
 

 

สรุปการอบรมโครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ หัวข้อ “การให้บริการที่ดี” 

วันที ่28 มีนาคม 2565 เวลา 9.00 - 12.00 น. โดยงานบริการการศึกษาและกิจการนักศึกษาศูนย์ล าปาง 

………………………………………………………………………………… 

ค าจ ากัดความ งานบริการ (Service) 

        การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน การบริการที่ดี ผู้รับบริการก็

จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา เบื้องหลังความส าเร็จเกือบ

ทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็น

ต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ของ

องค์กรก็จะดีไปด้วย 

       กองบริหารศูนย์ล าปาง เป็นหน่วยงานที่ให้การสนับสนุนและให้การบริการทุกส่วนงานที่ประสานงานเข้ามา 

ขอความร่วมมือในด้านต่าง ๆ ทั้งส่วนงานภายในและภายนอกดังนั้นการบริการจึงเป็นหัวใจส าคัญของกองบริหารศูนย์

ล าปาง บุคลากร เจ้าหน้าที่ จึงควรศึกษาความหมายของการให้บริการ ก่อนน าแนวทางไปใช้ในการปฏิบัติงานรวมทั้ง

หลักการต่าง ๆ ที่สามารถน ามาใช้เพ่ือสร้างความประทับใจในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการ ของ

กองบริหารศูนย์ล าปาง มีทั้ง บุคคลภายในและบุคคลภายนอก เป็นต้น การสร้างความประทับใจครั้งแรกเมื่อพบจะท า

ให้ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นที่น่าจดจ าและระลึกถึงอยู่เสมอ 
 

ศิลปะการให้บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติคือ “SERVICE MIND” สู่การบริการที่เป็นเลิศ คือ การให้บริการที่ดีมีคุณภาพ 

และใส่ใจในการบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของ งานบริการ คนที่ท างานบริการจะต้องให้บริการแก่ลูกค้า (ลูกค้า 

หมายถึง นักศึกษา อาจารย์ บุคคลภายนอกที่มาขอรับบริการจากหน่วยงาน)  ด้วยจิตใจที่รักงานบริการอย่างเต็มเปี่ยม 

และแสดงออกให้ลูกค้าเห็นถึงความเอาใจใส่ของคุณท่ีมีต่อลูกค้าให้สมกับท่ีเป็นพนักงานบริการลูกค้า  

โดยค าว่า SERVICE MIND ตรงกับภาษาอังกฤษสื่อความหมาย แยกออกเป็นค า ตามตัวอักษรได้ดังนี้ 

S = Smile ยิ้มแย้มเข้าไว้ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกดี ๆ เวลาเข้ามารับบริการจากเรา ฝึกยิ้มบ่อย ๆ โดยฝึกยิ้มกับ

กระจกเวลาพูดให้มองกระจกไปด้วย ยิ้มไปเพื่อให้เกิดรอยยิ้มในน้ าเสียง  แม้ไม่ได้เห็นหน้ากันก็สามารถรับรู้ได้ว่าคนพูด

ก าลังยิ้มอยู่  

E = enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ผู้รับบริการ 

 

https://th.jobsdb.com/th/th/job-list/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%A2-%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2-%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2?icmpid=content_upsell:link_th146:20180828


 

R = rapidness ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ ยุคนี้ทุกอย่างต้องรีบเร่งแข่งขันกัน ใครให้บริการได้รวดเร็วทันใจ

กว่าย่อมได้เปรียบ 

V = value มีคุณค่าไม่ว่าจะท าอะไรต้องค านึงถึงมูลค่าที่จะต้องเพ่ิมขึ้นด้วย ท าอย่างไรให้บริการของเราเกิดคุณ

ค่าสูงสุด ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด และปรารถนาจะกลับมาใช้บริการอีก และจะท าอย่างไรจึงจะปรับเปลี่ยนให้

งานในส่วนของเราให้มีคุณค่าเพ่ิมข้ึนเรื่อย ๆ 

I = impression ความประทับใจท าช่วงเวลาแรกพบให้น่าประทับใจมากที่สุดดูแลในเรื่องบุคลิก การแต่งกายให้

สะอาด สุภาพ ถูกกาลเทศะดูดีในภาพรวม เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจตั้งแต่แรกพบ 

C = courtesy มีความสุภาพอ่อนโยน มีมารยาทท าให้ผู้ที่พบเห็นหรือมีปฏิสัมพันธ์ด้วย รู้สึกประทับใจในความอ่อน

น้อมถอ่มตน ส าหรับคนไทยการยกมือไหว้ เป็นมารยาทอันงดงามท่ีจะท าให้ผู้ใหญ่เกิดความรักใคร่เอ็นดู 

E = endurance ความอดทน เก็บอารมณ์ความอดทน จ าเป็นมากส าหรับงานบริการ เพราะลูกค้ามีหลากหลาย

รูปแบบ บางคนมาแบบอารมณ์ร้อน เราก็ต้องรู้จักควบคุมอารมณ์ เอาน้ าเย็นเข้าลูบจะช่วยผ่อนหนักให้เป็นเบาได้ 
 

ส าหรับค าว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนื้ 

M = make believe มีความเชื่อ การมีความเชื่อในสิ่งที่ถูกต้อง ดีงาม ท าให้คนเรามีความสุข เชื่อในงานที่ท า            

มีความสุขและรักในงานบริการ เพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีที่สุด ลูกค้าได้รับสิ่งที่ดีที่สุดจากเรา ผู้ให้บริการต้องมีความ

เชื่อและรักในงานบริการก่อน 

I = insist ยืนยัน/ยอมรับยืนหยัดในสิ่งที่ท า ไม่ว่าจะเจออุปสรรคปัญหาสักก่ีครั้ง ก็ไม่ท้อถอย แม้เจอลูกค้าต าหนิ ต่อว่า 

หรือลูกค้าเอาแต่ใจ ก็ต้องอดทนพยายามให้บริการโดยให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้ได้  และจะประสบ

ความส าเร็จในที่สุด 

N = necessitate การให้ความส าคัญเพราะลูกค้าคือคนส าคัญ และต้องการได้รับการดูแลจากเราเป็นอย่างดี เราต้อง

ท าให้ลูกค้าทุกคนเป็นคนพิเศษ ไม่แบ่งแยกหรือเลือกที่รักมักที่ชัง ไม่ว่าเราผู้ให้บริการจะรู้จักหรือไม่รู้จักผู้ที่มาขอรับ

บริการก็จะต้องให้บริการอย่างเท่าเทียมกันเต็มใจที่จะให้บริการเหมือนกัน 

D = devote อุทิศตนให้กับงานที่ท า ทุ่มเทท างานด้วยหัวใจบริการอย่างเต็มที่ สักวันก็จะมีความเห็นความตั้งใจจริง

ของเรา ลูกค้ารัก เพ่ือนร่วมงานชื่นชอบ เจ้านาย ชื่นชม 
 

(ที่มา : www.cdd.go.th/j4607181.htm) 
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การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศ 

การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้น ผู้ปฏิบัติงานทุกท่านทุกส่วนงานควรค านึงถึงข้ออ่ืน ๆ อีก ดังนี้ 

1. ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตนรับผิดชอบที่สามารถตอบข้อสัก

ถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย า ในเรื่องของสินค้าที่น าเสนอประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบายและ

วิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิดความผิดพลาดเสียหาย และ ต้องขวนขวายหาความรู้จาก เทคโนโลยีใหม่ ๆ 

เพ่ิมข้ึนอย่างสม่ าเสมอ 

2. มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ท างานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความช่างสังเกต เพราะหากมีการ

รับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายามน ามาคิดสร้างสรรค์ให้ เกิดบริการ ที่ดียิ่งขึ้น เกิด

ความพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ มากยิ่งขึ้น 

3. ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความมีจิตใจในการต้อนรับ ให้

ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดี ในการช่วยเหลือผู้รับบริการ 

4. ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด ความรู้สึก และส่งผลให้เกิด

บุคลิกภาพที่ดี ดังนั้นเพื่อให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ 

5. ต้องมีความริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติดกับประสบลการณ์หรือบริการ

