
คู่มอื
การให้บรกิาร

กองนโยบายและแผน

จัดทําโดย :
กองนโยบายและแผน สาํนักงานอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์



CONTENTS

คํานาํ

P A G E  3

คุณลักษณะ
ของผู้ให้บริการที�ดี

P A G E  6

หลักการบริการที�ดี

P A G E  4 - 5

มาตรฐานการให้บริการ
กองนโยบายและแผน

P A G E  9

หลักในการให้บริการ
หัวใจการบริการ



คํานาํ
       คูม่อืการใหบ้รกิารกองนโยบายและแผน จดัทําขึ�นเพื�อใชเ้ป�นแนวทางในการปฏิบติังาน
ด้านการใหบ้รกิารของกองนโยบายและแผน ใหม้มีาตรฐานที�เป�นไปในทิศทางเดยีวกันทําใหเ้กิด
ประสทิธภิาพในการปฏิบติังานด้านการใหบ้รกิารมากขึ�น อันจะทําใหผู้ร้บับรกิารเกิดความ       
พงึพอใจและมทัีศนคติที�ดต่ีอกองนโยบายและแผน หวงัเป�นอยา่งยิ�งวา่คูม่อืการใหบ้รกิาร   
กองนโยบายและแผนฉบบันี� จะเป�นประโยชนต่์อผูป้ฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร ตลอดจน         
ผูส้นใจนาํไปปรบัปรงุคณุภาพการใหบ้รกิารใหไ้ดม้าตรฐานเพื�อตอบสนองความต้องการ     
ของผูร้บับรกิารต่อไป
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หลักการบรกิารที�ดี
การบรกิาร คือ การใหค้วามชว่ยเหลือหรอืการดําเนนิการเพื�อประโยชนข์องผูอื้�น การบรกิารที�ดี
ผูร้บับรกิารจะได้รบัความประทับใจและเกิดความชื�นชมองค์กร อันเป�นการสรา้งภาพลักษณที์�ดี
แก่องค์กร เบื�องหลังความสาํเรจ็ของทกุงานมกัจะมงีานบรกิารเป�นเครื�องสนับสนุน ไมว่า่จะ
เป�นงานประชาสมัพนัธ ์ งานบรกิารขอ้มูลต่าง ๆ ตลอดทั�งความรว่มมอืรว่มแรงรว่มใจจากเจา้
หนา้ที�ทกุระดับ ซึ�งจะต้องชว่ยกันขบัเคลื�อนพฒันางานบรกิารใหม้คีณุภาพ จนเกิดเป�น “การ
บรกิารที�ดี” ซึ�งการบรกิารที�ดต้ีองเกิดขึ�นจากใจเพราะการบรกิารเป�นการอํานวยความสะดวกให้
กับผูใ้ชบ้รกิาร เพื�อใหเ้กิดความรวดเรว็ สบายใจและพงึพอใจสงูสดุ

การสรา้งความประทับใจในงานบรกิาร
ความคาดหวงัโดยทั�วไปของผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่การต้อนรบัที�อบอุ่น ใหค้วามสนใจและความ
เอาใจใสพู่ดจาสภุาพไพเราะ ทําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึวา่ตนเองมคีวามสาํคัญ เป�นผลใหเ้กิดความ
พอใจ แต่การที�จะทําใหเ้กิดความประทับใจได้นั�น ต้องทําใหก้ารบรกิารบรรลคุวามคาดหวงัและ
เหนือความคาดหวงัขึ�นไป และความประทับใจจากการต้อนรบั ยอ่มจะเป�นผลใหผู้ร้บับรกิาร
กลับมาใชบ้รกิารอีก ผูใ้หบ้รกิารสามารถเติมไมตรเีขา้ไปในทกุงานที�ทํา เริ�มตั�งแต่ความรกั การ
มไีมตรจีติต่อผูร้บับรกิาร “เอาใจเขามาใสใ่จเรา” และใหบ้รกิารตรงตามความต้องการทกุวนั
เป�นการแสดงความเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิารอยา่งตั�งใจ ความมอัีธยาศัยไมตร ี เป�นสิ�งสาํคัญยิ�ง
ในการใหบ้รกิาร เพราะความมอัีธยาศัยไมตรจีะทําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึอบอุ่นและประทับใจ

