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บทคัดย่อ 
 

  การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคคื์อ 1) เพื่อศึกษากระบวนการการให้บริการของส านกังาน
วิทยาลยั วิทยาลยัสงฆล์ าพูน 2) เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพการให้บริการแบบองคร์วม ของส านกังาน
วิทยาลยั วิทยาลยัสงฆ์ล าพูน และ 3) เพื่อสร้างกลยุทธ์การให้บริการแบบองค์รวมของส านกังาน
วิทยาลยั วิทยาลยัสงฆล์ าพูน การศึกษาวิจยัน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดย
การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) จากกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัท่ี
เป็นผูบ้ริหาร คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ี ของส านกังานวทิยาลยั วทิยาลยัสงฆล์ าพนู   
  ผลการวิจัยพบว่า กระบวนการท างานของส านักงานวิทยาลัย วิทยาลัยสงฆ์ล าพูน มี
กระบวนการท่ีเนน้ระบบและขั้นตอนในการท างาน ซ่ึงมีขั้นตอนการให้บริการไดแ้ก่ การตรวจสอบ
ภาระงาน การส่งต่อขอ้มูล การประสานงาน การด าเนินการตามค าร้องขอ และการประเมินผลและ
รายงานผล ในส่วนของการเสริมสร้างศกัยภาพการให้บริการแบบองค์รวม ส านักงานวิทยาลัย 
วิทยาลยัสงฆ์ล าพูน ไดมี้การพฒันากระบวนการการให้บริการแบบองค์รวมตามหลกัการ Balance 
Scorecard ไดแ้ก่ กระบวนการบริหารจดัการดา้นการเงินและความคุม้ค่า, กระบวนการสร้างความ
พึงพอใจ ภาพลกัษณ์องค์กร และการปฏิสัมพนัธ์, กระบวนการพฒันาภาระงาน การประสานงาน 
และการให้บริการ และกระบวนการพฒันาองค์ความรู้บุคลากร และประการส าคญั การสร้าง         
กลยุทธ์การให้บริการแบบองคร์วมของส านกังานวิทยาลยั วิทยาลยัสงฆ์ล าพูน ไดมุ้่งเนน้การสร้าง
กลยทุธ์ทั้งกลยุทธ์เชิงนโยบาย ไดแ้ก่ 1) การมีส่วนร่วมในการปฏิบติังาน 2) การสร้างจิตอาสา และ 
3) การประยุกต์ใช้การบริหารจดัการเชิงคุณภาพ (PDCA) และกลยุทธ์เชิงปฏิบติั ได้มุ่งเน้นการ
ประยุกต์ใช้หลกัธรรมทางพระพุทธศาสนาคือ หลกัสังคหวตัถุธรรม ได้แก่ 1) ทาน 2) ปิยวาจา       
3) อตัถจริยา และ 4) สมานตัตตา 
 
ค าส าคัญ : กลยทุธ์, การใหบ้ริการแบบองคร์วม, วทิยาลยัสงฆล์ าพนู 
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ABSTRACT 
 

  The purposes of this research are 1) to study the service process of the college office 
Lamphun Buddhist College. 2) to enhance the holistic service potential of the college office 
Lamphun Buddhist College and 3) to create a holistic service strategy of the college office 
Lamphun Buddhist College. This research study is a qualitative research by collecting data by 
means of in-depth interviews. The key informants are administrators, faculty, and staff of the 
college office Lamphun Buddhist College. 
   Research results : 
   College office work process Lamphun Buddhist College there are processes that focus on 
systems and work processes. There are procedures for providing services which are checking the 
workload forwarding of information, coordination and processing of requests and evaluation and 
reporting of results. In respect of  the empowering holistic service of the college office Lamphun 
Buddhist College has development of a holistic service process based on the Balance Scorecard 
principle are there financial management processes and value, the process of creating satisfaction 
corporate image and interaction, workload development process, coordination and service 
provision and the process of developing human knowledge. The important to establish a holistic 
service strategy of the college office Lamphun Buddhist College has focused on creating 
strategies, including policy strategies, which are 1) participation in action, 2) volunteering and    
3) application of qualitative management (PDCA) and practical strategies focused on applying the 
principles of Buddhism, namely Sangkhahavatthamma principles are  1) Tan,   2) Piyawaja,            
3) Attitude and 4) Samanatta 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การ
บริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดี
กบัองคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุน
งานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการ



เกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไป
ดว้ย การให้บริการเป็นพฤติกรรม กิจกรรมหรือการปฏิบติัของบุคคลเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
และความพึงพอใจของทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บท่ีสามารถสัมผสัไดด้ว้ยความรู้สึกซ่ึงเป้าหมายสูงสุดของการ
ให้บริการนั้นยึดถือเอาความพึงพอใจของประชาชนเป็นส าคญั เพื่อให้ผลของความพึงพอใจนั้นๆ 
แปรเปล่ียนไปเป็นความประทบัใจ และอยากท่ีจะมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อไปและการให้บริการ
นั้นยงัจะตอ้งเกิดจากความปรารถนาดีของผูใ้ห้บริการด้วย ในอนัท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบั
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ถึงแมว้า่นโยบายดา้นการใหบ้ริการจะดีเลิศสักเพียงใด แต่ผูป้ฏิบติังานหรือ
ผูใ้ห้บริการไม่มีใจรักในการให้บริการนั้นแล้ว นโยบายนั้นก็ยงัไม่ตอบโจทยป์ระสิทธิภาพของ
นโยบายได ้และทา้ยท่ีสุด เป้าหมายหลกัของการให้บริการก็คือ การสร้างความพึงพอใจและความ
ประทบัใจใหก้บัผูม้ารับบริการ 
 วิทยาลยัสงฆ์ล าพูน มหาวิทยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลยั เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการ
ทางการศึกษา มีพนัธกิจท่ีส าคญั 4 ดา้นคือ ผลิตบณัฑิต บริการวิชาการแก่สังคม วิจยั และท านุบ ารุง
ศิลปวฒันธรรม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้เป็นสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาท่ีจดัการศึกษาแก่
บรรพชิตและคฤหัสถ์ ได้มีโอกาสศึกษาวิชาการทางธรรมท่ีควบคู่กับทางโลก ให้มีความรู้คู่
คุณธรรม มีความเจริญงอกงาม เสียสละอุทิศตนเพื่อพระพุทธศาสนาและสังคม ด ารงตนตามแนววิถี
พุทธ และเพื่อพัฒนาปัญญามุ่งก้าวเป็นสถาบันหลักทางสังคมท่ีย ัง่ยืนสืบต่อไป การก าหนด
โครงสร้างและการแบ่งส่วนงาน ออกเป็น 2 ส่วนงาน คือ ส านกังานวิทยาลยั และส านกังานวิชาการ 
ปัจจุบัน วิทยาลัยสงฆ์ล าพูน ด าเนินการเปิดการเรียนการสอนใน 4 คณะ 4 สาขาวิชา ได้แก่        
คณะพุทธศาสตร์ สาขาวิชาพระพุทธศาสนา คณะสังคมศาสตร์ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์   
คณะครุศาสตร์ สาขาวิชาสังคมศึกษา และคณะมนุษยศาสตร์ สาขาวิชาภาษาองักฤษ และยงัไดเ้ปิด
การเรียนการสอนในระดับปริญญาโท หลักสูตรพุทธศาสตรมหาบัณฑิต (พธ.ม.) สาขาวิชา
พระพุทธศาสนา และหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (รป.ม.)  
  ส านกังานวทิยาลยั เป็นส่วนหน่ึงของวทิยาลยัสงฆล์ าพูน มหาวิทยาลยัมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลยั ท่ีเกิดข้ึนจากประกาศการแบ่งส่วนงานของสภามหาวิทยาลยั พ.ศ. 2541 จึงท าให้วิทยาลยั
สงฆ์ล าพูน มีส านักงานท่ีตอ้งรับผิดชอบภาระงาน 2 ส านักงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งส านักงาน
วิทยาลยั มีหน้าท่ีและรับผิดชอบเก่ียวกบังานบริหารงานทัว่ไปและงานบริหารบุคคล งานแผนและ
งบประมาณ งานคลงัและทรัพยสิ์น และปฏิบติังานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย และมีการ
แบ่งกลุ่มงานยอ่ยออกเป็น 3 กลุ่มงานคือ1) กลุ่มงานบริหาร 2) กลุ่มงานการเงิน บญัชีและพสัดุ และ 
3) กลุ่มงานวางแผนและงบประมาณ ซ่ึงกลุ่มงานทั้ง 3   กลุ่มงานมีภารกิจหลกัคือการใหบ้ริการแก่  



ผูม้ารับบริการคือ นิสิต อาจารย ์และบุคคลทัว่ไปท่ีมาติดต่อราชการ ซ่ึงท่ีผา่นมา การให้บริการของ
ส านักงานวิทยาลัยได้มีการปฏิบัติงานเพื่อให้เป็นไปตามภารกิจและให้บรรลุเป้าหมายของ
หน่วยงานเท่านั้น โดยไม่ไดมี้การค านึงถึงความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ ซ่ึงแน่นอนวา่เม่ือมีการ
บริหารจดัการท่ีมุ่งเนน้ผลลพัธ์ทางการบริหารมากกวา่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ก็ยอ่มท่ีจะท า
ให้เกิดปัญหาในเร่ืองของความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีอาจมีทั้งพึงพอใจและไม่พึงพอใจ จึงมี
ความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งพฒันากระบวนการพฒันากลยุทธ์การให้บริการให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน 
         ดงันั้นแลว้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษากลยุทธ์การให้บริการแบบองคร์วมของส านกังาน
วิทยาลยั วิทยาลยัสงฆล์ าพูน เพื่อศึกษากระบวนการการให้บริการของส านกังานวิทยาลยั วิทยาลยั
สงฆ์ล าพูน รวมทั้งศึกษาแนวทางพฒันากระบวนการการให้บริการแบบองค์รวม ของส านักงาน
วิทยาลยั วิทยาลยัสงฆล์ าพูน โดยการประยุกตใ์ช้แนวคิด Balanced Scorecard หรือ  BSC มาเป็น
เคร่ืองมือในการก าหนดกลยุทธ์การให้บริการแบบองค์รวมของส านกังานวิทยาลยั วิทยาลยัสงฆ์
ล าพนู เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพในการบริหารงานและการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษากระบวนการการใหบ้ริการของส านกังานวทิยาลยั วทิยาลยัสงฆล์ าพนู 
           2. เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพการใหบ้ริการแบบองคร์วม ของส านกังานวิทยาลยั วิทยาลยัสงฆ์
ล าพนู  
          3. เพื่อสร้างกลยทุธ์การใหบ้ริการแบบองคร์วมของส านกังานวทิยาลยั วทิยาลยัสงฆล์ าพนู 
 

ขอบเขตของการวจัิย 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษากลยุทธ์การให้บริการแบบองค์รวมของส านักงานวิทยาลัย 
วทิยาลยัสงฆล์ าพนู ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการวจิยัไวด้งัน้ี  
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ผูว้ิจยัไดก้  าหนดเน้ือหาการวิจยัโดยการประยุกตใ์ชแ้นวคิด Balanced Scorecard หรือ  BSC 4 ดา้น 
คือ 1. ดา้นการเงิน (Financial Perspective) 2. ดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) 3. ดา้นการ
ด าเนินการภายใน (Internal Perspective) และ 4. ด้านการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and 
Growth Perspective) 
   2. ขอบเขตดา้นประชาการผูใ้หข้อ้มูล 
 ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ี ของส านกังานวิทยาลยั 
วทิยาลยัสงฆล์ าพนู นิสิต และผูใ้ชบ้ริการจากหน่วยงานภายนอก จ านวน 25 รูป/คน 



    3.ขอบเขตดา้นระยะเวลาการจดัเก็บขอ้มูล 
   เร่ิมจดัเก็บขอ้มูลระหวา่งเดือนพฤศจิกายน 2563 ถึงเดือนมกราคม 2564 
 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

แนวคิด และทฤษฎเีกี่ยวกบักลยุทธ์การให้บริการแบบองค์รวม 
  กลยุทธ์ (Strategy) เป็นรูปแบบของการปฏิบติัและการจดัสรรพทรัพยากรท่ีออกแบบ 
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ การก าหนดกลยุทธ์ในทุกระดับต้องพิจารณา ถึงภารกิจ 
(Mission) ขององค์การ และผลลัพธ์ จากการวิเคราะห์สถานการณ์ กลยุทธ์ขององค์การ 
ประกอบดว้ยการก าหนด   กลยทุธ์ 3 ระดบั คือ (Hunger , 2555, หนา้ 56-60)   
 1) การพฒันากลยุทธ์ระดบับริษทั (Developing corporate-level strategy) กลยุทธ์ระดบั 
บริษทั (Corporate strategy) เป็นการก าหนดลกัษณะทั้งหมดและจุดมุ่งหมายขององคก์าร ก าหนด 
ผลิตภณัฑธุ์รกิจท่ีจะเพิ่มเขา้มา หรือเลิกกระท า ตลอดจนก าหนดทรัพยากรท่ีจะใชภ้ายในธุรกิจ 
    2) การพฒันากลยุทธ์ระดบัหน่วยธุรกิจ (Developing business-level strategy) หมายถึง การ
คน้หาวธีิการแข่งขนัของแต่ละบริษทั หรือแต่ละหน่วยธุรกิจ โดยทัว่ไปจะใชว้ธีิการสร้าง 