ที่ท าอยู่ เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้นไม่มีการปรับเปลี่ยนวิธีการให้บริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการ

ปฏิบัติรูปงานบริการได้ดี 

6. ต้องสามารถควบคุมอารมร์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานที่ให้ความช่วยเหลือจากผู้อ่ืน ต้องพบปะ

ผู้คนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่ต่างกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจากผู้รับบริการจะแตกต่างกัน เมื่อผู้รับบริการไม่

ตั้งใจ อาจจะถูกต าหนิ พูดจาก้าวร้าวกิริยามารยาทไม่ดี ซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 

7. ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น(Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความช่วยเหลือตามปกติแต่บาง

กรณีลูกค้าที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ 

อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีที่สุดจากหลายทางเลือกในการให้บริการแก่ลูกค้า 

 

 



 

8. มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการีช่วยเหลือ ผู้ท างานบริการเป็นผู้ให้จึงต้องมีความคิด

ความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะ

พอใจในการบริการจากผู้อ่ืน ก็ไม่อาจจะท างานบริการให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้

ความส าคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 

9. มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทางการตลาด และการขาย และงาน

บริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความส าคัญของลูกค้าหรือผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้าคือบุคคลที่ส าคัญ

ที่สุด” และ “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพ่ือให้ ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด 

ข้อควรระวังในการให้บริการ 

1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ 

การให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับบริการมีความส าคัญ จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยาที่เพิกเฉยไม่สนใจ

ผู้รับบริการอย่างจริงจัง 

2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง 

เป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย เพราะเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าลาย

งานบริการในส่วนอื่น ๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย 

3. ด าเนินการล่าช้า 

เป็นลักษณ์ท่ีไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช่าไม่ตรงเวลา ท าความเสียหายให้ผู้รับบริการได้ 

4. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม 

การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง การใช้ค าพูดและน้ าเสียง ผู้ให้บริการอาจไม่มีความตั้งใจจะ

แสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี แต่อยู่ในอารมณ์ที่ขุ่นมัว และไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออก

ด้วยท่าทแีละค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 

5. ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง 

บริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณีนับแต่การต้อนรับที่เย็นชาหรือการพูดโทรศัพท์ที่ไม่

เหมาะสม การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการให้บริการ การบริการผิดพลาดท าความเสียหายให้แก่

ผู้รับบริการ 
 

 

 



 

หลัก 5 ส เพ่ือความพร้อมในการให้บริการ 

 

 

  

 ส 1 - ต้องสวย (ร่างกายและจิตใจ) แต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีบุคลิกภาพดี 

 ส 2 - สงบ (นิ่ง) มีสติอยู่ตลอดเวลาในขณะที่ให้บริการ 

 ส 3 - ใส่ใจ  มีความสังเกต ความต้องการของผู้รับบริการจะสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องตามความต้องการ 

 ส 4 - สอดแทรก (ถูกกาลเทศะ ถูกท่ีและถูกเวลา) ตอบค าถามหรือให้บริการได้อย่างถูกต้อง 

 ส 5 - สื่อสาร ด้วยค าพูดอย่างสุภาพอ่อนโยน นอบน้อมถ่อมตน 

 

 การให้บริการ ปัญหาที่พบ และแนวทางการแก้ไขปัญหา ที่เกิดจากการให้บริการของงานบริการ

การศึกษาและกิจการนักศึกษาศูนย์ล าปาง โดยน างานที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการให้บริการมายกตัวอย่าง ซึ่งเป็นการ

ให้บริการทั้งภายในและภายนอก 

 

 

ต้องสวย

สงบ

ใส่ใจสอดแทรก

สื่อสาร



การให้บริการ ปัญหาที่พบ และแนวทางการแก้ไขปัญหา 

งานบริการการศึกษาและกิจการนักศึกษา ศูนย์ล าปาง 
 

หมวดบริการการศึกษา 
 รับผิดชอบการจัดการเรียนการสอนและการจัดสอบวิชาศึกษาทั่วไป ส่วนที่ 1 และส่วนที่ 2 

การให้บริการ ปัญหาที่พบ แนวทางแก้ไข 

การให้บริการนักศึกษา 

- การจัดการเรียนการสอน เช่น  

  การตอบค าถามเกี่ยวกับด้าน 

  การเรียนการสอนวิชาศึกษาทั่วไป  

 

- การสื่อสารความต้องการของ 

  นักศึกษาที่ไม่ชัดเจน 

 

- ควบคุมอารมณ์ของตนเองในการ 

  ตอบค าถามและสอบถามความ 

  ต้องการของนักศึกษาอีกครั้ง 

- การจัดการเรียนการสอบ เช่น  

  การตอบค าถามเกี่ยวกับด้าน 

  การเรียนการสอนวิชาศึกษาทั่วไป 

- นักศึกษาไม่ทราบห้องสอบ  

  กรณีวิชาที่มีหลายกลุ่ม  

- จัดท าตารางสอบ โดยระบุกลุ่มและ 

  จ านวน นศ.แต่ละห้องสอบไว้ใน 

  ตารางสอบ 

- การประชาสัมพันธ์ การจัดสอบ   

  TOEIC / GREATS 

- นักศึกษาไม่ทราบข้อมูลการสอบ - จัดท ากลุ่มไลน์แอด และเพจ 

  หมวดบริการการศึกษาเพ่ือการ 

  ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร 

การให้บริการเจ้าหน้าที่ ห้อง SALC 

- การขอโครงการและงบประมาณ 

- เบิกวัสดุส านักงาน 

 

- การสื่อสารคลาดเคลื่อน 

 

- ใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ในการช่วยแปล  

  ในระหว่างการสื่อสาร 

การให้บริการอาจารย์ 

- การจัดการเรียนการสอน เช่น  

  การจัดท าเอกสารประกอบการเรียน   

  การเบิกจ่ายค่าสอน การอ านวย 

  ความสะดวกด้านที่พักและ 

  การเดินทาง 

 

 

- เที่ยวบินเลื่อนเวลาในการเดินทาง 

- อาจารย์งดการเรียนเร่งด่วน 

- ความต้องการของอาจารย์ที่ 

  มากเกินไป  

 

- แจ้งนักศึกษาและขอชดเชย 

  เวลาเรียนให้แก่อาจารย์ 

- แจ้งนักศึกษาผ่านกลุ่มไลน์และ 

  แจ้งงานอาคารปิดห้องเรียน 

- อธิบายถึงเหตุผลที่ไม่สามารถ 

  ด าเนินการให้ได้ 

การให้บริการบุคคลภายนอก

(ผู้ปกครองของนักศึกษา) 

 -  การให้บริการตอบค าถามด้ าน 

  การเรียน 

 

- ผู้ปกครองโทรศัพทส์อบการ 

  จดทะเบียนเรียนแทนนักศึกษา  

  โดยไม่ทราบข้อมูลรายวิชาที่ต้อง 

  จดทะเบียน  

 

- แนะน าผู้ปกครองและขอคุยกับ 

  นักศึกษาเพ่ืออธิบายการจด 

  ทะเบียนเรียนให้แก่นักศึกษา 



หมวดบริการวิชาการและวิจัย  
รับผิดชอบการจัดโครงการบริการการบริการวิชาการสู่สังคม/การจัดอบรมออนไลน์ 

