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คํานํา 

ในยุคแหงการเปลี่ยนแปลงไมวาองคกรหรือหนวยงานใดก็ตาม ปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหประชาชนหรือ
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และมีทัศนคติท่ีดีตอภาพลักษณขององคกรก็คือ “การบริการ” ปจจุบัน
องคกรตางๆ ไดเล็งเห็นความสําคัญของการบริการ และมุงเนนพัฒนาระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน   
โดยแสวงหาความรวมมือจากหนวยงานท้ังภาครัฐและภาคเอกชน และรณรงคใหทุกคนในองคกรรูจักปรับเปลี่ยน                  
พฤติกรรมในการทํางาน ตลอดจนมีทัศนคติท่ีดีตอการใหบริการประชาชน 

“จิตสํานึกการใหบริการประชาชน” เลมนี้ นับเปนจุดเริ่มตนท่ีมุงหวังใหบุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือ              
แรงงานจังหวัดกาฬสินธุ สังกัดกรมพัฒนาฝมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน ทุกคนมีความรูพ้ืนฐานและความ
เขาใจเก่ียวกับคําวา “บริการ” อยางถองแท โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของ “จิตสํานึก” ซ่ึงไมใชเปนเพียง
หนาท่ี ท่ีบุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุตองพึงปฏิบัติเพ่ือสนองตอบความตองการของ
ประชาชนหรือผูรับบริการเทานั้น แตการมีจิตสํานึกการใหบริการประชาชน มีความหมายรวมไปถึงการ
แสดงออกท้ังกาย วาจา และจิตใจท่ีมีตอการใหบริการ คณะทํางานจัดการความรู ไดเรียบเรียงศึกษาคนควา
จากเอกสาร ตํารา และแนวทางปฏิบัติจากหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จ เพ่ือใหบุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือ
แรงงานจังหวัดกาฬสินธุทุกคนไดศึกษาและนําไปพัฒนาตนเอง พัฒนาหนวยงาน โดยขอใหพึงระลึกอยูเสมอวา 
“การใหบริการ คือ งานในหนาท่ีของบุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุทุกคน”               
หากบุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ ยึดถือเปนหลักในการปฏิบัติหนาท่ีอยางจริงจัง         
ก็จะนําพาองคกรไปสูการเปลี่ยนแปลงการทํางานแบบยั่งยืน ซ่ึงจะสะทอนภาพลักษณท่ีดีของกรมพัฒนาฝมือ                 
แรงงานไปสูประชาชนและสังคมตอไป 

เอกสารเลมนี้สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหทางวิชาการจากนางจินตนา ใจแสน ผูอํานวยการ            
ศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ ในการเผยแพรความรูและแนวทางปฏิบัติท่ีถูกตอง และขอขอบพระคุณ 
บุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ ท่ีใหความอนุเคราะหขอมูลผลการปฏิบัติงาน 
คณะทํางานจัดการความรู ขอกราบขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
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บทท่ี 1 

หลักการและแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 

ปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหการบริการภาครัฐประสบความสําเร็จ คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสํานึก          
ในการบริการและปรารถนาท่ีจะปรับปรุงการบริการ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอประชาชนท่ีมาใชบริการ                
มากท่ีสุด ท้ังนี้ เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการของการทํางานซ่ึงจะสงมอบผลการปฏิบัติจากผูใหบริการ
ไปยังผูรับบริการ ถึงแมบางอยางการบริการอาจไมใชสิ่งท่ีจะจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลาในการ
ใหบริการ การอํานวยความสะดวกในดานสถานท่ี ก็นับเปนกลยุทธทางจิตวิทยาท่ีสําคัญเพ่ือเอ้ืออํานวยให
ประชาชนหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ อาจกลาวไดวาชีวิตการทํางานของบุคลากรศูนยพัฒนาฝมือแรงงาน 
จังหวัดกาฬสินธุในทุกๆวัน บุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุจะตองมีการปฏิสัมพันธ 
ระหวางกลุมคนดวยกันไมวาจะเปนผูบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงานในหนวยงานเดียวกันหรือตางหนวยงาน 
ลูกนอง หรือแมแตประชาชนท่ีมาใชบริการ การสรางความพึงพอใจหรือความประทับใจในการบริการนับเปน 
สิ่งสําคัญตอชีวิตการทํางาน 

ความหมายและความสําคัญของการบริการ 

 “บริการ” หมายถึง การทํางานเพ่ืออํานวยความสะดวก ใหความชวยเหลือหรือทํางานเพ่ือตามความ
ตองการของผูรับบริการ ดวยความสนใจและเอาใจใสดูแลอยางจริงจัง จริงใจ จนเปนท่ีพึงพอใจ หรือใหเกิด
ความประทับใจแกผูรับบริการ ท้ังนี้ การทํางานดังกลาวตองไมขัดตอระเบียบ คําสั่ง ศีลธรรม วัฒนธรรมและ
ขนบประเพณีอันดีงามขององคกรหรือสังคม 
 จากความหมายดังกลาว บุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุในฐานะผูใหบริการ             
จึงควรใหความสําคัญตอการบริการเปนอยางยิ่ง ท้ังนี้ เนื่องจากการบริการประชาชน คือ ภารกิจหนาท่ีสําคัญ
ของบุคลากรศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ ซ่ึงมิใชเปนเรื่องแปลกใหมหรืองานใหมแตอยางใด  
เพราะการปฏิบัติหนาท่ีของบุคลากรศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุไดกําหนดไวในระเบียบ กฎหมาย 
หรือคําสั่งตางๆ แลว หากพิจารณาในสวนท่ีเก่ียวของกับการใหบริการประชาชนก็มีขอกําหนดท่ีตองถือปฏิบัติ
ตามพระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 หมวด 6 วาดวยวินัยและการรักษาวินัย โดยจะ
ยกตัวอยางบางขอใหเห็นชัดเจน ดังนี้ 
 มาตรา 80  ขาราชการพลเรือนสามัญตองรักษาวินัยโดยกระทําการหรือไมกระทําการตามท่ีบัญญัติไว
ในหมวดนี้โดยเครงครัดอยูเสมอ 
 มาตรา 82  ขาราชการพลเรือนสามัญตองกระทําการอันเปนขอปฏิบัติดังตอไปนี้ 

(1) ตองปฏิบัติหนาท่ีราชการดวยความซ่ือสัตย สุจริต และเท่ียงธรรม 
(2) ตองปฏิบัติหนาท่ีราชการใหเปนไปตามกฎหมาย กฎ ระเบียบของทางราชการ มติของ

คณะรัฐมนตรี นโยบายของรัฐบาล และปฏิบัติตามระเบียบแบบแผนของทางราชการ 
(3) ตองปฏิบัติหนาท่ีราชการใหเกิดผลดีหรือความกาวหนาแกราชการดวยความตั้งใจ อุตสาหะ                

เอาใจใส และรักษาประโยชนของทางราชการ 
ฯลฯ 

(4) ตองอุทิศเวลาของตนใหแกราชการ จะละท้ิงหรือทอดท้ิงหนาท่ีราชการมิได 
ฯลฯ 
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(8) ตองตอนรับ ใหความสะดวก ใหความเปนธรรม และใหการสงเคราะหแกประชาชนผูติดตอ                
ราชการเก่ียวกับหนาท่ีของตน 

 มาตรา 83  ขาราชการพลเรือนสามัญตองไมกระทําการใดอันเปนขอหาม ดังตอไปนี้ 
(3) ตองไมอาศัยหรือยอมใหผูอ่ืนอาศัยตําแหนงหนาท่ีราชการของตนหาประโยชนใหแกตนเอง                  

หรือผูอ่ืน 
  (9) ตองไมดูหม่ิน เหยียดหยาม กดข่ี หรือขมเหงประชาชนผูติดตอราชการ 
 มาตรา 85  การกระทําผิดวินัยในลักษณะดังตอไปนี้ เปนความผิดวินัยอยางรายแรง 
  (2) ละท้ิงหรือทอดท้ิงหนาท่ีราชการโดยไมมีเหตุผลอันสมควรเปนเหตุใหเสียหายแกราชการอยาง              
รายแรง 
  (5) ดูหม่ิน เหยียดหยาม กดข่ี ขมเหง หรือทํารายประชาชนผูติดตอราชการอยางรายแรง 
 มาตรา 87  ใหผูบังคับบัญชามีหนาท่ีเสริมสรางและพัฒนาใหผูอยูใตบังคับบัญชามีวินัย และปองกันมิให                  
ผูอยูใตบังคับบัญชากระทําผิดวินัย ท้ังนี้ ตามหลักเกณฑและวิธีการท่ี ก.พ. กําหนด 
 จากตัวอยางท่ียกมาขางตน ระบุไดชัดเจนวาการใหบริการประชาชนท่ีดี ไมละท้ิง ไมชักชา สุภาพเรียบรอย                  
ไมดูหม่ิน เหยียดหยาม กดข่ี หรือขมเหงประชาชน อีกท้ังไมหาผลประโยชนในหนาท่ีราชการของตน หากบุคลากร               
ของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุละเลยไมปฏิบัติก็จะมีความผิดทางวินัย และผูบังคับบัญชาก็มีหนาท่ี 
ตองเสริมสรางพัฒนาใหผูใตบังคับบัญชามีระเบียบวินัย หากผูบังคับบัญชาละเลย ไมปฏิบัติ ผูบังคับบัญชาก็จะมี 
ความผิดทางวินัยดวยเชนกัน ซ่ึงโทษทางวินัยนั้นสูงสุดถึงไลออก 
 ดังนั้น การปลูกจิตสํานึกของบุคลากรศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุตอการใหบริการท่ีดีเยี่ยม                   
แกประชาชน จึงเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญท่ีตองทําความเขาใจอยางถองแท และใหบุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือ
แรงงานจังหวัดกาฬสินธุทุกคนพึงยึดถือวา “การใหบริการ คือ งานในหนาท่ีของบุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือ 
แรงงานจังหวัดกาฬสินธุทุกคน” 

ประเภทของลูกคา/ผูรับบริการ 

 เม่ือเราพูดวา “ลูกคา”  โดยสวนใหญจะคิดไปถึง บุคคลท่ีอยูภายนอกองคกรหรือประชาชนท่ีมาใช 
บริการกับหนวยงานของเรา บางหนวยงานอาจปฏิเสธวา หนวยงานผมไมมีลูกคาหรอก หรือหนวยงานเราเปน
แคหนวยงานสนับสนุน ลูกคาไมมาติดตอกับหนวยงานเราหรอก นั้นคือความเขาใจผิดท่ีคิดวาตนเองไมมีลูกคา  
เพราะขอเท็จจริงทุกหนวยงานหรือทุกคนยอมตองมีลูกคา ตางตรงท่ีลูกคาเปนใครมาจากไหน และมาใชสินคา
หรือบริการในเรื่องใด และแตละคนยอมมีลูกคาเปนของตัวเองท้ังสิ้น ในท่ีนี้อาจแบงกลุมลูกคาออกเปน                 
2 ประเภท ไดดังตอไปนี้ 
 1. ลูกคาภายนอก (External Customers) หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีเขามาติดตอเพ่ือใชบริการจากเรา            
ดังตัวอยางกรณีท่ีหนวยงานมีหนาท่ีติดตอซ้ือขายสินคา หากมีลูกคาภายนอกท่ีเขามาติดตอซ้ือสินคา หนวยงาน 
ท่ีทําหนาท่ีติดตอกับลูกคาภายนอกโดยตรงก็คือ ฝายขายหรือฝายการตลาด หากลูกคาท่ีเขามาเพ่ือใชบริการ
จากเรา หนวยงานท่ีทําหนาท่ีฝายลูกคาสัมพันธก็จะเปนดานแรกในการใหบริการและรับฟงปญหาหรือขอรองเรียน                
จากลูกคา เปนตน  
 2. ลูกคาภายใน (Internal Customers) หมายถึง ลูกคาท่ีเปนคนท่ีเราติดตอประสานงานหรือทํางาน
รวมกันในองคกรเดียวกัน ซ่ึงประกอบดวยกลุมคนตางๆ ดังตอไปนี้ 
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ผูบังคับบัญชา/หัวหนางาน คือ บุคคลท่ีจะตองใหบริการอยางแนนอน เพราะพวกเขาเปนผูมอบหมาย
งานโดยตรงและใหคุณใหโทษแกเรา ดังนั้น การใหบริการก็คือ การสงมอบผลงานท่ีไดคุณภาพตรงกับความตอง 
การของผูบังคับบัญชา รวมถึงการแสดงพฤติกรรมใหเปนไปตามท่ีบังคับบัญชาคาดหวังและตองการใหเกิดข้ึน 
 เพ่ือนรวมงาน คือ บุคคลหรือกลุมคนท่ีทํางานรวมกับเรา ซ่ึงถือไดวาเปนลูกคาท่ีสําคัญคนหนึ่งท่ีเราจะ 
ตองใหความชวยเหลือ ใหความรวมมือกันทํางาน เพ่ือเปาหมายและความสําเร็จท่ีออกมา 
 ผูใตบังคับบัญชา/ลูกนอง  เปนอีกบุคคลหนึ่งท่ีเราตองใหบริการ โดยขอเท็จจริงแลวการทํางานตางๆ 
จะตองอาศัยความรวมมือในทุกระดับ หากเปรียบกับกลไกการทํางานของเครื่องจักร ลูกนองก็เปรียบเสมือน
น็อตตัวใดตัวหนึ่งท่ีเปนสวนประกอบของเครื่องจักร หากขาดการเอาใจใสดูแลหรือบํารุงรักษาท่ีดี ยอมสงผล
กระทบตอกลไกในการทํางานของเครื่องจักรเชนกัน จึงควรใหความดูแลเอาใจใสและสรางขวัญกําลังใจในการ
ทํางาน 
   บุคคลท่ีอยูภายในหนวยงานตางๆ อาจเปนหนวยงานหรือฝายตางๆ ท่ีจะตองติดตอหรือประสานงาน
ดวย โดยใหความสําคัญตอการตอการใหบริการท่ีดี หรือการใหความรวมมือโดยไมจําเปนจะตองเลือกปฏิบัติ
เฉพาะบุคคลท่ีอยูในหนวยงานท่ีใหผลประโยชนตอตนเองเทานั้น 
 องคกรท่ีทํางานอยู อาจกลาวไดวา องคกรท่ีเปนเสมือนกับบานหลังท่ีสองท่ีทําใหเรามีรายได สามารถ
เลี้ยงตนเองและครอบครัวได องคกรจึงเปนสิ่งท่ีเราไมสามารถหลีกเลี่ยงท่ีจะใหบริการหรือมอบสิ่งดีๆ ใหกับ
องคกรไดดวยการใหปฏิบัติงานดวยความจงรักภักดีตอองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งการสรางภาพลักษณท่ีดีใหแก
องคกรดวยความมุงหวังใหบุคคลตางๆ กลาวถึงองคกรในทางบวกหรือทางท่ีดี 
 ครอบครัว ไมวาจะเปนคุณพอ คุณแม ลูกนอย หรือแมแตเครือญาติ การใหบริการหรือแสดงพฤติกรรม
ตอกลุมคนเหลานี้ จะสงผลหรือมีอิทธิพลตอความรูสึกของเรา เชน หากเรามีปญหาขอขัดแยงกับบุคคลใด            
ในครอบครัว ยอมสงผลตอพฤติกรรมการทํางานของเราในวันนั้นไดเชนกัน 

ความคาดหวังของลูกคา/ผูรับบริการ 

       การบริการใดๆ ก็ตาม ไมวาจะเปนการบริการในทางธุรกิจหรือการบริการของภาครัฐผูรับบริการ 
ตางตองการไดรับการบริการท่ีดีดวยกันท้ังสิ้น ในท่ีนี้ไดรวบรวมและจัดแบงประเภทของความตองการท่ีผูรับ 
บริการตองการไว 12 ประการ ดังนี้ 
    1. การบริการท่ีมีมิตรภาพ ผูรับบริการตองการจากผูใหบริการท่ีมีบุคลิกภาพดี มีหนาตายิ้มแยม
แจมใสพรอมท่ีจะชวยเหลือและใหบริการดวยความเต็มใจ และมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
 2. การใหเกียรติยกยองนับถือ ผูใหบริการพึงตระหนักเสมอวา ผูรับบริการคือผูท่ีสําคัญท่ีสุด ฉะนั้น 
ผูใหบริการตองใหเกียรติผูรับบริการเสมอ เชน กลาวคําทักทายและยกมือไหวสวัสดีดวยกริยาท่ีสุภาพและวาจา
ท่ีไพเราะ หรือใชสรรพนามเรียกผูรับบริการตามยศตามตําแหนง หรือเรียกใหเปนกลางท่ีสุดก็คือ ใชคําสรรพนาม                 
เรียกวา คุณ.....  หรือ ทาน และสบตาผูรับบริการดวยความเปนมิตร ไมมองจากศีรษะจรดเทาและไมมองดวย
สายตาท่ีดูถูกเหยียดหยาม 
            3. ความปลอดภัย โดยเฉพาะอยางยิ่งความปลอดภัยจากการบริการในดานการเดินทางผูใหบริการ
ตองใหความสําคัญกับความปลอดภัยในทุกเรื่องทุกจุด หรือการเดินทางมาติดตอของลูกคาในหวงระยะเวลาท่ี
เหมาะสมและปลอดภัยสําหรับท่ีเขาไปใชบริการ 
            4. ความสะอาดและความสะดวกสบาย นับเปนสิ่งสําคัญท่ีลูกคาตองการ ไมวาจะเปนความสะอาด
และความสะดวกสบายดานอาคารสถานท่ี ความสะดวกสบายในการเดินทางมาติดตอ ความสะดวกสบายใน
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การใชอุปกรณเครื่องใชหรือเครื่องอุปโภคบริโภคตางๆ มีการอํานวยความสะดวกในสถานท่ีจอดรถใหแก
ผูรับบริการ เปนตน 
            5. ความรวดเร็ว ความรวดเร็วเปนสิ่งท่ีผูใหบริการตองใหความสําคัญ เชน การสงเอกสาร การให
ขอมูล ขาวสาร ดวยความรวดเร็วทันตามเวลาท่ีกําหนดไว หลายองคกรไดพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการ 
เชน การกําหนดจุดบริการดวน (One stop service) เพราะเปนกระบวนการหนึ่งท่ีจะชวยใหเกิดความ
ประทับใจ แกผูมารับบริการไดเชนกัน 
            6. ความเขาใจและความเห็นใจ ความตองการความเขาใจและเหน็ใจของผูรับบรกิารเปนสิ่งท่ีผูใหบริการ                   
ควรคํานึงใหมาก เพราะจิตสํานึกของการใหเปนผูใหบริการท่ีดีก็คือการสรางความรูสึกท่ีดีเขาใจและความเห็นอก                 
เห็นใจตอผูรับบริการนั่นเอง 
            7. ผูใหบริการรูเทาทันความตองการ ผูใหบริการมืออาชีพตองรูเทาทันความตองการของผูรับบริการ  
ดังนั้นผูท่ีทําหนาท่ีใหบริการจะตองมีปฏิภาณ มีไหวพริบ รูจักการสังเกตอยางละเอียดรอบคอบเพ่ือใหรูเทาทัน
ความตองการของผูมารับบริการ และสามารถใหบริการดวยความถูกตองและรวดเร็ว 
            8. ความเปนสวนตวั ความเปนอิสระและความเปนสวนตวัเปนสิง่ท่ีมนุษยทุกคนตองการ ดังนั้นการบริการ                  
ท่ีดีก็ตองคํานึงถึงความตองการเปนสวนตัวของผูรับบริการดวย 
            9. การไดรับคําแนะนําท่ีดี ถูกตอง และชัดเจน  ผูใหบริการตองอธิบายใหเขาใจงาย ชัดเจน ไมคลุมเครือ                  
และสามารถปฏิบัติไดถูกตองตามหลักเกณฑ กฎหมาย ระเบียบ คําสั่งท่ีเก่ียวของ 
           10. ความซ่ือสัตย ยุติธรรม ผูใหบริการตองใหความสําคัญเปนอยางยิ่งไมวาจะเปนการเขาคิวเพ่ือรับ
บริการตางๆ ก็เปนเรื่องของความยุติธรรม ใครมากอนไดรับบริการกอน มาทีหลังไดรับบริการทีหลังตามลําดับ  
  11. การตอนรับท่ีดีและความเปนกันเอง ผูใหบริการสามารถสรางกับผูรับบริการไดดวยการกระทําเบื้องตน              
ตางๆ เชน แสดงทาท่ีเปนมิตร วางตัวสบายๆ ไมเกร็ง ทักทายสนทนาดวยความเปนกันเอง นําเครื่องบริโภค
เล็กๆ นอยๆ มาตอนรับ เชน น้ําดื่ม เครื่องดื่ม ใชอุปกรณประกอบเสริม เชน เปดโทรทัศนใหชม หาหนังสือหรือ
นิตยสารตางๆ ใหผูรับบริการอาน รับฟงผูรับบริการดวยความสนใจ ใสใจ 