กระบวนการการใหบ้ริการของ
ส านกังานวทิยาลยั  
วทิยาลยัสงฆล์ าพนู 

     การให้บริการแบบองค์รวม BSC 
ดา้นการเงิน (Financial Perspective)  
ดา้นลกูคา้ (Customer Perspective) 
ดา้นการด าเนินการภายใน (Internal 
Perspective) 
ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and 
Growth Perspective) 

กลยุทธ์การให้บริการแบบองค์รวมของ

ส านักงานวทิยาลยั วิทยาลยัสงฆ์ล าพูน 

แนวทางพฒันากระบวนการการ
ใหบ้ริการแบบองคร์วมของ 

วทิยาลยัสงฆล์ าพนู 



ขอ้ได้เปรียบทางการแข่งขนั ซ่ึงประกอบด้วยการสร้างความแตกต่างท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั มี 3 
โมเดล คือโมเดลการปรับตวั กลยทุธ์การแข่งขนั และโมเดลวงจรชีวติผลิตภณัฑ ์ 
   3) การพฒันากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี (Developing functional-level strategy) เป็นกลยุทธ์ 
องคก์าร ระดบัท่ี 3 ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการพฒันากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ีผูบ้ริหารจะก าหนดกลยุทธ์ระดบั 
หนา้ท่ีเพื่อใหก้ารสนบัสนุนการบริหารกลยุทธ์ระดบัหน่วยธุรกิจ ซ่ึงมีขอบเขตแคบกวา่ระดบัหน่วย 
ธุรกิจ เก่ียวขอ้งกบัแต่ละหน้าท่ีขององค์การ 6 ประการ ได้แก่ การตลาด การเงิน การปฏิบติัการ 
ทรัพยากรมนุษย ์วจิยัและพฒันา และทรัพยากรขอ้มูล 
   นอกจากนั้น ชวนพิศ สุวรรณศักดิ์ (2556, หน้า 12) ได้สรุปแนวคิดเก่ียวกบั Balanced 
Scorecard ซ่ึง Kaplan และ Norton ไดใ้ห้นิยามไวว้า่ เป็นเคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีช่วยในการ
น ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ (Strategic Implementation) โดยอาศัยการว ัดหรือประเมิน 
(Measurement) ท่ีช่วยให้องคก์รเกิดความสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั และมุ่งเนน้ในส่ิงท่ีมี
ความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์ร (Alignment and focused) โดยพิจารณาตวัช้ีวดัในส่ีมุมมอง 
ประกอบด้วย มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) มุมมองด้านลูกค้า (Customer 
Perspective) มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และมุมมองดา้นการ
เรียนรู้และการพฒันา (Learning and Growth Perspective) มุมมองทุกดา้นจะมีวิสัยทศัน์และกลยุทธ์
ขององค์กรเป็นศูนยก์ลางในแต่ละด้านประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ คือ 1. วตัถุประสงค ์
(Objective) คือส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะบรรลุในแต่ละดา้น 2. ตวัช้ีวดั (Measures หรือ 
Key Performance Indicators) คือ ตวัช้ีวดัของวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้น และตวัช้ีวดัเหล่าน้ีเป็น
เคร่ืองมือในการวดัว่าองคก์รบรรลุวตัถุประสงค์ในแต่ละดา้นหรือไม่ 3. เป้าหมาย (Target) คือ 
เป้าหมายหรือตวัเลขท่ีองคก์รตอ้งการจะบรรลุในตวัช้ีวดัแต่ละประการ 4. แผนงาน โครงการ หรือ
กิจกรรม (Initiatives) ท่ีองค์กรจะจัดท าเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึน โดยในขั้นน้ียงัไม่ใช่
แผนการปฏิบติัการท่ีจะท า แต่เป็นเพียงแผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรมเบ้ืองตน้ท่ีตอ้งท าเพื่อบรรลุ
เป้าหมายท่ีตอ้งการ 
 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 

 กุลชล ีพวงเพช็ร (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องธุรกิจ 
ประกันภยัในประเทศไทย : ศึกษาเฉพาะกรณีการฝึกอบรม พบว่า 1) ตวัแปรขาดมีอิทธิพลต่อ
นโยบาย ด้านการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องบริษทัประกนัภยั 2) ตวัแปรขาดมีอิทธิพลต่อการ
สนบัสนุนของ ผูบ้ริหารระดบัสูงของบริษทัประกนัภยั 3) ตวัแปรขาดมีอิทธิพลต่องบประมาณดา้น
การพฒันา ทรัพยากรมนุษยข์องบริษทัประกนัภยั 4) ตวัแปรลกัษณะความเป็นเจา้ของนโยบายดา้น



