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การบรกิารด้วยใจ 
นางสาวไพลิน  จินดามณีพร 

รองอธิบดีกรมพัฒนาฝมxือแรงงาน 



การบริการ คืออะไร ? 
• การส่งมอบบริการจาก “ผู้ให้บริการ”  “ผู้รับบริการ” 

• ไม่สามารถจับต้องได ้แต่รู้สึกได้ ทีΤสําคัญเปΥนสิΤงทีΤ “เอืΠออํานวยทางจิตใจ” 
ทําให้เกิดความพึงพอใจ รู้สึกชอบและประทับใจ  

• การบริการมีทัΠงให้บริการกับ “บุคคลภายใน” และ “บคุคลภายนอก” 
ซึΤงระดับการให้บริการควรจะเหมือนกัน แม้ว่าจะเปΥนคนทีΤรู้จัก
หรือสนิทสนมกันก็ตาม  

• ควรให้บริการดว้ยความเต็มใจ เริΤมตน้จากข้างในจิตใจทีΤมีความพร้อม
และรักงานบริการ ปฏิบัตหินา้ทีΤให้ดีทีΤสุด เพืΤอให้ผู้รับบริการมีความรู้สึก
พึงพอใจ หรือได้รับบริการทีΤเกินความคาดหมาย 



การบริการทีˑดีเป˞นอย่างไร ? 
การบรกิารทีΤเนน้คณุภาพและความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  
• ผู้ให้บริการจะต้องปรบัตัวในการให้บริการ จะต้องเอาใจใส่ผู้รับบริการ

มากกว่าเดิม เพืΤอทีΤจะบริการได้ตรงใจกับความต้องการของผู้รับบริการ
มากยิΤงขึΠน ทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

• ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ติดใจ และกลับมาใช้บริการอีก 
รวมทัΠงแนะนําหรือบอกต่อคนรู้จักให้มาใช้บริการ 

• นอกจากนีΠ การให้บริการทีΤดียังควรคํานึงถึงเรืΤองประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และความประหยดั 



กรมพัฒนาฝˣมือแรงงานยึดถือหลักปฏิบตัใิด 
ในการให้บริการ ? 



การบริการด้วยใจ : การบริการอย่าง “SMART” 
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การบริการด้วยใจ : การบริการอย่าง Smart 
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การปรับทศันคตแิละภาพลกัษณก์ารบริการ 
• คิดดี มองไกล 
• ภูมิใจในอาชีพ 
• ตระหนักถึงการสืΤอสารภาพลักษณข์ององค์กรผ่านทาง

การทํางานของตน 

Attitude

SMART Attitude : Sense of Belongings 



Attitude

SMART Attitude : Sense of Belongings 

สร้างแรงจูงใจและพฒันาตนเอง 
• การตัΠงเปΡาหมายของตัวเอง 
• วางแผนสู่ความสําเร็จ 
• การพัฒนาตนเอง (อย่าอ้างว่า “ไม่มีเวลา”) 
• การคิดบวกเปΥนการสร้างแรงผลักดันทีΤดีในการทํางาน 



Attitude

SMART Attitude : Sense of Belongings 

• แบ่งขอบเขตระหว่าง 
“เรืΤองงาน - เรืΤองส่วนตัว - เรืΤองสําคัญอืΤน ๆ” 

• รู้จักรับมือกับความผิดหวงั 
• สร้างความเปΥนมืออาชีพให้กับตวัเอง 
• การให้รางวัลกับตัวเอง 

 



Attitude

SMART Attitude : Sense of Belongings 

ทัศนคตทีิΤดีตอ่ 
• องค์กร - หน่วยงาน 
• ผู้รับบริการ - ประชาชน 
• ตนเอง => รักงาน/รักอาชีพ – รอบรู้ - รวดเร็วถูกต้อง 

 



Attitude

SMART Attitude : Sense of Belongings 

คุณลักษณะของคนทํางานทีΤพงึประสงค์
เพืΤอการทาํงานร่วมกัน 
• มีพลังในการทํางาน (พลังกาย + พลังใจ) 
• เชืΤอมัΤนในตนเองและองค์กร (เกิดจากการมีความรู้ความเข้าใจ) 

• ทํางานเปΥนทีม (มีการแบ่งงานกนัทํา)  
• รู้ใจกัน (มีความเข้าใจเพืΤอนร่วมงาน)
• มุ่งมัΤน (มกีารท้าทายตนเอง) 