 12.  การบริการท่ีไดมาตรฐาน  ปจจุบันองคกรตางๆ ใหความสนใจกับการพัฒนาคุณภาพงานบริการ
เปนอยางมาก  ผูใหบริการหรือหนวยงานตางๆ ท่ีใหบริการจะตองปรับเปลี่ยนวิธีการหรือกระบวนการทํางานให
สามารถรองรับความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการไดอยางสะดวก รวดเร็ว ตามหลักมาตรฐานการ
บริการในระดับสากล 

สิ่งท่ีผูรับบริการตองการท้ัง 12 ประการดังกลาว เปนสิ่งท่ีบุคลากรของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัด
กาฬสินธุควรยึดถือเปนหลักในการปฏิบัติหนาท่ี เพราะการบริการถือเปนหัวใจสําคัญของการทํางานและเปนสิ่ง
ท่ีเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีของผูใหบริการ หนวยงาน ไปสูประชาชนท่ีมาใชบริการไดท้ังสิ้น 

หลักการบริหารงานบริการ 

อาภรณ  ภูวิทยพันธุ  กลาวถึง  หลักการบริหารงานบริการไววา  จุดเริ่มตนของงานบริการใหประสบ
ผลสําเร็จนั้นอยูท่ี การบริหารจัดการ หรือท่ีเรียกวา Management พบวาการบริหารงานดี ยอมมีชัยไปกวาครึ่ง 
ดังนั้นการสรางจิตสํานึกของการใหบริการนั้น จึงหนีไมพนท่ีจะตองสํารวจหลักการบริหารจัดการของตนเอง
เสียกอน การบริหารจัดการเพ่ือสรางงานบริการท่ีดีใหกับผูอ่ืนอาจอาศัยหลัก 6 Ps เพ่ือบริหารงานบริการได
ดังตอไปนี้ 
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P lanning  แผนงานคือเข็มทิศ...ชี้นําความสําเร็จ 
P eople ทีมงานคือฟนเฟอง...ขับเคลื่อนงานบริการ 
P rice ราคาคือตนทุน...ท่ีเกิดข้ึนเทียบกับผลผลิตจริง 
P roduct สินคาคืองานบริการ...ท่ีสงผานไปยังลูกคา 
P rocess กระบวนการคือจุดเชื่อมตอ...ของงานบริการกับผลลัพธ 
P romotion การสงเสริมงานบริการ...เปนสิ่งท่ีใหเหนือความคาดหมาย 

P lanning : แผนงาน คือ เข็มทิศ...ช้ีนําความสําเร็จ 

แผนงานเปนเสมือนกลยุทธหนึ่ง ท่ีจะทําใหบุคคลรอบขางเกิดความประทับใจในพฤติกรรมการใหบริการ                       
ซ่ึงการบริหารแผนงานนั้นจะประกอบไปดวยองคประกอบท้ังหมด 3 สวนดวยกัน ไดแก กอน ระหวาง และหลัง 
จากการใหบริการ ในชวงกอนการใหบริการนั้น กอนอ่ืนจะตองตอบใหไดกอนวาปจจุบันมีหนาท่ีงาน หรือ job 
Description อะไรบาง ขอใหระบุหนาท่ีงานแยกเปนขอๆ โดยละเอียด หลังจากนั้นใหตอบคําถามถัดไปวา              
แลวจะทําอยางไรใหหนาท่ีงานประสบผลสําเร็จเปนท่ีนาประทับใจของผูอ่ืน และจากความคาดหวังนี้เองจะ
นําไป สูจุดเริ่มตนของการกําหนดแผนงาน เชน คาดหวังวาคุณจะตองเบิกจายสินคาในคลังดวยความรวดเร็ว 
แผนงาน ก็คือ การจัดสินคาในคลังใหสะดวกในการหยิบจับ และในระหวางการใหบริการลูกคาอยูนั้น คุณเอง
จะตองพิจารณาทบทวนวาการใหบริการของคุณแกลูกคาเปนอยางไรบาง อะไรเปนอุปสรรคท่ีสงผลใหลูกคาเกิด
ความไมพอใจ เพ่ือนํามาใชเปนขอมูลในการปรับเปลี่ยนแผนงานของตนในระหวางการดําเนินงาน สําหรับ
ข้ันตอนสุดทายก็คือ การหาเวลาพิจารณาข้ันตอนและวิธีการทํางานของตนเอง วาสามารถปรับปรุงและพัฒนา
ระบบงานหรือข้ันตอนใดบาง ข้ันตอนใดยังไมเหมาะสมควรจะปรับเปลี่ยน และข้ันตอนใดท่ีเหมาะสมแลวบาง 
เพ่ือใชเปนขอมูลประกอบ การปรับปรุงแผนงานในการใหบริการลูกคาตอไป 

P eople : ทีมงาน คือ ฟนเฟอง...ขับเคล่ือนงานบริการ 

ทีมงาน คือ บุคคลมากกวาสองคนมาอยูรวมกัน ทํางานรวมกันเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงครวมกันของ
กลุมพบวาการทํางานใดๆ ก็ตาม ไมสามารถทําไดเองเพียงลําพัง จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองอาศัยทีมงานเพราะวา
อยางนอยๆ ขอมูลท่ีไดรับเราเองจะตองติดตอขอความรวมมือหรือความชวยเหลือจากหนวยงานอ่ืนเชนกัน 
ดังนั้นเพ่ือสรางงานบริการท่ีเปนเลิศ เราจะตองทํางานเปนทีมรวมกับผูอ่ืน ไมวาจะเปนหัวหนา ลูกนอง เพ่ือน
รวมงานท้ังในหนวยงานเดียวกันหรือตางหนวยงานกัน และความสามารถหลักๆ เพ่ือใหการทํางานเปนทีมมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน ก็คือ การสื่อสารดวยวาจา การติดตอประสานงาน การรับฟงและใหคําปรึกษา ความเห็น
อกเห็นใจซ่ึงกันและกัน ความอดทนอดกลั้น และการควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ สําหรับผูท่ีเปนหัวหนางาน 
ทักษะท่ีสําคัญก็คือ การสรางทีมงาน (Team Building) ทําอยางไรใหลูกนองหรือสมาชิกในทีมทํางานรวมกัน                
ไมแบงพรรคแบงพวก ไมทะเลาะเบาะแวงกัน การทําใหสมาชิกกลุมมีขอผูกพันรวมกันเพ่ือสรางความสําเร็จ              
ในการใหบริการท่ีดีแกลูกคา  
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P rice ราคา คือ ตนทุน...ท่ีเกิดข้ึนเทียบกับผลผลิตจริง 

ขอใหเริ่มวิเคราะหวา คุณไดทํางานอะไรไปบาง ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนคุมคามากนอยแคไหนหากเปรียบเทียบ                    
คาตัวหรือตนทุนของตัวเอง ผลลัพธของงานบริการก็คือการทําอยางไรใหลูกคาท่ีมาติดตอเกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด มีขอรองเรียนหรือคําบนนอยท่ีสุด ในท่ีนี้ขอนําเสนอภาพแสดงความสัมพันธระหวางตนทุนและ
ผลตอบแทนท่ีไดรับ ดังตอไปนี้ 

 

          
             งานท่ีรับผิดชอบ 

1. ............................................................. 
2. ............................................................. 
3. ............................................................. 
4. ............................................................. 
5. ............................................................. 
 
ดังนั้น หัวหนาหนวยงานและผูรวมงานทุกคนควรพิจารณาหาวิธีการใดๆ ก็ตาม เพ่ือบริหารตนทุนท่ี

เกิดข้ึนกับผลลัพธจากการใหบริการของคุณอยูในระดับท่ีพึงพอใจสูงสุด 

P roduct สินคา คือ งานบริการ...ท่ีสงผานไปยังลูกคา 
   การบริการ ถือไดวาเปนการให และการตอบสนองตอผูรับบริการดวยคุณภาพตามมาตรฐานท่ีกําหนดข้ึน                  

ท้ังนี้การสงผานงานบริการไปยังผูรับบริการนั้น อาจจะแบงออกเปน 3 ชวง ไดแก กอนการบริการ ระหวางการ
บริการ และหลังการบริการ พบวาในแตละชวงเวลานั้น ผูใหบริการจะตองมีขีดความสามารถ หรือ Competency                         
ท่ีจะสงผลใหภาระงานท่ีกําหนดข้ึนประสบผลสําเร็จ โดยมีเปาหมายหลักเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ 
ดังตอไปนี้ 

ชวง
ดําเนินการ 

กิจกรรมหรือภาระงาน ขีดความสามารถ        
(Competency) 

กอน
ดําเนินการ 

- จะตองทําความเขาใจ ลักษณะธุรกิจ ขององคกร         
โดยตองรูวาอะไรคือผลผลิตหลักท่ีผลิตและนําไปสู
ลูกคา 
- ศึกษา ภาระ หนาท่ีงาน และตัวสินคา ท่ีจะตองสง
มอบใหกับลูกคาเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง 
- ควรศึกษา กลุมลูกคาวาอยูในกลุมไหน เปนใคร และ
อะไรคือสิ่งท่ีพวกเขาคาดหวังและตองการจากคุณ 

 

- ความเขาใจในลักษณะธุรกิจ 

 
- ความเขาใจในขอบเขตงานและ           
ตัวสินคา 

- ความเขาใจถึงลักษณะลูกคา 

ราคา หรือตนทุน                            

พฤติกรรม 
การใหบริการ 

การบริหารท่ีดี : ลูกคาประทับใจ
และจงรักภักดี ในสินคาและบริการ 
ของคุณ 

การบริหารท่ีไมดี : ลูกคารองเรียน
และเปลี่ยนใจ ไมสนใจในสินคาและ
บริการของคุณ 

ผลลัพธ 
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ชวง
ดําเนินการ 

กิจกรรมหรือภาระงาน ขีดความสามารถ                  
(Competency) 

ระหวาง
ดําเนินการ 

 

 

 

- นําสงมอบสินคาและงานบริการแกลูกคา ดวยความ
รวดเร็วและใหเปนไปตามมาตรฐานท่ีลูกคาตองการ 
- ติดตามดูวาลูกคาไดรับมอบสินคาหรืองานบริการ
เรียบรอยแลวหรือไม 
- ตอบขอซักถาม และใหคําปรึกษาแนะนําในเรื่อง
ตางๆ ท่ีลูกคาสอบถามหรือมีขอสงสัย 

- การสื่อสารดวยวาจา                            
- การติดตอประสานงาน 
- การควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ           
- การแกไขปญหา/การตัดสินใจ 
- การใหคําปรึกษาแนะนํา 

หลัง
ดําเนินการ 

 

 

- สอบถามลูกคาถึงคุณภาพของงานบริการท่ีนําสง        
วาเปนไปตามมาตรฐานท่ีลูกคาตองการหรือไม 
- ศึกษาขอมูลตางๆ เพ่ือนํามาใชประกอบในการ
พิจารณาปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
- ประชุมกลุมหรือทีมงานเพ่ือปรับปรุง และพัฒนา
คุณภาพสินคาและการใหบริการ 

- การสื่อสารดวยวาจา                     
- การติดตอประสานงาน 
- การควบคุมอารมณและบุคลิกภาพ             
- การแกไขปญหา/การตัดสินใจ 
- การทํางานเปนทีม                                 
- การคิดเชิงวิเคราะห 

 P rocess กระบวนการ คือ จุดเช่ือม...ของงานบริการกับผลลัพธ 

    กระบวนการเปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีจะสงผลถึงงานบริการวาจะเปนท่ีประทับใจแกลูกคาหรือไม การบริหาร 
กระบวนการจึงเปนเรื่องท่ีควรทําอยางตอเนื่อง สมํ่าเสมออยูตลอดเวลา มิใชเพียงแคทําเฉพาะชวงเวลาท่ีไดรับ
การรองเรียนถึงวิธีการหรือกระบวนการทํางานเทานั้น การปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางตอเนื่องหรือ 
Continuous Improvement เปนหนาท่ีของผูใหบริการท่ีจะวางแผน เพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงระบบงาน 
ของตนเองอยางสมํ่าเสมอ ท้ังนี้ ควรตรวจสอบข้ันตอนงานปจจุบันเสียกอน ข้ันตอนไหนท่ีคิดวาไมจําเปนตองมี
หรือทําใหการทํางานลาชากวาท่ีควรจะเปน และข้ันตอนใดบางท่ีสามารถปรับเปลี่ยนวิธีการหรือเทคนิคการ
ทํางานเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางานได โดยวิธีการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการทํางานของตนเอง 
ดังตอไปนี้                                       
ศึกษางานใหมาก : ควรหาหนังสือท่ีเก่ียวของกับงานท่ีกําลังทําอยู และคนหาเทคนิคหรือวิธีการใหมมาใชใน
งานปจจุบันไดบาง                                                                                                                                   
คุยกับเครือขาย : เครือขายอาจเปนคนท่ีรูจักซ่ึงอาจจะอยูหรือไมอยูในสายวิชาชีพของตนเองก็ยอมไดโดยอาจ
เขาสมาคมหรือชมรมท่ีเก่ียวของกับสายงานของตน  เพ่ือการแลกเปลี่ยนหรือขอความคิดเห็นจากสมาชิก
เครือขายของคุณเอง                                                                                                                    
เปดใจรับฟง : คนบางคนอาจจะคิดวาตนเองรูเยอะแลว รูมากแลว เปนพวกท่ีไมชอบรับฟงความคิดเห็นหรือ
ติดตามขอมูลใหมๆ ยึดติดกับรูปแบบหรือวิธีการเดิมๆ คิดผิดวาเปนผูรูในสายวิชาชีพของตน พบวาคนกลุม
ดังกลาวนี้คอนขางนาเปนหวง เพราะเปนพวกท่ีตอตานและไมเห็นดวยกับการเปลี่ยนแปลงใดๆ 
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P romotion : การสงเสริมงานบริการ...เปนส่ิงท่ีใหเหนือความคาดหมาย 

Promotion เปนการจัดกิจกรรมเพ่ือสงเสริมหรือสนับสนุนตัวสินคาหรืองานบริการตางๆ ท่ีมีข้ึนดวย
วิธีการท่ีแตกตางกันออกไป เชน การลด แลก แจก แถม หรือการจัดโชว เพ่ือดึงดูดหรือจูงใจลูกคาใหหันมาใช
สินคาหรือบริการของตน รวมถึงการทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในการใชสินคาและบริการตอไป งานทุก
งานสามารถจัดทํา Promotion ได ไมจําเปนจะตองเปนแคงานขายเทานั้น ลักษณะของ Promotion                 
จะแตกตางกันไปตามลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ โดยแสดงออกมาในลักษณะของการกระทําสีหนา แววตา คําพูด 
เชน การแสดงความกระตือรือรนท่ีจะเขาไปชวยลูกคาถือของกอนท่ีลูกคาจะรองขอหรือการหาขอมูลเพ่ิมเติมให
ลูกคา การอาสาเขาไปชวยงานโดยไมตองรอใหเขาเอยคําขอรองมากอน หรือการแวะเยี่ยมเยียนลูกคาเปน
ระยะๆ เพ่ือถามสารทุกขสุขดิบ เปนตน 

