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ค าน า 
ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐหรือเอกชน  ได้มีการตื่นตัวในการให้  

บริการและถือหลักการให้บริการที่ดีต่อผู้ที่มาใช้บริการทุกคน  โดยปลูกฝัง
ให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจบริการ (Service Mind) 

ศูนย์บริการร่วม กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
เป็นหน่วยงานที่เป็นสถานที่แรกรับบริการ สถานที่อ านวยความสะดวกใน
การติดต่อกับหน่วยงาน  ดังนั้นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในด้านการบริการ
ถือว่าเป็นหัวใจส าคัญ ภายใต้เป้าหมายการด าเนินงาน “รวดเร็ว ทันสมัย” 
ซ่ึงผลตอบรับในด้านการให้บริการที่ดีไม่เพียงแค่การได้รับค าชื่นชมในการ
ให้บริการเท่านั้น แต่ยังส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน 

เพื่อสนับสนุนทักษะงานบริการจึงได้จัดท า “คู่มือเทคนิคการให้ 
บริการที่ดี” เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ที่มาขอรับบริการซ่ึงสามารถน า 
ไปปรับใช้ได้ตามความเหมาะสมกับสภาพการให้บริการในปัจจุบัน  เพื่อให้
สามารถด าเนินการให้การบริการตรงตามมาตรฐานที่ก าหนด  และการ
พัฒนาปรับปรุงการบริการได้อย่างต่อเนื่อง สามารถท างานได้เร็วขึ้นและมี
ความผิดพลาดน้อยลง เกิดการพัฒนา/ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เป็น
มาตรฐาน ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานการให้บริการสูงสุด  สร้างน่าเชื่อถือและ ความพึงพอใจแก่
บุคคลที่มารับบริการ 

ศูนย์บริการร่วม หวังเป็นอย่างย่ิงว่า คู่มือ “หลักการการให้  
บริการที่ดี” จะเป็นประโยชน์และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่บุคลากรที่
ปฏิบัติงานด้านการบริการและผู้ที่สนใจ สามารถน าไปปรับใช้ในการบริการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 
ศูนย์บริการร่วม ทส. 
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วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

1. เพื่อให้หน่วยงานมีการจัดท าคู่มือหลักการการให้บริการ
ที่ดีที่ชัดเจน  อย่างเป็นลายลักษณ์อักษรและสร้างมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ เกิดผลงานที่ได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย  ได้
ผลิตผลหรือการบริการที่มีคุณภาพ  และบรรลุข้อก าหนดที่ส าคัญ
ของกระบวนการ 

2. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถ
ถ่ายทอดให้กับบุคลากรภายใน หน่วยงาน /หน่วยงานอ่ืน  และใช้
ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  รวมทั้งแสดง
หรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ  ให้สามารถเข้าใจ
และใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ที่ตรงกับความต้องการ 

3. เพื่อจัดการความรู้ที่มีอยู่ใน หน่วยงานบริการอย่างเป็น
รูปธรรม และพัฒนาให้เกิดความต่อเนื่องอย่างถาวร 
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งานบริการ (Service) 
การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือ

ประโยชน์ของผู้อื่น การบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ 
และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กร ซึ่งเบื้องหลัง
ความส าเร็จเกือบทุกงาน  มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุน
งานด้านต่างๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น 

ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ  การบริการ
ถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร  ภาพลักษณ์ขององค์กร  ตลอดทั้งความ
ร่วมมือ  ร่วมแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับ  ซึ่งจะต้องช่วยกัน
ขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพ  และมีประสิทธิภาพ จนเกิด
เป็น “การบริการที่ดี” 

ศูนย์บริการร่วม ทส. เป็นหน่วยงานที่ให้การสนับสนุนและให้
การบริการทุกส่วนงานที่ มีการ ประสานงาน  ขอความร่วมมือในด้าน
ต่างๆ ทั้งจากหน่วยงานภายในและภายนอก  ดังนั้น การบริการจึงเป็น
หัวใจส าคัญ  แต่เนื่องจากการให้การบริการใน ด้านต่างๆ  บางครั้งไม่
สามารถตอบสนองความต้องการได้ทุกอย่างเสมอไป  จึงจะต้องมีการ
ชี้แจงเหตุผลที่ไม่สามารถตอบสนองทุกอย่างและทุกระดับได้  ซึ่งอาจ
เกิดจากหลายปัจจัย จึงควรศึกษาความหมายของการให้บริการก่อนน า
แนวทางไปยึดถือปฏิบัติรวมทั้งหลักการต่างๆ  ที่สามารถน ามาใช้เพื่อ  
สร้างความประทับใจในการให้บริการ  กับกลุ่มผู้รับบริการ (บุคคลทั่วไป 
เจ้าหน้าที่ บุคลากร หรือผู้ที่มาติดต่อ ทั้งภายใน ภายนอก เป็นต้น) การ
สร้างความประทับใจครั้งแรกเมื่อพบจะท าให้ภาพลักษณ์ขององค์กร
เป็นที่น่าจดจ า และระลึกถึงอยู่เสมอ 

