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คุณภาพการบริการท่ีมีผลต�อภาพลักษณ�ของ (one stop service) สํานักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา Service quality affecting one stop service Office of the President, Suan Sunandha RajabhatUniversity  วันทนา ฉ่ิงวังตะกอ1, บรรดิษฐ พระประทานพร2 
1นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนุันทา 2อาจารย,ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  บทคัดย�อ คุณภาพการบริการเป0นสิ่งสําคัญต2อภาพลักษณ,องค,กรท่ีมุ2งสู2ความสําเร็จอย2างยั่งยืน การวิจัยคร6งนี้มีวัตถุประสงค,เพ่ือทบทวนวรรณกรรม แนวคิด และทฤษฎีในการสร6างกรอบแนวคิด ด6านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต2อภาพลักษณ,ของสํานักอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยศึกษากับกลุ2มนักศึกษาในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ผลการทบทวนวรรณกรรมพบว2า 1. ปAจจัยคุณภาพการบริการประกอบด6วย 1)ความเป0นรูปธรรมของการบริการ 2)ความน2าเชื่อถือ 3)การตอบสนองลูกค6า 4)การให6ความม่ันใจแก2ลูกค6า 5) การเข6าใจ และรู6จักลูกค6า 2. ปAจจัยภาพลักษณ,ของ (one stop service) ประกอบด6วย 1) ด6านกระบวนการให6บริการ 2) ด6านบุคลากรผู6ให6บริการ 3) ด6านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 3. ปAจจัยส2วนบุคคล ประกอบด6วย 1) เพศ 2) คณะ 3) ระดับชั้น 4) อายุ ผลการศึกษานี้จะนําไปศึกษาในงานวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือหาข6อมูลทางสถิติท่ีจะนําไปใช6ในการพัฒนาภาพลักษณ,องค,กรด6านคุณภาพการบริการ  คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ/ความคาดหวัง/ภาพลักษณ,ขององค,กร  Abstract Service quality is important to the image of the organization towards the sustainable success. Research and transformation is the object. A wish to review the literature. The concept and theory to construct a frame concept. The service quality affecting the image of the University. Suan sunandha Rajabhat University. The research of students in Suan sunandha Rajabhat University, the literature review, it was found that 1. the quality of services. The 1) includes objectivity of services 2) trust 3) to meet customer 4) provide confidence to customers 5) check. To understand and know the customers 2. The image of (one stop service) consists of 1) in the service process 2) personnel who offer Service 3) in place and facilities 3. Personal factors include 1) sex 2), Faculty of 3) level hosiery 4) was the battle. This treatment is studied in quantitative research to find out the statistical data. To be used in the development of the corporate image and service quality.  Keywords: quality of service / expectations / corporate image   
