเป็นเครื่องมือที่ส่าคัญ  

3.2 ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรของส่านักงานเลขานุการคณะวิทยาการสารสนเทศที่ให้ความ
ช่วยเหลือ ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริการทั้งจากภายในและภายนอกท่ีมาติดต่อประสานงานด้วยตนเอง
หรือ ทางโทรศัพท์กับส่านักงานเลขานุการคณะวิทยาการสารสนเทศ 

 3.3 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือผู้รับบริการทั้งจากภายในและภายนอกที่มาติดต่อ 
ประสานงานด้วยตนเองหรือทางโทรศัพท์กับส่านักงานเลขานุการคณะวิทยาการสารสนเทศ 
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 3.4 คุณภาพ หมายถึง การด่าเนินการหรือการให้บริการของบุคคลหรือหน่วยงานแก่ผู้รับบริการ ผู้มา
ติดต่อ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างตรงไปตรงมา ไม่ปิดบังหรือบิดเบือนข้อมูล เท่าเทียมกัน ปฏิบัติงาน อย่างมี
คุณธรรม เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจ และชื่นชมผู้ให้บริการ รวมทั้งชื่นชมองค์กร ส่งผล กระทบที่
ดีต่อองค์กร  

 
 

 
 

 

 

  

 
 
4. สรุปเทคนิคการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
   4.1  แนวทางและขั้นตอน 
      4.1.1   ก่าหนดจุดบกพร่องที่ควรปรับปรุง 
            1) บุคลากร ต้องได้รับการอบรมทักษะด้านการให้บริการ  ปรับทัศนคติด้านการบริการ มีกิจกรรม
ละลายพฤติกรรม สันทนาการร่วมกันภายในส่านักงานเลขานุการอย่างต่อเนื่อง 
           2) การประชุมในส่านักงานเลขานุการ (ทุกงาน ทุกกลุ่มงาน)  เพ่ือร่วมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ปัญหา    
แนวทางแก้ไข อย่างน้อย 1 ครั้ง/ไตรมาส 

3) งานต่างๆ ควรมีการประชุมเพ่ือค้นหาปัญหาและหาแนวทางแก้ไขปัญหาจากการท่างาน น่าเสนอ
ปัญหาพร้อมวิธีแก้ไขปัญหา ซึ่งท่าให้ทุกคนสามารถทราบและรู้งานของเพ่ือนร่วมงานได้ มีการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้เนื้องานในฝ่ายงานนั้น 

4) ใช้เครื่องมือค้นหาจุดบกพร่องของบุคคล เช่น มีการตรวจสอบงานตนเอง การใช้แบบสอบถามจาก
งานประชุมต่างๆ หลังจากได้ปัญหาและจุดบกพร่องควรปรับปรุงตัวเอง บริหารจัดการตัวเอง รวมถึงพัฒนา
ศักยภาพตัวเองให้สูงขึ้น 

5) จัดให้มีพ่ีเลี้ยงในการสอนงานกับเจ้าหน้าที่ใหม่หรือบูรณาการงานร่วมกันได้ และการท่างาน
ทดแทนกันได้ในส่วนงานที่ไม่ซับซ้อน เช่น งานบริหารงานทั่วไป งานรับบริการหน้าเคาน์เตอร์ เป็นต้น 

6) สถานที่และสิ่งแวดล้อม ต้องปรับปรุงและจัดให้น่าอยู่ สะอาดสะอ้าน เหมาะส่าหรับ 
เป็นสถานที่ต้อนรับ เช่น ส่วนหน้างานวิชาการ และพัฒนานิสิต  เป็นต้น 
      4.1.2  การตั้งเป้าหมายร่วมกัน จะต้องพูดคุยปรึกษาหารือวางแผนการท่างานร่วมกันของหน่วยงาน โดยมี
ขั้นตอนดังนี้ 
         4.1.2.1 วางแผนปรับปรุงการปฏิบัติงานตามจุดบกพร่อง 

1) จัดระเบียบกระบวนการท่างานแต่ละงานให้สอดคล้องกับความเป็นจริง 

 
ผู้รับบริการ 

คุณภาพ คือ 
พอใจ สุขใจ และ ได้
เกินความคาดหวัง 

 
ผู้ให้บริการ 
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2) ใช้ทรัพยากรเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการยกระดับคุณภาพการให้บริการ  เช่น การประชาสัมพันธ์