หลักการการบริการที่ดี 
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ความหมายของการบริการ 
การกระท ากิจกรรมใดๆ  ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง

บุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
การบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น  ซึ่ง
เกี่ยวข้องกับการอ านวยความสะดวก  สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการได้ สามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ 

1) ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบัติตามขั้นตอน เทคนิค 
วิธีปฏิบัติที่ถูกต้อง เหมาะสม เพื่อให้ผู้รับบริการได้ประโยชน์ ตรงตาม
ความต้องการมากที่สุด 

2) พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย   
สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทาง และการพูดจา (การแต่งกายสุขภาพ  
สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตายิ้มแย้ม  แจ่มใส อ่อนโยน กิริยา
ท่าทางสุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วยน้ าเสียงที่นุ่มนวล  สุภาพ ชัดเจน 
ให้เกียรต ิมีหางเสียง) 

ดังนั้น การรักษาคุณภาพการบริการจึงจ าเป็นต้องควบคุมทุก
หน่วยบริการให้เป็นที่พึงพอใจของผู้มารับบริการเสมอ  คือจะต้องมีการ
บริการดีทั้งองค์กร สอดรับกับความคาดหวังของผู้รับบริการ  และรักษา
ความพึงพอใจของผู้รับบริการให้อยู่ตลอดไป 

ความส าคัญของการบริการ อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ดังนี ้
1. บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือ    

พึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี ้
    1.1 มีความช่ืนชมในตัวผู้ให้บริการ 
    1.2 มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 
    1.3 มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
    1.4 มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน 
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    1.5 มีการบอกต่อไปยังผู้อื่น/แนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมขึ้น 

    1.6 มีความภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ 
    1.7 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ด ี
2. บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่ชอบ

หรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้ 
    2.1 มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
    2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 
    2.3 มีความผิดหวังและไม่มาใช้บริการอีก 
    2.4 มีความรู้สึกไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน 
    2.5 มีการบอกต่อไปยังผู้อื่น/แนะน าไม่ให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 
    2.6 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ด ี

ดังที่กล่าวมาข้างต้น  เป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึงผล ที่เกิด จากการ
ให้บริการที่ดีและไม่ด ีซึ่งเป็นความส าคัญอย่างมากต่อการให้บริการ 

องค์ประกอบของระบบบริการ 
1. ผู้รับบริการ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการและแจ้งความจ านงในเรื่อง

บริการต่างๆ 
2. ผู้ปฏิบัติงานบริการ ผู้ที่ให้บริการ หรือ ผู้ที่รับความจ านง

น้ันๆ ไปปฏิบัติให้ตรงความต้องการมากที่สุด 
3. องค์การบริการ หน่วยงาน ส่วนงานที่ให้บริการ 
4. ผลิตภัณฑ์บริการ สิ่งที่จับต้องได้และเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
5. สภาพแวดล้อมของการบริการ  องค์ประกอบด้านต่างๆ ที่มี

ส่วนเกี่ยวข้องในการให้บริการ 
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ลักษณะของการบริการ 
1. สาระส าคัญของความไว้วางใจ (trust) 
2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (intangibility) 
3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (inseparability) 
4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที ่(heterogeneity) 
5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (perish ability) 
6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได ้(non-

ownership) 

เครื่องมือในการบริการ  
1. การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก  หรือแบบพบหน้า

(Face to Face) เป็นวิธีที่ดีที่สุด เพราะการใช้คนในการให้บริการ
สามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ล ะรายได้ 
และลักษณะของการบริการจะเป็นแบบใกล้ชิด  ดังนั้นหากเจ้าหน้าที่
ให้บริการได้ดี  ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ก็จะท าให้ธุรกิจหรือ
องค์กรนั้น ประสบความส าเร็จได้ไม่ยาก ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างใน
การให้บริการ ณ เวลาที่ต่างกัน มาตรฐานการให้บริการในแต่ละครั้ง 