การพฒันาทรัพยากรมนุษยก์ารสนับสนุนของผูบ้ริหารระดบัสูงและงบประมาณด้านการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยมี์อิทธิพลต่อกลยทุธ์การพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องบริษทัประกนัภยั 5) ผลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึก ของผูบ้ริหาร พบวา่ พนกังานขาดแรงจูงใจในการฝึกอบรมและไม่ยอมรับส่ิงใหม่ 
บริษทัประสบปัญหา สมองไหล ระบบการบริหารไม่เอ้ือต่อการพฒันาและการพฒันาขาดความ
ต่อเน่ือง จึงท าใหก้ารพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องบริษทัประกนัภยัไม่ไดผ้ลเท่าท่ีควร 
  อุไรวรรณ สมบัติศิริ (2557) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง การศึกษาสภาพปัญหาการให้บริการของ
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ผลการวิจยัพบว่า ในการ
ให้บริการด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ี มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
  พระประทวน จนฺทสาโร (ศรีโยธี) (2558) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการตามหลักสังคหวตัถุ 4 ขององค์การบริหารส่วนต าบลแสนชาติ อ าเภอจงัหาร 
จงัหวดัร้อยเอ็ด ผลการวิจยัพบว่า ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนชาติ อ าเภอจงัหาร จงัหวดัร้อยเอ็ด คือ เจา้หน้าท่ีให้ความช่วยเหลือ
ประชาชนทุกคนดว้ยความเอ้ือเฟ้ือเหมาะสมในการให้บริการประชาชนเจา้หนา้ท่ีควรมีการพูดจาท่ี
ไพเราะน่าฟังและให้ค  าช้ีแนะแก่ผูม้าใชบ้ริการดว้ยปิยวาจา ในการให้บริการประชาชนควรมีการ
สงเคราะห์ประโยชน์ให้แก่ประชาชนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัในการให้การบริการและใน
การใหบ้ริการประชาชน ควรมีการพฒันาดา้นการบริการ อยา่งมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานให้
ดียิง่ข้ึน 
  Giannopoulos, G. and others (2013 : 1-22) ไดศึ้กษา The Use of the Balanced Scorecard 
in Small Companies. พบวา่ Balanced Scorecard (BSC) คือการวดัประสิทธิภาพการท างานและ
ระบบการจดัการเชิงกลยุทธ์ซ่ึงจะปรากฏท่ีเหมาะสมส าหรับการใช้งานทุกประเภทและขนาดของ
ธุรกิจ ความแขง็แรงท่ียิง่ใหญ่ท่ีสุด Balanced Scorecard ส าหรับธุรกิจส่วนใหญ่มาจากความสามารถ
โดยธรรมชาติท่ีจะรวมมาตรการทางการเงินและท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงินเข้าด้วยกัน โดยการวดั
ประสิทธิภาพทั้งในเชิงกลยุทธ์และการด าเนินธุรกิจขา้มส่ีมุมมองท่ีเช่ือมโยงกนั การศึกษาจ านวน
มากแสดงใหเ้ห็นวา่ Balanced Scorecard ท่ีสามารถด าเนินการไดส้ าเร็จภายในบริษทัขนาดใหญ่และ
องคก์ร แต่มีการจ ากดัหลกัฐานเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัการใช ้Balanced Scorecard ภายในบริษทัขนาด
เล็ก การศึกษาคร้ังน้ีจะเพิ่มงานวิจยัท่ีมีอยูด่ว้ยการรายงานผลของการตรวจสอบเปรียบเทียบความ
ตระหนัก Balanced Scorecard และใช้ภายในบริษทัขนาดเล็กท่ีตั้งอยู่ในสหราชอาณาจกัรและ
ไซปรัส นอกจากน้ีการศึกษาตรวจสอบสาเหตุของการไม่ยอมรับโดยบริษทัขนาดเล็กและไม่ว่า



บริษทัเหล่าน้ีใช้มาตรการท่ีแสดงว่ามีความคลา้ยคลึงกบัท่ีมีอยู่โดยทัว่ไปในรูปแบบของ Balanced 
Scorecard ขอ้มูลการวิจยัท่ีได้รับการรวบรวมจากแบบสอบถามตวัเองเสร็จสมบูรณ์ท่ีได้รับการ
แจกจ่ายใหก้บั 500 บริษทั ในสหราชอาณาจกัร และไซปรัส ผลการส ารวจแสดงให้เห็นวา่ส่วนใหญ่
ของบริษทัขนาดเล็กโดยเฉพาะอยา่งยิ่งในสหราชอาณาจกัรไม่รู้จกั Balanced Scorecard และท าให้
ระดบัของการใชง้าน Balanced Scorecard ท่ีต ่ามาก ผูต้อบแบบสอบถามเช่ือวา่ Balanced Scorecard 
เป็นเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมส าหรับบริษทัขนาดเล็กและวา่การด าเนินการของตนเกินกวา่ทรัพยากรท่ีมี
ให้หน่วยงานดังกล่าว แต่ผลการวิจัยยงัแสดงให้เห็นว่าแม้บริษัทขนาดเล็กเพียงไม่ก่ีแห่งใช ้
Balanced Scorecard บริษทัดงักล่าวจ านวนมากปรากฏการใช้มาตรการและตวัช้ีวดัคลา้ยกบัการ
รวมอยูใ่นรูปแบบของ Balanced Scorecard 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

 1) การศึกษาวิจยัน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัในการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ 
ผูบ้ริหาร คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ี ของส านกังานวิทยาลยั วิทยาลยัสงฆล์ าพูน นิสิต และผูใ้ชบ้ริการจาก
หน่วยงานภายนอก จ านวน 25 รูป/คน 
  2) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสัมภาษณ์ โดยมีกระบวนการสร้างเคร่ืองมือการวิจยั
ดงัน้ี  
   1) การศึกษาหลกัการ แนวคิดทฤษฎีจากเอกสารและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
   2) ก าหนดกรอบแนวคิด ในการสร้างเคร่ืองมือวจิยั 
   3) ก าหนดวตัถุประสงค์ในการสร้างเคร่ืองมือการวิจัย โดยขอค าปรึกษาจาก
ผูเ้ช่ียวชาญเก่ียวกบัการใหบ้ริการแบบองคร์วม และสร้างเคร่ืองมือการวจิยั 
   4) สร้างเคร่ืองมือวิจยั โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัได้แก่ การสัมภาษณ์แบบมี
โครงสร้าง (Structured Interview) 
 3) การเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ การรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร  การรวบรวมขอ้มูลจากบุคคล  
และการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั  
  4) การวเิคราะห์ขอ้มูล โดยวธีิการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis Technique) พร้อม
ทั้งน าเสนอโดยวธีิการพรรณนาอา้งอิงค าพดูบุคคล 
 
 
 



 
ผลการวจัิย 

 