แผนพัฒนาการบริการ หนวยงานท่ีจะใหบริการท่ีเปนเลิศไดจะตองมีคุณลักษณะขอใดหนึ่งหรือหลาย  ๆขอ ดังตอไปนี้                            
1. ระบบขาราชการสัมพันธท่ีดี ขาราชการระดับผูเปนบริหารสูงสุดในหนวยงานตองมีความเชื่อวา “การให 
บริการท่ีดีกวายอมมาจากขาราชการผูใหบริการท่ีดีกวา” 
 2. หนวยงานมีการรณรงคและปลูกฝงจิตสํานึกตอการใหบริการท่ีดีเย่ียมแกประชาชน มีการฝกอบรมและทํา
ความเขาใจอยางจริงจังกับขาราชการทุกคนวา “การใหบริการคืองานของราชการ” ท้ังชี้แจงใหเขาใจถึงเหตุผล          
ความสําคัญและผลลัพธท่ีจะไดรับ                                                                                                       
3. มีการพัฒนาและปรับปรุงระบบบริหาร เพ่ือเอ้ืออํานวยใหขาราชการทุกคน โดยเฉพาะขาราชการท่ีสัมผัสประชาชน                  
โดยตรงใหสามารถปฏิบัติงานตามมาตรฐานท่ีกําหนดไดอยางราบรื่น                                                                                               
4. ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานในการบริการประชาชน หนวยงานตองมีระบบเก้ือหนุนกันและกันภายใน 
องคกรอยางท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพ                                                                                                       
5. ความสามารถในการบริหารระบบงานใหไดมาตรฐานการบริการท่ีเปนความจริงได คือ สามารถเปลี่ยนแนวความ 
คิดนั้นใหเปนพฤติกรรมการบริการท่ีจับตองไดจริงๆ                                                                                            
6. มีการฝกอบรมใหระดับหัวหนางานและผูปฏิบัติงาน ใหสามารถธํารงรักษามาตรฐานงานบริการของตนเอง
ได                                                                                                                                         
7. มีการกําหนดบทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน ท้ังในระดับผูบังคับบัญชา หวัหนางานทุกระดับ 
ใหมีสวนรวมรับผิดชอบตอการสงเสริมใหมีการปรับปรุงมาตรฐานการบริการใหดียิ่งข้ึนอยูตลอดเวลา                                                                                      
8. มีระบบการจูงใจและใหกําลังใจขาราชการท่ีใหบริการไดดีเดน อาจมีการประกาศเกียรติคุณ และใหรางวัล
ตอบแทนอยูเสมอเพ่ือใหแตละคนมีกําลังใจยึดม่ันอยูกับการบริการท่ีดีเลิศตลอดไป                                                                                                                             
9. มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานในเชิงปริมาณ คือ สามารถวัดออกมาไดเปนตัวเลข เชน ความเร็ว
เปนนาที การประหยัดเปนจํานวนเงิน ผลงานท่ีทําสําเร็จจํานวนก่ีเรื่อง เพ่ือประเมินประสิทธิภาพของการทํางาน             
ซ่ึงทุกฝายตองรวมกันหาหลักเกณฑท่ีสามารถนํามาใชวัดผลการปฏิบัติไดจริง                                                                                                              
10. มีกลไกภายในองคกรท่ีชวยเกื้อหนุนใหเกิดคานิยมดานการใหบริการท่ีดีแกประชาชน ผูบังคับบัญชาทุก
ระดับ ชั้นจะตองสนับสนุนกลไกตางๆ เพ่ือสรางคานิยมดานการบริการในระดับปฏิบัติทุกหนวยงาน โดยปลูกฝง
จิตสํานึกและคานิยมไปทุกกระบวนการทํางานอยางชัดเจนและตอเนื่อง 
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Kail Aibrecht ไดเสนอแนวคิดปจจัยสําคัญในการใหบริการ อันเปรียบเสมือนดานแตละดานของ            
รูปสามเหลี่ยมดานเทา ซ่ึงภายในบรรจุผูรับบริการไว หากขาดปจจัยดานหนึ่งไป สามเหลี่ยมนี้จะไมครบดาน
เปนรูปสามเหลี่ยมตอไปไมได นั่นคือ องคกรจะใหบริการท่ีดีตอไปไมได เรียกรูปนี้วา The Service Triagie  
หรือสามเหลี่ยมแหงบริการ ดังภาพ 

 

      

               กลยุทธการบริการ                                               พนักงาน 

 

 

       

                                                           ระบบงาน 

          ภาพสามเหลี่ยมแหงบริการ (The Service Triagie ) 

จากหลักการนี้ จะเห็นวาการสรางความประทับใจใหกับประชาชนตองจัดการเพ่ือใหปจจัยแหงสามเหลี่ยม              
แหงบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ 

1. กลยุทธการบริการ (Strategy) 
   หรือวัตถุประสงคหลักท่ีใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน ตองกําหนดไวเพ่ือทําใหการปฏิบัติเขาสู

เปาหมายมีความยืดหยุนตัวพอเพียง มีความแมนยําตรงเขาเปาหมายไดดี โดยหลักฐานของการสนองความตอง 
การของประชาชนไดอยางจริงจัง 

2. ระบบงาน (System) 
   หรือกระบวนการซ่ึงควรตองเนนใหระบบการบริการประชาชนเปนเรื่องเรียบงาย ประชาชนสบายใจ

เม่ือเขามาใชบริการ ไมยุงยากซับซอน ดูเปนเจาขุนมูลนาย ประชาชนตองเขาใจไดงายๆ ใหคําปรึกษาหรือเขา
รับบริการไดอยางเปนกันเอง มีความคลองตัวสูง กฎ ระเบียบเปนสิ่งท่ีชวยเอ้ืออํานวยประโยชนตอประชาชน 
ทําใหการบริการไมเปนตัวจํากัดการบริการ 

3. ขาราชการ 
   ผูใหบริการในทุกระดับตองไดรับการสรรหาพัฒนาและปรับพฤติกรรม ตลอดจนวิธีการทํางานใหมี

ลักษณะเนนความสําคัญของประชาชน นั่นคือ มีจิตสํานึกตอการใหบริการท่ีดี  
การจะทําใหสามเหลี่ยมแหงบริการสัมฤทธิผล ตองไดรับความรวมมือรวมใจจากขาราชการทุกฝาย   

โดยทําเปนแผนการพัฒนาการบริการขององคกรใหชัดเจนข้ึน 

 

 
ผูรับบริการ 
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ข้ันตอนและวิธีการดําเนินการตามแผนพัฒนาการบริการ 

 ข้ันตอนและวิธีการ อันจะนําไปสูการปฏิบัติเพ่ือการบริการประชาชนอยางประทับใจและไดรับประโยชน                    
สูงสุด โดยเริ่มจากผูบริหารสูงสุดลงไป อาจอธิบายเปนข้ันตอนไดดังนี้ 

                                                                                         
ข้ันตอน วิธีการ 

1. ผูบริหารระดับสูงมีเจตนาอันแรงกลา ในการให 
บริการ 

 

 

 

 
 
2. มีการศึกษาหาความรูและความเขาใจเก่ียวกับ
ศาสตรการใหบริการในขาราชการทุกระดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. มีการวางแผนกลยุทธดานบริการท่ีชัดเจนและ
สอดคลองกับลักษณะเฉพาะตัวขององคกร เทานั้น 
โดยผูบริหารระดับสูง 

     

-มีนโยบายการใหบริการท่ีชัดเจน                                    
- กําหนดใหหัวหนาแผนกแถลงเปาหมายและโครงการ
ปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการในแผนกของตนเปน
ประจําป                                                                  
- กําหนดคําขวัญประจําองคกร                                 
- แถลงนโยบายหรือประกาศเปาหมายดานการบริการ
อยางชัดเจน                                                               
- มีการประชุมผูบริหารระดับสูง เพ่ือปรับเปลี่ยน
กระบวนการไปสูการบริการท่ีเปนเลิศ 
 
- ผูบริหารเรียนรูกําหนดนโยบายและการจัดทํา                
กลยุทธขององคกร, วิธีการวัดคุณภาพบริการและ
เทคนิคตางๆ ในกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริการ 
- มีการแถลงหรือแจงแกขาราชการทุกคนวา “การ
บริการคืองานของขาราชการ” และทุกคนตองเรียนรู
วิธีการใหบริการท่ีดีท่ีสุด ในงานของตนแกประชาชน
ทุกระดับ 
- หาตํารา ผูเชี่ยวชาญมาใหคําปรึกษาและเพ่ิมพูน
ความรู ความสามารถหรือความเขาใจ 

- มีการมอบหมายใหทีมงานเฉพาะ วางแผนกลยุทธ
ประจําองคกร ใหวางแผนกลยุทธ ดานงานบริการ
อยางจริงจังและเปนแผนชัดเจน 
- กําหนดใหหัวหนาแผนกทุกคนรับรู มีการประชุม
ชี้แจงและเอาไปถือปฏิบัติ 
- ผูบริหารระดับตางๆตองนําเสนอแผนงานใน 
หนวยงาน หรือแผนกงานท่ีตนรับผิดชอบ จะตอง
สอดคลองกับแผนกลยุทธหลักของหนวยงานดานการ
บริการเปาหมายประจําปและคําขวัญดานการบริการ 
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ข้ันตอน วิธีการ 
4. ศึกษาวิเคราะหและออกแบบระบบการบริหารงาน
ท่ีสอดคลองกับนโยบายดานบริการและเอ้ือใหแผน 
กลยุทธ 
 
 
 
 
 
 
5. มีโครงการสรางจิตสํานึกการใหบริการท่ีดีและ           
การพัฒนาความสามารถในการใหบริการตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
6. การปรับปรุงยกระดับโครงสรางพ้ืนฐานท่ีเอ้ือตอ
การใหบริการ 
 
 
 
 
 
7. การยกระดับมาตรฐานงานบริการโดยเสริม             
เครื่องอํานวยความสะดวก เครื่องมือ เครื่องใช
เทคโนโลยี เครื่องจักร 

- มีการวิเคราะหระบบการใหบริการในแตละวงจร
บริการ โดยใชหลักความรวดเร็ว และความมีมาตร 
ฐานดานความพึงพอใจในทุกจุดท่ีใหบริการ 
- มีการวางผังหนวยบริการใหไหลไดคลองตามลําดับ
ไมวกวน 
- ทํางานใหงาย ผูบริการและผูรับบริการเขาใจ 
- ทําหนังสือคูมือการบริการท่ีเหมาะกับหนวยงาน           
กับแตละหนาท่ี แจกโดยเนนการเขียนท่ีอานงาย 
เขาใจงาย ใชเปนคูมือ ตัดสินใจไดงาย 
- จัดอบรมความรูหรือจัดสัมมนาใหขาราชการแตละ
กลุมรูจักวิธีการจัดทํารายงาน การใหบริการแก
ประชาชนคือหาจุดออนในการบริการของตน เพ่ือใช
เปนเครื่องชวยวางแผนปรับปรุงงานบริการตอไป 
- จัดบรรยายพิเศษ, จัดนิทรรศการ, การศึกษาดูงาน
เพ่ือสงเสริมดานการบริการ 
- จัดการประกวดคําขวัญการบริการท่ีดี หรือจัดการ
ประกวดและใหรางวัล เชน การเลื่อนข้ันเงินเดือน            
แกขาราชการดีเดนดานบริการ 
- การปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหสวยงาม โอโถง
สะดวกสบายเพ่ือประชาชนท่ีมาติดตอ 
- จัดทํามาตรฐานเอกลักษณของหนวยงาน มีปายชื่อ   
ผูใหบริการ 
- รณรงคดานความสะอาดเรียบรอยท้ังท่ีทํางาน
หองน้ํา สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกสถานท่ี
ทํางานและใหบริการ 
- การใชระบบคอมพิวเตอรเขามาชวย ดานขอมูลและ
การใหบริการ 
- ปรับปรุงพัฒนาระบบสื่อสารท่ีทันสมัย เชน เพ่ิม
หมายเลขโทรศัพท มีโทรศัพทสาธารณะทุกจุด              
เพ่ือประชาชน มีเครื่องโทรสารทุกหนวยงาน 
- ใชระบบสํานักงานอัตโนมัติเพ่ือใหประชาชนไดรับ
บริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 
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ข้ันตอน วิธีการ 
8. รณรงคปลูกฝงวัฒนธรรมการบริการขององคกร 
 
 
 
 
 
 
9. จัดตั้งคณะทํางานเพ่ือดําเนินโครงการปรับปรุงงาน
บริการ  
 
 
 
 
 
 
10. ปรับปรุงระบบงานภายในองคกรใหดีข้ึน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
11. มุงเนนบทบาทการใหบริการของขาราชการ 

- กําหนดไวในหนาท่ีงานของทุกหนวยงานวางาน
สําคัญคือ การใหบริการประชาชน 
- ปลูกฝงคําขวัญ การอบรมหรือแผนปายให
ขาราชการทุกคนตระหนักในขณะท่ีปฏิบัติงานวา 
“การบริการคืองานของขาราชการ” ยิ้มเสมอเม่ือ
ใหบริการ” ความพึงพอใจคือ หัวใจในการใหบริการ  
เปนตน 
- คณะทํางานทําแผนกลยุทธดานบริการ 
- คณะทํางานรณรงคสรางเอกลักษณและเสริมภาพ 
ลักษณองคกร 
- คณะทํางานจัดทํามาตรฐานการบริการและตรวจ 
สอบมาตรฐานการบริการ 
- คณะกรรมการประกวดโครงการเพ่ือการบริการ
ประชาชนดีเดน หรือการคัดเลือกขาราชการท่ีใหการ
บริการดีเดน ฯลฯ 
- ยุบเลิกแผนกรองทุกข แตใหขาราชการรับฟงการ
รองทุกขเองทุกแผนกและรีบหาทางแกไขเรื่องรอง
ทุกขของประชาชนทันที 
- จัดแผนกประชาสัมพันธแนะนําประชาชนเรื่อง
ข้ันตอน วิธีการชวยเขียนคํารองเรียน ชวยจัดข้ันตอน
เอกสาร เพ่ือใหประชาชนรับบริการไดอยางม่ันใจ
สะดวกไมเสียเวลา 
- จัดทํากิจกรรมกลุมยอมควบคุมปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ (กลุมคิวซี) ใหรางวัลแกกลุมท่ีเสนอการปรับ 
ปรุงท่ีดี                                                                      
- ออกแบบและจัดผังการใหบริการประชาชนใหม            
ทําใหสะดวกสบายข้ึน 
- ทดสอบความม่ันคงทางอารมณ การควบคุม
สถานการณตางๆ ขณะใหบริการ 
- ระดมความคิดเห็นเก่ียวกับการแกปญหาการให 
บริการเปนพิเศษ 
- ทบทวนบทบาทการใหบริการแกประชาชน 
- วัดผลการบริการใหชัดเจน เชน ถามความเห็น
ประชาชน ใหประชาชนใหคะแนน ประมวลผลการให
คะแนนและใชเปนเครื่องวัดความดีความชอบในการ
ปฏิบัติราชการ 
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   ข้ันตอน วิธีการ 
12. รณรงคใหประชาชนรับรูวา “การบริการคือ งาน
ของขาราชการ” 

- โครงการสํารวจความคิดเห็นของประชาชน 
- จัดตั้งรับฟงความคิดเห็น, ระบบแนะนําขอมูล
ประชาชนผูมาใชบริการ 
- มีมาตรการตักเตือนหรือลงโทษตอขาราชการ และ
หนวยงานท่ีละเลยการใหบริการประชาชน 
- มีโปสเตอร ปาย คําขวัญท่ีเนนใหประชาชน และ
ขาราชการเห็นความสําคัญของการบริการ 

การตรวจสอบผลการดําเนินงานตามแผนพัฒนาการบริการ 

เม่ือมีแผนการดําเนินงานแลว จะตองมีการตรวจสอบผลการดําเนินงาน โดยท่ัวไปแลวการตรวจติดตาม                        
เชนนี้ใชกันมากในวงการธุรกิจและอาจนํามาประยุกตใชวงการได ชัยณรงค อินทรมีทรัพย ไดอธิบายไววา 

“วิธีการตรวจสอบนี้ จะมาวัดถึงการตอบสนองของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการและผลิตภัณฑตอเนื่องกัน 
โดยอาจจะทําเปนรายเดือน รายอาทิตย หรือแมแตรายวันก็ได การศึกษานี้จะรวมถึงการวิเคราะหปญหา                
ในจุดท่ีผูบริหารอาจจะมองไมเห็นหรือคิดวาไมสําคัญ แตกลับกลายเปนเรื่องสําคัญในสายตาของผูบริโภค 
ปญหาเหลานี้จะถูกนํามาชี้ใหเห็นและแกไขไดทันทวงที กอนท่ีจะสงผลใหทางลบตอภาพลักษณและผลตอกําไร
ของบริษัท” 

การตรวจสอบผลการดําเนินงาน อาจทําไดโดยมุงเนนประเด็นสําคัญดังตอไปนี้ 
อะไร การตรวจติดตามคุณภาพงานบริการ คือ กระบวนการท่ีใชตรวจสอบประเมินผลการปฏิบัติงาน

จริงๆ ในหนวยงานบริการวามีการปฏิบัติเปนอยางไร 
ใคร ผูท่ีจะทําการตรวจสอบติดตามคุณภาพงานบริการ อาจเปน 
1. ฝายวิเคราะหและออกแบบกระบวนการบริการ 
2. ฝายวางแผนและพัฒนางาน 
3. ฝายพัฒนาองคกร 
4. ฝายบุคคล 
5. บุคคลหรือคณะท่ีไดรับคําสั่งหรือมอบหมายเปนพิเศษ 
ทําไปทําไม ผลการตรวจติดตามคุณภาพงานบริการจะเขียนบันทึกสรุป แลวสงใหผูรับผิดชอบใน

หนวยงานบริการนั้นๆ จัดประชุมทําความเขาใจ กําหนดจุดบกพรองท่ีตองแกไข กําหนดวิธีการและวันท่ีจะ
แกไขไดสําเร็จ และติดตามผลการแกไขเปนระยะ 

ทําอยางไร แตละองคกรจะออกแบบฟอรม เพ่ือทําการตรวจติดตามคุณภาพงานบริการข้ึนเองตาม
ลักษณะงาน ของหนวยงานตน ปกติแบบฟอรมควรมีขอความเก่ียวกับ 

1. สถานท่ีทําการตรวจติดตามคุณภาพงานบริการ หรือสถานท่ีถูกตรวจ 
2. วัน เวลา ชื่อผูทําการตรวจ 
3. รายละเอียด จุด ประเด็น หรือข้ันตอนการใหบริการท่ีทําการตรวจ 
4. ประเด็นท่ีพบวาไมถูกตองหรือผิดมาตรฐานในเรื่องนั้นๆ 
5. ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูตรวจสอบ โดยใหผูรับผิดชอบในหนวยงานท่ีถูกตรวจสอบเซ็นชื่อรับทราบ                  
ความคิดเห็นหรือคํารับรองวาไดแกไขขอบกพรองแลว 
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รูปแบบวิธีการ มีรูปแบบวิธีการทําไดหลายวิธี เชน 
 1. การตรวจติดตามอยางเปนความลับ คือ ไมบอกลวงหนา และหลังการตรวจสอบแลว หรืออาจบอก
หลังการตรวจสอบแลว 
 2. การตรวจติดตามอยางเปดเผย คือ บอกลวงหนาวาจะตรวจสอบเม่ือไร และผูรับผิดชอบอาจมารวม
ในกลุมผูตรวจสอบดวยเพ่ือคนหาจุดบกพรองพรอมๆ กัน 
 3. การตรวจติดตามโดยบุคคลท่ีสาม คือหนวยงานจางวานใหบุคคลผูเปนประชาชนท่ัวไปมาตรวจสอบ 
เม่ือรับบริการในจุดนั้น 
 4. การตรวจตามกําหนดเวลา เปนการตรวจติดตามจะบอยเพียงใด เชน ทุกเดือน หรือทุก 3 เดือน 
หรือแลวแตจะสุมตัวอยางการตรวจติดตาม  ท้ังนี้มีกําหนดเวลาท่ีแนนอนหรือไมข้ึนอยูกับขอตกลงหนวยงานท่ี
รับผิดชอบ 