2. การให้บริการด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์  ปัจจุบันนับว่ามี
ความส าคัญมากเนื่องจากการเปลี่ยนแปลง อย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี  
ที่มีการพัฒนาเพื่อสนองความต้องการผู้รับบริการ  สามารถบริการได้
ด้วยตนเอง (Self Service) และมีต้นทุนการให้บริการต่ ากว่าการใช้คน
ให้บริการซึ่งการให้บริการแต่ละครั้งจะมีมาตรฐานเท่ากัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
การปรับปรุงรูปแบบการให้บริการตามความต้องการของผู้รับบริการ 

การให้บริการมีความส าคัญมาก  ทุกหน่วยบริการต้อง ให้
ความส าคัญกับการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ
ตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ  และต้องสร้างความประทับใจทุกด้านของ
การบริการทั้งวิธีการให้บริการที่ใช้คน และการใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส ์
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หัวใจการบริการ 
การอ านวยความสะดวก  การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง  

การสนับสนุนการเร่งรัดการท างานตามสายงาน  และความกระตือรือร้น
ต่อการให้บริการคนอื่น รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใส  ให้การต้อนรับด้วย
ไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่น  ต้องการให้ผู้อื่นประสบความส าเร็จในสิ่งที่ต้องการ  
ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี ้

1. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งความรวดเร็ว
ของการปฏิบัติงาน  ความรวดเร็วของการให้บริการ  จากการติดต่อจะ
เป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย  ดังนั้น การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่
ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า 

2. ต้องมีความถูกต้องชัดเจน  งานบริการที่ไม่ว่าจะเป็นการให้
ข่าวสาร ข้อมูล หรือการด าเนินงานต่างๆ  ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องและ
ชัดเจนเสมอ 

3. การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานที่ท างานให้
สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกสถานที ่ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อ
สามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใคร ตั้งแต่ทางเข้า
จนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการ และกลับไปจุดการให้บริการควรเป็น One 
stop service คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ 

4. การยิ้มแย้มแจ่มใส  หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้  
บริการคือความรู้สึก ความเต็มใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ  
เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเป็นผู้ให้บริการ  ควรท าหน้าที่ให้ดี
ที่สุด ให้ผู้รับบริการประทับใจ ความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพ
ที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการคือการยิ้มแย้มแจ่มใส

หัวใจบริการ ศิลปะการให้บริการ (Service Mind) 
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ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นส าคัญที่จะ
น าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี 

5. การสื่อสารที่ดีการสื่อสารที่ดี  จะสร้างภาพลักษณ์ของ
หน่วยงาน ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียง  และภาษาที่ให้ความหวังให้
ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง  หรือทาง
โทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการให้บริการข้างในจิตใจ  ความรู้สึกหรือ
จิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา 

6. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา  นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อ
ขอรับบริการ มุ่งหวังที่จะได้รับความสะดวกสบาย  รวดเร็ว ถูกต้อง   
การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ  การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับ
บริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน  ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต  มีความเอ้ือ
อาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่     
จะท าให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

7. การพัฒนาเทคโนโลยีสานสนเทศ เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือ
และเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและรวดเร็วในด้านการประชาสัมพันธ์
ข่าวสารข้อมูลต่างๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง  เช่น 
Website ระบบสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

8. การติดตามและประเมินผลการบริการที่ดี ควรมีการติดตาม 
และประเมินผลความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง  ๆ เพื่อรับฟังความ
คิดเห็น เพื่อการก าหนดแนวทางการปรับปรุง แก้ไข พัฒนาการให้บริการ
และพัฒนาตนต่อไป 
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การสร้างหัวใจบริการ ศิลปะการให้บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติคือ 
“SERVICE MIND” สู่การบริการที่เป็นเลิศ 

หัวใจบริการ ศิลปะการให้บริการ SERVICE MIND สามารถยึด
เป็นหลักการปฏิบัติได้ตามความหมายของอักษร ทั้ง 7 ตัวนี ้
S    ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอก 
Smiling & Sympathy  เห็นใจต่อความล าบาก ยุ่งยาก ของผู้มารับ 
   การบริการ 
E    ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการ 
Early Response  อย่างรวดเร็ว 
R    แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรต ิ
Respectful   ผู้รับบริการ 
V    การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท า 
Voluntariness Manner ไม่ใช่ท างานอย่างเสียไม่ได้ 
I    การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ 
Image Enhancing  และภาพลักษณ์ขององค์กร 
C   ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทด ี
Courtesy  
E    ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะ 
Enthusiasm   ให้บริการและให้บริการมากกว่าผู้รับบริการ 
   คาดหวังเอาไว้ 
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ส าหรับค าว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว ้ดังนี้ 
M = make believe  มีความเช่ือ 
I = insist   ยืนยัน/ยอมรับ 
N = necessitate  การให้ความส าคัญ 
D = devote   อุทิศตน 

การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศ 
การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศ ผู้ปฏิบัติงานควรค านึงถึงประเด็น

อื่นๆ ที่อาจเกี่ยวข้อง ดังนี้ 
• ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ  (Knowledge) ผู้ให้บริการ

ต้องมีความรู้ในงานที่ตนรับผิดชอบ  สามารถตอบข้อซักถามจาก
ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย า  ในเรื่องของ ภารกิจของ
หน่วยงาน ระเบียบ นโยบาย โครงการและแนวทางการด าเนินงาน
ต่างๆ เพื่อมิให้เกิดความผิดพลาดเสียหาย และ ต้องขวนขวายหาความรู้
จาก เทคโนโลยีใหม่ๆ เพิ่มขึ้นอย่างสม่ าเสมอ 

• มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ปฏิบัติหน้าที่เกี่ยวกับงาน
บริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความช่างสังเกต  มีความรู้ 
เชี่ยวชาญในงาน บริการ  จึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการ  และมี คิด
สร้างสรรค ์สามารถน ามาปรับปรุงให้เกิดการบริการที่ดียิ่งขึ้น ก่อให้เกิด
ความพอใจและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น 

• มีความกระตือรือร้น  (Enthusiasm) พฤติกรรมความ
กระตือรือร้น จะแสดงถึงความมีจิตใจในการต้อนรับ  ให้ความช่วยเหลือ
จริงใจ จะท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ด ีในการขอรับบริการจากหน่วยงาน 

• มีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออก
จากความคิด  ความรู้สึก  และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดี  เพื่อให้
ผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ 
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• มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์  (Creative) ผู้ให้บริการควรมี
ความคิดใหม่ๆ ไม่ควรยึดติดกับประสบการณ์หรือบริการที่ท าอยู่  เพื่อ
ปรับเปลี่ยนวิธีการให้บริการ ปฏิรูปงานบริการให้ดี 

• สามารถควบคุมอารมณ์ได้  (Emotional control) งาน
บริการเป็นงานที่ให้ความช่วยเหลือผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมากมาย ดังนั้น
กิริยามารยาทจากผู้รับบริการจะแตกต่างกัน  ผู้ให้บริการต้องสามารถ
ควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างด ี

• มีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น  (Calmness) ผู้รับบริการส่วน
ใหญ่จะติดต่อขอความช่วยเหลือตามปกติ  แต่บางกรณีผู้รับบริการที่มี
ปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุและหาวิธี
ในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ  อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลาย
ทางเลือกในการให้บริการแกผู่้รับบริการ 

• มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ (Attitude) การบริการเป็นการ
ช่วยเหลือ ผู้ท างานบริการเป็นผู้ให้  จึงต้องมีความคิด ความรู้สึกต่องาน
บริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริการ  ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่อ
งานบริการดี  ย่อมให้ความส าคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานอย่าง
เต็มที่  เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ การปฏิบัติงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

• มีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ  (Responsibility) ในด้าน
งานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความส าคัญของผู้รับบริการด้วย
การยกย่องว่า “ผู้รับบริการคือบุคคลที่ส าคัญที่สุด”/“ผู้รับบริการเป็น
ฝ่ายถูกเสมอ ” ทั้งนี้ก็เพ่ือให้  ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อ
ผู้รับบริการอย่างดีที่สุด 
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1. เทคนิคการให้บริการที่ด ี 
จากความส าคัญของการให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก        

ผู้ให้บริการจึงควรทราบถึงเทคนิคของการให้บริการที่ดี ดังนี ้
• การต้อนรับ  ผู้ให้การต้อนรับต้องยิ้มแย้มแจ่มใส  พูดจา

ทักทาย แสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ 
• การค้นหาความต้องการ  ผู้ให้บริการต้องรู้จักสอบถามความ

ต้องการของผู้มารับบริการและเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของผู้มารับ
บริการ 

• การเสนอความช่วยเหลือ  ผู้ให้บริการต้องตอบสนองความ
ต้องการของผู้มารับบริการ ด้วยการให้ข้อมูลต่างๆ ที่ถูกต้องชัดเจนหรือ
ความช่วยเหลืออื่นๆ  ที่สามารถด าเนินการได้โดนมุ่งให้ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุด 