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ความเปKนมาและความสําคัญของปNญหา งานบริการนักศึกษาในมหาวิทยาลัยแต2เดิมเป0นรูปแบบของการบริการในระบบราชการเต็มรูปแบบ จนกระท่ัง ได6มีการนําระบบบริการจุดเดียวมาใช6 ซ่ึงงานบริการจุดเดียวนั้น เป0นแนวคิดสมัยใหม2เก่ียวกับการให6บริการสาธารณะ โดยมีวัตถุประสงค,เพ่ือให6การให6บริการมีความรวดเร็วข้ึน หน2วยงานภาครัฐท่ีนํารูปแบบงานบริการจุดเดียวมาใช6เป0น แห2งแรกในประเทศไทยคือกรุงเทพมหานคร ท่ีได6นํามาใช6ในการให6บริการของสํานักงานเขตต2างๆ โดยมีเปlาหมายหลัก คือการอํานวยความสะดวกให6แก2ผู6มาติดต2อรับบริการให6สามารถรับบริการจากหน2วยงานต2างๆ ได6 ณ ท่ีแห2งเดียว โดยไม2จําเป0นต6องไปติดต2อหลายแห2ง (เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ,, 2552) ช2วยให6งานบริการเป0นไปด6วยความเรียบร6อย สะดวก และรวดเร็ว สามารถให6บริการได6ตามอํานาจหน6าท่ี ณ จุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีชื่อเรียกในภาษาอังกฤษว2า One Stop Service (สํานักงานเขตพระโขนง, 2553) เม่ือกรุงเทพมหานครนําระบบบริการจุดเดียวมาปรับปรุงการให6บริการของสํานักงานเขตต2างๆ จึงเป0นตัวอย2าง สําหรับหน2วยงานอ่ืนๆ ซ่ึงสถาบันอุดมศึกษาหลายแห2งได6นําแนวคิดเก่ียวกับงานบริการจุดเดียวมาใช6พัฒนาระบบการ บริการนักศึกษา ทําให6นักศึกษาได6รับความสะดวกสบายในการติดต2อกับมหาวิทยาลัย เป0นการประหยัดเวลาและเป0นการ ลดภาระค2าใช6จ2ายโดยสามารถท่ีจะใช6บริการร2วมกันท้ังในด6านสถานท่ี บุคลากรตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช6ต2างๆ ซ่ึง งานเป0นลักษณะของการปรับปรุงกระบวนการข้ันตอนการทํางานท่ีลดรอบการปฏิบัติ และลดข้ันตอนท่ีไม2จําเป0นเพ่ือให6 ผู6รับบริการได6รับประโยชน,สูงสุด เม่ือผู6รับบริการมาติดต2อจะสามารถดําเนินการได6เรียบร6อยเพียงจุดเดียว โดยใช6ข6อมูล จากฐานข6อมูลออนไลน, เน6นความสะดวก ประหยัดเวลา มีความเสมอภาคและเป0นธรรมด6วยการใช6ระบบบัตรคิวเข6ามา ช2วยจัดลําดับเพ่ือให6การเข6าใช6บริการมีความเป0นระเบียบ ซ่ึงบริหารจัดการโดยการศึกษากระบวนการบริการท้ังหมด เพ่ือค6นพบปAญหาท่ีแท6จริงแล6วดําเนินการแก6ไขปรับปรุง โดยจัดให6มีการอบรมทําความเข6าใจให6กับบุคลากรผู6ให6บริการ เพ่ือพัฒนารูปแบบการให6บริการ (ณัษฐนนท ทวีสิน, 2553) ซ่ึงงานบริการในสถาบันอุดมศึกษามีขอบข2ายลักษณะงาน ท่ีหลากหลาย สถาบันอุดมศึกษาแต2ละแห2งจะเลือกจัดลักษณะใดย2อมข้ึนอยู2กับแนวคิดและบริบทของแต2ละสถาบัน การจัดบริการให6กับนักศึกษาจึงเป0นงานท่ีสถาบันอุดมศึกษาต6องจัดบริการเพ่ือประโยชน,ต2อนักศึกษาและคณาจารย, ผู6เก่ียวข6องให6สามารถดําเนินการจัดการเรียนการสอนโดยมีประสิทธิภาพสูงสุด มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ได6จัดให6มีระบบงานบริการจุดเดียว (one stop service) ซ่ึงเป0นการบริการรูปแบบใหม2ท่ีได6นํามาใช6ตั้งแต2ปoการศึกษา 2552 โดยนํากลุ2มงานงานท่ีให6บริการท่ีเก่ียวข6องกับนักศึกษามารวมอยู2ใน สถานท่ีเดียวกัน