ขอควรระวัง 
 1. จุดประสงคของการตรวจติดตาม คือ ตรวจการบริการตามมาตรฐานซ่ึงเปนการคนหาขอเท็จจริง          
ท่ีปรากฏในคุณภาพของงานบริการท่ีเปนความจริง มีหลักฐาน ประจักษพยานไมใชความรูสึกหรือความคิดเห็น             
ไมเชนนั้นจะเสียเวลา เสียประโยชน และเกิดความขัดแยงขัดเคืองกันได 
 2. ตองเนนวาการตรวจติดตามเปนเครื่องมือในการปรับปรุงมาตรฐานคุณภาพงานบริการไมใชคุณภาพ
ของหนวยงาน ดังนั้น ถาผูปฏิบัติทําตามข้ันตอนวิธีการแลวแตประชาชนยังไมพอใจก็ตองแกไขท่ีวิธีการหรือ
ข้ันตอนระบบงาน ไมใชวิธีการทํางานของตน 
 3. ความพรอมขององคกรเปนหัวใจสําคัญ ถายังขาดความเขาใจ ความพรอมใจ และทัศนคติรวมกัน
แลวผลของการติดตามจะมีแตความแตกแยก ขัดแยง และทะเลาะวิวาทของผูเก่ียวของ 

การปรับเปล่ียนพฤติกรรมสูการใหบริการเปนเลิศ 

 การปรับพฤติกรรมเพ่ือใหเกิดจิตสํานึกในการใหบริการนั้นไมใชเรื่องยาก แตอาจตองใชระยะเวลาและ
การปรับตัวสําหรับคนบางคน หากจะปรับเปลี่ยนพฤติกรรมคงตองเริ่มตนจากการถามตนเองกอนวา                   
“อยากปรับปรุงการใหบริการของตนบางหรือไม” หรือ “ความปรารถนาท่ีจะรับรูเทคนิคและวิธีการในการ
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมีมากนอยหรือนอยเพียงใด” หรือ “คุณรูสึกวา การใหบริการท่ีดีจะทําใหคุณมี
ผลงานท่ีดีตามไปดวยหรือไม” และคุณคิดวาตนเองมีพฤติกรรมการใหบริการท่ีดีแลวหรือยัง 
 หากผลจากการตรวจสอบตนเอง ทําใหคุณคนพบวา ตนเองยังมีใจปรารถนาอยางแรงกลาท่ีจะปรับปรุง                   
รูปแบบการใหบริการของตนอยูตลอดเวลา  เพ่ือสรางความเปนเลิศในหนาท่ีการงานแลวละก็จงเริ่มปฏิบัติตั้งแต              
ตอนนี้ และอยากใหมองตัวตนของคุณจากภาพแสดงตอไปนี้ 

 

 

 

 

Input 
(ปจจัยนําเขา) 

Process 
(กระบวนการ) 

Output 
(ผลลัพธ) 

จิตใจ 

ทัศนคติ 

สีหนา/แววตา 

คําพูด 

พฤติกรรม 

ผลลัพธท่ีดี 

ผลลัพธท่ีไมได 
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พบวาผลลัพธ (Output) ท่ีเกิดข้ึนท้ังทางดานดีและไมดีนั้น จุดเริ่มตนของผลลัทธนั้นจะอยูท่ีตัวคุณเอง 
ซ่ึงถือวาเปนปจจัยนําเขา (input) และกระบวนการ (Process) ดังคําอธิบายตอไปนี้ 

ดานจิตใจ คุณเปนผูท่ีมีจิตใจเต็มเปยมไปดวยจิตสํานึกของการบริการ ยอมเปนรากฐานท่ีดีท่ีจะนําไปสู
การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการของตน โดยมอบหัวใจของความชอบ ความรัก และความปรารถนา  
ท่ีจะใหบริการผูอ่ืนหรือไม 

ดานทัศนคต ิเปนพ้ืนฐานของการมีทัศนคติท่ีดียอมเกิดข้ึนจากการมีสภาพจิตใจหรือจิตสํานึกท่ีดีตอการ              
บริการแกบุคคลตาง ๆ ท่ีอยูรอบขางตัวคุณดวย 

ดานสีหนา/แววตา การแสดงออกดวยสีหนาและแววตานั้นสามารถบงบอกไดถึงความตองการหรือ
ความอยากท่ีจะใหบริการแกผูอ่ืน ท้ังนี้ รวมไปถึงการยิ้มแยมแจมใสพรอมท่ีจะใหขอมูล ความชวยเหลือและ
ความรวมมือตางๆ ตามท่ีลูกคารองขอ 

ดานคําพูด คําพูดถือเปนดาบสองคมก็วาไดเพราะคําพูดสามารถสรางมิตร และสามารถสรางศัตรูได
เชนกัน ดังนั้น การท่ีจะพูดอะไรกับใคร ขอใหคิดใหลึก ๆ วาสิ่งท่ีจะพูดออกไปนั้นเหมาะสมมากนอยแคไหน 

ดานพฤติกรรม เปนการแสดงออกจากการกระทํา ความกระตือรือรนและความพรอมท่ีแสดงตอลูกคา
ของตน ซ่ึงรวมไปถึงการอาสา การอุทิศตนและเวลาท่ีจะใหบริการแกลูกคาท้ังท่ีรองขอมาไมไดรองขอ 

ระดับพฤติกรรมการใหบริการท่ีมีตอการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

 พฤติกรรมท่ีแสดงออกตอประชาชนท่ีมาติดตอ ไมวาจะเปนการปลอยใหยืนรอโดยไมมีการสอบถาม
หรืออาสาใหความชวยเหลือ การพูดจาแบบมะนาวไมมีน้ํา การทําสีหนารําคาญ เปนตน นับเปนพฤติกรรม
ทางดานลบ (Negative Behavior) ท่ีแสดงออกมา แตในขณะเดียวกันบางคนอาจมีพฤติกรรมทางดานบวก 
(Positive Behavior) ท่ีแสดงออกมาในทางท่ีดี ซ่ึงการแสดงพฤติกรรมท่ีดีตอประชาชนนั้นเกิดข้ึนจากการมี 
“จิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind)” เปนการแสดงออกถึงความตระหนักและเขาใจในบทบาท
หนาท่ีความรับผิดชอบท่ีตองตอบสนองตอความตองการของลูกคา (ท้ังภายในและภายนอกองคกร) โดยท่ัวไป
หลายองคกรกําหนดใหมีการมีจิตสํานึกในการบริการนั้นเปนความสามารถหลัก (Core Competency)                 
โดยคาดหวังใหขาราชการทุกคน ทุกระดับตําแหนงมีความสามารถดานนี้เหมือนกัน รวมท้ังเปนปจจัยหนึ่งท่ีใช
ในการวัดหรือประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยแบงพฤติกรรมตามระดับ ดังนี้ 
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ระดับ ลักษณะพฤติกรรม 
1 

(ต่ํากวามาตรฐานท่ี
กําหนดอยางมาก) 

- ทําภารกิจสวนตัวกอนเสมอ โดยใหลูกคารอการใหบริการจากตนเอง                                                                                   
- ไมรับฟงขอรองเรียนตางๆ ในการใหบริการของตนเองจากลูกคา                                                                            
- แสดงกิริยาทาทางและน้ําเสียงไมพอใจบอยครั้งเม่ือถูกถามขอมูลในรายละเอียด 

2 
(ต่ํากวามาตรฐานท่ี

กําหนด) 

   - ชวยเหลือลูกคาตามความจําเปน หรือเทาท่ีมีการรองขอ                                                  
- แสดงกิริยา ทาทาง และน้ําเสียงไมพอใจเปนบางครั้งเม่ือลูกคาซักถามขอมูลใน
รายละเอียด 

3 
(ตามมาตรฐานท่ีกําหนด) 

- ยิ้มแยมแจมใสในการใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคา                                                  
- ใหขอมูล หรือตอบขอซักถามตางๆ แกลูกคาไดอยางถูกตองชัดเจน                                                                                     
- รับฟง หาสาเหตุ และแนวทางแกไขขอรองเรียนตางๆ ในการบริการจากลูกคา 

4 
(สูง/เกินกวามาตรฐาน          

ท่ีกําหนด) 

- ควบคุมอารมณและบุคลิกภาพไดอยางเหมาะสม เม่ือลูกคาแสดงกิริยาทาทาง
และน้ําเสียงไมพอใจ                                                                          
- ใหคําแนะนําแกลูกคาถึงบุคคล หรือสถานท่ีท่ีควรติดตอ หากตนเองไมสามารถ
ใหบริการหรือใหขอมูลใดๆ ได                                                                       
- พัฒนาและปรับปรุงตนเองเสมอในการใหบริการแกลูกคา 

5 
(สูง/เกินกวามาตรฐาน           
ท่ีกําหนดอยางมาก) 

- เสนอท่ีจะใหความชวยเหลือแกลูกคากอนเสมอ                                                     
- เปนตัวแทนของหนวยงาน/องคกรในการแลกเปลี่ยนประสบการณและถายทอด
หลักปฏิบัติในการใหบริการแกลูกคา                                                                
- สอนและใหคําแนะนําสมาชิกภายในและภายนอกทีม ในการควบคุมและ            
แสดงกิริยาทาทาง และน้ําเสียงท่ีเหมาะสมเม่ือเผชิญกับลูกคาในรูปแบบตางๆ 

การปลูกฝงจิตสํานึกในการบริการ 

 การปรับพฤติกรรมเพ่ือใหเกิดจิตสํานึกในการใหบริการนั้นไมใชเรื่องยาก แตอาจตองใชระยะเวลาและ
การปรับตัวสําหรับคนบางคน กอนท่ีจะเขาสูกระบวนการท่ีจะปลูกฝงจิตสํานึก อยากใหทําความเขาใจเก่ียวกับ
ความหมายของคําวา “จิตสํานึก” กันเสียกอน คําๆ นี้ ตรงกับภาษาอังกฤษวา Mind ซ่ึงในความหมายของ
จิตสํานึกสามารถนําไปเปนหลักในการปฏิบัติไดโดยอาศัยความหมายของตัวอักษรท้ัง 4 ตัว ดังนี้ 

M = Make believe                                                                                                                  
มีความเชื่อถือในตัวของผูรับบริการ พรอมท่ีจะชวยเหลือดวยความเต็มใจ      
I = Insist                                                                                                                          
ยืนยัน/ยอมรับความแตกตางในตัวของผูรับบริการ                                                                            
N = Necessitate                                                                                                                             
การใหความสําคัญกับผูท่ีมีความหมายและความสําคัญตอหนวยงาน/องคกร                                             
D = Devote                                                                                                            
การอุทิศตนเองท่ีชวยเหลือผูรับบริการอยางเต็มกําลังความสามารถ 
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จากความหมายดังกลาว อาจสรุปไดวา ผูใหบริการตองปรับเปลี่ยนความนึกคิดของตนเองท่ีมีตอการให                 
บริการของหนวยงานหรือองคกร ดวยการใหบริการท่ีแสดงออกถึงความเต็มใจ จริงใจตอลูกคาหรือประชาชน         
ผูมาติดตอขอรับบริการ  ซ่ึงประกอบดวยการแสดงออกดังนี้ 

1. มีความรัก ความศรัทธาในองคกร หรือหนวยงานของตนเอง 
2. มีความมุงหมายท่ีจะทําหนาท่ีของตนเองใหดีท่ีสุด 
3. ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบ มีคุณธรรม และมีความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา/ประชาชน 
4. มีความซ่ือสัตย รูจักตนเองยอมรับสมรรถภาพของตนเอง 
5. เขาใจสังคมท่ีตนเองอยูอยางชัดเจน 
6. เปนผูรูจักกาลเทศะ 
7. ยิ้ม และใหบริการแบบใหเกียรติซ่ึงกันและกัน 
8. เปนผูรักษากฎระเบียบ ขอบังคับตางๆ ขององคกร เปนอยางดี 

                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 2 

ทักษะและคุณลักษณะท่ีจําเปนสําหรับการใหบริการ 

หลักการใหบริการท่ีดี 

 “บริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE ตัวอักษรภาษาอังกฤษท้ัง 7 ตัวนี้ อาจใหความหมายของ
การบริการท่ีสามารถยึดเปนหลักในการปฏิบัติงานได ดังนี้ 

S = Smiling & Sympathy 
มีความยิ้มแยมแจมใส เห็นอกเห็นใจ การแสดงออกท่ีมีมิตรภาพตอทุกคนท่ีอยูใกล                                                 
E= Early Response 
มีการตอบสนองท่ีรวดเร็วตอความตองการของผูรับบริการ โดยไมตองใหผูรับบริการเอยปากเรียกรอง 
ไมแสดงปฏิกิริยาท่ีเฉ่ือยหรือเฉยเมยตอผูรับบริการ 
R = Respectful 
แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติยกยองตอผูรับบริการอยูเสมอ ไมแสดงออกท่ีเปนการดูถูกเหยียดหยาม 
ผูรับบริการ 

 V = Voluntariness manner 
การใหบริการท่ีทําดวยความเต็มใจและสมัครใจในการใหรับบริการ โดยเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ                      

ใหรูสึกเปนสุขและภูมิใจตองานดานบริการอยูเสมอ 
 I = Image Enhancing  
 เปนผูรักษาภาพลักษณใหองคกรอยูตลอดเวลา ดวยการพัฒนาตนเองใหมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงาน                   
บริการ มีความสงางามเปนท่ีประทับใจแกผูรับบริการท่ีพบเห็น รูจักยกยองเชิดชูองคกรกลาวถึงองคกรในทาง 
ท่ีดีเพ่ือชวยเสริมภาพลักษณใหดียิ่งข้ึน 
 C = Courtesy 
 เปนผูมีความออนโยน สุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี แสดงความสุภาพออนโยน รักษามารยาทท่ีดีกับผูรับ 
บริการทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน ท้ังการคิด การพูด และการแสดงออก 
 E = Enthusiasm 
 มีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉง สนใจ และใสใจในขณะใหบริการอยูตลอดเวลาไมเฉยเมยและ
ทอดท้ิงผูรับบริการ 

คุณลักษณะของผูใหบริการ 

 การบริการถือวาเปนคุณสมบัติหนึ่งของผูปฏิบัติงานเกือบทุกตําแหนง ดวยเหตุท่ีผูปฏิบัติงานจะตองมี
การติดตอสื่อสารทํางานรวมกันดวยภาระหนาท่ีความรับผิดชอบตอตําแหนง ดังนั้น ขาราชการศูนยพัฒนาฝมือ
แรงงานจังหวัดกาฬสินธุ จึงควรมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สรางความนาเชื่อถือศรัทธาและไดรับการยอมรับจาก
ประชาชนหรือบุคคลท่ีมาติดตอกับหนวยงานเรา ซ่ึงผลท่ีไดสําหรับขาราชการศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัด
กาฬสินธุท่ีเปนผูใหบริการท่ีดี คือ ความสําเร็จในชีวิตการทํางาน ท่ีไดรับการยกยองเชิดชูเกียรติ และสงผลถึง
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ภาพลักษณท่ีดีตอองคกร หรือ กรมพัฒนาฝมือแรงงาน ท้ังในปจจุบันและในอนาคตอีกดวย ดังนั้น ผูใหบริการ
จึงตองมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 

1. มีความคิดสรางสรรค ตองมีความคิดสรางสรรคบริการใหกลุมเปาหมายเกิดความรู ความเขาใจ           
อยูดวยภาพลักษณท่ีดีเพ่ือนํามาซ่ึงความนิยมชมชอบในการบริการ 

2.  มีมิตรภาพท่ีดี ตองมีจิตใจโอบออมอารี มีมิตรภาพดวยการแสดงออกท้ังกายกรรม มโนกรรม และ
วจีกรรม ตอผูรับบริการทุกคนดวยความเสมอภาค 

3. มีความอดทนอดกล้ัน รูจักการใหอภัย และเห็นอกเห็นใจ ผูรับบริการยอมตองการความชวยเหลือ
เพ่ือใหตนเองบรรลุวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่งท้ังนั้น ผูใหบริการตองมีความอดทดอดกลั้นตอสิ่งท่ีผูรับบริการ 
แสดงออก โดยใหความเขาใจและเห็นใจเปนหลัก 

4. ตองมีสุขภาพจิตท่ีดี ปรับตัวเขากับผูอ่ืนได ดํารงชีวิตอยูในสังคมไดอยางปกติสุข รูจักมองโลกในแงดี                 
มีวุฒิภาวะทางอารมณดี รูจักรับผิดชอบ รูจักมองตนเอง เขาใจตนเอง มีความภาคภูมิใจในตนเอง 

5. มีบุคลิกภาพท่ีดี มีสุขภาพท่ีสมบูรณแข็งแรง การมีบุคลิกภาพท่ีดีเปนสําคัญท่ีจะสื่อสารดึงดูด
ความสนใจแกผูรับบริการ โดยเริ่มตั้งแตการมีสุขภาพรางกายท่ีสมบูรณแข็งแรง ไมข้ีโรค มีบุคลิกภาพท่ีสงางาม 
นาเชื่อถือไววางใจท่ีจะชวยแกไขปญหาตางๆ ตามท่ีตองการได 

6.  ตองมีไหวพริบปฏิภาณ ตองมีไหวพริบปฏิภาณท่ีดี บอยครั้งตองแกปญหาเฉพาะหนาซ่ึงไมคาดคิด
วาจะเกิดข้ึน 

7.  ตองเปนผูมีใจใฝบริการ การมีน้ําใจใฝบริการนี้ เปนนิสัย เปนทัศนคติท่ีฝงรากลึกอยูในจิตใจ           
ซ่ึงตองพิจารณาวิธีคิดใหมีใจใฝบริการก็คือ วิธีคิดเพ่ือปวงประชาไมใชวิธีคิดแบบอัตตา 

8.  ตองมีความรูและทักษะทางการส่ือสารท่ีดี ท้ังการสื่อสารดวย วจนภาษา (ภาษาพูด) อวจนภาษา
(ภาษากาย) และปริภาษา ตลอดจนเรื่องของหลักการ กฎเกณฑ และระดับของการใชภาษาตางๆ อยางถูกตอง
ตามกาลเทศะ 

9. ตองมีความรูความเขาใจท่ีดีในบทบาทหนาท่ีท่ีตัวเองทําอยู ตองหม่ันศึกษาทําความเขาในบริการท่ีมี 
อยูในองคกรของตนเองอยางละเอียดถ่ีถวน สมํ่าเสมอ ตลอดจนติดตามผลการศึกษาคนควาหรือนวัตกรรมใหม              
เพ่ือจะไดนําขอมูลเหลานั้นมาวางแผน เพ่ือการบริการท่ีดีตอไป  

10. ตองมีทักษะทางสังคมท่ีดี ผูใหบริการตองมีมารยาทและมีทักษะทางสังคมในบริบทตางๆ กันไดเปน                 
อยางดี 