 1) กระบวนการการให้บริการของส านักงานวิทยาลัย วทิยาลยัสงฆ์ล าพูน 
  จากการวิจยัพบว่า กระบวนการท างานของส านักงานวิทยาลัย วิทยาลัยสงฆ์ล าพูน มี
กระบวนการท่ีเนน้ระบบและขั้นตอนในการท างาน ทั้งน้ี กระบวนการให้บริการ เป็นส่วนหน่ึงของ
การท างานของส านกังานวิทยาลยัท่ีจะตอ้งอ านวยความสะดวกให้กบัผูม้ารับบริการ ในการท างาน
แต่ละขั้นตอนนั้นจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีกระบวนการในการท างานดว้ย ซ่ึงขั้นตอนหรือกระบวนการใน
การให้บริการ ไดแ้ก่  ให้ค  าแนะน าขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการติดต่อในแต่ละส่วนงาน ซ่ึงจะเป็น
ส่วนงานประชาสัมพนัธ์ท่ีจะเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลดงักล่าวว่าจะตอ้งไปติดต่อส่วนงานใดหรือฝ่ายงานใด 
น าผูม้าขอรับบริการไปยงัส่วนงานท่ีติดต่อ ด าเนินการให้บริการในเร่ืองของเอกสารหรือการติดต่อ
ภาระงาน ตรวจสอบภาระงานตามท่ีขอรับบริการ พร้อมทั้ งจัดส่งไปยงัส่วนงานท่ีเก่ียวข้อง 
ด าเนินการตามภาระงานและงานท่ีร้องขอและสุดทา้ยคือการประเมินผลการด าเนินการและรายงาน
ผูบ้งัคบับญัชา ซ่ึงสรุปไดว้า่มีขั้นตอนการให้บริการไดแ้ก่ การตรวจสอบภาระงาน การส่งต่อขอ้มูล 
การประสานงาน การด าเนินการตามค าร้องขอ และการประเมินผลและรายงานผล 
  2) การเสริมสร้างศักยภาพการให้บริการแบบองค์รวม ของส านักงานวทิยาลยั  
วทิยาลยัสงฆ์ล าพูน  
 จากการวิจยัพบวา่ ส านกังานวิทยาลยั วิทยาลยัสงฆล์ าพูน ไดมี้การเสริมสร้างศกัยภาพการ
ใหบ้ริการแบบองคร์วมตามหลกัการ Balance Scorecard สรุปไดด้งัน้ี  
 1) กระบวนการบริหารจดัการดา้นการเงินและความคุม้ค่า เป็นส่วนส าคญัท่ีช่วยให้การ
บริหารจัดการมีประสิทธิภาพ ส่งผลถึงการให้บริการด้านการเงินแก่ผูม้ารับบริการด้วย และ
โดยเฉพาะการสร้างความคุม้ค่าจากงบประมาณท่ีจ ากดั ซ่ึงจะเป็นปัญหาของการให้บริการดว้ย แต่
ด้วยภาระหน้าท่ีของส านักงานวิทยาลัยท่ีจะต้องมีการให้บริการด้านการเงิน จึงจ าเป็นต้องมี
กระบวนการใหบ้ริการท่ีเป็นธรรม สามารถตรวจสอบได ้และใหบ้ริการดว้ยความยติุธรรม 
  2) กระบวนการสร้างความพึงพอใจ ภาพลกัษณ์องคก์ร และการปฏิสัมพนัธ์ การให้บริการ
จะตอ้งสร้างใหเ้กิดข้ึนจากภายในจิตใจ ให้บริการดว้ยจิตเมตตา มีความพร้อมท่ีจะให้บริการโดยไม่
มีการเลือกปฏิบติั สร้างความเป็นมิตรกบัทุกคนทั้งบุคลากรภายในและบุคคลภายนอก และการ
ใหบ้ริการดว้ยจิตอาสาหรือจิตสาธารณะนั้นเป็นการน ามาซ่ึงความสบายใจและความประทบัใจของ
ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 



  3) กระบวนการพฒันาภาระงาน การประสานงาน และการให้บริการ การสร้างความเขา้ใจ
ในกฎระเบียบต่างๆ นั้นก็เป็นส่วนหน่ึงของการใหบ้ริการเช่นเดียวกนั ซ่ึงแน่นอนวา่ผูท่ี้มารับบริการ
ซ่ึงเป็นบุคคลจากภายนอกยอ่มท่ีจะไม่อาจรับรู้ไดถึ้งกฎระเบียบปฏิบติัต่างๆ เท่าใดนกั การมาติดต่อ
รับบริการจากเจา้หน้าท่ีจึงจ าเป็นตอ้งอาศยัความเขา้ใจร่วมกนัทั้งสองฝ่าย จึงจะท าให้การบริหาร
จดัการต่างๆ มีประสิทธิภาพและก่อใหเ้กิดประโยชน์ร่วมกนั และการประสานงานเป็นเร่ืองจ าเป็นท่ี
จะตอ้งมีการพฒันาให้มีความสอดคลอ้งกบัภาระงาน เน่ืองดว้ยปัญหาดงักล่าวเก่ียวกบัการท าความ
เขา้ใจในภาระงานท่ีมีความสอดคลอ้งกบันโยบาย หรือวิธีการปฏิบติัตามภาระงานท่ีคลาดเคล่ือน
หรือเขา้ใจไม่ตรงกนั ดงันั้นจึงตอ้งมีการประสานงานระหวา่งบุคคลใหมี้ความชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
  4) กระบวนการพฒันาองคค์วามรู้บุคลากร ผูบ้ริหารวทิยาลยัสงฆล์ าพนู ไดมี้การพฒันาองค์
ความรู้ดว้ยการจดัอบรมรูปแบบและวิธีการให้บริการด้วยหัวใจ ภายใตกิ้จกรรม “บริหาร บริการ
ดว้ยหัวใจ” ซ่ึงมีวตัถุประสงค์ของการจดักิจกรรมคือเพื่อสร้างความตระหนกัรู้ในการสร้าง Mind 
Service หรือหวัใจบริการ การส่งเสริมและพฒันาศกัยภาพบุคลากรสายปฏิบติัการงานบริการ และ
การประยกุตใ์ช ้Mind Service ในการบริการของบุคลากรวทิยาลยัสงฆล์ าพนู 
  3) การสร้างกลยุทธ์การให้บริการแบบองค์รวมของส านักงานวทิยาลยั  
วทิยาลยัสงฆ์ล าพูน 
  จากการวิจยัพบว่า การสร้างกลยุทธ์การให้บริการแบบองค์รวมของส านักงานวิทยาลัย 
วทิยาลยัสงฆล์ าพนู ไดมุ้่งเนน้การสร้างกลยทุธ์ทั้งกลยทุธ์เชิงนโยบาย และกลยุทธ์เชิงปฏิบติั ซ่ึงจาก
การวิจยัพบว่าไดมี้การน าเอาหลกัธรรมทางพระพุทธศาสนามาเป็นเคร่ืองมือในการก าหนดและ
สร้างกลยทุธ์ดว้ย สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
   1) การสร้างกลยทุธ์เชิงนโยบาย การสร้างกลยทุธ์เชิงนโยบายในการให้บริการของ
ส านกังานวิทยาลยั วิทยาลยัสงฆล์ าพูน ไดมี้การมุ่งเนน้กระบวนการสร้างกลยุทธ์ 3 กลยุทธ์ดว้ยกนั
คือ 1. การมีส่วนร่วมในการปฏิบติังานของบุคลากรในทุกสายงานทั้งวิชาการและปฏิบติัการ และ
การสร้างจิตส านึกร่วมขององค์กรในการให้บริการ 2. การสร้างจิตอาสา มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
สร้างจิตส านึกท่ีดีข้ึนมา การสร้างจิตส านึกก็จะตอ้งกระตุน้จิตอาสาข้ึนมาดว้ยเช่นกนั ซ่ึงจิตอาสาจะ
เป็นส่วนส าคญัในการเสริมสร้างศกัยภาพการให้บริการ และ 3. การประยุกตใ์ชก้ารบริหารจดัการ
เชิงคุณภาพ (PDCA)  
   2) การสร้างกลยุทธ์เชิงปฏิบติั การสร้างกลยุทธ์เชิงปฏิบติัในการให้บริการของ
ส านกังานวทิยาลยั วทิยาลยัสงฆล์ าพูน ไดมุ้่งเนน้การประยุกตใ์ชห้ลกัธรรมทางพระพุทธศาสนามา
เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการใหบ้ริการ ซ่ึงหลกัธรรมดงักล่าวก็คือ หลกัสังคหวตัถุธรรม ไดแ้ก่ 1. ทาน 