ในลักษณะท่ีส2งต2องานระหว2างกันทันทีหรือเสร็จสิ้นในข้ันตอนเดียวได6แก2งานทะเบียนวัดผล และงานการเงิน โดยมีงานประชาสัมพันธ,เป0นผู6อํานวยความสะดวกและดูแลระบบการบริการ และจากการดําเนินงานของงานบริการจุดเดียว ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาท่ีผ2านมานั้น มีท้ังความสําเร็จ อุปสรรค และปAญหาเกิดข้ึนหลายกรณี ผู6วิจัยได6สํารวจ The Perceptions of Students towards One Stop Service at Suan Sunandha Rajabhat University 28 SDU Res. J. 8 (1): Jan - Apr 2012 ข6อมูลเบ้ืองต6นเก่ียวกับงานบริการจุดเดียว จากการสัมภาษณ,นักศึกษา พบว2าด6านกระบวนการให6บริการ นักศึกษายังขาด ความเข6าใจท่ีชัดเจนในการเข6าถึงการบริการ กระบวนการปฏิบัติงานยังขาดความคล2องตัว ผู6มาติดต2อและผู6ปฏิบัติงาน ไม2ได6รับความสะดวก การประสานงานระหว2างหน2วยงานในขณะให6บริการนักศึกษายังไม2เชื่อมโยงครอบคลุมทุกจุด รวมถึงระยะเวลาในการให6บริการมีการสิ้นสุดการให6บริการท่ีไม2ตรงกันทุกระบบทําให6ไม2ได6รับความสะดวก ช2องทางการ ให6บริการไม2เพียงพอต2อจํานวนนักศึกษา และบุคลากรผู6ปฏิบัติงานมีการเปลี่ยนแปลงอยู2เสมอเนื่องมาจากการย6าย ตําแหน2งงานหรือลาออก ทําให6การปฏิบัติงานไม2ต2อเนื่อง 
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ดังนั้นผู6ศึกษาจึงเล็งเห็นความสําคัญของการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให6บริการของ (one stop service) สํานักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาเพ่ือให6ทราบถึงความพึงพอใจของผู6ใช6บริการท่ีมีต2อบริการท่ีได6รับและนําข6อมูลท่ีได6มาใช6ในการปรับปรุงการดําเนินงานเพ่ือให6ผู6ใช6บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดซ่ึงจะส2งผลต2อการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลและเป0นการสร6างภาพลักษณ,และทัศนคติท่ีดีต2อผู6ใช6บริการ  วัตถุประสงค� เพ่ือสร6างกรอบแนวคิด “คุณภาพการบริการท่ีส2งผลต2อภาพลักษณ,ในการให6บริการของ (one stop service) สํานักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา” ซ่ึงเป0นการศึกษาข6อมูลทางทฤษฎีแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวข6องเพ่ือพัฒนาไปสู2งานวิจัยท่ีสมบูรณ,ในอนาคตโดยงานวิจัยจะศึกษาข6อมูลจากกลุ2มนักศึกษาภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  ทบทวนวรรณกรรม งานวิจัยนี้ได6ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข6องกับเนื้อหาโดยศึกษาจากแนวคิดงานวิจัยท่ีเก่ียวข6องและการสัมภาษณ,ผู6ให6บริการท่ีเก่ียวข6องซ่ึงมีเนื้อหาดังนี้  แนวคิดเก่ียวกับปNจจัยส�วนบุคคล ศิริวรรณ เสรีรัตน (2549) กล2าวว2า ลักษณะด6านประชากรศาสตร, ประกอบด6วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได6 อาชีพ การศึกษา เหลานี้ เป0นเกณฑ,ท่ีนิยมใช6ในการ แบ2งสวนตลาด ลักษณะด6านประชากรศาสตร,เป0นลักษณะท่ีสําคัญและ สถิติท่ีวัดได6ของประชากรท่ี ช2วยกําหนดตลาดเปlาหมายในขณะท่ีลักษณะด6านจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรมช2วยอธิบายถึงความคิดและความรู6สึกของกลุ2มเปlาหมายเท2านั้น