• การประเมินผล  ผู้ให้บริการต้องท าการประเมินผลการ
ให้บริการและสรุปผลการให้บริการ  ทั้งนี้ เพื่อจะได้น าผลจากการ
ประเมิน เพื่อน าไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

2. วิธีสร้างนักบริการมืออาชีพ  หน่วยงานบริการต้องสรรหา
บุคลากรที่มีคุณสมบัติ  บุคลิกภาพ  ที่เหมาะสม  และพัฒนาเทคนิคการ
บริการให้กับบุคลากร ประกอบด้วยรายละเอียด ดังนี ้

• คุณสมบัติของผู้ให้บริการ  สิ่งที่ผู้ให้บริการควรมีเป็นอันดับ
แรกคือความเป็นคนที่รักในงานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมี
ความเข้าใจและให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการ  มีความกระตือรือร้นที่จะ
ช่วยเหลือผู้รับบริการยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่ นอกจากนี้ พนักงานที่
ให้บริการควรเป็นผู้รู้จักแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีด้วย 

เทคนิคการให้บริการที่ดี 
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• บุคลิกภาพทั้งลักษณะการแต่งกายที่แลดูสะอาดเรียบร้อย
รวมไปถึงอากัปกิริยาที่แสดงออก  เช่น การยิ้ม การหัวเราะ การแสดง
ท่าทางประกอบการพูด สิ่งเหล่านี้ควรเป็นไปโดยธรรมชาติ 

• เทคนิคการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะ
การสนทนาเป็นสื่อกลางระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ  การสนทนา
ให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการง่ายๆ ดังนี ้

    1) สร้างความเป็นกันเอง เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ  
แสดงความเป็นมิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหน้า  แววตา กิริยาท่าทาง
หรือน้ าเสียงที่สุภาพ มีหางเสียง อาทิเช่น ขอประทานโทษครับ(ค่ะ) มี
อะไรให้ผม (ดิฉัน) ช่วยประสานงานได้บ้างครับ (ค่ะ) กรุณารอสักครู่     
นะครับ(ค่ะ) เป็นต้น การพูดจาต้องชัดเจน ง่ายต่อการเข้าใจ และไม่เร็ว
หรือรัวจนผู้รับบริการไม่รู้เรื่อง 

    2) เน้นการฟังเป็นหลัก  คือ ผู้ให้บริการควรตั้งใจฟังด้วย
ความอดทน ขณะที่ผู้รับบริการพูด ไม่ควรแสดงอาการที่ไม่พอใจออกมา 
ควรสบตากับผู้รับบริการเป็นระยะๆ พร้อมแสดงกิริยาตอบรับ เช่น การ
พยักหน้ารับทราบหรือยิ้มให้ 

    3) ทวนค าพูด เพื่อแสดงให้ผู้รับบริการทราบว่าผู้ให้บริการ
ก าลังต้ังใจฟังในเรื่องที่ผู้รับบริการพูดอยู ่เทคนิคและวิธีการดังกล่าวเป็น
เทคนิคที่ใช้ในการให้บริการส าหรับผู้มารับบริการโดยทั่วไป  แต่ในความ
เป็นจริงของการบริการนั้น  ผู้ให้บริการจะพบผู้มารับบริการในหลาย
รูปแบบ เช่นลูกค้าที่เจ้าปัญหา จู้จี้ ขี้บ่น บางคนแสดงท่าวางอ านาจ  
บางคนมาพร้อมกับอารมณ์เสีย  ซึ่งผู้ให้บริการจะปฏิเสธการให้บริการ
แก่ผู้มารับบริการไม่ได้ เพราะการปฏิเสธการให้บริการกับผู้มารับบริการ 
หมายถึงความเสียหายและภาพลักษณ์ที่ไม่ดีจะเกิดขึ้นแก่ผู้ให้บริการ
และหน่วยงานได้ 
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วิธีให้บริการกับ ผู้รับบริการข้างต้น  ด้วยกระบวนการให้การ
ช่วยเหลือแก่ผู้ที่ประสบปัญหาต่างๆ  ให้พ้นจากปัญหาได้โดยใช้เทคนิค
ของการสร้างสัมพันธ์ภาพที่ดี  การรับฟัง  และการเอื้ออ านวยให้ผู้มี
ปัญหาสามารถเข้าใจในสภาพปัญหาของตนเอง  ตลอดจนสามารถหา
หนทางเพื่อแก้ปัญหาได้ด้วยตนเอง เทคนิคต่างๆ ประสบการณ์ที่ผ่านมา
รวมทั้งใช้ความเข้าใจในการมาขอรับบริการโดยสะดวก  รวดเร็ว เป็น
กันเอง  สุภาพ อ่อนน้อมและการให้บริการอย่างเต็มที่เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายในการมาขอใช้บริการ 
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ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่  การต้อนรับที่

อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่  พูดจาสุภาพไพเราะ  ท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกว่า ตนเองมีความส าคัญ  เป็นผลให้เกิดความพอใจ  แต่
การที่จะท าให้เกิดความประทับใจได้นั้น  ต้องท าให้ การบริการบรรลุ
ความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป  การปฏิบัติตนของผู้
ให้บริการด้วยไมตรีต่อผู้รับบริการ  และความประทับใจจากการต้อนรับ
ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก  

ผู้ให้บริการ สามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ท า  เริ่มตั้งแต่
การรักการมีไมตรีต่อผู้รับบริการ  “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา ” และ
ให้บริการตรงตามความต้องการทุกวัน  เป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อ
ผู้รับบริการอย่างตั้งใจ  ความมีอัธยาศัยไมตรี  เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการ
ให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น
และประทับใจ  ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการ คาดหวัง ให้ผู้ปฏิบัติ
หน้าที่ด้านงานบริการ แสดงออกดังต่อไปนี้ 

1. บริการที่มีไมตรีจิต  การให้บริการที่ดี  การให้ความ
ความส าคัญกับผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น  และประทับใจ
ที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 

2. ย้ิม เป็นสิ่งจ าเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล ท าให้รู้สึก
อบอุ่นใจ และการใช้น้ าเสียงในค าพูด ทักทาย ด้วยท่าทีที่เป็นธรรมชาติ
ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกพอใจที่มาใช้บริการ 

3. ค าพูดที่วิเศษ ค าพูดเหล่านี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” 
“ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้ดิฉันช่วยไหมค่ะ” รวมทั้งชื่อของผู้รับบริการ 

4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต  ท าให้ผู้รับบริการ
อบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อื่น  เช่น ถ้าผู้รับบริการ

การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
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เป็นคนแปลกหน้า  จะต้องเอาใจใส่เป็นพิเศษ  ต่อความต้องการ ที่มา
ติดต่อขอรับบริการ ทั้งสถานที่และค าแนะน าอ่ืนๆ 

5. ใส่ “ย้ิม” ลงไปในน้ าเสียง การพูดด้วยน้ าเสียงที่มีไมตรีจิต
และพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือ  อย่างไรก็ตามควรหลีกเลี่ยงที่จะให้
สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะท าได้ 

6. แสดงความมีอัธยาศัย ในการท างานของตนเองให้ดีที่สุดไม่
ว่าจะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่ 

7. ช่วยเหลือผู้รับบริการ  แม้ว่าจะสามารถช่วยได้เพียง
เล็กน้อย แต่อาจขอให้คนอื่นช่วยได้  แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัด
ความผิดให้พ้นตัวเอง  ควรยอมรับอย่างอ่อนน้อมและด าเนินการ
บางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดน้ัน 

8. มีอัธยาศัยไมตรีต่อเพื่อนร่วมงาน  ก่อให้เกิดการท างาน
ร่วมกันได้ดีกว่า ซึ่งผู้รับบริการจะสังเกตเห็นบรรยากาศในการท างานได้
อย่างชัดเจนโดยส่วนรวม 

9. การต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิต ท าให้ผู้รับบริการมี
ความรู้สึกที่ดีต่อองค์กร และเกิดความไว้วางใจและความพอใจในที่สุด 

 

 

 

 

 

 

 



 

คู่มือ เทคนิคการให้บริการที่ดี “Service Mind” | 15 

 

 
ทางกาย  ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่น

กระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงาหาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง 
กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวีผมให้เรียบร้อย ไม่
ปล่อยผมรุงรัง หรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ย้ิม ไหว้ 
หรือทักทายเหมาะสม  กิริยาสุภาพ  เป็นคุณสมบัติขั้นพ้ืนฐาน  
นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร  เปิดเผย จริงใจ สนองความต้องการ
ของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 

ทางวาจา ใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหาง
เสียง มีค าขานรับเหมาะสม  กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วย
บริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรกไม่กล่าวค าต าหนิ  อาจ
พูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจตรงกัน  พูด
ให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ  ไม่พูดมากจนเกินจริง  พูดเพื่อความ
สบายใจของผู้รับบริการ และใช้ถ้อยค าเหมาะสม 

ทางใจ ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส  ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่
รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกัน
มาก่อน ไม่ปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง  ใจลอยขาดสมาธิในการท างาน  
เศร้าซึม เบื่อหน่ายหรือเซ็ง 