เทคนิค  S – M – I – L – E   เพ่ือการบริการ 

 เทคนิคงายๆ ท่ีจะนําเสนอไวเพ่ือใชเปนหลักปฏิบัติสําหรับการเปนผูใหบริการท่ีดี มีดังนี้ 
Stress Tolerance ความอดทน อดกลั้นเม่ือเผชิญกับสภาวะความเครียดท่ีเกิดข้ึนจากหัวหนางาน 

เพ่ือนรวมงาน ลูกนอง ระบบงาน หรือลูกคา เชน หากไมพอใจท่ีหัวหนางานพูดจา ไมรูเรื่องเวลามอบหมายงาน
ความโกรธหรือความไมพอใจเหลานี้ควรเก็บความรูสึกนี้ไว โดยไมควรระบายอารมณกับลูกคาเม่ือมีลูกคามา
สอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติม แตควรแสดงสีหนา กิริยาทาทางยิ้มแยมแจมใสเสมอเม่ือพบเจอลูกคา 

Motivation หัวใจหรือความตองการท่ีจะปรับพฤติกรรมของตนเองใหมีพฤติกรรมหรือมีจิตสํานึกใน
การใหบริการ ซ่ึงจะตองมีแรงจูงใจเพ่ือใหผลงานของตนไดรับการยอมรับและนําไปปฏิบัติได ท้ังนี้ แรงจูงใจนี้ 
จะทําใหเกิดความพรอมและอาสาชวยเหลือหรือใหบริการแกลูกคาเสมอ 

Integrity มีความซ่ือสัตยตองานหรืออาชีพของคุณเอง โดยการใหขอมูลท้ังดานบวกและดานลบจาก
การใชสินคาหรือบริการ  เพ่ือใหลูกคาไดขอมูลท่ีเปนประโยชนและมีทางเลือกท่ีจะตัดสินใจเลือกสินคาและ
บริการท่ีดีท่ีสุดและเหมาะสมกับลูกคามากท่ีสุด 
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Listening การรับฟงปญหาหรือขอรองเรียนตางๆ ท่ีเกิดข้ึนจากลูกคาอยางเต็มใจ ไมตีโพยตีพายหรือ
แสดงสีหนาและกิริยาทาทางไมพอใจลูกคา ควรรับฟงและพรอมท่ีจะใหขอมูลหรือเหตุผล กรณีท่ีลูกคาไมพอใจ
ในสินคาหรือบริการตางๆ จงแสดงใหลูกคาเห็นวาคุณรูสึกเสียใจและจะไมมีเหตุการณเชนนี้เกิดข้ึนในคราว
ตอไป 

Energetic ความกระตือรือรนจะกอใหเกิดวิธีการเหมือนเทคนิคในการใหบริการแกลูกคา เพ่ือให
ลูกคาไดรับสินคาและบริการท่ีดีท่ีสุด รวมไปถึงจะทําใหคุณขวนขวายท่ีจะเรียนรูระบบงานหรือข้ันตอนการ
ทํางานตางๆ อยูเสมอ  เพ่ือจะไดมีขอมูลท่ีพรอมและถูกตองเม่ือลูกคามาสอบถามรายละเอียดตางๆ เสมอ              
ขอสําคัญอยาใหขอมูลผิดๆ ถูกๆ หรือเพียงใหขอมูลแบบขอไปที 
 อาจกลาวไดวา  การมีจิตสํานึกในการบริการจะทําใหบริการจะทําใหคุณเปนผูท่ีประชาชนกลาวถึง
ในทางท่ีดี มีความชื่นชอบและพอใจท่ีไดมาใชบริการจากคุณ การใหบริการท่ีดีจึงไมใชเรื่องยุงยากหากผูให 
บริการรูจักท่ีจะพัฒนาทักษะการใหบริการของตนเอง 

การพัฒนาบุคลิกภาพของผูใหบริการ 

 บุคลิกภาพมีความสําคัญอยางยิ่งตอการบริการ  บุคลิกภาพของคนแตละคน ก็คือ  แบบฉบับหรือวิธีการ                    
หรือพฤติกรรมท่ีแสดงออก (reaction) ของคนแตละคนท่ีแสดงออกมาเพ่ือตอบสนองตอสิ่งเรา ซ่ึงมนุษยมี
ความแตกตางระหวางบุคคลนับตั้งแตการเลี้ยงดูในครอบครัว สังคม สถานศึกษา ท่ีตางก็หลอหลอมบุคคลใหมี
บุคลิกภาพท่ีตางกัน ในท่ีนี้จึงขอเสนอแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดีเพ่ือการบริการตามแนวคิดในหลักทาง
พระพุทธศาสนา ประกอบดวย กายกรรม มโนกรรม และวจีกรรม ดังนี้ 

1. กายกรรม คือ พฤติกรรมการแสดงออกทางดานรางกายตางๆ ดังตอไปนี้ 
 1.1 การแตงกาย การแตงกายเครื่องแบบผูท่ีประกอบอาชีพท่ีมีเครื่องแบบควรแตงเครื่องแบบใหเรียบรอย               
พรอมประดับเครื่องหมายประจําเครื่องแบบใหครบถวน เพราะทําใหเกิดความสงางาม มีบุคลิกภาพ ท่ีดีมีความ
นาเชื่อถือ เครื่องแบบในการแตงกายไมใชวัตถุประสงคเพียงเพ่ือเปนอาภรณหอหุมรางกายเทานั้น แตเครื่องแบบ 
มีความหมายโดยนัย (Connotative meaning) อยูในตัวเครื่องแบบนั้นเสมอ เชน เครื่องแบบขาราชการทหาร 
ตํารวจ ขาราชการพลเรือน เปนตน ก็ใหความหมายวา ผูท่ีสวมใสอยูนั้นเปนขาราชการในสังกัดใด แสดงถึง
ความเปนระเบียบเรียบรอยขอสําคัญผูท่ีประกอบอาชีพท่ีมีเครื่องแบบตองแตงกายใหครบถวน ถูกตองตาม
ระเบียบ วาดวยเครื่องแบบท่ีกําหนดไว 
 1.2 การแตงหนา ประเด็นนี้ปรากฏชัดเจนในสุภาพสตรี ผูหญิงควรมีการแตงหนาใหสวยงามแตไมมาก
จนเปนแฟชั่นโชว ดังนั้นควรมีการแตงหนาแตพองามใหเหมาะสมกับอาชีพบริการนั้นๆ ดังนั้นตองดูลักษณะของ
งานบริการแตละชนิดดวยใหมีความพอดีพองามเหมาะสมกับกาลเทศะและลักษณะของงานบริการ 
 1.3 การทําผม ควรทําผมใหเหมาะสมกับอาชีพและใบหนา การทําทรงผมก็ควรจะทําใหรับกับใบหนา 
เชน คนหนาผากกวางอาจไวผมลงมาปดหนาผาก คนท่ีใบหนากวางออกดานขางอาจไวผมซอยหรือผมยาว         
แตเกลี่ยมาปดบังท่ีแกมท้ังสองขางก็จะทําใหมีความสวยงามตามสมควรปดบังโหนกแกมท่ีกวางได 
 1.4 กล่ินตัว ผูใหบริการไมควรมีกลิ่นตัว ท้ังกลิ่นปากและกลิ่นเตา หรือกลิ่นน้ําหอมใดๆ ท้ังสิ้น เพราะ
คนท่ีจะบอกวาหอมหรือเหม็นไมใชผูใหบริการ แตคือผูรับบริการ บางครั้งกลิ่นตัวของผูใหบริการอาจเปนปญหา
ทําใหผูรับบริการหลีกหนีไมอยากสนทนาดวย และปฏิเสธการรับบริการไปเลยก็เปนได    
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 1.5 พฤติกรรมการแสดงออก 
       การนั่ง ผูใหบริการท่ีดีควรนั่งตัวตรง 
       การเดิน ผูใหบริการท่ีดีควรมีบุคลิกภาพการเดินตัวตรง ไมเดินหลังคอม ไหลหอ ใบหนาตรงไมกม 
หรือเงยหนาจนติดเปนนิสัย 
       การยืน ผูใหบริการท่ีดีควรยืนตัวตรง ไมใหไหลหอ หลังโกง ใบหนาตรงในลักษณะท่ีเปนธรรมชาติ 
ไมควรเชิดหนาข้ึน มองแลวดูเหมือนเปนคนหยิ่งผยอง ไมสุภาพตอผูมารับบริการ หรือไมควรยืนกมหนา เพราะ
ดูเปนคนไมมีความม่ันใจในตนเอง 
       การยิ้ม ยิ้มเปนภาษาสากลท่ีใหความหมายเหมือนกันทุกชาติทุกภาษา ถือเปนสัญลักษณอยางหนึ่ง 
ของความสุข คนท่ีมีใบหนายิ้มแยม แจมใสอยูเสมอแสดงวาเปนคนมีเสนห เขากับผูอ่ืนไดงายและมีมิตรภาพ 
การยิ้มจึงมีผลดีตอสุขภาพกาย สุขภาพจิตของผูยิ้มเอง และสรางมิตรภาพตอผูท่ียิ้มให และกอใหเกิดผลดีตอ
การพัฒนาบุคลิกภาพและการบริการไดเปนอยางดี 
      การสบตา ผูใหบริการท่ีดีตองรูจักสบตาผูรับบริการ เพ่ือเปนการใหเกียรติและไดมีโอกาสสังเกต
อากัปกิริยาสายตาของผูรับบริการดวย การสบตาแสดงถึงความจริงใจท่ีจะสนทนาดวย แตการสบตาท่ีดีควร
ตองสบตาดวยแววตาท่ีเปนมิตร หรือ เรียกวานัยนตายิ้ม ไมควรสบตาดวยแววตาท่ีแข็งกราวเหมือนจะกัดกิน
ลูกคา โดยปกติเวลาคนเราสนทนากันควรสบตากันประมาณ 60 % ของตลอดการสนทนาท้ังหมดเพราะจะทํา
ใหท้ังสองฝายไมรูสึกวาถูกจองมองตลอดเวลาเพราะจะทําใหเกิดความอึดอัดใจได 
     การมีกิริยาท่ีงดงามสุภาพ การมีกิริยาท่ีงดงาม มีจริยาวัตรท่ีงดงาม ผูใหบริการท่ีดีตองมีการกระทํา
ท่ีดีงามเหมาะสม มีสมานัตตตา รูจักประมาณตนแลวจะกลายเปนคนมีเสนห และไดรับความเมตตาจากผูคน
รอบขาง โดยเฉพาะผูรับบริการหรือลูกคา 

2. มโนกรรม คือ ความคิด ผูท่ีจะทํางานเพ่ือใหบริการผูอ่ืนตองมีความคิดท่ีดี ดังตอไปนี้ 
 2.1 คิดเพ่ือปวงประชาไมคิดเพ่ืออัตตา ปวงประชา คือผูอ่ืน คือประชาชน คือกลุมเปาหมายท่ีเราจะ
ใหบริการ อัตตาคือตัวของเรา การทํางานเพ่ือผูอ่ืนตองมีวิธีคิดเพ่ือปวงประชา ไมคิดเพ่ืออัตตา เม่ือทานฝกวิธี
คิดใหแบบปวงประชาไดเสมอ ทานจะเปนผูใหบริการท่ีเปนเลิศและเปนคนท่ีมีเสนหในสายตาของผูรับบริการ 
และบุคคลรอบขาง 
 2.2 ไมคิดแตเรื่องตัวเองซํ้าซาก คนท่ีคิดแตเรื่องตัวเองซํ้าซาก นอกจากจะเปนคนท่ีคิดแบบอัตตาแลว 
ยังหมกครุนคิดแตเรื่องตัวเอง ไมคิดถึงคนอ่ืน จะบริการคนอ่ืนไมไดดี เพราะลึกๆ จะเห็นแกตัว ควรฝกคิดทํา
อะไรเพ่ือผูอ่ืนบางจะทําใหจิตใจมีความเมตตา กรุณา และมีมุทิตาจิต เห็นใครดีมีความสุขแลวพลอยยินดีดวย 
ฝกไดเชนนี้จะทําใหทํางานบริการไดดีข้ึน  
 2.3 รูจักมองโลกในแงดี ผูใหบริการตองฝกมองในแงดีเสมอ ถามองโลกในแงไมดีเราก็จะรูสึกรําคาญ
ผูรับบริการ และรูสึกวาเปนเวรเปนกรรมอะไรของชีวิตท่ีตองมาทํางานดานบริการแลวตองมาพบลูกคาเชนนี้อยู
ซํ้าๆ ซากๆ ก็จะทําใหจิตใจเราหดหู แตถามองโลกในแงดีเราก็จะมองเขาอยางเขาใจ ถามองใหดีลึกเขาไปอีกก็
จะคิดวา ลูกคาท่ีทําใหเรารําคาญนี้ไมใชหรือคือสวนหนึ่งท่ีทําใหเรามีงานทํา มีความภูมิใจในชีวิตการทํางาน 
และมีเงินเดือนมาใชในการดํารงชีพ 
 2.4 มีความยืดหยุนในความคิดและความหวัง ผูท่ีมีสุขภาพจิตดี ตองเดินทางสายกลางความคิด 

2.5 ไมคิดหรือมองอะไรในมุมมอง(มิติ)เดียว การบริการแบบมืออาชีพตองคนหาปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึน                   
อยางเปนระบบ หรือเรียกวาวิจัยก็ได เพ่ือจะไดรูวามุมมองตางๆ ท่ีเราคิดนั้น มุมมองหรือวิธีคิดอยางไหนตรงกับ
ความจริงของปญหาท่ีเกิดข้ึน แลวจะไดนํามาวางแผนแกไขในการบริการไดตรงจุด 
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          2.6 ใชหลักธรรมสังคหวัตถุธรรม 4 เปนเครื่องกํากับใจ สังคหวัตถุธรรม 4 เปนธรรมท่ีผูใดปฏิบัติแลว
จะทําใหบุคลิกภาพดี ประกอบดวย 
 - ทาน คือ การให ท้ังในสวนท่ีเปนวัตถุสิ่งของและการใหอภัยทาน ผูท่ีเปนผูท่ีใหอภัยคนอ่ืนอยู
เสมอ เปนผูท่ีมีจิตเมตตา ใครรูจักอยากอยูใกลชิดดวย 
 - ปยวาจา คือ การพูดดวยวาจาไพเราะ จริงใจ พูดความจริง ดวยน้ําเสียงท่ีเปนมิตรไมเยาะเยย
ถากถางผูรับบริการ 
 - อัตถจริยา คือ การมีจริยาวัตรหรือกิริยามารยาทท่ีดีงามตอผูรับบริการ 
 - สมานัตตตา คือ ความเสมอตนเสมอปลายและรูจักประมาณตน รูจักวาตัวเองเปนใครอยูในฐานะ                   
อะไรควรปฏิบัติตัวอยางไรใหเหมาะสมกับฐานะและสถานภาพของตัวเอง 
 3. วจีกรรม หรือปยวาจา จําเปนตองมีในผูใหบริการเปนอยางยิ่ง คือ การพูดวาจาดวยภาษาท่ีสุภาพ 
ดวยน้ําเสียงไพเราะเปนธรรมชาติไมเสแสรง การทักทายหรือการพูดท่ีดีและใหความรูสึกถึงความจริงใจจะทําให
ผูฟงหรือผูรับบริการรูสึกภูมิใจ และรูสึกวาเราใหเกียรติแกเขา 

คุณธรรมและจริยธรรมสําหรับผูใหบริการ 

 คุณธรรมและจริยธรรม เปนสิ่งท่ีจําเปนสําหรับทุกอาชีพเพ่ือใชเปนแนวทางเครื่องกํากับวิธีคิดและ
จิตใจใหอยูทํานองครองธรรมไมปฏิบัติเพ่ือใหผูอ่ืนเดือนรอน ผูใหบริการเปนกลุมบุคคลกลุมหนึ่งซ่ึงตองมี
คุณธรรมและจริยธรรมกํากับใจเชนเดียวกัน 
 คุณธรรม (virtue) คือ ความดีงามในจิตใจซ่ึงบุคคลตองประพฤติและปฏิบัติจนเกิดความเคยชินและ
การประพฤติดีดวยความรูสึกท่ีดีงาม 
 พลาโต (Plato) นักปราชญชาวกรีก (427 – 347 กอน ค.ศ.) ไดแบงคุณธรรมออกเปน 4 ประเภท
ดวยกัน คือ 
 1. ปรีชาญาณ คือ การมีสติปญญาพิจารณาสิ่งตางๆ ดวยความมีจิตสํานึกทางคุณธรรมอยางสูง 
 2. ความกลาหาญ คือ การประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีถูกตองดีงาม ไมสรางความเดือดรอนแกตนเองและ
ผูอ่ืน 
 3. รูจักประมาณ คือ การรูจักประมาณตน ประมาณกาละและเทศะ ในสิ่งตางๆ ท่ีเก่ียวของกับชีวิต
และสิ่งแวดลอมใหมีความเหมาะสมพอดี 
 4. ความยุติธรรม หรือความเสมอภาคท่ีมนุษยพึงจะไดรับในเรื่องตางๆ เปนสิ่งท่ีมนุษยตองการจึงเปน
สิ่งท่ีควรมีอยูในจิตใจของผูมีคุณธรรมอยางสูง 
 จริยธรรม หมายถึง ประมวลกฎเกณฑ ขอบังคับ หรือระเบียบท่ีกําหนดข้ึนเปนแนวปฏิบัติสําหรับมนุษย                    
ซ่ึงเปนกฎเกณฑท่ีระบุถึงสิ่งท่ีดีและถูกตอง และเปนเปาหมายท่ีจะมุงไปถึงสิ่งท่ีมนุษยควรประพฤติปฏิบัติดวย 
 จริยธรรมแบงออกเปน 2 ประเภท 
 1. จริยธรรมสวนบุคคล บุคคลจะถูกหลอหลอมขัดเกลาจริยธรรมจากสถาบันตางๆ ตั้งแตเด็กจนกระท่ัง                      
เติบโตเปนผูใหญ 
 2. จริยธรรมในวิชาชีพ  ถูกสรางจากกลุมคนในอาชีพตางๆ แตสําหรับจริยธรรมสําหรับผูใหบริการเพ่ือ
การบริการ ควรยึดหลักและแนวทางปฏิบัติตามแนวทางธรรมในพระพุทธศาสนามีดังนี้ 
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 สังคหวัตถุธรรม 4 ไดแก 
 1. ทาน คือ การให ท้ังวัตถุสิ่งของและการใหอภัยทาน ซ่ึงผูใหบริการตองมีมากบอยครั้งท่ีจะถูกผูรับ 
บริการตอวารุนแรง ซ่ึงทําใหไมพอใจ ดังนั้นผูใหบริการตองรูจักใหอภัยผูรับบริการเสมอ 
 2. ปยวาจา ผูใหบริการตองพูดจาไพเราะจริงใจ รูจักชมเชย รูจักพูดแลวทําใหผูรับบริการภูมิใจ และ
พูดในสิ่งท่ีเปนจริงตามคุณลักษณะของสินคาและบริการท่ีตนเองทําอยู ไมโกหกหลอกลวง 
 3. อัตถจริยา ผูใหบริการตองมีจริยาวัตรท่ีดีงดงาม มีการนั่ง การยืน การเดินท่ีสงางามอยางเหมาะสม
กับกาลเทศะและรักษามารยาททางสังคม 
 4. สมานัตตตา ผูใหบริการรูจักประมาณตนและมีความสมํ่าเสมอ  ใหบริการอยางมีคุณภาพ 
 ฆราวาสธรรม 
 1. สัจจะ คือ ความซ่ือสัตยจริงใจตอผูรับบริการ 
 2. ทมะ คือ การรูจักขมใจตนเอง ไมใหโกรธไมใหมีอคติตอผูรับบริการ 
 3. ขันติ คือ การรูจักอดทนอดกลั้นตอปฏิกิริยาตางๆ ท่ีอาจจะไดรับการโตตอบจากผูรับบริการ เชน
การพูดดวยวาจาท่ีไมคอยสุภาพ แสดงกิริยาท่ีไมใหเกียรติและไมเหมาะสม เปนตน 
 สัปปุริสธรรม 
 1. รูจักเหตุผล ผูใหบริการตองรูจักเหตุท่ีมาของผูรับบริการ วามารับบริการดวยเหตุใด 
 2. รูจักผล คือ รูวาผลจากการใหบริการท่ีดีนั้น จะเปนอยางไร ถาบริการไมดีจะเปนอยางไร 
 3. รูจักตน ในขอดีหรือขอจํากัดท่ีจะตองปรับปรุงแกไขตัวเองใหเปนผูใหบริการท่ีเปนเลิศ 
 4. รูจักประมาณ เชน ประมาณการแสดงกิริยาวาจาใหเหมาะสมพอดี เปนตน 
 5. รูจักกาล คือ ตองรูจักกาลเวลาใหดีและพิจารณาใหดีวาสื่อสารเวลาใดจึงจะเกิดประสิทธิผลมากท่ีสุด                  
ตามวัตถุประสงค 
 6. รูจักหมูชน ผูใหบริการตองใหความสําคัญกับการรูจักหมูชนใหดี เพราะหมูชนหรือคนแตละสังคม           
มีวิธีคิด ประเพณี วัฒนธรรม ตางกัน เม่ือรูจักหมูชนดีจะทําใหประเมินกลุมชนเปาหมายท่ีจะสื่อสารและ
ใหบริการท่ีถูกตองเหมาะสม 
 7. รูจักบุคคล เพราะในทางจิตวิทยา มนุษยเรามีความแตกตางระหวางบุคคล ทําใหเราสามารถรับรู         
ไดวาผูรับบริการเขาชอบอะไร ไมชอบอะไร จะทําใหการบริการไดตรงกับความพึงพอใจและความชอบของ
บุคคลท่ีมาขอใชบริการ 
 พรหมวิหาร 4 

  1. เมตตา คือ ความปรารถนาใหผูอ่ืนเปนสุข 
 2. กรุณา คือ ความปรารถนาใหผูอ่ืนพนทุกข 

3. มุทิตา คือ การแสดงความปติยินดีเม่ือเห็นผูอ่ืนมีความสุขและพนทุกข 
4. อุเบกขา คือ การวางเฉย ในท่ีนี้หมายถึง การไมสรางความยุงยากในการทํางานใหเกิดความวุนวาย 

ไมใชการเฉยเมยหรือละเลยหนาท่ี 
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 อิทธิบาท 4 
 1. ฉันทะ คือ ความพึงพอใจในการทํางานของตนเอง เพ่ือจะไดบริการท่ีดีและตนเองภูมิใจ 
 2. วิริยะ คือ ความเพียรพยายามในการศึกษาหาความรูและเรียนรูจากผูรับบริการใหดีอยางสมํ่าเสมอ 
เพ่ือพัฒนาตัวเองใหมีประสบการณสูงและเกิดความเชี่ยวชาญในการทํางาน 
 3. จิตตะ คือ ความเอาใจใส มีจิตใจสนใจ เอาใจใสตอผูรับบริการตลอดเวลา 
 4. วิมังสา คือ ความนึกคิดใครครวญตริตรองอยูเสมออยางละเอียดรอบคอบ วาการใหบริการแกผูรับ 
บริการไปนั้นถูกตองหรือไมอยางไร ควรปรับปรุงแกไขหรือพัฒนาอะไรใหดีข้ึนกวาเดิม 
 



บทท่ี  3 

การสื่อสารเพ่ือการบรกิาร 

การสื่อสารเปนกระบวนการท่ีทําใหสารสนเทศ (Information) ถูกสงผานจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง
เพ่ือใหความคิด (Idea) ถูกเปลี่ยนใหเปนการกระทํา การปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพไดตองอาศัยระบบการ
สื่อสาร ท่ีนอกจากนี้การสื่อสารยังชวยใหผูปฏิบัติงานมีขวัญกําลังใจดี มีความภาคภูมิใจและมีความผูกพันกัน
และพรอมท่ีจะทํางานอยางเต็มความสามารถ ดังนั้น อาจกลาวไดวาหนวยงานใดมีระบบการสื่อสารดี หนวยงาน                             
นั้นจะมีการปฏิบัติงานท่ีดีดวย 

จุดมุงหมายของการส่ือสาร 

 การสื่อสารในองคกรมีความจําเปนอยางยิ่ง เพราะการใหบริการใดๆ ก็ตามจะตองอาศัยการสื่อสาร 
เปนเครื่องมืออยางหนึ่งท่ีจะชวยใหการบริการประสบผลสําเร็จ และเปนไปตามความคาดหวังของประชาชน            
ผูมารับบริการ โดยมีจุดมุงหมายพอสรุปได คือ 
 1. เพ่ือใหไดขอมูลท่ีเก่ียวของกับการบริหารงาน เพ่ือประโยชนในการตัดสินใจ วินิจฉัยและสั่งการ อันจะ                  
นํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการงาน 
 2. เปนเครื่องมือชวยสรางความสัมพันธและความเขาใจท่ีดีท้ังภายใน และภายนอกองคกร  การสื่อสาร               
ชวยใหเกิดความเขาใจตรงกัน มีเจตคติท่ีดีตอกัน นํามาซ่ึงความสนิทสนม ความไววางใจ 
 3. ผูรวมงาน ผูรับบริการ และผูท่ีเก่ียวของ เกิดความรวมมือรวมใจ พอใจท่ีจะปฏิบัติงาน และปฏิบัติตาม 
คําแนะนํา เพ่ือใหรับการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4. ชวยใหเกิดการพัฒนาและการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ การท่ีบุคลากรขององคกรทุกระดับสามารถ
สื่อสารไดอยางเสรี มีความไววางใจซ่ึงกันและกันมีความกลาท่ีจะสื่อสาร ยอมนําไปสูการเสนอความคิด
สรางสรรค คิดท่ีจะทําใหเกิดผลงานท่ีดีท่ีสุด นําองคกรไปสูความเจริญ 

วิธีการติดตอส่ือสารในองคกร 

 1. การติดตอส่ือสารทางวาจา (Oral methods) ทําใหเกิดความเขาใจดี สามารถซักถาม หรือใหขอมูล 
ยอนกลับ (Feed back)ได แตถามีรายละเอียดหรือซับซอน หรือมีตัวเลขประกอบ อาจเกิดความผิดพลาด วิธีนี้
ทําใหไดโดยการพูดกันโดยตรง โทรศัพท สัมภาษณ เปนตน 
 2. การติดตอส่ือสารดวยลายลักษณอักษร วิธีนี้ใหขอมูลรายละเอียดไดถูกตองตามวัตถุประสงคของ 
ผูสงขาว แตอาจทําใหผูรับเกิดความรูสึกไมดี ผูสงขาวควรเขียนขอความใหสละสลวย และระมัดระวังมีใหผูรับ
ขาวตีความเปนอ่ืนได วิธีนี้ไดแก บันทึกขอความ รายงาน จดหมาย คูมือปฏิบัติ คําชี้แจง หนังสือพิมพ เปนตน 

3. การติดตอส่ือสารดวยภาพ จะทําใหผูรับขาวเขาใจไดงาย และเร็วกวาการอธิบายดวยวาจาหรือ 
ลายลักษณอักษร เหมาะสําหรับเรื่องท่ีตองเก่ียวของหรือมีผลกระทบตอบุคคลหรือสิ่งอ่ืนๆ เปนจํานวนมาก   
วิธีนี้ไดแก โปสเตอร สไลด แผนภูมิ กราฟ เปนตน 
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หลักเกณฑในการเลือกชองทางการส่ือสาร 

 1. เลือกใชส่ือใหเหมาะสม เชน การติดปายหามสูบบุหรี่ในบริเวณนั้น ปจจัยท่ีคํานึงถึงคือการประหยัด 
คาใชจายเนื่องจากเปนการสงขาวสารท่ีไมสําคัญเรงดวน แตหากการแจงขอมูลขาวสารมีความจําเปนเรงดวน               
ก็อาจใชวิธีท่ีรวดเร็วและเสียคาใชจายสูงกวา เชน โทรศัพททางไกล Internet 
 2. ใหเหมาะสมกับจํานวนผูรับขาว เชน ถามีจํานวนมาก อาจตองใชวิธีการประชุม ถามีจํานวนนอย
ใชวิธีพูดกับเขาตัวตอตัว หรือมีบันทึกถึงโดยเฉพาะ 
 3. ผูสงขาวตองมีทักษะในวิธีท่ีจะใช เชน การพูด การเขียน หรือภาพ ท่ีจะสื่อใหเขาใจมิฉะนั้น ความเขาใจ 
อาจผิดไปจากท่ีตองการได 

ทักษะการรับฟงเพ่ือการบริการอยางมีคุณภาพ 

 การรับฟงมีความจําเปนอยางยิ่งในงานบริการ หากผูใหบริการ ไมมีทักษะในการรับฟงท่ีดีก็อาจจะทํา
ใหเกิดผลเสียตองานได หลายองคกรมักใหความสําคัญกับผูท่ีทํางานบริการวาตองเปนคนพูดเกง แตการพูดเกง
อยางเดียวไมสามารถทําใหเกิดประสิทธิผลทางการสื่อสารเพ่ืองานบริการได เพราะผูใหบริการตองทําหนาท่ี           
ท้ังเปนผูพูด (Sender) และผูฟง (Receiver) ไปในตัวดวยและตองใชทักษะในการรับฟงมากกวาการพูดดวยซํ้า 
มนุษยเราสื่อสารดวยการใชข้ันตอนในการรับฟงมากกวาการพูด เพราะฉะนั้นผูท่ีทํางานดานการบริการตองให
ความสําคัญกับเรื่องของการรับฟงเปนอยางยิ่ง การรับฟงอยางมีประสิทธิภาพท่ีจะเกิดประโยชนตอการบริการ 
อันประกอบดวย 
 1. รับฟงดวยความตั้งใจ 
     ผูท่ีสําคัญท่ีสุด คือผูท่ีอยูตรงหนาเรา เพราะฉะนั้นเม่ือมีผูมารับบริการ ผูท่ีสําคัญท่ีสุดก็คือผูท่ีมารับ
บริการจากเรานั่นเอง การรับฟงดวยความตั้งใจกอใหเกิดประโยชนตอผูใหบริการ คือ ทราบวาผูรับบริการ
ตองการรับบริการอะไร และประโยชนตอผูรับบริการคือ ทําใหผูรับบริการรูสึกดีใจและภูมิใจท่ีมีคนสนใจและ
ตั้งใจรับฟงตัวเอง การรับฟงท่ีดีตองรับฟงดวยทาที แววตา ท่ีเปนมิตร สนตาผูพูดขณะรับฟง ขณะสบตาอาจ 
กมหนาลงเล็กนอยเปนระยะๆ เพ่ือสื่อสารใหผูรับบริการรูสึกวาผูใหบริการกําลังสนใจและตั้งใจติดตามรับฟง           
สิ่งท่ีผูมารับบริการพูดอยูเสมอ 
 2. ฟงเพ่ือท่ีจะเขาใจ 
     ตองฟงดวยหู ดวยใจ ดวยสติ พิจารณาสิ่งท่ีผูมารับบริการพูดออกมาวาเขามีความตองการในเรื่อง
ใดจะไดใหคําแนะนําหรือตอบสนองไดถูกตอง 
 3. มีการโตตอบอยางเหมาะสม 
     ผูใหบริการตองเปนท้ังผูพูดและผูฟงในขณะเดียวกัน ดวยจังหวะท่ีเหมาะสม ควรมีปฏิกิริยาโตตอบ
ท้ังภาษากาย กมหนาเล็กนอยเปนพักๆ เพ่ือแสดงการเขาใจ หรือพูดบางพยางคท่ีแสดงวาผูฟงเขาใจและตั้งใจ
รับฟงอยู เชน ออ หรือ คะ เปนตน 
 4. ขณะรับฟงไมควรพูดแทรกข้ึนมาในจังหวะท่ีไมเหมาะสม 
     การพูดกับผูรับบริการ ผูใหบริการควรดูจังหวะท่ีเหมาะสม ขอสําคัญคือเม่ือจะพูดตองใหผูรับบริการ                    
พูดจบประโยคหรือจบวรรค จบตอนเสียกอนแลวคอยพูด ไมใชอยูๆ ก็พูดสวนข้ึนมาในขณะท่ีผูรับบริการกําลัง
พูด อยางนี้เปนพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม 
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 5. ฟงดวยการรับรูและเขาใจผูอ่ืน 
     การรับฟงดวยการรับรูและเขาใจผูอ่ืนเปนเรื่องท่ีตองฝกฝนพอสมควร ตองนึกเสมอวาผูรับบริการ
ตองการไดรับบริการตอบสนองท้ังรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และความพึงพอใจ การเขาใจผูอ่ืนคือการเอาใจ
เขามาใสใจเรา 
 6. ถามเม่ือควรถาม 
     คือ การถามความประสงคหรือความตองการของผูรับบริการ ไมใชถามไปเรื่อยโดยปราศจากวัตถุ 
ประสงคของคําตอบ 
 7. ใสใจในส่ิงท่ีเขาพูด 
     ใสใจในสิ่งท่ีผูรับบริการพูดวาตองการอะไร มีอะไรจะใหชวยเหลือ ใหใสใจในสาระท่ีผูรับบริการพูด 
อยาไปสนใจในเรื่องอ่ืนๆ มากจนผูรับบริการเกิดความรูสึกวาถูกสํารวจสรีระรางกาย 
 8. สังเกตอากัปกิริยาของผูพูดขณะรับฟง 
     ขณะผูใหบริการกําลังสนทนากับผูรับบริการ ตองสังเกตกิริยาทาทาง สีหนา แววตา ของผูรับบริการ
วาเปนอยางไร เชน ผูรับบริการสีหนาแววตาหมนหมอง แสดงวาผูรับบริการอาจคิดมากและมีเรื่องไมสบายใจ 
จะทําใหผูรับบริการมีปฏิกิริยาโตตอบดวยความเขาใจและเห็นใจ 
 9. ย้ิมแยมแตพอดีในขณะรับฟง 
     ไมใชรับฟงแลวทําหนาตาเฉยเมยไมรูรอนรูหนาวอะไรตลอดเวลา หรือไมใชฟงและหนาบึ้งตลอด 
เวลา หรือไมใชฟงแลวยิ้มอยูตลอดเวลา การสนทนากับผูรับบริการท่ีดีตองมีการยิ้มแยมแตพอเหมาะสมพอดี 
ในจังหวะท่ีเหมาะสม 
 10. ควบคุมความรูสึกใหดี 
      ผูใหบริการควรรับฟงผูรับบริการดวยการควบคุมความรูสึกของตัวเองใหดี ไมปลอยอารมณของตัว 
เองไปพัวพันกับอารมณของผูรับบริการ 
 11. กําจัดส่ิงกีดขวางขณะรับฟง 
      เชน ปดโทรทัศน โทรศัพทติดตามตัว วางหนังสือท่ีกําลังอาน หรือสิ่งของท่ีกําลังจับข้ึนมาพิจารณาดู                   
วางใหหมด เพ่ือไมใหขัดจังหวะหรือรบกวนการสนทนา เม่ือรับฟงผูรับบริการพูด 
 12. จับประเด็นสําคัญใหได 
     การรับฟงท่ีดีตองพยายามจับประเด็นสําคัญของผูรับบริการใหได เพ่ือจะใหบริการไดตรงตามวัตถุ 
ประสงค 
 13. ใหความสําคัญตอความคิดเห็นและความรูสึกท่ีแสดงออกของผูรับบริการมากกวาบุคลิกภาพ
ภายนอก 
      ผูใหบริการควรเปดใจยอมรับความคิดเห็นของผูรับบริการ เพ่ือทราบความตองการท่ีแทจริงซ่ึงผูให
บริการจะนําขอมูลความคิดเห็นดังกลาวไปปรับปรุงแกไขการบริการใหดียิ่งข้ึน 
 14. อยาขัดแยงในใจ 
      ในขณะท่ีกําลังรับฟงผูรับบริการ อยาใหเกิดความขัดแยงในใจ เพราะความขัดแยงในใจจะไปขัด 
ขวางความรูสึกเขาใจและเห็นใจผูอ่ืน ซ่ึงจะสงผลเสียตองานบริการ 
 15. รูจักเวลาอยางเต็มท่ีในขณะรับฟง 
      ควรใชเวลารับฟงใหเกิดประโยชนใหเต็มท่ี ฟงดวยสติปญญา พิจารณาพินิจพิเคราะหตางๆ              
อยางละเอียดแยบยล ฟงไปดวยคิดไปดวย ฟงแลวรูจักคิดพิจารณา เพ่ือจะไดเขาใจและใหบริการไดถูกตอง 
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ทักษะการรับฟงท้ัง  15  ประการดังกลาว เปนสิ่งท่ีสําคัญและจําเปนท่ีผูรับบริการตองฝกจนเกิดความ
ชํานาญ เพ่ือจะไดนํามาใชงานในการบริการอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