การให้ 2. ปิยวาจา วาจาเป็นท่ีรัก ไพเราะ 3. อตัถจริยา การประพฤติประโยชน์ ช่วยเหลือผูอ่ื้น            
และ 4. สมานตัตตา การวางตนสม ่าเสมอ ไม่มีการเลือกปฏิบติั 
 

อภิปรายผล 
 

   จากการวจิยัเร่ือง กลยทุธ์การใหบ้ริการแบบองคร์วมของส านกังานวทิยาลยั  
วทิยาลยัสงฆล์ าพนู มีประเด็นท่ีน่าสนใจ ดงัน้ี  
 1) จากการวิจยัพบว่า กระบวนการท างานของส านักงานวิทยาลยั มีกระบวนการท่ีเน้น
ระบบและขั้นตอนในการท างาน ซ่ึงการท างานใดๆ ก็ตามนั้นจะตอ้งมีการท างานอยา่งเป็นระบบ ซ่ึง
การท างานอยา่งเป็นระบบจะช่วยใหก้ารท างานมีความสะดวกง่ายดายมากยิ่งข้ึน ประการส าคญัของ
การท าง่านอย่างเป็นกระบวนการนั้นจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานได้รู้ถึงขั้นตอนในการปฏิบติังานว่า
จะตอ้งท าอยา่งไรบา้ง มีทิศทางในการด าเนินงานวา่ในระยะเวลาใดควรท่ีจะตอ้งท างานอยา่งไร เพื่อ
เป็นการท าให้งานนั้นประสบความส าเร็จ ซ่ึงในทุกขั้นตอนการด าเนินการก็หมายถึงการให้บริการ
ดว้ยเช่นเดียวกนั การจดักระบวนการให้บริการก็นบัไดว้า่มีความส าคญัเช่นเดียวกนั โดยเฉพาะการ
ก าหนดระยะเวลาการให้บริการตั้งแต่การรับเร่ืองจนส้ินสุดกระบวนการคือการอนุมติัจากผูบ้ริหาร 
ก็เป็นส่วนส าคญัอยา่งหน่ึงในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการได ้และประการส าคญั 
การพฒันาขั้นตอนการใหบ้ริการของบุคลากรจะตอ้งพฒันาบนพื้นฐานของศกัยภาพส่วนบุคคลดว้ย 
และจะตอ้งสร้างแรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้นการให้บริการ ซ่ึงถือไดว้่าเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้
การบริการมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กุลชลี  พวงเพ็ชร (2550) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง 
กลยุทธ์การพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องธุรกิจ ประกนัภยัในประเทศไทย : ศึกษาเฉพาะกรณีการ
ฝึกอบรม ผลการวิจยัส าคญั พบว่า พนักงานขาดแรงจูงใจในการฝึกอบรมและไม่ยอมรับส่ิงใหม่ 
ระบบการบริหารไม่เอ้ือต่อการพัฒนาและการพัฒนาขาดความต่อเน่ือง จึงท าให้การพฒันา
ทรัพยากรมนุษยข์องบริษทัประกนัภยัไม่ไดผ้ลเท่าท่ีควร ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ กระบวนการให้บริการ
มีความส าคญัในส่วนของผูบ้ริหารดว้ยในการท่ีจะอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีสามารถเอ้ืออ านวย
ต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงผูบ้ริหารถือไดว้า่เป็นผูใ้ห้บริการในขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการให้บริการ 
ซ่ึงจะตอ้งมีความยดืหยุน่ในการบริหารงาน รวมทั้งการประนีประนอมในส่วนของระเบียบขอ้บงัคบั
ต่างๆ ท่ีบางคร้ังอาจก่อให้เกิดอุปสรรคในการให้บริการและการด าเนินการได้ แต่ทั้งน้ีทั้งนั้น ก็
จะตอ้งยดึกฎระเบียบเป็นส าคญัในการใหบ้ริการดว้ย 
   2) จากการวิจยัพบว่า ส านกังานวิทยาลยั วิทยาลยัสงฆล์ าพูน ไดมี้การเสริมสร้างศกัยภาพ
การให้บริการแบบองคร์วมตามหลกัการ Balance Scorecard ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้การบริหาร
จดัการดา้นการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพและสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการได ้ทั้งน้ี