ผ่านเว็บไซต์ เฟซบุ๊ก ไลน์กลุ่ม เพื่อความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นต้น 
3) การลดขัน้ตอนการปฏิบัติงาน เพื่อให้การท่างานรวดเร็วขึ้น แต่ไม่ได้ข้ามระเบียบที่ส่าคัญ 
4) หน่วยงานจัดประชุมไม่ควรใช้ทรัพยากรสิ้นเปลือง เช่น กระดาษ การท่าเอกสาร เป็นต้น 
 

       4.1.2.2 ด่าเนินการตามแผน 
1) ผู้บริหาร และบุคลากรจะต้องจริงจังและให้ความส่าคัญ ด้านการยกระดับคุณภาพการให้บริการ

อย่างจริงจัง 
2) ผู้ให้บริการปรับทัศนคติและบุคลิกภาพทั้งภายในและภายนอก โดยมีลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการ 

ดังนี้ 
 
 

 

 

 

  4.2  การท าให้ผู้รับบริการพอใจ 

         4.2.1   ความรวดเร็วและความถูกต้อง 

         4.2.2  การน่าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการให้บริการ 

         4.2.3  ปรับบุคลิกภาพพ้ืนฐานของผู้ให้บริการ 

                  -บุคลิกภาพ  : ยิ้มแย้ม  แจ่มใส  ไหว้  

                  - มนุษยสัมพันธ์  :  บุคลากรต้องปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในตัวบุคคลให้มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี  มีจิต
รักงานบริการ  และตระหนักถึงหน้าที่  รวมทั้งให้ความส่าคัญของปู้มารับบริการ 

 

 

แต่งกายสะอาดเรียบร้อย
มีอัธยาศัยดี              
มีมนุษยสัมพันธ์       
รู้จักกาลเทศะ       
บริการด้วยความเต็มใจ 
เป็นนักฟังที่ดี           
ไม่พูดดูถูกผู้อื่น 
พูดจาชัดเจน ไพเราะ มีหางเสียง “ขอบคุณ ขอโทษ” ต้องมีอยู่ในตัวบุคคล 

  

Key 
To 

Success 
ผู้ 

ให้บริการ 
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         4.2.4 การให้บริการแบบรู้เขารู้เรา 

                  การบริการนั้นผู้ให้บริการต้องมีทัศนคติต่อผู้รับบริการว่า  ผู้รับบริการไม่รู้รายละเอียด  ผู้
ให้บริการต้องอธิการยช้า  ๆ อย่างละเอียด  ให้เข้าใจ และเปิดโอกาสให้ซักถาม    การจดจ าผู้รับบริการ     
ให้ได้  การสร้างความสัมพันธ์ส่วนตัวกับผู้รับบริการประจ า  จะท าให้การท างานง่าย ราบรื่น 

 

 

 

 

 

 

ยิ้มแย้ม 

กระตือรือร้น แจ่มใส 

ปฏิภาณไหวพริบดี 
บุคลิกภาพ 
พื้นฐานของ 
ผู้ให้บริการ 

มีมนุษยสัมพันธ์ 

สู้งาน จิตอาสา 

รอบรู้ 
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  4.3  การท าให้ผู้รับบริการได้มากกว่าหรือเกินความคาดหวัง 

        4.3.1  การติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ  ระหว่างผู้ให้บริการต้องสื่อสารกันให้ชัดเจน  หากผู้
ให้บริการไม่เข้าใจให้ถามกลับ  และทวนค่าตอบ 

        4.3.2  การท่างานเป็นทีม  ทุกคนท่างานแทนกันได้ในหน่วยงาน  ประสานงานติดต่องานร่วมกันได้  
งานเดียวกันจ่าเป็นจะต้องท่างานทดแทนกกันได้   

        4.3.3  ผู้ให้บริการ  ใหบ้ริการแก่ผู้รับบริการอย่างเสมอภาค  มีจิตบริการ  ท่าด้วยใจของการบริการ  ไม่
เกี่ยงว่าเป็นงานคนอ่ืน  แก้ไขปัญหาของผู้รับบริการได้ 
 

 

   

ยิ้มกับผู้รับบริการ 

ผู้รับบริการ 

ชื่นชอบ 

พูดในสิ่งท่ี 

ประจ า 
เป็นผู้ฟังที่ดี 

ผู้รับบริการ 

การบริการ 
(Service) 



 