หลักในการใหบ้รกิาร
การใหบ้รกิารอยา่งมคีณุภาพต้องทําทกุครั�งไมใ่ชเ่ฉพาะการบรกิารครั�งแรกเท่านั�น1.
คณุภาพของการบรกิารวดัจากความพอใจของผูร้บับรกิาร ไมใ่ชว่ดัจากความพงึพอใจของ
ผูใ้หบ้รกิาร

2.

การบรกิารที�มคีณุภาพเกิดขึ�นจากการที�ทกุคนในองค์กรรว่มมอืกัน และลงมอืปฏิบติั
อยา่งจรงิจงัและจรงิใจ

3.

การบรกิารที�มคีณุภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารได้4.
การบรกิารที�ดยีอ่มเกิดจากการสื�อสารที�ดต่ีอกัน5.
ผูใ้หบ้รกิารต้องรูส้กึภาคภมูใิจและเป�นสขุที�มโีอกาสทําใหผู้ร้บับรกิารเกิดความพอใจ6.
ต้องมกีลยุทธก์ารใหบ้รกิารที�ประทับใจ7.
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บรกิารที�มไีมตรจีติ การใหบ้รกิารที�ด ีการใหค้วามสาํคัญกับผูร้บับรกิาร ทําใหผู้ร้บับรกิาร
รูส้กึอบอุ่นและประทับใจที�ไดร้บัการต้อนรบัอยา่งมอัีธยาศัย ใหค้วามชว่ยเหลือและแสดง
ไมตรจีติ ทําใหผู้ร้บับรกิารอบอุ่นใจ ผูใ้หบ้รกิารต้องเรยีนรูป้ฏิกิรยิาของผูอื้�น เชน่ ถ้าผูร้บั
บรกิารเป�นคนแปลกหนา้จะต้องเอาใจใสเ่ป�นพเิศษต่อความต้องการที�มาติดต่อขอรบั
บรกิารทั�งสถานที�และคําแนะนาํอื�น ๆ
ต้องมคีวามรวดเรว็ทันเวลา ความรวดเรว็ของการปฏิบติังานความรวดเรว็ของการให้
บรกิารจากการติดต่อจะเป�นที�พงึประสงค์ของทกุฝ�าย ดังนั�น การใหบ้รกิารที�รวดเรว็จงึ
เป�นที�ประทับใจเพราะไมต้่องเสยีเวลารอคอย สามารถใชเ้วลาไดคุ้ม้ค่า
การสื�อสารที�ดี จะสรา้งภาพลักษณ์ขององค์กร ตั�งแต่การต้อนรบัด้วยนํ�าเสยีง และภาษา
ที�ใหค้วามหวงัใหกํ้าลังใจภาษาที�แสดงออกไมว่า่จะเป�นการปฏิสมัพนัธโ์ดยตรง หรอืทาง
โทรศัพท์จะบง่บอกถึงนํ�าใจการใหบ้รกิาร ภายในจติใจ ซึ�งความรูส้กึหรอืจติใจที�มุง่บรกิาร
จะต้องมาก่อนแล้วจงึแสดงออกทางวาจา
การจดับรรยากาศสภาพที�ทํางาน ต้องจดัสถานที�ทํางาน หรอืจุดบรเิวณสถานที�ให้