การให้บริการ ปัญหาที่พบ แนวทางแก้ไข 

การให้บริการโครงการบริการการ

บริการวิชาการสู่สังคม  

- ปัญหาเกี่ยวกับจ านวนกลุ่มเป้าหมาย

เข้าร่วมโครงการบริการการบริการ

วิ ช า ก า ร สู่ สั ง คม  ( โ ค ร งก า ร จั ด ให้

บุคคลภายนอก) ส่งผลกระทบต่อการ

ระบุจ านวนกลุ่มเป้าหมาย ท าให้ตั้ ง

งบประมาณโครงการ ไม่ ไ ด้  ไม่ มี ผู้

ล งทะเบียน เข้ าร่ วมโครงการ  หรือ

ลงทะเบียนแล้วไม่มาเข้าร่วมโครงการ 

ท าให้ไม่ตอบโจทย์ตัวชี้วัดหรืออาจต้อง

ยกเลิกโครงการ นอกจากนั้น อาจจะ 

สูญเสียค่าใช้จ่ายบางรายการที่ต้องจ่าย

ก่อนในขั้นเตรียมการ เช่น ค่าอาหาร

กลางวัน ค่าอาหารว่าง ค่าเดินทาง

วิทยากรและค่าเช่าสถานที่จัดโครงการ  

เป็นต้น ท าให้เกิดความเสียหาย 

- ก่อนเขียนโครงการจะประสานงาน

กับอาจารย์ผู้ รับผิดชอบโครงการ 

หน่วยงานและกลุ่มเป้าหมายที่มี 

ความประสงค์จะรับการบริการ

วิชาการ เพ่ือสอบถามความต้องการ

และจ านวนผู้เข้าร่วมโครงการ เมื่อถึง

เวลาจัดท าโครงการกระบวนการใน

หน่วยงานหรือกลุ่มของผู้ เข้าร่วม

โครงการจะเป็นตัวบังคับผลักดันให้

เกิดการเข้าร่วมโครงการ 

- อ านวยความสะดวกในด้านการ

เดินทางให้แก่  ผู้ เข้าร่วมโครงการ     

มีรถรับ-ส่ง 

การจัดอบรมออนไลน์ - ปัญหาเกี่ยวกับการจัดอบรมออนไลน์ 

โครงการบริการวิชาการสู่สังคมเนื่องจาก

ผู้เข้าร่วมโครงการมีพ้ืนฐานความรู้ทักษะ

การเข้าแฟลตฟอร์มออนไลน์ไม่เท่ากัน 

บางคนไม่เข้าใจวิธีการเข้าระบบ MS 

Team เนื่องจากไม่เคยใช้งานมาก่อน 

- จัดท าคู่มือ ขั้นตอน แนวปฏิบัติ

เกี่ยวกับวิธีการเข้าอบรมระบบ

ออนไลน์ ให้แก่ผู้เข้าร่วมอบรม  

- สร้างไลน์กลุ่มผู้เข้าร่วมอบรม

ออนไลน์ โดยให้สแกน QR code 

พร้อมกับตอนลงทะเบียนเข้าร่วม

อบรมเพ่ือให้ผู้เข้าร่วมอบรมสามารถ

สอบถามปัญหาได้โดยตรง 

การให้บริการบุคคลภายนอก - ปัญหาเกี่ยวกับการประสานงานล่าช้า 

การติดต่อบุคคลภายนอกหลายช่วงต่อ 

การจัดท าเอกสารล่าช้า 

- วางแผนการประสานงาน  

- จัดเรียงเอกสารให้ถูกต้องก่อนการ

ติดต่อ  

- ด าเนินการให้อยู่ภายในระยะเวลาที่

ก าหนด 



หมวดทะเบียนนักศึกษา 
การให้บริการเกี่ยวกับงานทะเบียนนักศึกษา 

การให้บริการ ปัญหาที่พบ แนวทางแก้ไข 

ให้บริการนักศึกษา 
- การขอหลักฐานทางการศึกษา 
- การรับค าร้องต่าง ๆ เกี่ยวกับงาน
ทะเบียนนักศึกษา 
- การรับโทรศัพท์ 
- การตอบค าถามผ่านเพจ Facebook 

ให้บริการผู้ปกครอง 
- การขอรับใบเสร็จค่าเทอม 
- การให้ค าแนะน า / ปรึกษาอ่ืน ๆ 

เกี่ยวกับงานทะเบียนนักศึกษา 

ให้บริการเจ้าหน้าที่ 
- การให้ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับงาน
ทะเบียนนักศึกษา เช่น จ านวน
นักศึกษา จ านวนนักศึกษาจดทะเบียน  

- ผู้รับบริการสื่อสารไม่ค่อยเข้าใจในสิ่งที่

ต้องการ 

- สงบสติอารมณ์แล้วค่อย ๆ เจรจา
เพ่ือให้ทราบถึงสิ่งที่ต้องการ 
 

 

หมวดบริการและสวัสดิการนักศึกษา 
 

การให้บริการ ปัญหาและอุปสรรค แนวทางการแก้ไข 

บริการให้ค าปรึกษา 
ทางจิตวิทยา 

-  เนื่ องจากสถานที่ ให้บริการอยู่ ใน 
บริเวณที่มีนักศึกษากักตัวและติดเชื้อ    
ไวรัสโควิด-19 ส่งผลให้ต้องเลื่อนและ 
ยกเลิกการบริการบ่อยครั้ง 

- ปรับให้มีบริการให้ค าปรึกษาแบบ
ออน ไ ล น์ เ พ่ิ ม เ ติ ม ใ น ก ร ณี ที่ ผู้ รั บ 
บริการไม่สามารถเข้ารับบริการใน 
สถานที่ที่ก าหนดได้ 
- แนะน าช่องทางบริการแบบออนไลน์ 
ของหน่วยงานอ่ืน ส าหรับผู้ที่ต้องการ 
รับบริการนอกเวลาราชการ 

- กรณีพบนักศึกษาที่มีภาวะทางจิตเวช 
ฉุกเฉินและต้องน าตัวส่งสถานพยาบาล  
มี ข้ อจ ากั ด ในการประสานงานกั บ 
เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง  

- ชี้แจงข้อมูลให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทราบและ 
หาแนวทางการปฏิบัติร่วมกัน 
- ประสานเจ้าหน้าที่จัดตารางการ
ท างาน และแจ้งข้อมูลติดต่อเมื่อเกิด
เหตุกรณีฉุกเฉิน 



การให้บริการ ปัญหาและอุปสรรค แนวทางการแก้ไข 

การให้บริการห้องพยาบาล -  เนื่ องจากพยาบาลปฏิบัติ ง าน ใน 
ปัจจุบันมีเพียง 1 คน และมีภาระงาน 
ในหลายด้าน เช่น การตรวจรักษา
เบื้องต้นทั้งที่ห้องพยาบาลและ ออนไลน์ 
การคัดกรองตรวจหาเชื้อไวรัสโควิด-19 
การประสานงานหน่วยงานทางสุขภาพ
ภายนอก การซื้ออุปกรณ์ เวชภัณฑ์ห้อง
พยาบาล ซึ่งท าให้กระทบการให้บริการผู้
ที่มารับบริการที่ห้องพยาบาล  

- จัดอบรมการตรวจหาเชื้อโควิด-19 
ด้วยตนเอง(Antigen Test Kit) เพ่ือ
สร้างความม่ันใจและการตรวจที่
ถูกต้อง 
- จัดนักศึกษามาช่วยงานประจ า 
ห้องพยาบาล 

ทุนให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา กยศ.กรอ. - นักศึกษา มธ.ศูนย์ล าปาง ไมด่ าเนินการ
ต ามประกาศแจ้ ง ขอ งล า ป า ง  แต่
ด าเนินการตามประกาศของ มธ. ศูนย์
รังสิต ท าให้เกิดความล่าช้า ไม่เป็นไป
ตามข้ันตอนของล าปาง 
- ระบบ DSL มีข้ันตอนที่ยุ่งยากหลาย 
ขั้นตอนในการแนบไฟล์และนักศึกษาไม่
อ่านรายละเอียด ท าให้ด าเนินการแต่ละ 
ขั้นตอนไม่ถูกต้องเกิดความล่าช้าและท า
ให้บางรายไม่ทันตามก าหนดที่กองทุนฯ 
ก าหนด 

- รีบน ารายชื่อเข้าระบบด าเนินการ 
ต า ม ขั้ น ต อ น ข อ ง ล า ป า ง เ พ่ื อ ใ ห้ 
ทันเวลา แจ้งรายชื่อเพ่ิมเติมหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องและ มธ.ศูนย์รังสิต 
- เร่งด าเนินการและทันตามกองทุนฯ  
ก าหนด โดยติดติดตามและแจ้ง 
นักศึกษาเร่งด าเนินการให้แล้วเสร็จ 
ทันตามก าหนด และประสานกองทุน 
เพ่ือขอเปิดระบบฯ ส าหรับนักศึกษา 
บางรายที่ด าเนินการไม่ทันได้รับสิทธิ 
กู้ยืมของภาคการศึกษานั้น ๆ 