ข6อมูลด6าน ประชากรศาสตร,จะสามารถเข6าถึงและมีประสิทธิผลต2อการกําหนดตลาดเปlาหมายรวมท้ังง2าย ต2อการวัดมากกว2าตัวแปรอ่ืน ตัวแปรด6าน ประชากรศาสตร,ท่ีสําคัญ Belch and Belch (2005 อ6างถึงใน อัจฉรา นพวิญyูวงศ,, 2550) ในงานวิจัยนี้ศึกษาตัวแปรด6านประชากรศาสตร, ได6แก2 อายุ อาชีพ และรายได6 โดยนํามาเชื่อโยงกับความต6องการ พฤติกรรม การตัดสินใจและอัตราการใช6สินค6าของผู6บริโภค ซ่ึงสามารถเข6า ถึงและมีประสิทธิผลต2อการ กําหนดตลาดเปlาหมาย ส2งผลต2อพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือท่ีมีแนวโน6มสัมพันธ,กันอย2างใกล6ชิด ในความสัมพันธ,เชิงเหตุและผล ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงศึกษาตัวแปรปAจจัยส2วนบุคคล ประกอบด6วย (1) เพศ (2) ระดับชั้น (3) คณะ  (4) อายุ 52) ศิริวรรณ เสรีรัตน, (2538, หน6า 53-55) และอัจฉรา นพวิญyูวงศ,, 2550  แนวคิดท่ีเก่ียวกับคุณภาพการใหRบริการ สุรศักด์ิ นานากุล (2533 อ6างอิงจาก อุทุมพร แม6นศิริกุล,2550:44) ได6ให6ความหมายของคุณภาพไว6ว2า คุณภาพหมายถึง ความพึงพอใจของลูกค6า หรือผู6ใช6 หรือผู6บริโภค หรือสิ่งท่ีใช6อย2างเหมาะสม รวดเร็ว และถูกต6อง ลักษณะของการบริการท่ีมีคุณภาพจะต6องมีคือ (1) ความน2าเชื่อถือ (2) ความต2อเนื่องของการบริการท่ีให6 (3) ความเพียงพอของบริการท่ีให6 (4 ) ความปลอดภัยและทันสมัย (5) ความยุติธรรม และความเท2าเทียมกันของบริการท่ีให6 (6) รูปแบบการบริการท่ีดี (7) ราคาบริการเหมาะสม ท้ังนี้ เพราะองค,กรธุรกิจต้ังชื่อต้ังข้ึนมาเพ่ือผลิตสินค6าและบริการออกขายให6ได6ผล และกําไรคุ6มกับเงินท่ีลงไป การท่ีสินค6าและบริการจะขายได6จะมีกําไรสูงสุดก็ต6องมีคุณภาพ คือทําให6ลูกค6าเกิดความพอใจทุกๆ ด6านการบริการท่ีดีมีคุณภาพเพ่ือตอบสนอง
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ความพอใจของลูกค6าและจะต6องกระทําอยู2ตลอดเวลา ท้ังนี้เพราะระดับคุณภาพ และความพอใจของลูกค6านั้นมีแนวโน6มเพ่ิมมากข้ึนและเปลี่ยนตามค2านิยมอยู2ตลอดเวลา การท่ีจะทําให6บริการเป0นท่ีพอใจจําเป0นต6องมีการนําความต6องการให6บริการมาพิจารณา เพ่ือนําไปปรับปรุงให6การบริการท่ีดีข้ึน สุนันทา ทวีผล (2550, หน6า 19 - 20) กล2าวถึง พฤติกรรมของผู6ท่ีจะทํางานบริการได6ดี ต6องมีอัธยาศัยดี ผู6ใช6บริการล6วนมีความคาดหวังว2าผู6ให6บริการจะให6การต6อนรับด6วยอัธยาศัยอันดี พนักงานผู6ให6บริการท่ีมีการแสดงออกให6ผู6ใช6บริการเห็นว2ามีมิตรไมตรี จะเป0นการชนะใจต้ังแต2ต6น ความมุ2งม่ันมีความสัมพันธ,กับความเอาใจใส2งานเป0นอย2างมาก แต2งกายสุภาพและสะอาดเรียบร6อย พนักงานผู6ให6บริการจะต6องมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให6เป0นท่ีน2าเชื่อถือ ไว6วางใจของผู6รับบริการการแต2งกายท่ีถูกกาลเทศะกิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผู6ใช6บริการทุกคนต6องการติดต2อขอรับบริการจากผู6ซ่ึงมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผู6ซ่ึงมีกิริยาหยาบ พาราสุรามาน (Parasuraman, etal, 1990) ได6กล2าวถึงช2องว2างหลักท่ีจะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของคุณภาพบริการ ท่ีเป0นสาเหตุทําให6คุณภาพบริการไม2ประสบความสําเร็จซ่ึงชี้ให6เห็นถึง 5 ช2องว2าง ดังนี้ช2องว2างท่ี 1 (Gap 1): ช2องว2างระหว2างความคาดหวังของผู6บริโภคกับการรับรู6ของฝ}ายการจัดการเป0นความแตกต2างระหว2างการท่ีผู6ให6บริการ ไม2ทราบถึงความต6องการและความคาดหวังของผู6บริโภคท่ีแท6จริง ซ่ึงเป0นความต6องการจริงของลูกค6า อาจจะเกิดจากการท่ีไม2มีการทําวิจัยของฝ}ายการตลาด เป0นต6นช2องว2างท่ี 2 (Gap 2): ช2องว2างระหว2างการรับรู6ของฝ}ายการจัดการกับข6อกําหนดของคุณภาพบริการ ฝ}ายบริหารอาจจะรับรู6ถึงความต6องการของผู6บริโภคอย2างถูกต6องแต2ไม2ได6มีการกําหนดลักษณะและมาตรฐานของการให6บริการไวช2องว2างท่ี 3 (Gap 3): ช2องว2างระหว2างข6อกําหนดคุณภาพการบริการกับการส2งมอบการบริการ คือผ2ายบริหารได6มีการกําหนดมาตรฐานไว6อย2างชัดเจนแล6ว แต2ผู6ท่ีให6บริการไม2สามารถให6การบริการตามท่ีกําหนดไว6 ซ่ึงอาจจะเกิดจากผู6ให6บริการได6รับการฝ~กอบรมท่ีไม2เพียงพอ ไม2สามารถปฏิบัติงานได6ตามข6อกําหนด หรืองานนั้นมีความขัดแย6งกัน หรือผู6ให6บริการไม2มีการประสานร2วมกันช2องว2างท่ี 4 (Gap 4): ช2องว2างระหว2างการส2งมอบบริการกับการสื่อสารภายนอก ซ่ึงการสื่อสารขององค,กรหรือธุรกิจนั้นจะสร6างความคาดหวังกับผู6บริโภค แต2การส2งมอบบริการไม2สามารถทําตามท่ีได6ให6คําสัญญาไว6ช2องว2างท่ี 5 (Gap 5): ช2องว2างระหว2างการบริการท่ีรับรู6กับการบริการท่ีคาดหวังช2องว2างนี้เกิดข้ึนเม่ือผู6บริโภครับรู6ถึงคุณภาพการบริการไม2ตรงกับท่ีคาดหวังไว6นอกจากนี้ Shahin (2006) ยังได6กล2าวถึงช2องว2างท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการส2งมอบคุณภาพบริการท่ีมีต2อลูกค6าเพ่ิมเติมข้ึนมาอีก 2 ช2องว2างคือช2องว2างท่ี 6 (Gap 6): ช2องว2างระหว2างความคาดหวังของผู6บริโภคกับการรับรู6ของพนักงาน ซ่ึงช2องว2างนี้เกิดข้ึนเม่ือพนักงานผู6ให6บริการเข6าใจในความคาดหวังของลูกค6า ไม2ตรงกับสิ่งท่ีลูกค6าคาดหวังไว6ช2องว2างท่ี 7 (Gap 7): ช2องว2างระหว2างการรับรู6ของพนักงานและการรับของฝ}ายการจัดการ เกิดข้ึนเม่ือมีการเข6าใจความคาดหวังของลูกค6าแตกต2างกันระหว2างฝ}ายการจัดการและนักงานผู6ให6บริการซ่ึงการเกิดช2องว2าท้ังหมดนี้อาจจะนําไปสู2ผลเสียขององค,การหรือธุรกิจท่ีมีต2อลูกค6าได6 ดังนั้นองค,กรหรือธุรกิจต6องพยายามท่ีจะลดช2องว2างดังกล2าวนี้ลงการศึกษาครั้งนี้จะทําการศึกษาเฉพาะช2องว2างท่ี 5 คือ ช2องว2างระหว2างการบริการท่ีรับรู6กับการบริการท่ีคาดหวังช2องว2างนี้เกิดข้ึนเม่ือผู6บริโภครับรู6ถึงคุณภาพบริการไม2ตรงกับท่ีคาดหวังไว6 ท้ึงนี้การวางแผนการให6บริการหรือติดตามตรวจสอบดําเนินการไว6ให6บริการ จําเป0นท่ีจะต6องมีการกําหนดมาตรฐานในการบริการ (Service Standards) (Lovelock, 2003) เนื่องจากลูกค6าจะมีการประเมินการบริการท่ีได6รับและเปรียบเทียบสิ่งท่ีคาดหวัง ดังนั้นมาตรฐานท่ีกําหนดข้ึนมานี้จะต6องตรงกับสิ่งท่ีลูกค6าต6องการและคาดหวังไว6ด6วยเช2นกัน แต2จากการศึกษาปรับปรุงใหม2ประกอบไปด6วย 5 มิติหลัก (Lovelock. 