บรกิาร และจุดพกัคอยของประชาชนใหส้ะอาดเรยีบรอ้ย มจุีดบรกิารนํ�าดื�มไวบ้รกิาร
ประชาชนอยา่งเหมาะสม และมปี�ายบอกสถานที� หรอืขั�นตอนการบรกิารอยา่งชดัเจน
การยิ�มแยม้แจม่ใส เป�นหนา้ต่างบานแรกของหวัใจการใหบ้รกิาร การยิ�มคือการเป�ดหวัใจ
และการใหบ้รกิารที�ดี คือ ความรูส้กึ ความเต็มใจและความกระตือรอืรน้ที�จะใหบ้รกิาร เป�น
ความรูส้กึภายในของบุคคลวา่เราเป�นผูใ้หบ้รกิาร จะทําหนา้ที�ใหดี้ที�สดุ ใหผู้ร้บับรกิารไดร้บั
ความประทับใจความรูส้กึดงักล่าวจะสะท้อนมาสูภ่าพที�ปรากฏบนใบหนา้และกิรยิาท่าทาง
ของผูใ้หบ้รกิาร คือการยิ�มแยม้แจม่ใส ทักทายด้วยไมตรจีติ การยิ�มแยม้แจม่ใส จงึถือเป�น
บนัไดขั�นสาํคัญที�จะนําไปสูค่วามสาํเรจ็ขององค์กร
ต้องมคีวามถกูต้องชดัเจน งานบรกิารไมว่า่จะเป�นการใหข้อ้มูลขา่วสารหรอืการดําเนนิ
งานต่าง ๆ ต้องเป�นขอ้มูลที�ถกูต้องชดัเจนและทันสมยัเสมอ การอธบิายในสิ�งที�ผูม้ารบั
บรกิารไมรู่ด้้วยความชดัเจนภาษาที�เป�� ยมไปดว้ยไมตร ีกรยิาที�มคีวามเอื�ออาทร ติดตาม
งานและใหค้วามสนใจต่องานที�ผูข้อรบับรกิารอยา่งเต็มที�
การเอาใจเขามาใสใ่จเรา ควรคํานงึถึงความรูส้กึของผูม้าติดต่อขอรบับรกิาร มุง่หวงัให้
ผูร้บับรกิารไดร้บัความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ ความถกูต้อง การแสดงออกดว้ยไมตรี
จากผูใ้หบ้รกิารจะทําใหผู้ม้าขอรบับรกิารเกิดความพงึพอใจ
การพฒันาเทคโนโลย ีเทคโนโลยเีป�นเครื�องมอืและเทคนคิวธิกีารใหบ้รกิารที�ดแีละ
รวดเรว็ในด้านการประชาสมัพนัธข์า่วสารขอ้มูลต่าง ๆ จะเป�นการเสรมิสรา้งการใหบ้รกิารที�
ดีอีกทางหนึ�ง เชน่ Website Facebook
การติดตามและประเมนิผล การบรกิารที�ดคีวรมกีารติดตามและประเมนิผลความพงึ
พอใจจากผูร้บับรกิารเป�นชว่ง ๆ เพื�อรบัฟ�งความคิดเหน็และผลสะท้อนกลับวา่มขีอ้มูลสว่น
ใดต้องปรบัปรงุแก้ไข เป�นการนําขอ้มูลกลับมาพฒันาการใหบ้รกิารและพฒันาต่อไป