Attitude

SMART Attitude : Sense of Belongings 

คุณลักษณะของคนทํางานทีΤพงึประสงค์
เพืΤอการทาํงานร่วมกัน 
• กล้าคิดกล้าเปลีΤยนแปลง 
• ต้องรู้จักการชืΤนชมกันและกัน 
• มีความเข้าใจและยอมรับการเปลีΤยนแปลง 
• สร้างโอกาสให้ตัวเอง 
• สํานึกในการเปΥนเจ้าขององค์กร ตอบแทนองค์กร

ด้วยความตัΠงใจ ซืΤอสัตย์ต่อหนา้ทีΤ 
 



S : Smiling and Sympathy (ยิΠมแย้มและเห็นอกเห็นใจ)
E : Early Response (ตอบสนองอย่างรวดเร็ว) 
R : Respectful (แสดงออกถึงความนับถือให้เกยีรติ)
V : Voluntariness manner (ให้บริการสมัครใจ) 
I : Image Enhancing (รักษาภาพลักษณ์ของตนเองและองคก์ร)
C : Courtesy (มีความสุภาพอ่อนโยน)
E : Enthusiasm (กระตือรือร้น) 

 

Heart

SMART Heart การบริการดว้ยใจ 
: สร้างหวัใจนักบรกิาร (SERVICE MIND) 



Heart

SMART Heart การบริการดว้ยใจ 
: สร้างหวัใจนักบรกิาร (SERVICE MIND) 
 

• การให้บริการทีΤเริΤมจากการให้บรกิารทีΤดีกบัคนในองค์กรก่อน  
• ผู้รับบริการมาพร้อมกับ “ความคาดหวัง” (Expectation) 

ดังนัΠน การให้บริการทีΤเกินความคาดหวังเปΥนทีΤสุดของการบริการ 
• เต็มใจบริการเพืΤอสรา้งภาพลกัษณ์ขององค์กร 
• ให้ความสําคัญกบัเวลาทุกนาที เพราะเวลาทุกนาทีมีค่า

สําหรับผู้รับบริการ 
• การบริการต้องสร้าง 2 สิΤง “พอใจ” + “ประทับใจ” 



Heart

SMART Heart การบริการดว้ยใจ 
: สร้างหวัใจนักบรกิาร (SERVICE MIND) 

ระดับการสืΤอสารกับผู้รับบรกิาร (ลูกค้า) 

ระดับ คําพดู ท่าทาง การใหข้้อมูล 

ต้น เฮีย / เจ๊ ตามสบาย ไม่พูด / ไม่สืΤอสาร 

กลาง พีΤ / นอ้ง ตามระเบียบ ไม่ตอบคําถาม 

ด ี ลูกค้า เรียบร้อย ถามจึงตอบ 

ดีมาก คุณลูกค้า นอบนอ้ม + ถ่อมตน ให้คําแนะนําได้ 



Heart

SMART Heart การบริการดว้ยใจ 
: สร้างหวัใจนักบรกิาร (SERVICE MIND) 

ข้อควรปฏิบตั ิ
• จิตใจเบิกบานแจ่มใส มีนํΠ าใจ จิตใจดี ให้อภัย จรงิใจ มีคุณธรรม 

และศีลธรรม 
• เตม็ใจให้บริการ รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา มีความรักความ เมตตา 
• มีสมาธิในการให้บริการ มีปฏิภาณไหวพริบ 
• ไม่เบืΤอหน่ายหรอืเซง็ ไม่เหม่อลอย 
• เข้มแข็งเมืΤอเจอเหตุการณ์ร้าย รับมือได้ทุกสถานการณ์ 

 



Heart

SMART Heart การบริการดว้ยใจ 
: สร้างหวัใจนักบรกิาร (SERVICE MIND) 

ข้อควรปฏิบตั ิ
• สามารถควบคุมอารมณ์ได้ดี อารมณ์มัΤนคง มีความอดทน 
• มีความสุขกับงานทีΤทํา รักในหนา้ทีΤทีΤปฏิบัติงาน 
• มีความรับผดิชอบ มีความมุ่งมัΤนตัΠงใจทํางานให้บรรลุผล 
• มีการทํางานทีΤมุ่งเนน้เปΡาหมายในภาพรวมขององค์กร 
• บริการผู้อืΤนให้เหมือนคนรักขอตน 
• รอบรู้ ความจําด ี