ทุนการศึกษา 
 

- นักศึกษาส่งเอกสารประกอบการ 
ขอทุนไม่ครบ และส่งวันสุดท้ายเอกสาร
ไม่ถูกต้อง ท าให้เสียโอกาสการรับ
ทุนการศึกษา 

- จัดท าล าดับขั้นตอนการให้บริการ 
และท าขั้นตอนการบริการให้ง่ายไม่
ซับซ้อนเพ่ือเป็นแนวทางให้ผู้รับบริการ
สามารถท าตามได้อย่างถูกต้องและไม่
สับสน 

 
 

 

 

 

 



 

หมวดกิจกรรมนักศึกษา 
 

การให้บริการ ปัญหาอุปสรรค แนวทางการแก้ไข 

การขออนุมัติโครงการและ

งบประมาณโครงการ 

ต่าง ๆ 

- นักศึกษาไม่เข้าใจรายละเอียดและ 

  ขั้นตอนการขออนุมัติ 

- จัดอบรมสัมมนาผู้น านักศึกษา  

  ตัวแทนชุมนุมชมรมต่าง ๆ 

- ประชุมท าความเข้าใจกับนักศึกษา 

- จัดท าคู่มือการท าโครงการ 

- เปิดช่องทางติดต่อสื่อสารเพ่ือให้ 

  นักศึกษาได้ปรึกษาหากมีข้อสงสัย  

  เช่น ไลน์, เพจเฟสบุ๊ค,  

  โทรศัพท์มือถือ เป็นต้น 

 - การอนุมัติล่าช้า - ก าหนดให้นักศึกษาส่งเอกสารก่อน 

  การจัดโครงการอย่างช้า 1 เดือน 

- ช่วยแนะน าและตรวจสอบเอกสาร 

  ประกอบการขออนุมัติให้ถูกต้อง 

  ก่อนส่งเอกสารต่องานคลังฯ 

นักศึกษาวิชาทหาร - การฝึก / การสอบ ของนักศึกษา 

  วิชาทหารตรงกับการเรียนและ 

  การสอบของมหาวิทยาลัย 

- ท าหนังสือลาเรียน / ลาฝึก ให้กับ 

  นักศึกษา 

- ขอเลื่อนผลัดฝึกภาคสนามต่อ นรด.  

  กรณีการฝึกภาคสนามตรงกับ 

  การสอบของมหาวิทยาลัยฯ 

- ขออนุญาตให้นักศึกษาเข้าสอบ 

  กลางภาคของมหาวิทยาลัยฯ 

  นอกตารางสอบ กรณีไม่สามารถ 

  เลื่อนผลัดฝึกได้ 

- ขออนุญาตให้นักศึกษาเข้าสอบ 

  ภาคทฤษฎี / ภาคปฏิบัต ิกรณีการ 

  สอบนักศึกษาวิชาทหารตรงกับการ 

  สอบของมหาวิทยาลัย 
 



 

 

เรื่อง ปัญหาอุปสรรค แนวทางการแก้ไข 

การฝึกนักศึกษาวิชาทหาร 

ชั้นปีที่ 2 - 3 

- นักศึกษาวิชาทหารชั้นปีที่ 2 - 3  

  ไม่สามารถเข้ารับการฝึกร่วมกับ 

  ศูนย์ฝึกฯรอบใน (ศฝ.นศท.มทบ 33)  

  เนื่องจากการเปิด - ปิด ภาคเรียนตาม 

  ประเทศอาเซียน (AEC) 

- ขออนุญาตฝากนักศึกษาวิชาทหาร 

  ชั้นปีที่ 2 – 3 เข้าร่วมฝึกกับนักศึกษา 

  วิชาทหาศูนย์นอก เช่น อ าเภอแจ้ห่ม  

  อ าเภองาว อ าเภอเถิน เป็นต้น 

- ประสานงานด้านที่พัก การเดินทาง  

  ให้กับนักศึกษาระหว่างการฝึก 

- ขออนุญาตให้นักศึกษากลับมาสอบ 

  ที่มหาวิทยาลัยฯ กรณีตรงกับวันสอบ 

  ของมหาวิทยาลัย 
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1. วัตถุประสงค์การจัดทําคู่มือ 

  

1. เพ่ือให้หน่วยงานมีการจัดทําคู่มือ การบริการที่ดีที่ชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร และสร้าง
มาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานที่ ได้
มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลิตผลหรือการบริการที่มีคุณภาพ และบรรลุข้อกําหนดที่สําคัญของ
กระบวนการ  

2. เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับบุคลากรภายในสํานักและ 
หน่วยงานอ่ืนๆ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับ 
บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ที่ตรงกับความ 
ต้องการ  

3. เพ่ือจัดการความรู้ที่มีอยู่ในสํานักบริการวิชาการและจัดหารายได้อย่างเป็นรูปธรรม และพัฒนา ให้
เกิดความต่อเนื่องอย่างถาวร  

 

2. หลักการการบริการที่ดี 

  

การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน การบริการที่ดี 
ผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร 
เบื้องหลังความสําเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือในการสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงาน 
ประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับซึ่ง 
จะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น “การบริการที่ด”ี 

 

3. จิตบริการ 

 

1. เวลาทุกนาทีมีค่าสําหรับผู้รับบริการ  

2. การให้บริการที่ดี เริ่มจากการให้บริการที่ดีกับคนในองค์กรก่อน  

3. การให้บริการที่เกินความคาดหวังเป็นที่สุดของการบริการ  

4. การให้บริการที่ดีส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร  

 



4. หลักการรับฟัง...ด้วยใจ 

 

1. เปิดใจที่จะรับฟัง                                          

2. ให้เกียรติผู้พูด  

3. ตระหนักถึงความสําคัญของผู้พูด  

4. ฟังอย่างมีสติ  

5. ฟังเสียงโดยปราศจากอคติ  

6. ฟังด้วยความใส่ใจและอย่างจริงใจ  

7. ฟังโดยรับรู้สาระได้อย่างถูกต้องตรงตามท่ีผู้พูดต้องการสื่อสาร                             

8. ฟังโดยรับรู้ถึงอารมณ์และความรู้สึกของผู้พูดอย่างถูกต้องตรงสภาพความเป็นจริง 

9. รับฟังโดยไม่ฆ่าตัดตอนการสื่อสาร  

10. มีคุณธรรมและจริยธรรมในการรับฟัง   

 

5. หลักการสื่อความ...ด้วยใจ 

 1. เปิดใจที่จะสื่อความ  

2. ให้เกียรติต่อผู้ฟังเสมอ  

3. คิดก่อนพูดเสมอ  

4. ถ่ายทอดด้วยความจริงใจ  

5. มีความสามารถในการจัดการอารมณ์                                             

6. ใช้ภาษาเป็นและเหมาะสม  

7. สื่อความข้อมูลที่เป็นจริงและมีคุณภาพมีพฤติกรรมการสื่อความ ที่แสดงความเป็นมิตรและเป็นกันเอง  

8. สื่อความโดยไม่ฆ่าตัดตอนการสื่อสารมีคุณธรรมและจริยธรรมในการสื่อความ  

 

 

 



6. คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 

  

การให้บริการนั้นเป็นหน้าที่ในชีวิตประจําวันที่ทุกคนต้องปฏิบัติ ฉะนั้นหากเราต้องการให้ผู้อ่ืนชื่นชม 
ต่อตัวเราตลอดเวลา เราก็จะต้องปรับปรุงและเสริมสร้างคุณลัษณะของเราให้เป็นที่ถูกอกถูกใจผู้อ่ืนและที่ 
สําคัญคือต้องถูกใจตนเองด้วย  คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดีควรประกอบไปด้วย  

1. คุณลักษณะทางกาย คือ เป็นประการด่านแรกของการให้บริการเพราะลูกค้าจะสัมผัสเรา โดยการ
มองเห็นก่อน ฉะนั้น การมีบุคลิกภาพที่ดีมีการแสดงออกที่เหมาะสมจึงเป็นสิ่งที่ต้องกระทําก่อน การมี
บุคลิกภาพที่ดีนั้น ต้องดีทั้งภายนอกและภายใน ซึ่งทั้ง 2 ประการมีสาระที่น่าสนใจ ดังนี้  