 

 

 

 

 

การปฏิบัติตนในงานบริการ 
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การให้บริการเป็นงานที่ล่อแหลม  จึงเป็นงานที่ต้อง มีความ
รับผิดชอบสูง มีจิตใจหนักแน่น ซึ่งวิธีการให้บริการอันจะท าให้ผู้รับ  
บริการพอใจ จะต้องรู้ความคาดหวังและปฏิบัติตามความคาดหวังเท่าที่จะ
เป็นไปได ้มีความมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ 

ข้อควรระวังในการให้บริการ 
1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ  การให้บริการในทุก

กรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับบริการมีความส าคัญ จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยา
ที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง 

2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง  เป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอว่า  
การให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย  เพราะเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะ
ท าลายงานบริการในส่วนอื่นๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย 

3. ด าเนินการล่าช้า เป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความ
ล่าช้าไม่ตรงเวลา ท าความเสียหายให้ผู้รับบริการได้ 

4. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้
จากกิริยาท่าทาง การใช้ค าพูดและน้ าเสียง  ผู้ให้บริการอาจไม่มีความ
ตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี  ซึ่งเป็นการแสดงออก
ด้วยท่าทีและค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 

5. ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง  บริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง  
มีได้ในหลายกรณีนับแต่การต้อนรับที่เย็นชา  การพูดโทรศัพท์ที่ไม่
เหมาะสม การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ  ไม่ใส่ใจในการให้บริการ  การ
บริการผิดพลาดท าความเสียหายให้แก่ผู้รับบริการ 

ดังนั้น หน่วยงานและผู้บริหารจึง มีส่วนส าคัญที่จะช่วยพัฒนา
งานด้านบริการเป็นอย่างมาก  เพราะถือเป็นแกนหลักในการก าหนด
นโยบาย แนวทางการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจ  ของ

ข้อควรค านึง/ข้อควรระวังเกี่ยวกับการให้บริการ 
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ผู้รับบริการและเทคนิคการพัฒนาระบบงาน  ให้เกิดความสะดวกสบาย
ต่อผู้ใช้บริการ มีดังน้ี 

• จัดระบบการท างานให้เกิดความคล่องตัว  องค์กรควรปรับลด
ขั้นตอนที่ยุ่งยากให้ง่ายขึ้น เพื่อสร้างการบริการที่สะดวกรวดเร็ว 

• จัดท าล าดับขั้นตอนการให้บริการ ของหน่วยงาน ควรจัดท า
ขั้นตอน/กระบวนการบริการให้ง่ายและไม่ซับซ้อน  เพื่อเป็นแนวทางให้
ผู้รับบริการสามารถท าตามได้อย่างถูกต้องและไม่สับสน 

• เรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการผ่านช่องทางต่างๆ  เช่น 
ตู้รับความคิดเห็น  การสอบถาม  พูดคุย จากค าต าหนิติเตียนและค า
ชมเชยต่างๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางปรับปรุงงานบริการในครั้งต่อไป 

• อบรมทักษะผู้ปฏิบัติงานให้เกิดความเข้าใจในการบริการที่ดี 
และ น าไปปรับใช้กับส่วนงานที่ตนปฏิบัติหน้าที่อยู่พฤติกรรมการ
ให้บริการถือเป็นหน้าที่หน้าที่หนึ่งของบุคคลากรที่ปฏิบัติงานในสายงาน
สนับสนุนและปฏิบัติงานในส านักงานฯ เนื่องจากต้องประสานงานและ
ติดต่อกับบุคคลที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอก  

ดังนั้น ถือว่าการบริการมีความส าคัญมาก  จะบริการอย่างไรให้
ผู้รับบริการหรือผู้ที่มาติดต่อขอใช้บริการเกิดความประทับใจในการรับ
บริการ  เกิด ความพึงพอใจ  เพื่อบรรลุเป้าหมายของงานบริการ จึง
จ าเป็นต้องค้นหาความต้องการของผู้รับบริการเป็นหลักและตอบสนอง
ความต้องการนั้น 
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การเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ด้วยหลักการ 10S 

1. S - Smooth หมายถึง อารมณ์ของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการ
ที่ดีควรมีอารมณ์มั่นคง สม่ าเสมอ พยายามข่มใจไม่แสดงอารมณ์ที่ไม่ดี
ตอบโต้ผู้รับบริการ 

2. S - Smile หมายถึง การบริการด้วยรอยยิ้ม ผู้บริการที่มี
หน้าใบหน้าที่ยิ้มแย้ม  แจ่มใส ไม่บูดบ้ึง เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ  
เป็นการสร้างความประทับใจให้แก่ผู้มารับบริการ 