 
 
 



มีบุคลกิภาพทีˑดี ook SMART Look : Appearance 

การพัฒนาบุคลกิภาพ (Personality Development) 
• บุคลิกภาพและการแต่งกาย 
• บุคลิกในการพูด 
• ศิลปะการสร้างมนษุย์สัมพันธ ์
• การเสรมิสร้างความรว่มมอืในการทํางาน 
• ศิลปะการจูงใจ 
• การพัฒนาประสิทธิภาพและความจํา 
• การเสรมิสร้างลักษณะผู้นํา 



มีบุคลกิภาพทีˑดี ook SMART Look : Appearance 

ข้อควรปฏิบตั ิ
• บุคลิกภาพดี  มีความน่าเชืΤอถือ ไม่หยอกล้อขณะให้บริการ 
• กิริยาสุภาพ ยิΠม ไหว้ ทักทาย มีมนษุย์สัมพันธ์ดี 
• แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ถกูกาลเทศะ ไม่แต่งตัวเยอะจนเกนิพอดี 
• ดูแลความสะอาดร่างกาย (เส้นผม กลิΤนตัว เล็บ กลิΤนปาก ฟΜน) 
• พูดจาด้วยนํΠ าเสียงชวนฟΜง ไพเราะออ่นหวาน ชัดเจน พูดมีหางเสียง 

ใชถ้้อยคาํทีΤเหมาะสม ไม่เสียงแข็ง 
• ใส่ใจทุกรายละเอียด ตัΠงใจฟΜงผู้รับบริการ สามารถให้คําแนะนํา

และตอบคําถามได้อย่างชัดเจน 
• แสดงกิรยิาตอบรับ เช่น พยักหนา้รับทราบหรอืยิΠมให้ 



มีบุคลกิภาพทีˑดี ook SMART Look : Appearance 

 ข้อควรปฏิบตั ิ
• มีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ปฏิบตัิงานถูกต้องครบถ้วน 
• มีศิลปะในการสืΤอสารอย่างมีประสิทธิภาพ มีความเข้าใจกระบวนการ

ปฏิบัติงานทีΤชัดเจน ติดตามงานอย่างสมํΤาเสมอ 
• ไม่เชืΤองซึม ไม่ทําหนา้ง่วงนอนตลอดเวลา ไม่แต่งหนา้เสริมสวยขณะให้บริการ 
• แสดงความเต็มใจทีΤจะให้บรกิาร ให้ความสนใจ ใส่ใจ และให้ความสําคัญ

กับผู้รบับรกิาร 
• สร้างความประทับใจครัΠงแรก มีความเปΥนมิตร สรา้งอบอุ่นและมัΤนใจ  
• ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ 
• ไม่นินทาหรือพูดลับหลังผู้รับบริการในทางทีΤไม่ดี 



มีบุคลกิภาพทีˑดี ook SMART Look : Appearance 

X ข้อไม่ควรปฏบิัติ 
• แสดงกิรยิาเพิกเฉยไมส่นใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง 
• ให้บริการขาดตกบกพร่อง ล่าช้า ไม่ตรงตามระยะเวลาทีΤกําหนด 
• พูดจาไม่มีหางเสียง ไม่ควบคุมอารมณ์ แสดงออกทางสีหนา้ท่าทางทีΤไม่ดี 
• ทําให้ผู้รับบริการผิดหวัง เชน่ พูดโทรศัพท์ไม่เหมาะสม ไม่เต็มใจ

ให้บริการ ให้บริการผิดพลาด 
• นําเรืΤองส่วนตัวมารวมกับเรืΤองงาน 
• ใชส้ายตาดูถูกผู้รับบริการและใช้คําพูดทีΤไม่เหมาะสม 
• เมืΤอเกิดปΜญหา คิดว่าตนเองถูกเสมอและโทษว่าผู้ใช้บริการเปΥนฝήายผิด 



• มีความเข้าใจและสามารถปฏิบัติหนา้ทีΤตามกฎหมายและระเบียบ
ได้อยา่งถูกต้อง 

• มีทักษะในการแก้ไขปΜญหาเฉพาะหนา้  
• สามารถบริหารจัดการความเสีΤยงในงานไดเ้ปΥนอย่างด ี
• แสดงออกได้อย่างเหมาะสม มีมารยาทและรู้จักกาลเทศะ 
• สามารถควบคมุอารมณไ์ดใ้นสถานการณ์ต่าง ๆ 