หัวใจการบริการ
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ประกอบด้วย 3 คณุลักษณะ ดงันี�

คุณลักษณะของผู้ใหบ้รกิารที�ดี
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คณุลักษณะทางกาย หรอื บุคลิกภาพ คือ ลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล แต่สามารถ
ปรบัเปลี�ยนได้ตามสิ�งแวดล้อมที�พบเจอ บุคลิกภาพที�ดีนั�น ต้องดทัี�งภายนอกและภายใน
ซึ�งทั�ง 2 ประการ มสีาระที�นา่สนใจดงันี�

1.

1 บุคลิกภายนอก หมายถึง สิ�งที�สามารถมองเหน็ไดเ้ดน่ชดั เป�นลักษณะทางกายภาพของ
บุคคลท่าทางและการแสดงออกต่าง ๆ บุคลิกภาพภายนอกที�ด ีไดแ้ก่

1.

• รา่งกายสะอาด แต่งกายเหมาะสมกับกาลเทศะ เครื�องแต่งกายและทรงผมเป�นสว่นแรกที�
เหน็ได้เดน่ชดั การจดัแต่งทรงผมคํานงึถึงความเรยีบรอ้ย ความสะอาด และหมาะสมกับ
บุคลิกภาพและกาลเทศะ จะชว่ยเสรมิใหใ้บหนา้ดดีูขึ�น ผูห้ญิงควรแต่งหนา้อยา่งเป�นธรรมชาติ
จะชว่ยเสรมิใหช้วนมองดสูดใสตลอดเวลา และเลือกสวมใสเ่สื�อผา้ เครื�องแต่งกายที�สะอาด
เรยีบรอ้ยใหเ้หมาะสมตามแต่ละโอกาส
• ยิ�มแยม้แจม่ใส กิรยิาอ่อนน้อม รูจ้กัที�จะไหวใ้หเ้ป�นและสวย
• การจดัระเบยีบรา่งกาย การยนื เดนิ หรอืนั�ง การเคลื�อนไหวต่างๆ ควรกระทําอยา่งเหมาะสม
และแสดงออกอยา่งสภุาพ ระมดัระวงัไมใ่หแ้สดงพฤติกรรมที�ไมเ่หมาะสมออกสูส่าธารณชน
เชน่ การแคะจมูก การนั�งกระดกิเท้า พฤติกรรมเหล่านี�ควรมกีารฝ�กฝนและควบคมุ ไมใ่หเ้กิด
ขึ�นเมื�ออยูต่่อหนา้สาธารณชน

2 บุคลิกภาพภายใน หมายถึง สิ�งที�เป�นนามธรรม ไมส่ามารถจบัต้องได้ แต่มองเหน็ผา่น
การกระทํา เชน่ ทัศนคติ วสิยัทัศน ์เจตคติต่าง ๆ ผูใ้หบ้รกิารที�ด ีควรมลัีกษณะบุคลิกภาพ
ภายในที�ด ีดังนี�

1.

• มนุษยสมัพนัธดี์ บุคคลที�มมีนุษยสมัพนัธที์�ดจีะสามารถทํางานบรกิารผูอื้�นได้ง่าย
• ชา่งสงัเกต ความชา่งสงัเกตเป�นอีกหนึ�งวธิใีนการเรยีนรู ้ผูที้�ชา่งสงัเกตมกัจะมองเหน็
ปฏิกิรยิาของผูที้�มารบับรกิารได้วา่ผูร้บับรกิารมคีวามต้องการหรอืรูส้กึอยา่งไร
• มคีวามนอบน้อม ความนอบนอ้มถ่อมตนเป�นการสรา้งความรูส้กึแรกพบที�ดต่ีอผูพ้บเหน็
• มคีวามกระตือรอืรน้ บรกิารดว้ยความเต็มใจและจรงิใจ
• ความจาํดี ผูใ้หบ้รกิารที�ดี ควรจดจาํขอ้มูลต่างๆของงานที�ต้องบรกิารไดเ้ป�นอยา่งดี
• มปีฏิภาณไหวพรบิ ผูใ้หบ้รกิาร ต้องมไีหวพรบิในการแก้ไขป�ญหาและสถานการณเ์ฉพาะหน้า
• มอีารมณ์มั�นคง คือ สภาพของจติใจที�สขุุม มสีติ มสีมาธ ิไมห่วั�นไหวต่อสิ�งแวดล้อมที�เขา้มา
กระทบจติใจ ทั�งทางดีและทางรา้ย
        บุคลิกภาพสง่ผลต่อการทํางานเป�นอยา่งมาก เป�นการสรา้งภาพลักษณใ์หต้นเองและ
องค์กร ซึ�งบุคลิกภาพสามารถพฒันาและปรบัเปลี�ยนได้ แนวทางการพฒันาบุคลิกภาพทําได้
ทั�งการฝ�กด้วยตนเองและการ
เขา้ฝ�กอบรมพฒันาบุคลิกภาพ
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2. คณุลักษณะทางวาจา นับเป�นคณุลักษณะที�มคีวามจาํเป�นอยา่งมาก ทั�งนี�เพราะป�ญหาของ
การใหบ้รกิารสว่นใหญจ่ะเกิดจากการสื�อสารระหวา่งผูใ้หกั้บผูร้บับรกิาร ดงันั�นหากสามารถนาํ
คณุลักษณะทางวาจาที�ดีมาใชไ้ด้มากป�ญหาการบรกิารก็จะลดลง ซึ�งคณุลักษณะทางวาจาที�
เหมาะสมมดัีงนี�

• พูดจาไพเราะอ่อนหวาน
• รูจ้กัใหคํ้าชมตามโอกาสอันสมควร
• ใชถ้้อยคําภาษาใหถ้กูต้อง
• ใชนํ้�าเสยีงใหเ้หมาะสมกับผูฟ้�งและสถานการณ์
• พูดชดัเจน กระชบั เขา้ใจง่าย
• หลีกเลี�ยงการตําหนิและนนิทา
• รูจ้กัทักทายผูอื้�นก่อน
• อยา่ลืมใชคํ้าวา่ “สวสัดี ขอโทษ และขอบคณุ”

นอกจากการใชว้าจาดังที�กล่าวแล้ว เสนห่อี์กอยา่งหนึ�งของผูที้�ประสบความสาํเรจ็ในงานบรกิาร
ก็คือ ต้องเป�นผูฟ้�งที�ดี ซึ�งมหีลักปฏิบติัดงันี�
• ฟ�งดว้ยความเต็มใจ สนใจและใสใ่จ
• อยา่ปล่อยใหอ้คติเขา้มารบกวน
• จบัใจความใหไ้ด้และตอบรบัอยา่งมจีงัหวะ อยา่ขดัจงัหวะ
• ถามคําถามและตรวจสอบความเขา้ใจ

3. คณุลักษณะภายในใจ การใหบ้รกิารก็คือบรกิารดว้ยหวัใจ ซี�งขอหยบิยกคณุลักษณะที�เป�น
พื�นฐานในเรื�องนี� ดงัต่อไปนี�

• รูจ้กัเอาใจเขามาใสใ่จเรา กล่าวคือเมื�อเราต้องการสิ�งดีๆ  เราก็ควรจะมอบสิ�งด ีๆ นั�น ใหแ้ก่
ผูอื้�นดว้ย ในทางกลับกันถ้าเราไมต้่องการสิ�งที�ไมด่เีราก็ไมค่วรปฏิบติัเชน่นั�น
• ใหบ้รกิารผูอื้�นประดจุคนรกัของตน ถ้าเรานกึถึงไดว้า่เมื�อเรามคีนรกัและอยูใ่นหว้งแหง่ความ
รกั นั�นเราปฏิบติัต่อคนรกัเราฉันใด เราก็ควรปฏิบติัต่อผูอื้�นฉันนั�น
• สรา้งความรกัและสิ�งดงีามในหวัใจ มผีูรู้ห้ลายท่านไดก้ล่าวไวต้รงกันวา่คนเรามหีวัใจเป�น
อยา่งไร การแสดงออกก็จะเป�นอยา่งนั�น หากเรามคีวามโกรธในจติใจการแสดงออกก็จะเต็มไป
ดว้ยความกราดเกรี�ยว ดดุนั คําพูดก้าวรา้ว หนา้ตาบึ�งตึง แต่ถ้าเรามจีติใจที�เต็มเป�� ยมดว้ย
ความรกั ความเมตตา กิรยิา ท่าทางที�ออกมาก็จะมแีต่รอยยิ�ม ความเอื�ออาทร ความเหน็อก
เหน็ใจ และความจรงิใจ
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คณุสมบติั/คณุลักษณะของผูใ้ห้บรกิารที�ดี (บุคลากรในสาํนกังาน)