ก.  บุคลิกภาพภายนอก  ได้แก่  

• ร่างกายสะอาด  

• แต่งกายเหมาะสมกับกาลเทศะ  

• ยิ้มแย้มแจ่มใส  

• กิริยาอ่อนน้อม รู้จักที่จะไหว้ให้เป็นและสวย  

ข.   บุคลิกภาพภายใน  ได้แก่  

• กระตือรือร้น  

• รอบรู ้

• เต็มใจและจริงใจ  

• ความจําดี  

• มีปฏิภาณไหวพริบ  

• มีความรับผิดชอบ  

• มีอารมณ์ม่ันคง 

2. คุณลักษณะทางวาจา นับเป็นคุณลักษณะที่มีความจําเป็นอย่างมาก ทั้งนี้เพราะปัญหาของการ 
ให้บริการส่วนใหญ่จะเกิดจากการสื่อสารระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการ ดังนั้นหากสามารถนําคุณลักษณะทาง
วาจาที่ดี มาใช้ได้มากปัญหาการบริการก็จะลดลง  ซึ่งคุณลักษณะทางวาจาที่เหมาะสมมีดังนี้  

- พูดจาไพเราะอ่อนหวาน  

- รู้จักให้คําชมตามโอกาสอันสมควร  

- ใช้ถ้อยคําภาษาให้ถูกต้อง  



- ใช้น้ําเสียงให้เหมาะสมกับผู้ฟังและสถานการณ์  

- พูดชัดเจน กระชับ เข้าใจง่าย  

- หลีกเลี่ยงการตําหนิและนินทา  

- รู้จักทักทายผู้อื่นก่อน  

- อย่าลืมใช้คําว่า “สวัสดี ขอโทษและขอบคุณ”  

นอกจากการใช้วาจาดังที่กล่าวแล้ว เสน่ห์อีกอย่างหนึ่งของผู้ที่ประสบความสําเร็จในงานบริการ ก็คือ
ต้องเป็นผู้ฟังที่ดี   ซึ่งมีหลักปฏิบัติดังนี้  

- ฟังด้วยความเต็มใจ สนใจและใส่ใจ  

- อย่าปล่อยให้อคติเข้ามารบกวน  

- จับความให้ได้และตอบรับอย่างมีจังหวะ  

- ถามคําถามและตรวจสอบความเข้าใจ  

- อย่าขัดจังหวะ 

3. คุณลักษณะภายในใจ สุดยอดของการให้บริการก็คือบริการด้วยหัวใจ ซี่งขอหยิบยกคุณลักษณะ ที่
เป็นพื้นฐานในเรื่องนี้  ดังต่อไปนี้  

-  รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา  กล่าวคือเมื่อเราต้องการแต่สิ่งดี ๆ เราก็ควรจะมอบสิ่งดีนั้น ให้แก่ผู้อ่ืน
ด้วย ในทางกลับกันถ้าเราไม่ต้องการสิ่งที่ไม่ดีเราก็ไม่ควรปฏิบัติเช่นนั้น 

- ให้บริการผู้อื่นประดุจคนรักของตน  ถ้าเรานึกถึงได้ว่าเมื่อเรามีคนรักและอยู่ในห้วงแห่งความรัก นั้น 
เราปฏิบัติต่อคนรักเราฉันใด เราก็ควรปฏิบัติต่อผู้อื่นฉันนั้น  

- สร้างความรักและสิ่งดีงามในหัวใจ มีผู้รู้หลายท่านได้กล่าวไว้ตรงกันว่าคนเรามีหัวใจเป็นอย่างไร การ
แสดงออกก็จะเป็นอย่างนั้น หากเรามีความโกรธในจิตใจการแสดงออกก็จะเต็มไปด้วยความ กราดเกรี้ยว ดุดัน 
คําพูดก้าวร้าว หน้าตาบึ้งตึง  แต่ถ้าเรามีจิตใจที่เต็มเปี่ยมด้วยความรัก ความ เมตตา กิริยาท่าทางที่ออกมาก็จะ
มีแต่รอยยิ้ม ความเอ้ืออาทร ความเห็นอกเห็นใจ และความ จริงใจ 

 

7. หลักในการให้บริการ 

1. การให้บริการอย่างมีคุณภาพนั้น ต้องทําทุกครั้งไม่ใช่ทําเฉพาะการบริการครั้งแรกเท่านั้น  

2. คุณภาพของการบริการวัดจากความพอใจของลูกค้าไม่ใช่วัดจากความพอใจของผู้ให้บริการ  

3. การบริการที่คุณภาพเกิดขึ้นจากการที่ทุกคนในองค์การร่วมมือกันและ ลงมือกระทําอย่างจริงจังและจริงใจ     



4. การบริการที่ม่ีคุณภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้  

5. การบริการที่ดีย่อมเกิดจากการสื่อสารที่ดีต่อกัน  

6. ผู้ให้บริการต้องรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขที่มีโอกาสทําให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ  

  

8. กลยุทธ์การให้บริการที่ประทับใจ 

  

สุดยอดของการให้บริการก็คือความพึงพอใจและความประทับใจ ดังที่กล่าวแล้วว่า ผู้ให้บริการเป็น 
กุญแจสําคัญที่จะไขไปสู่เคล็ดลับการบริการที่ประทับใจ ฉะนั้นจึงใคร่ขอสรุปประเด็นกลยุทธ์ที่ได้รวบรวมจาก 
ผู้รู้ ผู้เชี่ยวชาญและสั่งสมจากประสบการณ์ของผู้เขียนเองมานําเสนอไว้ดังนี้  

1. ผู้รับบริการพอใจ เราพอใจ ถือความเป็นสมดุลที่ธรรมชาติได้สร้างไว้ ดังพุทธศาสนาได้บัญญัติไว้ว่า 
ความสุขที่แท้คือการให้โดยไม่หวังผลตอบแทน  

2. รอยยิ้มพิมพ์ใจย่อมติดใจในผู้รับบริการ มีนักปราชญ์ท่านหนึ่งกล่าวว่า รอยยิ้มของคนเราสามารถ
ขจัด ปัญหาทั้งมวล นั่นแปลว่ารอยยิ้มเริ่มเกิดจากจิตใจที่สะอาด สว่าง สงบ อันนํามาซึ่งสติปัญญาของคนเราที่
จะ พิจารณาไตร่ตรองหาทางออกให้กับปัญหานั้น  

3. ต้องการให้คนอ่ืนทําอะไรให้กับตัวเรา เราต้องทําสิ่งนั้นให้ผู้อ่ืนก่อน เราต้องรู้จักอคติในตัวเราเพ่ือ
เปิด ใจในการให้และรับความปรารถนาดีจากผู้อ่ืน  

4. เอาชนะตนเองให้ได้ ศักดิ์ศรีและความสําเร็จของมนุษย์นั้น ไม่ใช่อยู่ที่การอยู่เหนือหรือเอาชนะ 
ผู้อื่น แต่อยู่ที่เราสามารถเอาชนะใจตนเองให้ได้ เราจะสามารถทํางานบริการให้ได้มีคุณภาพนั้นต้องเริ่มที่ใจของ 
ตนเองก่อน   

กล่าวได้ว่าการพัฒนาคุณลักษณะทางกาย วาจา และใจของผู้ให้บริการนั้นจําเป็นที่จะต้องมีพ้ืนฐานที่ดี 
มาจากทัศนคติของบุคคลนั้น ด้วยเหตุนี้จึงอยากให้พวกเราได้นําพฤติกรรมบริการที่ได้กล่าวไปแล้วไปปฏิบัติ 
เพ่ือให้ตัวเรามีความสุขที่แท้ในการทํางาน  

  

9. คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริการ (บุคลากรในสํานักงาน) 

    

1.  ดูแล หน้าตา ทรงผม เล็บมือ ให้สะอาดอยู่เสมอ  

2.  ขณะให้บริการ อย่ารับประทานอาหาร หรือของขบเค้ียวต่างๆ  

3.  อย่าท้าวเอว เกาหัว หาวนอน หยอกล้อเล่นกันขณะให้บริการ  



4.  อย่าเสริมสวย ล้วง แคะ แกะ เกา ขณะให้บริการ  

5.  ห้ามพูดจา หรือหยิบของข้ามหน้าข้ามตาผู้อื่น  

6.  แต่งกายสภุาพเรียบร้อยถูกระเบียบ  

7.  ใช้กิริยาวาจาที่สุภาพต่อผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  