1996: 464-466; citing Zeithaml. Parasuraman;& Berry. 1990:28) ประกอบด6วย มิติท่ี (1) ความเป0นรูปธรรมของการบริการ มิติท่ี (2) ความเชื่อไว6วางใจได6 มิติท่ี (3) การตอบสนองต2อลูกค6า มิติท่ี (4) การให6ความเชื่อมันแกลูกค6า มิติท่ี (5) การรู6จักและเข6าใจลูกค6า 
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ดังนั้นในการวิจัยนี้ จึงศึกษาตัวแปรคุณภาพการบริการ ประกอบด6วย (1) ความเป0นรูปธรรมของการบริการ (2) ความเชื่อไว6วางใจได6 (3) การตอบสนองต2อลูกค6า (4) การให6ความเชื่อมันแกลูกค6า (5) การรู6จักและเข6าใจลูกค6า (อุทุมพร แม6นศิริกุล,2550:44)  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณ�องค�กร Carlos Flavian and Miguel Guinaliu and Eduardo Torres (2005 : 447) ภาพลักษณ,ของบริษัทและการขายบริการด6านการเงินงานเขียนด6านการตลาดของผู6เชี่ยวชาญได6 เน6นย้ําไว6ว2าภาพลักษณ,ของบริษัทเป0นแค2เพียงภาพลักษณ,ท่ีผู6บริโภครับรู6เท2านั้น ในเรื่องนี้มี ผู6ทําวิจัย ได6ให6ข6อเสนอแนะไว6ว2า ภาพลักษณ,มีอยู2สองประเภทด6วยกันโดยท่ีกําหนดตามกลุ2ม ลูกค6า จําเพาะ (Nguyen and Leblanc, 1998) และประเภทของประสบการณ,และการติดต2อ ท่ีพวกเขามี เก่ียวกับธุรกิจและ/หรือยี่ห6อของธุรกิจ (Dowling, 1988) ในทํานองเดียวกัน Gray และ Smeltzer (1985) ชี้ให6เห็นว2าภาพลักษณ,เป0นเรื่องของความประทับ ใจท่ีผู6คนต2างๆ มีต2อ บริษัทหนึ่ง สําหรับ Leblanc และ Nguyen (1996 : 45) นั้นภาพลักษณ,ของบริษัท คือ ผลของกระบวนการ   สั่งสมท่ีลกูกค6าเปรียบเทียบและเทียบเคียงลักษณะของบริษัทต2างๆ ลักษณะท่ีซับซ6อนในโครงสร6างของภาพลักษณ,นั้นกลับทําให6ทราบถึงความสลับซับซ6อนท่ีมีต2อกระบวนการในการสร6างและการ จัดการภาพลักษณ,ของบริษัท    ในเรื่องนี้ De Chernatony (1999) ให6ข6อเสนอแนะว2าเนื่องจากว2ามี การรับรู6ต2าง ๆ  ธุรกิจต2าง ๆ จึงพิจารณาในการประสานกิจกรรมของพวกเขาเข6ากับ วัตถุประสงค,ในการพยายามถ2ายทอดภาพลักษณ,หนึ่งมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะอย2างยิ่งพวกเขา พยายามกําหนดว2าจะให6ลูกค6าท้ังภายในบริษัทตลอดจนในตลาดกลุ2ม เปlาหมายมีการรับรู6ยี่ห6อ ของพวกเขาอย2างไรจากนั้นพวกเขาจะส2งเสริมในการวางแผนเก่ียวกับภาพลกัษณ,ท่ีนํามาประสาน เข6าด6วยกันและเป0นผลซ่ึงเหมาะสมกับผลประโยชน,ในธุรกิจ โดยเฉพาะเรื่องของระดับการมี อิทธิพลต2อความไว6วางใจของผ6บูริโภค เสรี วงษ,มณฑา (2542: 84-86) กิจการของหน2วยงานองค,กรหรือคณะบุคคลจะประสบความสําเร็จได6ต6องอาศัยความร2วมมือจากหน2วยงานองค,กรหรือคณะบุคคลอ่ืนซ่ึงความร2วมมือจะเกิดข้ึนได6ก็ต2อเม่ือภาพลักษณ,ของหน2วยงานองค,กรหรือบุคคลนั้นนั้นดีพอท่ีจะทําให6ผู6อ่ืนให6ความร2วมมือดังนั้นภาพลักษณ,จึงมีความสําคัญซ่ึงมีผลอย2างมากต2อความสําเร็จซ่ึงกล2าวถึงความสําคัญของภาพลักษณ, Philip Kotler (2000) ได6ให6ความหมายเก่ียวกับภาพลักษณ,องค,กรคือภาพลักษณ,เป0นองค,รวมของความเชื่อความคิดความประทับใจของบุคคลท่ีมีต2อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซ่ึงเป0นทัศนคติและการกระทําของบุคคลท่ีมีความเก่ียวพันกับภาพลักษณ,นั้นๆอย2างสูง Frank Jefkins (1993หน6า21-22)ได6ให6ความหมายเก่ียวกับภาพลักษณ,องค,กรคือภาพขององค,กรใดองค,กรหนึ่งซ่ึงหมายรวมทุกอย2างเก่ียวกับองค,กรนั้นๆท่ีประชาชนรู6จักเข6าใจและมีประสบการณ,ในการสร6างภาพลักษณ,องค,กรนั้นโดยการใช6อัตลักษณ,ในการเสนอภาพลักษณ,ขององค,กรเช2นสัญลัษณ,เครื่องแบบฯลฯ Robinson & Barlow (1959: 22) ได6ให6ความหมายว2า ภาพลักษณ,เป0นภาพท่ีเกิดข้ึนใน จิตใจของบุคคล เก่ียวกับความรู6สึกนึกคิดต2อองค,กร ซ่ึงภาพท่ีเกิดข้ึนอาจได6จากประสบการณ, ทางตรงหรือทางอ6อมของตัวเขาเอง  ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงศึกษาตัวแปร ภาพลักษณ,องค,กรประกอบด6วย1.ด6านกระบวนการให6บริการ            2.ด6านบุคลากรผู6ให6บริการ 3.ด6านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก วิรัชลภิ รัตนกุล (2540) จากการทบทวนทฤษฏีแนวคิด ภาพลักษณ, ภาพท่ีอยู2ในความรู6สึกนึกคิด ของบุคคล เกิดข้ึนภายในจิตใจเป0นความรู6สึกท่ีชอบ ไม2ชอบ ดี ไม2ดี เห็นด6วย หรือไม2เห็นด6วย หรืออาจรู6สึกเฉยๆ ซ่ึงภาพท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจอาจจะเป0นผลมาจากประสบการณ, โดยตรงหรือ ประสบการณ,ทางอ6อมท่ีบุคคลนั้นรับรู6มา เพราะภาพท่ี
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เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรู6สึก นึกคิดอาจมีผลกระทบโดยตรงต2อองค,กร สถาบัน บุคคล หรือการดําเนินงาน ภาพลักษณ,ท่ี เกิดข้ึนภายในจิตใจรวมไปถึงทุกสิ่งทุกอย2างท่ีเก่ียวกับองค,กร งานวิจัยท่ีเก่ียวข6องดังกล2าว จึงได6กรอบแนวความคิดตามภาพท่ี 1 ซ่ึงเป0นกรอบแนวความคิด คุณภาพการให6บริการท่ีมีต2อภาพลักษณ,ของ (one stop service) ประกอบด6วย 1.ด6านกระบวนการให6บริการ 2.ด6านบุคลากรผู6ให6บริการ 3.ด6านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกสํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ท่ีสามารถนําไปสู2งานวิจัยท่ีสมบูรณ,โดยงานวิจัยในอนาคต จะศึกษากลุ2มตัวอย2างเป0นนักศึกษา  กรอบแนวคิด  

  ภาพ 1 คุณภาพการบริการท่ีมีผลต�อภาพลักษณ�ของ (one stop service center)สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  จากภาพท่ี 1 แสดงถึงกรอบแนวในการวัดผลสัมฤทธิ์ของคุณภาพในการให6บริการ ตัวแปรอิสระท่ีใช6ศึกษาคือ 1. ปAจจัยส2วนบุคคล ประกอบด6วย 1)เพศ 2)คณะ 3)ระดับชั้น 4)อายุ 2.คุณภาพการบริการ