❖ ดแูล หน้าตา ทรงผม เล็บมอื ใหส้ะอาดอยูเ่สมอ
❖ แต่งกายสภุาพเรยีบรอ้ย ถกูระเบยีบ ถกูกาลเทศะ
❖ ยิ�มแยม้แจม่ใสเสมอเมื�อมผีูร้บับรกิาร
❖ ใชกิ้รยิา วาจาที�สภุาพต่อผูร้บับรกิาร
❖ ประสานงาน และติดตามงานกับหนว่ยงานอื�น ๆ ด้วยท่าทีที�เป�นมติร
❖ มทัีศนคติที�ดีต่อการใหบ้รกิาร มคีวามพรอ้ม และกระตือรอืรน้ในการใหบ้รกิาร
❖ มคีวามอดทนอดกลั�น ไมแ่สดงความไมพ่อใจต่อผูร้บับรกิาร
❖ ใหค้วามชว่ยเหลือนอกจากภารกิจ เชน่ สามารถแนะนาํบุคคลที�สามารถใหบ้รกิารในเรื�องอื�น
ที�ไมเ่กี�ยวขอ้งกับงานของตนได้
❖ เรยีนรู ้และพฒันาตนเองตลอดเวลา

❖ ไมส่นใจความต้องการของผูร้บับรกิาร การใหบ้รกิารในทกุกรณีจะต้องแสดงวา่ผูร้บับรกิาร
มคีวามสาํคัญ จงึต้องระวงัไมแ่สดงกิรยิาที�เพกิเฉยไมส่นใจผูร้บับรกิารอยา่งจรงิจงั
❖ ใหบ้รกิารขาดตกบกพรอ่ง เป�นสิ�งที�ต้องยํ�าเตือนอยูเ่สมอวา่ การใหบ้รกิารจะขาดตก
บกพรอ่งไมไ่ด้เลย เพราะเมื�อเกิดขึ�นแล้วจะทําลายงานบรกิารในสว่นอื�น ๆ ที�ดอียูแ่ล้วใหเ้กิดผล
เสยีหายตามไปดว้ย
❖ ดาํเนินการล่าชา้ เป�นลักษณะที�ไมดี่อยา่งยิ�ง เพราะความล่าชา้ไมต่รงเวลา อาจสรา้งความ
เสยีหายต่อผูร้บับรกิารได้
❖ ใชกิ้รยิา วาจา ไมเ่หมาะสม การใหบ้รกิารสามารถรบัรูไ้ด้จากกิรยิาท่าทาง การใชคํ้าพูดและ
นํ�าเสยีง ผูใ้หบ้รกิารอาจไมม่ ีความตั�งใจจะแสดงกิรยิาต่อผูร้บับรกิารในทางที�ไมด่ ีแต่อยูใ่น
อารมณ์ที�ขุน่มวั และไมค่วบคมุอารมณข์องตน จงึแสดงออกด้วยท่าทีและคําพูดที�ทําให้
เสยีความรูส้กึต่อผูร้บับรกิารได้
❖ ทําใหผู้ร้บับรกิารผดิหวงั บรกิารที�ทําใหผู้ร้บับรกิารผดิหวงัมไีดใ้นหลายกรณนัีบแต่การ
ต้อนรบัที�เยน็ชาหรอืการพูดโทรศัพท์ที�ไมเ่หมาะสม การใหบ้รกิารอยา่งไมเ่ต็มใจ ไมใ่สใ่จใน
การใหบ้รกิาร การบรกิารผดิพลาดทําความเสยีหายใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได้

ขอ้ควรระวงัในการให้บรกิาร



มาตรฐานการใหบ้รกิารกองนโยบายและแผน

❖ ใหบ้รกิารด้วยความสภุาพ เป�นมติร ยิ�มแยม้แจม่ใส
❖ ใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารด้วยความเป�นธรรม เสมอภาคเท่าเทียมกัน และเป�นไป
ตามลําดับก่อน-หลัง
❖ ปฏิบติังานเต็มเวลาราชการ
❖ เป�ดเผยหลักเกณฑ์ วธิกีารปฏิบติัเกี�ยวกับการใหบ้รกิารไวเ้ป�นคูม่อื
❖ ใหบ้รกิารภายในระยะเวลาที�กําหนด
❖ มชีอ่งทางการรบัฟ�งความคิดเหน็หรอืขอ้รอ้งเรยีนต่อการใหบ้รกิาร 
เชน่ แบบประเมนิผลและการรอ้งเรยีนผา่นเวบ็ไซต์ของหนว่ยงาน

1. มาตรฐานการให้บรกิารพื�นฐาน
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2.มาตรฐานการต้อนรบัผูร้บับรกิาร ณ จุดบรกิาร