8.  ยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอเม่ือมีผู้รับบริการ  

9.  ประสานงาน และติดตามงานกับหน่วยงานอื่นๆ ด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร  

10. มีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการ  

11. มีความพร้อม และกระตือรือร้นในการให้บริการ  

12. ให้เกียรติผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  

13. มีความอดทนอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ  

14. มีความเอ้ืออาทรต่อผู้ร่วมงาน และไม่แบ่งพรรคแบ่งพวก  

15. ให้ความช่วยเหลือนอกจากภารกิจ เช่น สามารถแนะนําบุคคลที่สามารถให้บริการในเรื่องอ่ืน ที่ไม่เกี่ยวข้อง
กับงานของตนได้  

16. จงรอบรู้ รู้รอบ ในงานบริการ และร่วมด้วยช่วยกันเป็นทีม  

17. ไม่ใช้เสียงรบกวนผู้อื่นระหว่างปฏิบัติงาน  

18. เรียนรู้ และพัฒนาตนเองตลอดเวลา   

  

10. มาตรฐานการให้บริการ 

  

มาตรฐานการต้อนรับผู้รับบริการ  

1. สอบถามความต้องการของผู้รับบริการก่อนเสมอ  

2. สอบถามความต้องการโดยใช้คําพูด “สวัสดีครับ/ค่ะ ต้องการติดต่อเรื่องอะไรครับ/ค่ะ”  

3. อํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ  

4. ให้การต้อนรับผู้รับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี  

5. มองสบตา พายิ้มพิมพ์ใจ ปราศรัยทักทายผู้มารับบริการก่อนเสมอ  



6. ขณะให้บริการ ต้องมีความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น เสมอ  

7. ให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันตามลําดับ ก่อน-หลัง  

8. ถ้าหากมีผู้รับบริการมาก เกิดการบริการที่ล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใดๆ ต้องกล่าวคําว่า     “ขอโทษ” เสมอ  

9. ให้บริการภายในเวลาที่กําหนด หากดําเนินการไม่ได้ ต้องชี้แจงเหตุผลให้ผู้รับบริการ    ทราบด้วยวาจาที่
สุภาพ  

  

มาตรฐานการรับโทรศัพท์  

1. รับโทรศัพท์ทันทีเมื่อได้ยินเสียงเรียก หากมีเหตุผลจําเป็นต้องรับโทรศัพท์ช้าไม่ควร     ให้เสียงกริ่งดังเกิน 3 
ครั้ง  

2. กล่าวคําทักทาย โดยพูดว่า “สวัสดีครับ/ค่ะ, (ชื่อหน่วยงาน), (ชื่อผู้รับโทรศัพท์), รับสายครับ/ค่ะ”  

3. เมื่อผู้รับบริการแจ้งความต้องการแล้ว ให้ผู้รับโทรศัพท์แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องมารับสายโดยเร็ว  

4. กรณีที่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องไม่อยู่หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถาม   รายละเอียด
ต่างๆ จากผู้ที่โทรเข้ามา เช่น ชื่อผู้โทร เบอร์ติดต่อกลับ เรื่องที่ต้องการจะติดต่อเพ่ือ   แจ้ง ให้เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องทราบต่อไป 

 

11. หัวใจการบริการ 

  

คําว่า หัวใจบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การ 
สนับสนุนการเร่งรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอื่น รวมทั้งการยิ้มแย้ม 
แจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้ อ่ืนต้องการให้ผู้ อ่ืนประสบความสําเร็จในสิ่ งที่ เขาต้องการ 
ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้  

  

1. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็วของ 
การปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้นการ 
ให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า  

2. ต้องมีความถูกต้องชัดเจนงานบริการที่ไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสาร ข้อมูล หรือการดําเนินงานต่าง ๆ 
ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจนเสมอ   



3. การจัดบรรยากาศสภาพที่ทํางานต้องจัดสถานที่ทํางานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกสถานที่ 
ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใคร ตั้งแต่เส้นทางเข้า 
จนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับไปจุดการให้บริการควรเป็น One stop service คือไปแห่งเดียวงานสําเร็จ  

4. การยิ้มแย้มแจ่มใสหน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือความรู้สึก ความเต็มใจและความ 
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะทําหน้าที่ให้ดีที่สุดให้ 
ประทับใจกลับไปความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ 
คือการยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นสําคัญที่จะนําไปสู่ความสําเร็จ 
ขององค์กร การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี  

5. การสื่อสารที่ดีการสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ําเสียง และ 
ภาษาที่ให้ความหวังให้กําลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่ง 
บอกถึงน้ําใจการให้บริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วแสดงออกทางวาจา   

6. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังได้รับความ 
สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับ
บริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่อ 
งานที่รับบริการอย่างเต็มที่ จะทําให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ   

7. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและรวดเร็วในด้าน 
การประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่างๆจะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น Website  

8. การติดตามและประเมินผลการบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจจาก 
ผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการ 
นําข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาตนต่อไป  

   

12. การสร้างหัวใจนักบริการ 

 1. S = Smiling and Sympathy (ยิ้มแย้ม และเห็นอกเห็นใจ)  

2. E = Early Response (ตอบสนองอย่างรวดเร็ว)  

3. R = Respectful (แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติ)  

4. V = Voluntariness manner (ให้บริการสมัครใจ)  

5. I = Image Enhancing (รักษาภาพลักษณ์ของตัวเองและองค์กร)  

6. C = Courtesy (อ่อนน้อม สุภาพ) 7. E = Enthusiasm (กระฉับกระเฉง กระตือรือร้น) 

  



13. เทคนิคการให้บริการ 
 

 วิธีสร้างนักบริการมืออาชีพองค์กรต้องสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพที่เหมาะสม จากนั้น จึง
พัฒนาเทคนิคการบริการให้กับบุคลากร ซึ่งในแต่ละเรื่อง  มีรายละเอียด ดังนี้   

 คุณสมบัติของผู้ให้บริการ สิ่งที่ผู้ให้บริการควรมีเป็นอันดับแรกคือความเป็นคนที่รักในงาน
บริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเข้าใจและให้ความสําคัญ 
ต่อผู้รับบริการ มีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่ 
นอกจากนี้ พนักงานที่ให้บริการควรเป็นผู้รู้จักแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีด้วย    

 บุคลิกภาพทั้งลักษณะการแต่งกายที่แลดูสะอาดเรียบร้อยรวมไปถึงอากัปกิริยาที่
แสดงออก เช่น การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงท่าทางประกอบการพูด สิ่งเหล่านี้ 
ควรเป็นไปโดยธรรมชาติ 

 เทคนิคการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นสื่อกลางระหว่าง
ผู้รับบริการกับผู้ให้บริการการสนทนาให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการ 
ง่ายๆ ดังนี้ 
1. สร้างความเป็นกันเอง เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดยอาจแสดงออกทาง

สีหน้า แววตา กิริยาท่าทางหรือน้ําเสียงที่สุภาพ มีหางเสียง อาทิเช่น ขอประทานโทษครับ(ค่ะ) มีอะไรให้ผม
(ดิฉัน)ช่วยประสานงานได้บ้างครับ(ค่ะ) กรุณารอสักครู่นะครับ(ค่ะ) เป็นต้น การพูดจาต้องชัดเจน ง่ายต่อการ
เข้าใจ และไม่เร็วหรือรัวจนผู้รับบริการไม่รู้เรื่อง   
            2. เน้นการฟังเป็นหลัก คือ ผู้ให้บริการควรตั้งใจฟังด้วยความอดทนขณะที่ผู้รับบริการพูดไม่ควร
แสดงอาการที่ไม่พอใจออกมาสบตากับผู้รับบริการเป็นระยะพร้อมกิริยาตอบรับ   
            3. ทวนคําพูด เพ่ือแสดงให้ผู้รับบริการทราบว่าผู้ให้บริการกําลังตั้งใจฟังในเรื่องที่ผู้รับบริการพูดอยู่   
 