เพราะตามหลกัการดงักล่าวน้ีไดมี้การกล่าวถึงขั้นตอนของกระบวนการสร้างความพึงพอใจดว้ย ซ่ึง
การให้บริการจะตอ้งสร้างให้เกิดข้ึนจากภายในจิตใจ ให้บริการด้วยจิตเมตตา มีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการโดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ สร้างความเป็นมิตรกับทุกคนทั้ งบุคลากรภายในและ
บุคคลภายนอก ซ่ึงการใหบ้ริการผูท่ี้มาติดต่อประสานงานขอรับบริการ เป็นหนา้ท่ีท่ีพึงปฏิบติัของผู ้
ใหบ้ริการอยูแ่ลว้ ถือเป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีจะตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆ แก่ผูม้าใชบ้ริการให้
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พระประทวน  จนฺทสาโร  (ศรีโยธี) (2558) 
ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลแสนชาติ อ าเภอจังหาร จงัหวดัร้อยเอ็ด ผลการวิจยัพบว่าเจ้าหน้าท่ีให้ความ
ช่วยเหลือประชาชนทุกคนดว้ยความเอ้ือเฟ้ือเหมาะสมในการให้บริการประชาชนเจา้หน้าท่ีควรมี
การพูดจาท่ีไพเราะน่าฟังและให้ค  าช้ีแนะแก่ผูม้าใชบ้ริการดว้ยปิยวาจา ในการให้บริการประชาชน
ควรมีการสงเคราะห์ประโยชน์ใหแ้ก่ประชาชนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัในการให้การบริการ
และในการให้บริการประชาชน ควรมีการพฒันาด้านการบริการ อย่างมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานใหดี้ยิง่ข้ึน 
  3) จากการวิจยัพบวา่ การสร้างกลยุทธ์การให้บริการแบบองคร์วมของส านกังานวิทยาลยั 
วิทยาลยัสงฆ์ล าพูน ไดมี้กลยุทธ์ 2 กลยุทธ์ คือ กลยุทธ์เชิงนโยบาย และกลยุทธ์เชิงปฏิบติั ในส่วน
ของกลยทุธ์เชิงนโยบายนั้นไดมี้การเสริมสร้างการมีส่วนร่วม การสร้างจิตอาสา และการประยุกตใ์ช้
การบริหารจดัการเชิงคุณภาพ (PDCA)  ในส่วนของการเสริมสร้างการมีส่วนร่วมนั้นถือไดว้า่เป็น
หวัใจส าคญัของการท างานร่วมกนั การมีส่วนร่วมดงักล่าวจะเป็นการมีส่วนร่วมท่ีทุกคนในองคก์ร
ได้ร่วมกนัให้บริการโดยท่ีไม่มีการเก่ียงว่าไม่ใช่ภาระงานของส่วนงานตนเอง ทุกคนจะตอ้งท า
หนา้ท่ีในการให้บริการไดเ้หมือนกนัทั้งหมด เม่ือผูรั้บบริการไดเ้ขา้มาสู่มหาวิทยาลยัแลว้ก็ถือไดว้า่
จะตอ้งท าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ และอีกประการหน่ึงคือ การสร้างจิตส านึกร่วมขององคก์รในการ
ให้บริการ การสร้างจิตส านึกร่วมจะเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้การบริการมีประสิทธิภาพและสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการได้ และในส่วนของการสร้างจิตอาสา เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัท่ี
จะตอ้งสร้างใหเ้กิดข้ึนในการให้บริการ ซ่ึงบุคลากรทุกคนจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีจิตอาสา เม่ือพบเห็นผูม้า
ติดต่อขอรับบริการก็จะตอ้งอาสาเขา้ไปช่วยเหลือคอยอ านวยความสะดวกต่างๆ คอยให้ค  าแนะน า 
หรือขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการรับบริการดว้ย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิริภาพรรณ ล้ีภยัเจริญ 
วลิารักข ์อ่อนสีบุตร และ โชฒกามาศ พลศรี (2561) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง แนวทางการยกระดบัคุณภาพ
การให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลยัราชภฏั อีสานใตจ้ากปัจจยัเชาวน์
อารมณ์ ปัจจยัจูงใจ และปัจจยัสนับสนุน ผลการวิจยัพบว่า แนวทางการยกระดับคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากรสายสนบัสนุนในกลุ่มมหาวิทยาลยัราชภ ัฏอีสานใตจ้ากปัจจยัเชาวน์อารมณ์



ปัจจยัจูงใจ และปัจจยัสนบัสนุน เช่น 1) การปรับพื้นฐานความคิดและสร้างความเขา้ใจร่วมกนั
เก่ียวกบัการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 2) การฝึกอบรมและพฒันาเก่ียวกบัเชาวน์อารมณ์ การให้บริการ 
และการท างาน 3) การจูงใจดว้ยรางวลั 4) การก าหนดใหบุ้คลากรสายสนบัสนุนในกลุ่มงานเดียวกนั
สามารถท างานแทนกนัได ้เป็นตน้ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า การยกระดบัคุณภาพการให้บริการในส่วน
ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการและบุคลากรอ่ืนนั้น ประการส าคญัคือการปรับพื้นฐานความคิดและสร้าง
ความเขา้ใจร่วมกนัเก่ียวกบัการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงจะเป็นการยกระดบัการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นเป็นการให้บริการท่ีสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการและสามารถท่ีจะท าใหก้ารรับบริการนั้นบรรลุวตัถุประสงค ์สร้างความ
พึงพอใจและความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
  ในส่วนของการสร้างกลยุทธ์เชิงปฏิบติั จากการวิจยัพบว่า การสร้างกลยุทธ์เชิงปฏิบติัใน
การใหบ้ริการของส านกังานวทิยาลยั วทิยาลยัสงฆล์ าพนู มุ่งเนน้ไปท่ีการประยุกตใ์ชห้ลกัธรรมทาง
พระพุทธศาสนามาเป็นเคร่ืองมือในการใหบ้ริการ รวมทั้งการสร้างการเรียนรู้ใหเ้กิดข้ึนกบัเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการดว้ย ซ่ึงถึงแมว้า่ผูใ้ห้บริการในบางส่วนงานจะไม่ไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการก็
ตาม การสร้างการเรียนรู้ในเร่ืองของการให้บริการก็ยงัเป็นความส าคญัและความจ าเป็นส าหรับการ
ใหบ้ริการแบบองคร์วม ซ่ึงการใชห้ลกัธรรมทางพระพุทธศาสนามาเป็นเคร่ืองมือการให้บริการท่ีดี
นั้นได้แก่ หลักสังคหวตัถุธรรม ซ่ึงจะเป็นการให้บริการด้วยการให้ทานในเร่ืองการให้ข้อมูล 
ค าแนะน าในส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับการรับบริการ การให้ขอ้มูลจ าเป็นตอ้งมีการพูดจาด้วยถ้อยค าท่ี
สุภาพ นุ่มนวล เป็นกลัยาณมิตร หรือมีการใชห้ลกัปิยวาจาในการให้บริการ อนัจะน ามาซ่ึงความพึง
พอใจส าหรับผูรั้บบริการดว้ย นอกจากนั้น อตัถจริยา ยงัเป็นการท่ีผูใ้ห้บริการไดมี้จิตอาสาในการท่ี
จะเข้าไปช่วยเหลือในการอ านวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงความมีจิตอาสาท่ีดีนั้นจะเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัผูใ้ห้บริการดว้ย และหลกัธรรมขอ้สุดทา้ยคือ หลกัสมานตัตตา เป็นหลกัแห่ง
ความยุติธรรม เป็นหลกัการของการให้บริการท่ีไม่เลือกปฏิบติั ซ่ึงการให้บริการท่ีดีนั้นจะตอ้งเป็น
การให้บริการดว้ยความเสมอภาคและยุติธรรม สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภาณุเดช เพียรความสุข 
และคณะ (2558) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นลกัษณะ
การให้บริการ เช่น มีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ ท่ีดี  ยิ้มแย้มแจ่มใสและ
กระตือรือร้นการใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ใหค้วามสนใจนกัศึกษาผูม้ารับบริการเป็นอยา่งดี มีความ
ตรงต่อเวลาและสม ่าเสมอต่อหนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีวสัดุอุปกรณ์ส านกังานไวบ้ริการอยา่งเพียงพอและ
รับฟังปัญหาหรือขอ้ซักถามของนักศึกษาอย่างใจเย็นและสุภาพ เป็นตน้ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า การ
ให้บริการจะตอ้งมีลกัษณะของการให้บริการดว้ยความเต็มใจ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความพร้อมท่ี