❖ สอบถามความต้องการของผูร้บับรกิารก่อนเสมอ โดยใชคํ้าพูด “สวสัดีครบั/ค่ะ (ต้องการ
ติดต่อเรื�องอะไรครบั/คะ”)
❖ อํานวยความสะดวกแก่ผูร้บับรกิารดว้ยความเต็มใจ ใหก้ารต้อนรบัผูร้บับรกิารดว้ย
อัธยาศัยไมตรอัีนด ีมองสบตา รอยยิ�มพมิพใ์จ ปราศรยัทักทายผูม้ารบับรกิารก่อนเสมอ
❖ ขณะใหบ้รกิาร ต้องมคีวามกระฉับกระเฉง กระตือรอืรน้เสมอ ไมล่ะเลยหรอืทําทีท่า
เมนิเฉยต่อผูร้บับรกิารทกุระดบั ใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิารทกุคนด้วยความเสมอภาคเท่า
เทียมกันตามลําดบั ก่อน-หลัง
❖ วางตัวเหมาะสมขณะใหบ้รกิาร อยา่ท้าวเอว เกาหวั หาวนอน เสรมิสวย ล้วง แคะ แกะ
เกา หยอกล้อเล่นกัน และอยา่รบัประทานอาหาร หรอืของขบเคี�ยวต่างๆขณะใหบ้รกิาร
❖ ถ้าหากมผีูร้บับรกิารมาก เกิดการบรกิารที�ล่าชา้หรอืมขีอ้ผดิพลาดใด ๆ ต้องกล่าวคําวา่
“ขอโทษ” เสมอ ใหบ้รกิารภายในเวลาที�กําหนด หากดําเนนิการไมไ่ด ้ต้องชี�แจงเหตผุล
ใหผู้ร้บับรกิาร ทราบด้วยวาจาที� สภุาพ
❖ ขอรบัการประเมนิผลจากผูร้บับรกิาร ในจงัหวะที�ผูร้บับรกิารพรอ้มใหข้อ้มูล
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3.มาตรฐานการรบัโทรศัพท์