Act
SMART Act : Professional เก่งงาน 



Act
SMART Act : Professional เก่งงาน 

การพัฒนาระบบงาน 

ปรับปรุงการบริการ
ตามข้อเสนอแนะ
ของผู้รับบริการ  

อบรมให้ความรู้
แก่ผู้ให้บริการ

เพืΤอเพิΤมทักษะทีΤดี
อยู่เสมอ 

ปรับลดกระบวนการ
หรือขัΠนตอนการบริการ
ทีΤไม่จําเปΥนหรือซับซ้อน

ออก 



นาํเทคโนโลยีมาช่วยในการทํางาน 
และแกป้ˏญหาต่าง ๆ Technology

SMART Technology 

นํามาใชพ้ัฒนาการให้บรกิารเพืΤอใหส้ามารถอํานวยความสะดวก
ให้แกผู่้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 
• การสมัครใช้บริการ / ยืΤนคําขอรับบริการด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส ์

• การรับ – จ่ายเงินด้วยวิธีการทางอเิล็กทรอนิกส์ 
• การออกหนังสือรับรองในรูปแบบเอกสารดจิทิลั 

โดยใช้ลายมือชืΤอดิจิทัล 
• พัฒนาระบบการแจ้งผลและรายงานผลการพิจารณา

ด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
• ระบบฝΨกอบรม – ทดสอบ ออนไลน์ 

 



นาํเทคโนโลยีมาช่วยในการทํางาน 
และแกป้ˏญหาต่าง ๆ Technology

SMART Technology 

นํามาใชป้ระมวลผล วางแผนแก้ไขปΜญหา และตรวจสอบการทํางาน 
• จัดทําฐานข้อมูลทีΤเหมาะสมต่อการใช้ศึกษาวิเคราะห์ความต้องการ

ของผู้รับบริการ 
• นําปΜญหาหรือข้อเสนอแนะของผู้รับบริการมาวางแผนการแก้ไข

ปΜญหาหรือพัฒนาการให้บริการเพืΤอตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

• พัฒนาระบบประมวลผลขอ้มูลทีΤสามารถตรวจสอบ/ตรวจเชค็
ขอ้ผิดพลาดในการดําเนินงาน เพืΤอปΡองกันความเสีΤยงหรือแก้ไข
ปΜญหาทีΤอาจเกิดขึΠนได้ 
 



ปˏจจัยทˑีจะทําให้งานประสบความสําเร็จและมีประสิทธภิาพ 

• มีการวางแผนในการทํางานและมีกระบวนการทํางานทีΤชัดเจน 
• ยึดหลักคุณธรรมจริยธรรม มีความชืΤอสัตย์โปร่งใสในการทํางาน 
• มีความขยัน อดทน มีความมุ่งมัΤนชัดเจนในเปΡาหมายทีΤวางไว้ 

ให้ความสําคัญกับงานและเต็มใจในการทํางาน 
• ศึกษาหาความรู้และเพิΤมทักษะดา้นต่าง ๆ มคีวามพร้อมทีΤจะเรียนรู้

และพัฒนาตนเองอยู่เสมอ 
• มีความคิดสร้างสรรค ์
• สามารถจัดลาํดบัความสําคัญของงานทีΤทําในแต่ละวันได้อยา่งเหมาะสม 



ปˏจจัยทˑีจะทําให้งานประสบความสําเร็จและมีประสิทธภิาพ 

• มีทักษะการสืΤอสารอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การมีปฏิสมัพันธ์กับเพืΤอน
ร่วมงาน การแสดงออก การพดู 

• มีทักษะการแก้ปΜญหาและตัดสินใจโดยใช้เหตผุล 
• บรหิารเวลาอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ตรงต่อเวลา ทํางานเสร็จได้ภายใน

กําหนดระยะเวลา 
• มีมนษุย์สัมพันธ์และทัศนคติทีΤดีในการทํางาน  
• สามารถสร้างแรงบันดาลใจในการทํางานได ้
• ใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีทันสมัยมาช่วยในการทํางาน 
• มีการติดตามผลการดาํเนินงาน รวมทัΠงปรับปรุงและแก้ไขข้อผิดพลาด 



การบริการด้วยใจ 
: การบริการอย่าง “SMART” 