การสร้างความประทับใจในงานบริการ 

ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการก็ได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ พูด
สุภาพไพเราะ ซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความสําคัญ เป็นผลให้เขาเกิดความพอใจ แต่การที่จะทําให้
เกิดความประทับใจได้นั้นต้องทําให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริการเกิดปีติยินดี  นั่นคือต้องให้บริการที่บรรลุความคาดหวัง
และเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการด้วยไมตรีต่อผู้รับบริการ และความประทับใจ
จากการต้อนรับของเราย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการของเราอีก แล้วตัวเราและองค์การของเราก็ย่อมจะ
ประสบความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ทํา เริ่มตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อผู้รับบริการ 
กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการ 

ทุกวันเมื่อเรามาถึงที่ทํางาน เราควรทิ้งปัญหาและเรื่องราวส่วนตัวไว้ภายนอก แล้วมุ่งทํางานที่เรา
รับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อมที่จะช่วยเหลือสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือแสดงว่าเราเอาใจใส่
ผู้รับบริการของเราอย่างตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราได้เช่นกัน ความมีอัธยาศัยไมตรี
เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ง่าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดขึ้นได้เพียงรอยยิ้มที่เริ่มจากตัวเราก่อน 

 ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งสําคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทําให้
ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการของเราเขาต้องการให้เราแสดงออก
ดังต่อไปนี้ 



1. บริการที่มีไมตรีจิต  หมายถึงการให้บริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ น้อย ๆ องค์ประกอบอื่น ๆ 
ก็มีความสําคัญเช่นกัน แต่บริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจิตจะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการ
ต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 

2. ยิ้ม เป็นสิ่งจําเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทําให้เขารู้สึกอบอุ่นใจและในคําพูดที่
เราทักทาย เราสามารถใช้น้ําเสียงและท่วงทํานองที่เป็นธรรมชาติให้ผู้รับบริการรู้สึกพอใจที่มาใช้บริการของเรา 

3. คําพูดที่วิเศษ คือ คําพูดเหล่านี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้ดิฉันช่วย
ไหมค่ะ” ชื่อของผู้รับบริการเป็นคําวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้ 

4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะทําให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่า เราจะต้องเรียนรู้
ปฏิกิริยาของผู้อ่ืน ตัวอย่างเช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจใส่เขาเป็นพิเศษต่อ
ความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานที่มาติดต่อ สถานที่และคําแนะนําอ่ืน ๆ เป็นต้น 

5. ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ําเสียง หมายความถึงการพูดด้วยน้ําเสียงที่มีไมตรีจิตและพร้อมที่จะ
ให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะทําได้ 

6. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการทํางานของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่าพนักงานผู้
นั้นจะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่ 

7. เราควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ แม้ว่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหานั้นแต่เรา
อาจขอให้คนอ่ืนช่วยได้ แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับอย่างอ่อนน้อม
และดําเนินการบางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดนั้น 

8. เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราด้วยทุกคนจะทํางานร่วมกันได้ดีกว่า ถ้าทุน
คนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการทํางาน โดยส่วนรวมมีอัธยาศัยไมตรีต่อ
กันไม่ใช่เฉพาะที่เห็นได้จากคนใดคนหนึ่ง 

9. ผู้รับบริการมีเหตุผลหลายอย่างที่มาทําการติดต่อกับองค์กรของเราแต่สิ่งหนึ่งที่ผู้รับบริการ
คาดหวังเสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถ้าเราให้การต้อนรับเช่นนั้น
ผู้รับบริการก็จะมีความรู้สึกที่ดีต่อองค์กรของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความไว้วางใจตามมาด้วยความพอใจใน
ที่สุด 
 
ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 

งานบริการมีลักษณะเฉพาะ  ดังต่อไปนี้ 
1. ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ  ก็จะเกิดความรู้สึกในทันที 
งานบริการเป็นงานให้ความช่วยเหลือและอํานวยความสะดวก  ดังนั้นเมื่อผู้รับบริการได้รับการ

สนองตอบตรงตามความต้องการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดี  แต่ในทางกลับกันถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะ
เกิดความรู้สึกในทางที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการและองค์กรที่ให้บริการในทันทีเช่นกัน 

2. ผลของการบริการเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว 
งานบริการเริ่มต้นและดําเนินการได้ในทุกขณะ  ทั้งในตอนต้น  ท่ามกลาง  และในตอนท้าย  เพราะไม่มี

ข้อจํากัดว่าจะต้องให้บริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 
3. ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กร 
งานบริการสร้างความรู้ในทันทีที่ได้รับบริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่

ดีและไม่ดี  อาจจะแปรผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี   
 



 
4.  ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ 
การบริการที่ผิดพลาดบกพร่องไม่สามารถจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการให้กลับมาดีได้  นอกจาก

เป็นการลดความพอใจที่เกิดขึ้นได้น้อยลง 
5.  สร้างทัศนคติต่อบุคคล  องค์กรและองค์การได้อย่างมาก 
การบริการสามารถจะสร้างความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ  ที่มีต่อผู้ให้บริการหรือองค์กรอย่างมากมายไม่มี

ขีดจํากัดขึ้นอยู่กับลักษณะของการให้บริการที่มีมากน้อยเพียงใดสําคัญมากน้อยเท่าใด 
6.  สร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานาน 
การบริการทั้งที่ดีและไม่ดีจะติดอยู่ในความทรงจําของผู้บริการอยู่ตลอดไป  แม้เมื่อมีการปรับปรุงแก้ไข

บริการให้ดีขึ้นมากแล้ว  แต่ภาพเก่าที่ไม่ดียังคงหลงเหลืออยู่กว่าที่จะล้างภาพลักษณ์ท่ีอัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลา
นั้นเป็นสิบ ๆ ปี 

7.  หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัด 
บริการเป็นสิ่งที่ไวต่อการรับรู้  เมื่อมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ใน

ทันทีทันใด  จึงต้องระมัดระวังในเรื่องบริการให้มาก 
8.  ต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดี 
บริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ  ถ้าได้คนดีมีจิตสํานึกในการให้บริการดี  มี

ทัศนคติต่อการให้บริการดีและได้รับการปลูกฝังนิสัยในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี  ก็จะทําให้เกิดการ
บริการที่เป็นเลิศ  ในทางกลับกันถ้าได้คนไม่ดีมาเป็นผู้ทํางานให้บริการก็จะเท่ากับผิดพลาดตั้งแต่ต้นแล้วจะ
หวังให้เกิดบริการที่ดีคงเป็นไปได้ยาก 

9.  คนเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการสร้างและท าลายงานบริการ 
บริการที่ผิดพลาดบกพร่อง  นําความเสียหายมากสู่องค์กรจะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคน  องค์กรหลาย

แหล่งเคยได้รับชื่อเสียงยกย่องว่าให้บริการดี  แต่พอเปลี่ยนทีมงานที่ให้บริการก็มีเสียงสะท้อนว่าให้บริการด้วย
คุณภาพหรือให้บริการไม่ดีดังเดิม  และอาจถึงข้ันทําให้เสียผู้รับบริการเดิมไปก็ได้ 

 
1. การปฏิบัติในการให้บริการ 

ทางกาย  ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า  ไม่ง่วงเหงา
หาวนอน  เซื่องซึม  มีลักษณะทะมัดทะแมง  กระฉับกระเฉง  กระชุ่มกระชวน  หน้าตาสดใส      หวีผม
เรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรัง  หรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง  การแต่งกายเรียบร้อย  ยิ้ม  ไหว้  หรือทักทายเหมาะสม  
กิริยาสุภาพ  เป็นคุณสมบัติขั้นพื้นฐาน  นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร  เปิดเผย  จริงใจ  สนองความต้องการ
ของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น  แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 

ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยคําชวนฟัง  น้ําเสียงไพเราะชัดเจน  พูดมีหางเสียง  มีคําขานรับเหมาะสม  
กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร  พูดแต่น้อยฟังให้มาก  ไม่พูดแทรก  ไม่กล่าวคําตําหนิ  
อาจพูดทวนย้ําสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจตรงกัน  พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ  
ไม่พูดมากจนเกินจริง  พูดเพ่ือความสบายใจของผู้รับบริการ  และใช้ถ้อยคําเหมาะสม 

ทางใจ  ต้องทําจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส  ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้า  
หรือพบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อน  แต่มาเรียกร้องต้องการนั่น ต้องการนี่  ไม่ปล่อยให้จิตใจ
หม่นหมอง  ใจลอยขาดสมาธิในการทํางาน  เศร้าซึม  เบื่อหน่ายหรือเซ็ง 
 



2. ข้อควรคํานึงเกี่ยวกับการบริการ 
การให้บริการเป็นงานที่ล่อแหลม ทําดีก็เสมอตัวผิดพลาดก็ได้รับคําตําหนิจึงเป็นงานที่ต้องการความ

รับผิดชอบสูง และมีจิตใจหนักแน่น ผู้ซึ่งทํางานบริการแล้วเกิดผิดพลาด บางคนก็เสียอกเสียใจ ตีอกชกหัว ฟูม
ฟายน้ําตา แต่กลับกัน  ผู้ซึ่งไม่มีความรับผิดชอบมักกล่าวโทษผู้อื่นป้ายความผิดให้คนต่าง ๆ แม้แต่ผู้มารับ
บริการ เป็นเรื่องการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากล่าวอ้างต่าง ๆ นานาให้พ้นไปจากความรับผิดชอบของ
ตน วิธีการให้บริการอันจะทําให้ผู้รับบริการพอใจ จะต้องรู้ความคาดหวังของเขา และปฏิบัติตามความคาดหวัง
เท่าท่ีจะเป็นไปได้ ทั้งนี้ย่อมไม่ใช่เรื่องง่าย ๆ เพราะการปฏิบัติด้วยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่าง ๆ ให้สามารถสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการแต่ละประเภท ทุกระดับย่อมมีความยากลําบาก  การที่จะให้บริการเป็นที่พอใจ
ของทุก ๆ คนดูจะเป็นเรื่องเป็นไปไม่ได้  แต่ก็ไม่พ้นวิสัยที่จะทําให้คนส่วนใหญ่พึงพอใจ  หากเรามีความมุ่งมั่นที่
จะปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ 

  
3.  ข้อควรระวังในการให้บริการ 
1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ 

การให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับบริการมีความสําคัญ  จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยาที่
เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง   

2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง 
เป็นสิ่งทีต่้องย้ําเตือนอยู่เสมอว่า  การให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย  เพราะเมื่อเกิดข้ึน

แล้วจะทําลายงานบริการในส่วนอื่น ๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย 
3. ด าเนินการล่าช้า 

เป็นลักษณ์ที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา ทําความเสียหายให้ผู้รับบริการได้ 
4. ใช้กิริยา  วาจา  ไม่เหมาะสม 

การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง  การใช้คําพูดและน้ําเสียง ผู้ให้บริการอาจไม่มี
ความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี  แต่อยู่ในอารมณ์ท่ีขุ่นมัว  และไม่ควบคุมอารมณ์ของตน
จึงแสดงออกด้วยท่าทีและคําพูดที่ทําให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 

 
5. ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง 

บริการที่ทําให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณีนับแต่การต้อนรับที่เย็นชาหรือการพูดโทรศัพท์
ที่ไม่เหมาะสม  การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ  ไม่ใส่ใจในการให้บริการ  การบริการผิดพลาดทําความเสียหาย
ให้แก่ผู้รับบริการ   
 

โดยสรุปจะเห็นได้ว่า การให้ความสําคัญกับการให้บริการนั้นมีความสําคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้อง
ได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการเป็นสําคัญ ซึ่งทุก
องค์กรของมหาวิทยาลัยทักษิณไม่สามารถหลีกเลี่ยงการให้บริการได้  
ดังนั้นผู้ให้บริการคือพนักงานผู้ให้บริการทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การต้อนรับ
บุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจและตระหนักถึงความสําคัญของ
การให้บริการเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคน  และท้ายสุด ผู้ให้บริการเป็น
กลไกสําคัญท่ีสุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตสํานึกในการรักการให้บริการ 
เพ่ือการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ 



14. มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการของบุคลากรสํานักบริการวิชาการและจัดหารายได้ 

 
ลําดับ ผังกระบวนการ ขั้นตอนการปฎิบตั ิ
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บุคลากรภายในและบุคคลภายนอก 
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เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและบุคลากรสํานักบริการวิชาการและ
จัดหารายได ้
  “สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่าวแนะนําตนเอง “ดิฉัน/ผม 
................ยินดีให้บริการ คะ/ครับ”  พร้อมสอบถามความ
ต้องการของผู้รับบริการด้วยคําว่า    “วันน้ีมาติดต่อเรื่องอะไร
คะ/ครับ” หรือ “ต้องการให้ หน่วยงาน/สํานักงาน....
ช่วยเหลือเรื่องใด คะ/ครับ”  
  
เจ้าหน้าท่ีอธิบายขั้นตอนการให้บรกิาร ตามประเด็น ท่ีขอรับ
บริการ  
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเชิญผูร้ับบริการ น่ังรอ ณ จุดต้อนรับ  
ด้วยคําว่า “กรณุานั่งรอซักครู่นะคะ/ครับ” 
 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการแนะนําสิ่งอํานวยความสะดวกที่มไีว้
บริการ เช่น น้ําดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ   
 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการแจ้งกระบวนงานขั้นตอนรายละเอียดการ 
ให้บริการให้ผูร้ับบริการทราบ  
 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ให้บริการตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
 
เมื่อดําเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลการให้บริการ
พร้อม สอบถามความต้องการรบับริการเพิม่เตมิ ด้วยคําว่า           
“กรณีประเด็นทีส่อบถาม เรื่อง..........ดําเนินการเสร็จ 
เรียบร้อยแล้ว  ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการประเด็น
อื่น เพิ่มเติมหรือไมค่ะ/ครับ” พร้อมแนะนําช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารของสาํนักบริการวิชาการและจัดหารายได้
เพิ่มเตมิ (ตามความเหมาะสม) 

 

 

 

ผู้ขอใช้บริการ 

ติดต่อเจา้หน้าท่ีผู้ให้บริการ 

สิ้นสุด 

ประเด็นที่ขอใช้บริการ 

ขั้นตอนและการให้บริการ 

ผลการให้บริการ 



15. ปัญหาและวิธีแก้ปัญหาในการให้บริการ 

เมื่อผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในการให้บริการ เช่น การให้บริการล่าช้า ผู้ให้บริการเพิกเฉย  ต่อ
ผู้รับบริการ จนผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจ หรือผู้ให้บริการอธิบายข้อมูลผิดพลาดจนผู้รับบริการ  ต้อง
เสียเวลา เป็นเหตุให้ผู้รับบริการแสดงอารมณ์ออกมา วิธีแก้ปัญหานั้นๆ มีดังนี้  

1. รับฟังอย่างตั้งใจ เมื่อมีคําตําหนิร้องเรียนจากผู้รับบริการเกิดขึ้น ผู้ให้บริการ ห้ามสวนคําตอบ
กลับไปทันทีเพราะผู้รับบริการยังพูดไม่จบ อารมณ์ความรุนแรงก็จะสูงขึ้นไปอีก ให้รับฟัง เก็บข้อมูล จดหรือจํา
รายละเอียด อย่างตั้งใจ ใส่ใจ เข้าใจในความรู้สึกอารมณ์ของผู้รับบริการ  

2. กล่าวขอโทษ ผู้ให้บริการไม่จําเป็นต้องไปหาข้อพิสูจน์ว่าใครผิดหรือถูก ให้กล่าวขอโทษผู้รับบริการ 
ไว้ก่อน โดยกล่าวคําว่า “ขออภัยด้วยค่ะ/ครับ ที่ทําให้คุณ (ชื่อผู้รับบริการ) ไม่ได้รับความสะดวก ต้องขออภัย 
จริงๆค่ะ/ครับ สําหรับปัญหานี้ " 