การรบัโทรศัพท์ ต้องสรา้งความประทับใจใหกั้บคูส่นทนาใหม้ากที�สดุเพื�อใหเ้กิดทัศนคติที�ดี
ต่อหน่วยงานโดยเทคนิคการรบัโทรศัพท์ใหป้ระทับใจ มขีั�นตอนดงันี�
❖ เตรยีมอุปกรณใ์หพ้รอ้มในการรบัโทรศัพท์ อาจจะต้องมกีารตอบขอ้ซกัถาม หรอืฝาก
ขอ้ความไว ้เราต้องเตรยีมอุปกรณ ์และขอ้มูลที�จาํเป�น เชน่ ปากกา กระดาษ หมายเลข
โทรศัพท์ที�เกี�ยวขอ้งในการทํางาน
❖ รบัโทรศัพท์ทันทีเมื�อได้ยนิเสยีงเรยีก หากมเีหตผุลจาํเป�นต้องรบัโทรศัพท์ชา้ไมค่วร
ใหเ้สยีงกริ�งดงัเกิน 5 ครั�ง
❖ ควรแจง้ใหป้ลายสายทราบถึงชื�อองค์กร ตําแหนง่หนา้ที� และชื�อผูร้บัสาย โดยที�ไมต้่อง
เอ่ยถาม เป�นไปตามหลักการรบัโทรศัพท์ที�ดี
❖ คยุด้วยนํ�าเสยีงที�นุม่นวล ชวนฟ�ง นอกจากจะต้องรบัโทรศัพท์ดว้ยอารมณที์�แจม่ใสแล้ว
นํ�าเสยีงที�ใช ้ในการสนทนาก็เป�นสิ�งจาํเป�นอยา่งมากในการคยุโทรศัพท์ ควรปรบัโทน
เสยีงใหนุ่้มนวล ไมช่า้หรอืเรว็จนเกินไป
❖ เมื�อผูร้บับรกิารแจง้ความต้องการแล้ว หากเป�นการตอบขอ้ซกัถามเชงิลึกของสว่นงาน
อื�น ๆ ใหผู้ร้บัโทรศัพท์ประสานเจา้หน้าที�สว่นที�เกี�ยวขอ้งโดยการโอนสายเพื�อให้
ผูร้บับรกิารไดพู้ดคยุโดยตรงกับทางเจา้หนา้ที�ที�รบัผดิชอบเรื�องดงักล่าว ทั�งนี�ต้องแจง้
ผูร้บับรกิารใหท้ราบก่อนการโอนสายไปยงัเจา้หนา้ที�ท่านอื�นทกุครั�ง
❖ รูจ้กัควบคมุอารมณ ์ในการบรกิารขอ้มูลทางโทรศัพท์ บางครั�งอาจต้องรบัฟ�งคําตําหนติิ
เตียนและรองรบัอารมณ์ขุน่มวัจากทางปลายสาย หากเรารูจ้กัควบคมุอารมณ์ใหด้ ีความ
ใจเยน็และสภุาพนอบน้อมของเจา้หน้าที�ผูร้บัโทรศัพท์ จะชว่ยบรรเทาอารมณ์ขุน่มวัจาก
ทางปลายสายได้ และการมสีติจะทําเราจะสามารถแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่ง
ราบรื�น
❖ วางสายอยา่งมมีารยาท เมื�อมกีารสนทนาสิ�นสดุลง เราควรรอใหป้ลายสายเป�นผูว้างสาย
จบการสนทนาก่อน
❖ กรณีที�เจา้หนา้ที�ที�เกี�ยวขอ้งไมอ่ยูห่รอืไมส่ามารถรบัโทรศัพท์ได้ ใหผู้ร้บัโทรศัพท์สอบถาม
รายละเอียด ต่าง ๆ จากผูที้�โทรเขา้มา เชน่ ชื�อผูโ้ทร เบอรติ์ดต่อกลับ เรื�องที�ต้องการจะ
ติดต่อเพื�อ แจง้ ใหเ้จา้หน้าที�ที� เกี�ยวขอ้งทราบต่อไป
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4.มาตรฐานสถานที�ให้บรกิาร/สิ�งอํานวยความสะดวก

❖ ใชแ้นวทางมาตรฐาน 5 ส.
❖ มผีงัป�ายแสดงจุดใหบ้รกิาร
❖ มจุีดประชาสมัพนัธ/์ติดต่อสอบถามที�เหมาะสม สะดวกแก่ผูม้ารบับรกิาร
❖ จดัโต๊ะทํางานหรอืเคาน์เตอรบ์รกิารของเจา้หนา้ที�ที�อยูด้่านหนา้ใหเ้หมาะสม
เพื�อสามารถมองเหน็และต้อนรบัผูม้ารบับรกิารไดทั้นที
❖ มจุีดบรกิารนั�งพกัรอของผูร้บับรกิารที�เพยีงพอ

P A G E  1 2  |  คู่ มื อ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า รกองน โยบ ายแล ะแผน

จะเหน็ได้วา่ การใหบ้รกิารนั�นมคีวามสาํคัญมาก ซึ�งสว่นหนึ�งต้องได้รบัความรว่มมอืจากผูใ้ห้
บรกิารในทกุ ๆ ด้าน ไมว่า่จะใหข้อ้มูลขา่วสารการประชาสมัพนัธ ์ การต้อนรบับุคคลทั�งภายใน
และภายนอก ต้องเขา้ใจและตระหนักถึงความสาํคัญของการใหบ้รกิาร เพื�อสรา้งภาพลักษณที์�
ดีและความประทับใจกับผูร้บับรกิารทกุคน และท้ายสดุ ผูใ้หบ้รกิารเป�นกลไกลสาํคัญที�สดุ ที�จะ
ต้องพฒันาบุคลิกภาพและทัศนคติที�ด ีโดยเฉพาะการมจีติสาํนกึในการรกัการใหบ้รกิารเพื�อการ
พฒันาองค์กรอยา่งสมบูรณ์แบบต่อไป