ปจจัยท่ีทําใหการส่ือสารเพ่ือการใหบริการประสบผลสําเร็จ 

 1. ความรู (knowledge)   
     ผูใหบริการท่ีดีตองมีความรูในงานท่ีตัวเองจะทํา เพ่ือจะไดใชความรูนั้นใหบริการอยางเต็มท่ี ความรู
ในท่ีนี้มี 2 ประการดวยกัน คือ 
   - ความรูในบทบาทหนาท่ีของตัวเอง 
   - ความรูเฉพาะทางวิชาชีพท่ีจะใชปฏิบัติหนาท่ี 
 2. ความคิด (thinking) 
     ความรูสึกนึกคิดเปนนามธรรมท่ีมนุษยทุกคนรูสึกนึกคิดในเรื่องตางๆ ท่ีไมเหมือนกัน การทํางานสิ่ง
ใดเราควรจะมีความรูสึกท่ีดีและเห็นคุณคาของงานท่ีทําวามีคุณคา มีประโยชน ท้ังตอตัวเองและผูอ่ืน ผูท่ีทํางาน
ดานบริการควรมีวิธีคิดหลายประการดังตอไปนี้ 
     2.1 คิดแบบปวงประชาไมคิดแบบอัตตา 
   คิดแบบอัตตา คือ คิดเอาตัวเองเปนท่ีตั้งหรือเปนศูนยกลาง เม่ือไหรคิดแบบอัตตาจะทําใหเห็น
แกตัว ไมคอยคํานึงถึงประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีผูรับบริการพึงจะไดรับ ผูใหบริการท่ีดีควรคิดแบบปวงประชา                      
คือ คิดเอาผลประโยชน ความตองการ และความพึงพอใจของผูรับบริการเปนศูนยกลาง 
     2.2 คิดวาผูรับบริการ คือ ผูมีพระคุณ 
   ผูรับบริการหรือลูกคา คือ ผูท่ีมีพระคุณตอใหบริการ เพราะผูรับบริการตางๆ เหลานั้น คือสวน
สําคัญท่ีทําใหผูใหบริการมีงานทําตามความรู ความสามารถในวิชาชีพท่ีไดศึกษามา และผูรับบริการเหลานั้น คือ 
ผูท่ีจายคาบริการเปนเงิน ขาราชการเองก็รับเงินเดือน ซ่ึงเปนเงินท่ีมาจากการจายภาษีของราษฎรนั่นเอง ดังนั้น 
เม่ือไหรท่ีผูใหบริการคิดวา ผูรับบริการคือผูท่ีมีพระคุณตอเราแลว และรูสึกในบุญคุณก็จะมีความตั้งใจ เต็มใจ  
ท่ีจะใหบริการ มีความอดทน ไมตําหนิติเตียนผูรับบริการในท่ีสุด 
     2.3 คิดวาประชาชนคือผูท่ีเลือกเราเขามาทํางาน 
   วิธีคิดแบบนี้ควรมีในใจของผูใหบริการ ในสถานบริการของรฐัท่ีมักจะพบวาบริการแบบไมประทับใจ             
และมองวาประชาชนท่ีมารับบริการมาเพ่ือรองขอความชวยเหลือ และผูใหบริการคิดวาตนเองเปนเจาคนนายคน                     
แทนท่ีจะคิดวาขาราชการคือผูรับใชประชาชน เพราะฉะนั้นขาราชการท้ังหลายท่ีรับราชการอยู แทท่ีจริงผูท่ี
เลือกเราเขามาทํางานเพ่ือทําการแทนประชาชนท้ังประเทศก็คือประชาชนนั่นเอง ถาคิดไดอยางนี้แลว เราจะ
บริการประชาชนดวยความเต็มใจ คงไมมีใครท่ีเก้ียวกราดใสผูท่ีอุตสาหเลือกเราเขามาทําการแทน 
     2.4 คิดวาลูกคาคือพระราชา (customer is king)  
   การคิดวาลูกคาคือพระราชานั้น เปนแนวคิดท่ีปรากฏชัดเจนในวงการธุรกิจมานานแลว ท่ีให
ความสําคัญและยกยองเชิดชูลูกคาคือพระราชา เพราะลูกคาคือผูท่ีมีอุปการะคุณตอธุรกิจ แตวิธีคิดวาลูกคาคือ
พระราชานี้มักไมคอยถูกปลูกฝงชัดเจนในวงการราชการเทาไรนัก จึงนาจะเปนเหตุใหผูท่ีทํางานในสถานบริการ
ของสวนราชการมักจะบริการไมประทับใจเทาสถานประกอบการทางธุรกิจ ดังนั้นวิธีคิดแบบนี้ควรมีการปลูกฝง
และสรางความตระหนักใหมากข้ึน เพราะเม่ือไหรท่ีคิดวาลูกคาคือพระราชาแลว ผูใหบริการก็จะเคารพ ใหเกียรติ 
เทิดทูน และเต็มใจใหบริการแกลูกคา โดยปราศจากขอแมใดๆ ท้ังสิ้น และจะสรางความประทับใจใหแกลูกคา
ในท่ีสุด 
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     2.5 คิดวาลูกคาถูกเสมอ (customer always right)  
   การคิดวาลูกคาถูกเสมอนั้นเปนวิธีคิดท่ีผูใหบริการควรตระหนักอยูเสมอ เพราะลูกคาเปนบุคคล 
สําคัญ ลูกคาคือผูมีอุปการะคุณตอเรา เพราะฉะนั้นเม่ือไหรท่ีคิดวาลูกคาถูกเสมอจะทําใหผูรับบริการลดอาการ
ท่ีจะโตตอบกับลูกคาอยางรุนแรง เปลี่ยนมาเปนตั้งใจรับฟง ดูแลเอาใจใส และยึดความคิดเห็นและความตอง 
การของลูกคาเปนศูนยกลาง ความผิดพลาดอะไรท่ีเกิดข้ึนในการบริการจะไมโทษลูกคา ตองหันมาโทษตัวเอง 
เพ่ือจะปรับปรุงใหดีข้ึน 
     2.6 คิดวาบริการคือการทําบุญ 
   วิธีคิดแบบนี้เหมาะกับคนไทยเรามาก เพราะคนไทยชอบทําบุญ การทํางานดานบริการเพ่ือให
ผูรับบริการสําเร็จประโยชนตามท่ีเขาตองการและมีความสุข เกิดความพึงพอใจ เม่ือผูรับบริการ (ลูกคา) มีความ 
สุขก็นาจะสงผลใหบริการมีความภูมิใจและสุขใจดวยเปรียบเสมือนการทําบุญ ซ่ึงผูใหบริการสามารถคิดอยู
เสมอวาใหบริการทุกข้ันตอนคือการทําบุญ จิตก็จะเปนกุศลและจะมีความเมตตาในการใหบริการ สงผลดีท้ังตอ
ผูใหบริการและผูรับบริการในท่ีสุด 
     2.7 คิดวาตัวเองเปนเจาธุรกิจ 
   วิธีคิดเชนนี้จะทําใหผูใหบริการมีจิตสํานึกรวมเชนเดียวกับเจาของผูประกอบการทางธุรกิจ คือ
มีความรูสึกรับผิดชอบสูง ตั้งใจใสใจในการทํางานและพัฒนางานดียิ่งข้ึน และบริการใหผูรับบริการ (ลูกคา) 
ประทับใจใหมากท่ีสุด เพ่ือรักษาความสัมพันธกับผูบริการ (ลูกคา) ไวใหนานท่ีสุด คงไมมีเจาของธุรกิจคนใด          
ท่ีตองการใหธุรกิจของตัวเองลมสลาย 
     2.8 คิดวาการทํางานคือความภูมิใจ 
   ความภูมิใจเปนสิ่งท่ีสําคัญมากในทางสุขภาพจิต วัคซีนใจ 3 ขนานท่ีมีสวนชวยใหมนุษยมีความ
แข็งแรงทางจิตใจคือ 1) ความรัก ความอบอุน 2) ความภูมิใจ 3) ธรรมในศาสนาท่ีตนเองนับถือ จะเห็นไดวา
ความภาคภูมิใจเปนปจจัยสําคัญตอสุขภาพจิตของคนเรา และชวงวัยของชีวิตท่ียาวนานท่ีสุดของมนุษยก็คือ  
วัยทํางานนั่นเอง ซ่ึงเปนชวงระยะเวลาท่ีคนเราจะแสวงหาความภาคภูมิใจในชีวิต เม่ือตั้งใจทํางานบริการใหดี 
ผลตอบแทนตางๆ ท้ังทางวัตถุธรรมและดานจิตใจก็นาจะไดรับในสิ่งท่ีดีดวย เม่ือไหรท่ีภูมิใจในการทํางาน           
การบริการก็นาจะดีข้ึน มีความตั้งใจและเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

3. ประสบการณ (experience) 
     ประสบการณการทํางานเปนสิ่งท่ีสําคัญยิ่ง ผูท่ีมีประสบการณทํางานมานานจะทําใหเกิดทักษะ              
(skill) ความชํานาญ รูทางหนีทีไลในการเผชิญกับปญหาตางๆ และสามารถแกปญหาดวยความรวดเร็วและ
ราบรื่น โดยเฉพาะอยางยิ่งประสบการณในการทํางานดานการบริการ ผูท่ีทํางานมานานพบลูกคาในรูปแบบ
ตางๆ ทําใหเขาใจคนมากข้ึน และรูวิธีท่ีจะปฏิสัมพันธ โตตอบกับลูกคาไดอยางดี ประนีประนอมและดวยความ
มีมิตรภาพท่ีดีตอกันในท่ีสุด 
 ปจจัยหลักท้ัง 3 ประการ ท้ังความรู ความคิด และประสบการณ เปนสิ่งท่ีจะทําใหผูทํางานดานบริการ
ประสบความสําเร็จ ดังนั้นผูท่ีทํางานจึงตองขวนขวายหาความรูและประสบการณอยางสมํ่าเสมอในวิทยาการ            
ท่ีเก่ียวของกับงานท่ีทํา และวิทยาการท่ีใกลเคียงเพ่ือท่ีจะสนับสนุนการทํางานใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เชน 
วิทยาการดานการสื่อสาร ดานจิตวิทยา ดานการบริหารจัดการ เปนตน ตลอดจนการฝกฝนการหา
ประสบการณ และสังเกตสิ่งท่ีพบเห็นอยูตลอดเวลาวาอะไรไมดี เพราะประสบการณคือแหลงท่ีมาขององค
ความรูวิธีหนึ่ง 
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อุปสรรคของการส่ือสารในองคกร (Barrier to Organizational Communication)  

 1. ขนาดขององคกร ขนาดขององคกรเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหการสื่อสารเกิดอุปสรรคข้ึน ถาองคกรมี
การแบงสวนการบริหารจัดการซับชอน หรือ แตละหนวยงานขององคกรนั้นอยูหางไกลกัน เชน คนละชั้นของ
ตึก คนละตึก หรืออยูตางสํานักงานกัน การสื่อสารโดยวิธีประจันหนาแทบจะเปนไปไมได จึงจําเปนตองหา
วิธีการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพสูงมาชวย 
 2. ความแตกตางของ เพศ วัย ฐานะ ความคิดเห็น ของผูท่ีเขามามีสวนเกี่ยวของกับการส่ือสาร 
ปจจัยดังกลาวมีสวนทําใหเกิดการผิดพลาดหรือการไมเขาใจหรือแมแตการขัดแยงในการสื่อสารได ผูบริหาร           
มีความจําเปนตองประสานงานติดตอกับบุคคลท่ีมีลักษณะแตกตางกันออกไป ดังนั้น จึงตองมีความเขาใจในการ
เลือกใช ถอยคํา สํานวน น้ําเสียง กิริยาทาทางในการสื่อสารใหเหมาะสมกับลักษณะของผูท่ีเราสื่อสารดวย 
 3. การเลือกวิธีส่ือสารท่ีไมเหมาะสม การเลือกสื่อสารท่ีผิดอาจกอใหเกิดผลเสยีอยางรายแรงตอหนวยงาน            
ได ผูบริหารจําเปนตองรูวา ในสถานการณใดควรใชการสื่อสารวิธีใด เชนการสื่อสารท่ีตองการตอบสนองทันท่ี
ควรเลือกใชการสื่อสารวิธีประจันหนา หรือการสื่อสารท่ีตองการความถูกตองและสามารถเก็บขอมูลการสื่อสาร
ไวอางอิงหรือยืนยันจําเปนตองเลือกใชการสื่อสารโดยวิธีเขียน เปนตน 
 4. การบริหารการจัดการท่ีไมเหมาะสมของระบบการส่ือสารขององคกร 
  4.1 ผูบริหารไมเห็นความสําคัญของการสื่อสารและไมสนใจท่ีจะจัดระบบการสื่อสารท่ีดีข้ึนในหนวยงาน 
  4.2 การจัดระบบงานไมเหมาะสม แบงงานไมถูกตอง ไมมีโครงสรางท่ีแนนอน ไมมีเปาหมายในการ
ทํางาน ทําใหเกิดปญหาในการสื่อสาร 
  4.3 ใชคนไมเหมาะสมกับงานในบางแหง ทําใหขาดการติดตอในเรื่องราวบางอยางท่ีควรจะสื่อสาร
หรือรับขาวสาร 
  4.4 สนใจในเรื่องปลีกยอยมากเกินไป แทนท่ีจะสนในเนื้อหาสาระสําคัญของการสื่อสารและการขาด                      
การวิเคราะหความตองการสื่อสาร 
         5. อุปสรรคท่ีเกิดจากความไมเขาใจไมชัดเจน เชน 
  5.1 ภาษาหรือคําพูดท่ีใช ถาภาษาท่ีแตกตางกันแมภาษาไทยดวยกันแตละภาค เชน ภาคเหนือ             
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคใต ก็ยังตองทําใหเกิดปญหาความไมเขาใจกัน รวมท้ังการใชคํายอหรืออักษร
ยอตางๆ ท่ีไมเปนทางการ ทําใหยากท่ีจะเขาใจ และเขาใจผิดไปคนละเรื่องได 
  5.2 การเขาใจผิดพลาดจากความจริง ไมตรงกับผูสงตองการ อาจจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับเจตคติ 
คานิยม และความมุงหมายของบุคคล หรือหนวยงานก็ได 
  5.3 ชวงความสนใจ โดยท่ัวไปคนเรามีความสนใจ หรือมีความสามารถรับและเขาใจเรื่องราวตางๆ 
ไดจํานวนจํากัด บางคนอาจมีเรื่องอยูในใจหลายเรื่อง จนไมสนใจเรื่องอ่ืนๆ เม่ือมีการพูดหรือชี้แจงเรื่องตางๆ  
ก็ฟงครึ่ง ไมฟงครึ่งแลวแตเรื่องจะเปนท่ีนาสนใจของคนหรือไม 
  5.4 การตีความหมาย เม่ือคนหนึ่งรับฟงอีกคนหนึ่งอาจตีความหมายผิด เนื่องจากมองคนผิด 
หลงเชื่อ หรือสถานการณสิ่งแวดลอมทําใหเขาใจผิดเกิดไดท้ังผูรับท้ังท่ีจงใจและไมจงใจ รวมท้ังขาวสารท่ีไม
ชัดเจนขาดตอน เลอะเลือน เปนตน 
  5.5 ความเลื่อมล้ําในหนวยงาน การสื่อสารระหวางเจาหนาท่ีตางระดับ ยอมเกิดปญหาการรับรูได
มาก เพราะผูใหญจะเลือกพูด เลือกบอกในสิ่งท่ีผูนอยควรรับรู โดยตัดสินเอาวาควรรูแคไหน สวนผูนอยก็จะพูด 
ชี้แจง หรือรายงานเฉพาะสิ่งท่ีเห็นวาจะไดผลดีแกตนเองเทานั้น ทําใหการสื่อสารไมครบถวนสมบูรณเทาท่ีควร 



 31 

        6. ภูมิหลัง (Background) และสิ่งแวดลอมอ่ืนๆ หมายถึง พ้ืนฐานทางครอบครัว ฐานะ การศึกษา อายุ 
วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณีของแตละทองถ่ิน ความเชื่อถือ ความคิดดานการเมือง ฯลฯ เหลานี้อาจจะ
ทําใหเขาใจในขอความท่ีสงตางกันได 
        7. อารมณ หมายถึง อารมณของท้ังผูสงขาวและผูรับขาว ซ่ึงเกิดข้ึนโดยธรรมชาติของมนุษยแตเปนสิ่งท่ี
ทําใหประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารนอยลง และมีปญหาอ่ืนๆ ตามมา จัดวาเปนอุปสรรคสําคัญ ดังนั้น             
ท้ังสองฝายตองพยายามควบคุมอารมณของตนและวิเคราะหอารมณของผูท่ีติดตอดวย พยายามความเขาใจ
และใชเหตุผล มีความเมตตา อดทน และใหอภัย จะทําใหอีกฝายหนึ่งเปลี่ยนจากการใชอารมณ มาใชเหตุผล 
ทําใหการสื่อสาร ทําไดดีและรวดเร็วกวาการใชกําลังและอํานาจ 
 



บทท่ี 4 

การใหบริการเพ่ือครองใจลูกคาหรือประชาชนแบบย่ังยืน 

แนวคิดในการบริการเพ่ือครองใจลูกคาหรือประชาชน 

 การท่ีผูใหบริการจะสามารถครองใจลูกคาหรือประชาชนไดอยางยั่งยืน เปนท้ังศาสตรและศิลป
กลาวคือ ผูใหบริการสามารถจัดกระบวนการใหบริการไดเปนข้ันตอน เชน มีการเตรียมการกอนการและหลัง
การบริการอยางดี ขณะใหบริการสามารถปฏิบัติงานไดอยางราบรื่น และหลังการบริการก็จะมีสายสัมพันธท่ีดี
ตอกัน นอกจากนั้นยังมีการพัฒนาระบบงานบริการทุกข้ันตอนดวยการจัดการท่ีดี ทันสมัย สวนท่ีเปนศิลปก็คือ 
ผูใหบริการมีความละเอียดท่ีจะเรียนรูความตองการของลูกคาหรือประชาชน และสามารถตอบสนองไดตรงใจ 
ซ่ึงมุงเนนการใหเกิดความคาดหวัง ใหอยางมีความสุข มิใชใหเพราะหนาท่ี การใหบริการในสวนนี้ตองคํานึงถึง
ความเหมาะสม ความพอดี ความพอใจของลูกคาหรือประชาชนท่ีมีความแตกตางกันในแตละบุคคล ดังนั้นผูท่ี
ใหบริการจึงตองมีท้ังศาสตรคือ ความรู และศิลป ความงดงาม สอดคลองเหมาะสมกับวัฒนธรรม คานิยม 
รสนิยม อันเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญไมนอยไปกวาความรูในงานบริการ การผสมผสานท้ังสองอยางเขาดวยกัน
อยางสมบูรณ จึงเปนทักษะสําคัญสําหรับผูใหบริการท่ีดี 