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ประกอบด6วย 1)ความเป0นรูปธรรมของการบริการ2)ความน2าเชื่อถือ3)การตอบสนองลูกค6า4)การให6ความม่ันใจแก2ลูกค6า 5)การเข6าใจและรู6จักลูกค6า ตัวแปรตาม ท่ีใช6 คือภาพลักษณ,ของ (one stop service) ประกอบด6วย                     1.ด6านกระบวนการให6บริการ 2.ด6านบุคลากรผู6ให6บริการ 3.ด6านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก  สรุปผลการศึกษา การสร6างกรอบแนวคิดคุณภาพการบริการ ท่ีส2งผลต2อภาพลักษณ,ของ (one stor service) สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ได6จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข6องมาใช6เป0นกรอบในการทําความเข6าใจถึงแนวคิดหลักๆ เพ่ือนําไปสู2การศึกษาในครั้งนี้ แบ2งออกเป0น 3 ส2วน คือ ปAจจัยส2วนบุคคล ประกอบด6วย 1)เพศ 2)คณะ 3)ระดับชั้น 4)อายุ 2.คุณภาพการให6บริการ ประกอบด6วย 1)ความเป0นรูปธรรมของการบริการ2)ความน2าเชื่อถือ3)การตอบสนองลูกค6า4)การให6ความม่ันใจแก2ลูกค6า5)การเข6าใจและรู6จักลูกค6า3.ภาพลักษณ,การบริการ1)ด6านกระบวนการให6บริการ2)ด6านบุคลากรผู6ให6บริการ3)ด6านสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก   ขRอเสนอแนะ การศึกษาในครั้งนี้เป0นเพียงการสร6างกรอบแนวความคิดเพ่ือนําไปสู2การกําหนดตัวแปรท่ีใช6ในการศึกษา คุณภาพการบริการท่ีมีต2อภาพลักษณ,ของ (one stop service) สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา และภาพลักษณ,ท่ีมีต2อคุณภาพการบริการของ (one stop service) สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาเป0นการวิเคราะห,เชิงปริมาณ โดยศึกษาจากคุณภาพในการให6บริการ  รายการอRางอิง ภานุเดช เพียรความสุข (2558) ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต2อการ  ให6บริการของสํานักส2งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี พาราสุรามาน (Parasuraman, etal, 1990) การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต2อคุณภาพการบริการของฝ}ายการเงิน กรณีศึกษา วิทยาลัยเทคโนโลยีพายัพและบริหารธุรกิจ ชาลินี พลดีสา ความคิดเห็นของนักศึกษาภาคปกติเก่ียวกับการให6บริการของเจ6าหน6าท่ีสํานักส2งเสริมวิชาการมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม.2551 วิภาพร พ2วงทิพากร. (2550). วิจัยเชิงประเมินผลโครงการสานักบริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) กรณีศึกษา: สานักทะเบียนราษฎร อําเภอเมืองเลย จังหวัดเลย. วิทยานิพนธ, ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต. เลย : มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย.  วีระพงษ, เฉลิมจิระรัตน,. (2542) . คุณภาพในงานบริการ . พิมพ,ครั้งท่ี 5. กรุงเทพฯ : สมาคม ส2งเสริมเทคโนโลยี. ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคณะ. (2541) . การวิจัยธุรกิจ. กรุงเทพฯ : A.N การพิมพ, สุรศักด์ิ นานากุล (2533).ปAจจัยท่ีมีความสัมพันธ,ต2อคุณภาพการให6บริการ one stop service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี สมวงศ,พงศ,สถาพร “คณุภาพการให6บริการ”เคล็ดไม2ลับการตลาดบริการ(กรุงเทพฯ:ยบูซีแอล บุ�คส,,2550),น.50. สมิต สชัฌกุร “การสร6างภาพลกัษณ,ของธุรกิจ”การต6อนรับและบริการท่ีเป0นเลิศพิมพ,ครั้งท่ี 2 (กรุงเทพฯ: สายธาร, 2543) 
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