จะใหบ้ริการ ซ่ึงส่วนหน่ึงยอ่มเกิดข้ึนมาจากการมีจิตอาสาและการตระหนกัรู้ถึงความส าคญัของการ
ใหบ้ริการ เพราะแน่นอนวา่ เม่ือเราไปรับบริการหน่วยงานอ่ืนก็ยอ่มตอ้งการท่ีจะไดรั้บการบริการท่ี
ดีจากเจา้หนา้ท่ี นอกจากนั้น การมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใสและกระตือรือร้นในการท างาน
จะเป็นส่วนส าคญัให้การให้บริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพราะนั่นเป็นการแสดงให้เห็นว่า       
ผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี รวมทั้งการรับฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะในการ
ให้บริการของผูรั้บบริการก็จะเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้เห็นไดว้า่ผูใ้ห้บริการเอาใจใส่ในการให้บริการ
เป็นอยา่งดี 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 1) ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
   1) ควรมีการพฒันาทกัษะการให้บริการแก่เจา้หน้าท่ีฝ่ายปฏิบติัการ เพื่อเป็นการ
สร้างการเรียนรู้และวธีิการท่ีมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ เพราะงานในส่วนน้ีถือไดว้า่เป็นงานท่ี
มีความส าคญัและเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน 
   2) ผูบ้ริหารองคก์รควรให้ความส าคญักบังานดา้นการให้บริการ ทั้งของส านกังาน
วิทยาลยัและส านกังานวิชาการ ทั้งน้ี ประสิทธิภาพในการให้บริการจะมากนอ้ยเพียงใดนั้นก็ข้ึนอยู่
กบันโยบายของผูบ้ริหาร และยงัข้ึนอยูก่บัการประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใหบ้ริการดว้ย 
   3) ผูบ้ริหารควรมีการก าหนดนโยบายเชิงกลยุทธ์ให้มากข้ึนและน าไปสู่การปฏิบติั
ท่ีเป็นรูปธรรมอย่างแทจ้ริง ทั้งน้ีเพราะ นโยบายเชิงกลยุทธ์จะเป็นหัวใจส าคญัของการปฏิบติังาน 
เป็นกลไกส าคญัท่ีท าให้ผูป้ฏิบติังานมีทิศทางในการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพและสามารถตอบ
โจทยค์วามตอ้งการในการขอรับบริการจากผูใ้ชบ้ริการได ้
 2) ขอ้เสนอแนะระดบัองคก์ร 
   1) การให้บริการถือได้ว่าเป็นภาระงานท่ีมีความส าคัญ ซ่ึงการประยุกต์ใช้
หลกัธรรมทางพระพุทธศาสนาสามารถท่ีจะสร้างทกัษะในการให้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี โดยเฉพาะ
หลกัสังคหวตัถุธรรมท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อการใหบ้ริการเป็นอยา่งมาก 
   2) ควรมีการประยุกต์ใช้ผลการวิจยัน้ีเพื่อการพฒันาศกัยภาพการให้บริการของ
ส านักงานวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย เพื่อให้การบริหารจัดการการ
ใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 



   3) ผูป้ฏิบติังานในทุกระดบั ควรมีการศึกษาและพฒันาภาระงาน รวมทั้งกลยุทธ์
การให้บริการตามภาระหนา้ท่ีของตนเองให้มากยิ่งข้ึน ซึงสามารถท่ีจะน าเอาผลการวิจยัน้ีไปศึกษา
และประยกุตใ์ชเ้พื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพอยา่งแทจ้ริง 
   4) ผู ้บริหารระดับกลาง ควรให้ความส าคัญกับการเสริมสร้างศักยภาพการ
ใหบ้ริการแบบองคร์วม โดยเฉพาะตามหลกัการ Balance Scorecard ผนวกเขา้กบัการบริหารจดัการ
เชิงคุณภาพ (PDCA) พร้อมทั้งน าเอาหลกัธรรมทางพระพุทธศาสนาคือ หลกัสังคหวตัถุ 4 มาเป็น
เคร่ืองมือในการบูรณาการการใหบ้ริการของผูป้ฏิบติังานในทุกระดบั เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ และยงัสามารถสร้างภาพลกัษณ์การใหบ้ริการท่ีดีใหก้บัวทิยาลยัสงฆล์ าพูนไดเ้ป็น
อยา่งดี 
 3) ขอ้เสนอแนะเพื่อการศึกษาคร้ังต่อไป 
   1) ควรมีการศึกษาถึงรูปแบบการพฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการแบบองคร์วม อนัจะ
น ามาซ่ึงศกัยภาพในการใหบ้ริการท่ีเตม็ไปดว้ยประสิทธิภาพและเกิดความประทบัใจแกผู้รั้บบริการ 
   2) ควรมีการศึกษาถึงกลยุทธ์ในการให้บริการเพื่อการสร้างประสิทธิภาพท่ีดีใน
การให้บริการ ซ่ึงกลยุทธ์ดังกล่าวควรมีการประยุกต์ใช้หลักธรรมทางพระพุทธศาสนามาเป็น
เคร่ืองมือในการสร้างกลยทุธ์ดว้ย เพื่อใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพอยา่งแทจ้ริง 
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