 การใหบริการท่ีมุงใหเกิดความประทับใจกับลูกคานั้น ผูใหบริการควรตระหนักถึงความสําคัญของ
การใหบริการอยางครบถวน ไดแก 
 - การใหความสนใจ เปนการแสดงออกถึงความสําคัญของลูกคาหรือประชาชนวาเปนผูท่ีมีความหมาย              
และความสําคัญตอหนวยงานของทานและงานของทาน 
 - การใหความใสใจ เปนการแสดงออกถึงความรูสึกท่ีละเอียดออนของผูใหบริการท่ีจะดูแลลูกคา หรือ 
ประชาชนอยางครบถวนสมบูรณ แลวแสดงออกจากการเตรียมการทุกข้ันตอนมิใหตกหลนหรือบกพรอง 
 - การใหอยางตั้งใจ เปนการแสดงออกถึงความสุขท่ีจะเปนผูให ซ่ึงจะปรากฏจากวิถีท่ีแสดงออก
กิริยาทาทาง สายตา ทําใหรับรูวาผูใหมิไดถูกตอง แตความตองการท่ีจะใหเองและใหดวยสํานึกท่ีดีของตน ท้ังนี้
รวมถึงการใหดวยความซ่ือสัตย ซ่ือตรง และเปนธรรมสําหรับทุกคนโดยไมแตกตางกัน 
 - การใหอยางเขาใจ เปนการแสดงออกถึงการใหอยางมีความรู จึงมุงผลลัพธท่ีมีคุณภาพ เชน ใหความ  
ถูกตอง ครบถวนสมบูรณ มีข้ันตอนกระบวนการท่ีดี การใหเชนนี้จะทําใหเกิดผลงานท่ีนาพอใจแกผูรับ 
 - การใหอยางรูใจ เปนการแสดงออกถึงการใหโดยคํานึงถึงความตองการ ความรูสึกของผูรับ และ
เรียนรูพฤติกรรมของผูรับไดดี ดังนั้นจึงสามารถใหไดตรงใจ ตรงความประสงคของผูรับ 
 - การใหอยางมีน้ําใจ  เปนการแสดงออกถึงการใหเพ่ือชวยบรรเทาความเดือดรอนใจ ใหเพ่ือทําให
ผูรับสบายใจ หรือพนความกังวล เปนการใหท่ีมองถึงประโยชนอันแทจริงของผูรับแสดงความเปนผูให               
ท่ีประกอบดวยความเห็นอกเห็นใจเปนสําคัญ 

การสรางภาพลักษณในการใหบริการท่ีดี      

 งานบริการท่ีมีคุณภาพ เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความสามารถในการใหบริการของบุคคลและหนวยงานและ
ยังเปนสื่อประชาสัมพันธหนวยงานใหเปนท่ียอมรับ  ซ่ึงเปาหมายท่ีหนวยงานทุกแหงมุงหวังยังเปนสิ่งท่ีจะชวย
สรางภาพลักษณท่ีดีใหแกองคกร อันจะนํามาซ่ึงความเชื่อถือศรัทธาและความไววางใจของประชาชนเปนอยางดี
อีกดวย 
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 การเสริมสรางภาพลักษณของหนวยงาน ถือเปนภารกิจและหนาท่ีอันสําคัญของทุกคนในองคกร            
ซ่ึงเปนการแสดงออกท้ังการปฏิบัติ และนําเสนอสิ่งท่ีแตละหนวยงานพึงใหบริการแกผูเขามาติดตอหรือ               
ใชบริการท้ังประชาชนและบุคลากรท่ีอยูในองคกรเดียวกัน ภาพลักษณของการใหบริการท่ีดีประกอบดวย 
 - ภาพลักษณดานบุคคล นับตังแตเสื้อผา หนา ผม โดยเฉพาะกรณีท่ีมีชุดเครื่องแบบในการปฏิบัติ
หนาท่ีดวยแลว จะตองดูแลความสะอาด มีสุขภาพกายและใจท่ีดี มีความสุภาพ เขมแข็ง ความนาเชื่อถือ              
มีความกระตือรือรน มีการแสดงออกซ่ึงจิตสํานึกในการใหบริการท่ีดี 
 - ภาพลักษณดานสถานท่ี เปนความคิดคาดหวังท่ีลูกคาหรือประชาชนมีตอสถานท่ี การจัดองคกร
ใหเปนระเบียบเรียบรอย มีปายบอกชื่อหนวยงานอยางชัดเจน ครบถวน มีปายบอกทางภายในองคกรหรือ
สถานท่ีรับรอง และอํานวยความสะดวก ความสวยงามรมรื่น เม่ือไดเขามาแลวรูสึกปลอดภัยสะดวกสบาย 
 - ภาพลักษณดานการจัดการ เปนการความคาดหวังท่ีลูกคาหรือประชาชนมีตอหนวยงานเก่ียวกับ
การบริหารงาน ไดแก การบริหารงานอยางมีมาตรฐานเปนสากล มีระบบการใหบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว              
มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  พรอมใหบริการอยางครบวงจร ผูใหบริการควรตระหนักถึงความคาดหวังในเรื่อง
ดังกลาว และชวยหนวยงานของทานสรางเสริมภาพลักษณท้ัง 3 ประการ ใหครบถวนก็จะทําใหดึงดูดใจลูกคา
หรือประชาชนใหสนใจท่ีจะเขามาใชบริการในหนวยงานของทานไดอยางสมํ่าเสมอตอเนื่อง 

วิธีการใหบริการท่ีครองใจลูกคาหรือประชาชนแบบย่ังยืน  

 การปฏิบัติตนท่ีแสดงถึงการใหบริการท่ีครองใจลูกคาอยางยั่งยืน สามารถทําไดดังนี้ 
 1. ยิ้มใหกับลูกคาหรือประชาชนท่ีเขามาพบทุกคนอยางแจมใส สดชื่นเบิกบาน ขณะปฏิบัติงาน 
 2. ตอนรับลูกคาหรือประชาชนอยางอบอุนดวยคําพูดท่ีไพเราะ ชวนฟงทันทีท่ีไดพบ ทาทางเปนมิตร
ท่ีดี ดังท่ีทานปฏิบัติกับคนใกลชิด 
 3. เริ่มตนทักทาย สอบถามความตองการอยางออนโยนทันที เม่ือไดพบลูกคาหรือประชาชน 
 4. แนะนําหรือจัดทําขอมูลท่ีเปนประโยชนใหกับลูกคาหรือประชาชนโดยไมตองรอใหถามกอน และ
พรอมจะอธิบายตอไดเสมอถาเขายังไมเขาใจ พรอมท้ังพูดดวยรอยยิ้มและน้ําเสียงนุมนวล 
 5. เขาไปใหความชวยเหลือลูกคาหรือประชาชนกอน เม่ือเห็นทาทางกังวลไมแนใจ 
 6. ติดตามดูแลใหความชวยเหลือดวยความพยายาม เพ่ือทําใหลูกคาหรือประชาชนไดรับสิ่งท่ีตองการ                  
ดวยความยินดีและเต็มใจ 
 7. รีบดําเนินการทุกอยางใหกับลูกคาหรือประชาชนอยางรวดเร็วทันที โดยไมรีรอหรือประวิงเวลา 
 8. แกไขปญหาใหลูกคาทันทีท่ีไดรับแจง ไมปดความรับผิดชอบ หากแกไมไดรีบหาทางออกท่ีรวดเร็ว
และถูกตอง 
 9. คอยสังเกตและใหความชวยเหลือลูกคาหรือประชาชนเม่ือตองการ ดวยทาทางท่ีเอาใจใสและจริงใจ                        
เปนพิเศษ 
           10. เลือกสรรคําพูดท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคาหรือประชาชน 
 11. ไมแสดงสีหนา อารมณ คําพูด น้ําเสียง ใหลูกคาหรือประชาชน พรอมรับปญหาอยางมีสติ 
        12. จัดสถานท่ีใหบริการท่ีสะดวก สะอาด เปนระเบียบ มีปายบอกชื่อหนวยงานชัดเจน และมีท่ีพัก
ไวระหวางรออยางเหมาะสม 
            13. ใหเวลากับลูกคาหรือประชาชนอยางเต็มท่ี โดยไมมีทาทีเบื่อหนาย 

  14. ตอบคําถามทุกอยางไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
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 15. ปฏิบัติตอลูกคาหรือประชาชนดวยความสุภาพ ออนโยน ระมัดระวัง เสมือนลูกคาหรือประชาชน                    
เปนญาติสนิทของทาน 
 16. เปนผูประสานท่ีดีระหวางลูกคาหรือประชาชนกับเพ่ือนรวมงานแผนกอ่ืนๆ 
 17. ใจกวาง อดทน พรอมรับฟงคําบน หรือขอรองเรียนจากลูกคาหรือประชาชนอยางสนใจ โดยไม
แสดงความรูสึกไมพอใจหรือโกรธ 
 18. ปฏิบัติกับลูกคาหรือประชาชนอยางดีท่ีสุดดวยความบริสุทธิ์ ยุติธรรม มีความเสมอภาคและเสมอตน                 
เสมอปลาย 
 19. รักษาผลประโยชนใหลูกคาหรือประชาชนเต็มท่ี ดวยความซ่ือสัตยสุจริต 
 20. รูจักยอมใหลูกคาเปนฝายถูก ไมโตเถียงเพ่ือเอาชนะ 
 21. สงมอบสินคาหรือบริการใหลูกคา อยางถูกตอง ครบถวน ตรงเวลาเสมอ 
 22. จดจํารายละเอียดหรือขอมูลสําคัญของลูกคาหรือประชาชนไดเปนอยางดี และสามารถนํามาใช
บริการไดอยางเหมาะสม 
 23. มีความพยายามท่ีจะใหความชวยเหลือแกลูกคาหรือประชาชนอยางเต็มท่ี โดยไมหวังผลตอบแทนใดๆ 
 24. กลาวคํา ขอบคุณ และอําลาจากลูกคาหรือประชาชน ดวยความจริงใจและใหเกียรติทุกครั้ง 
 วิธีการใหบริการดังกลาวนี้ เปนสิ่งท่ีผูใหบริการควรปฏิบัติเปนประจําสมํ่าเสมอ และควรปฏิบัติกับ
ลูกคาหรือประชาชนทุกคนเทาเทียมกัน สิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดของการใหบริการเพ่ือการครองใจท่ียั่งยืนนั้น อยูท่ีมี
ความตั้งใจท่ีจะทําหนาท่ีใหดีท่ีสุด และมีความมุงม่ันท่ีจะพัฒนาใหดีข้ึน และกระทําอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ
จนกลายเปนวัฒนธรรมท่ีดีขององคกร ดังนั้น การท่ีทุกคนในองคกรพรอมใจกันทําหนาท่ีใหบริการดวยใจ            
ยอมสงผลตอความชื่นใจของลูกคาหรือประชาชน สิ่งท่ีไดรับก็คือคําชม รอยยิ้ม ความพึงพอใจในสีหนาและ  
แววตา ตลอดจนการประชาสัมพันธตอบุคคลอ่ืนใหรูจักและชื่นชม ซ่ึงเปนผลจากการใหบริการท่ีเกินความ
คาดหวัง ดังไดกลาวมาแลวท้ังหมด ขอใหทานตั้งเปาหมายในงานบริการของทานสูความเปนเลิศเพ่ืออนาคต 
ความกาวหนาของตัวทานและหนวยงาน ใหสมกับศักดิ์ศรีแหงความเปนขาราชการท่ีดีและเปนมิตรแทของ
ประชาชน 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                    



บทท่ี  5 

การทํางานเพ่ือการใหบริการท่ีเปนเลิศ 
กรณีศึกษา : ศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ 

หลักคิดในการทํางานใหประสบผลสําเร็จ 

 ในชีวิตการทํางานทุกคนยอมมุงหวังในความสําเร็จ โดยแตละคนอาจมีความมุงหวังท่ีแตกตางกันไป  
บางคนตองการข้ึนสูตําแหนงหนาท่ีการงานในระดับสูงสุด บางคนอาจมุงหวังในชีวิตการทํางานเพียงเพ่ือจะมี
รายไดเลี้ยงครอบครัวไดอยางมีความสุข แตในความเปนจริงแลว การมีชีวิตการทํางานท่ีประสบผลสําเร็จนั้น 
จะตองประกอบดวย งานดี สุขภาพดี และมีครอบครัวท่ีดี  ซ่ึงในท่ีนี้หมายถึง การมีระบบการทํางานท่ีดี มีเพ่ือน
รวมงาน ผูบังคับบัญชา และผูใตบังคับบัญชาท่ีชวยเหลือเก้ือกูลใหความรวมมือกันทํางานเปนอยางดี ทํางาน
อยางมีความสุข ไมเครงเครียด ผลท่ีไดก็คือการมีสุขภาพกาย และสุขภาพจิตท่ีดี เม่ือใชชีวิตอยูกับครอบครัว          
ก็จะทําใหครอบครัวมีความสุขไปดวยเชนกัน 
 นางจินตนา ใจแสน ผูอํานวยการศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ กลาวถึง หลักคิดในการ
ทํางานใหประสบผลสําเร็จ มีองคประกอบสําคัญ 3 ประการ โดยเริ่มตนจากตัวเราเองกอน กลาวคือ 
 1. ตองเปนคนดี ในท่ีนี้หมายถึง การประพฤติปฏิบัติตนเปนคนดี ปฏิบัติตนอยูในศีลธรรม มีความ
ซ่ือสัตย ขยันอดทน เปนลูกท่ีดีของพอแม เปนผูนําท่ีดีตอครอบครัว และเปนผูบังคับบัญชาท่ีปกครองโดยยึด
หลักธรรมาภิบาล รูจักการใหและเสียสละเพ่ือหนวยงาน 
 2. ทํางานดี หมายถึง มีความรับผิดชอบตอหนาท่ี มีวินัยในการทํางาน มีคุณธรรม จริยธรรม
จรรยาบรรณในอาชีพ ปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตย เสียสละเพ่ือสวนรวม ไมแสวงหาผลประโยชนจากการ
ทํางาน มุงพัฒนาระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพ มีทัศนคติท่ีดีตอการทํางาน มีวิสัยทัศนและมีความคิด
สรางสรรคในการทํางาน 
 3. สังคมดี หมายถึง การมีสังคมแหงการทํางานท่ีมีความสุข โดยมุงเนนการมีจิตสํานึกในการ
ใหบริการดวย ท้ังตอบุคลากรทุกระดับชั้นในหนวยงาน มีจิตสํานึกในการใหบริการแกประชาชนท่ีมาติดตอ
ประสานงาน  ซ่ึงการปฏิบัติตนเพ่ือเปนผูใหบริการท่ีดีนั้น จะตองมีพ้ืนฐานของการเปนผูมีมนุษยสัมพันธในการ
ทํางานรวมกับผูอ่ืนเปนอยางดี นับตั้งแตผูบังคับบัญชา เพ่ือนขาราชการ ผูใตบังคับบัญชา ไปจนถึงประชาชน  
ชุมชน หรือสังคมท่ีอาศัยอยูในพ้ืนท่ี ใหเปนสังคมท่ีอยูรวมกันอยางมีความสุข 
 หลักคิดท้ัง 3 ประการดังกลาว หากบุคลากรศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุทุกคน นําไปใช
ในชวีิตการทํางานก็จะทําใหเรารูสึกวาเปนบุคคลท่ีมีคุณคา มีศักยภาพในการทํางาน เปนท่ียกยองนับถือ              
ของหนวยงาน ชุมชน และสังคม มีความสุขกับการทํางาน 

ข้ันตอนการดําเนินการ 

 จากประสบการณท่ีเคยปฏิบัติงานในสถาบันพัฒนาฝมือแรงงานภาค 2 (สุพรรณบุรี), ภาค 3 (ชลบุรี),                        
ภาค 4 (ราชบุรี) และภาค 6 (ขอนแกน) มากอน ทําใหทราบระบบงาน และคุนเคยกับขาราชการในสังกัด         
กรมพัฒนาฝมือแรงงานเปนอยางดี เม่ือมาดํารงตําแหนง ผูอํานวยการศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ 
สิ่งหนึ่งท่ีมุงหวัง คือ การพัฒนาหนวยงานสูความเปนเลิศอยางเปนรูปธรรม ซ่ึงการดําเนินการในทุกๆ ดาน          
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จะสําเร็จได ดวยความรวมแรงรวมใจของบุคลากร ศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุทุกคน การใหความ
ชวยเหลือจากท้ังภาครัฐและภาคเอกชน โดยดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 1. ประชุมกําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติในการใหบริการประชาชนอยางชัดเจน                 
โดยบุคลากรทุกฝายรวมแสดงความคิดเห็น 
 2. กําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงาน ของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ 
 3. แบงมอบหนาท่ีและมอบหมายผูรับผิดชอบ 
 4. ประสานความรวมมือกับหนวยงานท้ังภาครัฐและภาคเอกชน 
 5. ดําเนินการตามแผน 
 6. กํากับดูแลการใหบริการของแตละฝาย 
 7. เผยแพรและประชาสัมพันธภาพลักษณใหมของศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ 
 8. ติดตามประเมินผลโดยใชแบบสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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ผลลัพธจากการดําเนินการ 

 นับตั้งแตกําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติโดยอาศัยความรวมมือจากบุคลากรในสังกัด ทําให
สามารถกําหนดเปาหมายในการดําเนินการพัฒนาศูนยพัฒนาฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ เพ่ือใหบริการ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงกําหนดกรอบแนวทางปฏิบัติไว ไดแก การปรับปรุงดานอาคารสถานท่ี             
ใหมีความเปนระเบียบเรียบรอย สะอาด และสะดวกตอการใหบริการ การพัฒนาความรูและทักษะการ
ใหบริการของบุคลากร และการพัฒนาระบบการทํางานท่ีรวดเร็ว โปรงใส และเปนธรรม โดยเริ่มดําเนินการ
อยางเปนรูปธรรม  ดังนี้ 
 1. การปรับปรุงภูมิทัศนของสถานท่ีราชการ ใหมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีการใชพ้ืนท่ีใหเกิด
ประโยชน มีความสะอาด สะดวก สบาย ท้ังผูท่ีปฏิบัติหนาท่ีท่ีและผูใชบริการ 
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 2. ปรับปรุงการจัดเก็บขอมูลเอกสาร ขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ 

 

          

 

 3. การฝกอบรมความรูเพ่ือปลูกฝงจิตสํานึกในการใหบริการประชาชน แกบุคลากรในศูนยพัฒนา
ฝมือแรงงานจังหวัดกาฬสินธุ 
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4. การกํากับดูแลและติดตามผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
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วิชัย  ปติเจริญธรรม :  การทํางานดวยหัวใจ, 2549 
สุมาลี  อําไพรัตน  :  การบริการสูความเปนเลิศ, การพัฒนาบุคลิกภาพเพ่ืองานบริการ  

   (เอกสารประกอบการฝกอบรม) สถาบันพัฒนาการสาธารณสุขอาเซียน, 
    มหาวิทยาลัยมหิดล, 2549 

อาภรณ  ภูวิทยพันธุ  :  เทคนิคการสรางจิตสํานึกในการใหบริการ, 2548           
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