3. S - Speak หมายถึง การพูดจาดี น้ าเสียงการพูดจาไพเราะ  
มีสัมมาคารวะ  เนื่องจากการบริกา รจะต้องเจอกับบุคคลที่มีความ
ต้องการที่หลากหลาย บางครั้งผู้รับบริการเป็นบุคคลเจ้าอารมณ์  พูดจา
ไม่สุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไม่น่าฟัง  แต่ผู้ให้บริการจ าเป็น
จะต้องใจเย็นและพูดจาให้ไพเราะน่าฟัง 

4. S - Small หมายถึง ผู้บริการต้องปฏิบัติตนด้วยความอ่อน
น้อมถ่อมตน ไม่อวดอ้างตัวเองว่าเป็นใหญ่หรือเป็นผู้มียศมีต าแหน่งการ
งานที่ดีกว่า มีความรู้มากกว่า แต่ควรยินดีและเต็มใจให้บริการ 

5. S - Smart หมายถึง ผู้ให้บริการที่มีบุคลิกภาพที่ดี  สง่างาม
จะสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการต้ังแต่แรกเห็น 

6. S – Special หมายถึง ผู้ให้บริการให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการ โดยมองว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลพิเศษ  จะต้องปฏิบัติให้
ผู้รับบริการรู้สึกเสมือนว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลพิเศษ 

7. S - Spirit หมายถึง ผู้บริการต้องยอมรับฟังความคิดเห็น
ของผู้รับบริการ ยอมเป็นผู้รับฟังที่ดี 

8. S – Speed หมายถึง การให้บริการด้วยความรวดเร็ว  
เนื่องจากการให้บริการที่รวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการให้บริการ

การเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการ 
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และผู้ให้บริการ สามารถให้บริการแก่บุคคลอื่นได้จ านวนมากขึ้น  และที่
ส าคัญผู้บริการไม่ต้องเสียเวลาในการคอยรับบริการ 

9. S – Super หมายถึง การให้บริการที่มากกว่า หมายถึงการ
ให้บริการที่มากกว่าสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 

10. S – Save หมายถึง การประหยัด การประหยัดเวลาใน
การด าเนินการให้บริการ และการประหยัดวัสดุของหน่วยงาน เนื่องจาก
ในการให้บริการบางครั้งจ าเป็นต้องใช้วัสดุภายในหน่วยงาน  เช่น ใช้
เอกสาร การถ่ายเอกสาร หากผู้ให้บริการให้บริการด้วยความแม่นย า  
ถูกต้องตามขั้นตอน จะช่วยประหยัดค่าวัสดุและประหยัดเวลา 

ดังนั้น คุณภาพและคุณค่าในงานบริการ  สามารถบรรลุวัตถุ 
ประสงค ์เมื่อผู้ใช้บริการพอใจองค์กรก็อยู่รอด ( Win–win Strategy) 
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การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้
มากที่สุด เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการติดต่อ กับหน่วยงาน โดยเทคนิค
การรับโทรศัพท์ให้ประทับใจ มีขั้นตอนง่ายๆ ดังนี้ 

เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม 
ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบข้อซักถาม หรือฝาก

ข้อความไว้ เราต้องเตรียมอุปกรณ์ และข้อมูล ที่จ าเป็นต้องใช้ ให้พร้อม  
ไม่ว่าจะเป็น ปากกา กระดาษ หมายเลข ติดต่อกลับ หมายเลข
หน่วยงานอ่ืนที่อาจเกี่ยวข้อง วัตถุประสงค์ในการติดต่อ เพื่อป้องกันการ
เกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และต้องมั่นใจด้วยว่าอุปกรณ์ที่เรา
ใช้ในการสื่อสารมีความพร้อมในการใช้งาน ไม่ท าให้เกิดปัญหาในการ
ติดต่อสื่อสาร อาจท าให้ได้รับสัญญาณที่ไม่ชัดเจนอันจะเป็นอุปสรรคใน
การรับข้อมูลได้เช่นกัน 

แจ้งชื่อองค์กรให้ทราบ 
ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงชื่อองค์กร ต าแหน่งหน้าที่ และ

ชื่อผู้รับสาย โดยที่ไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะหากมีการโทรผิดเข้ามา  จะได้รู้
ได้ทันที หรือเพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกในการโทรศัพท์เข้ามา
ติดต่องาน และเป็นไปตามหลักการการรับโทรศัพท์ที่ดีอีกด้วย 

รู้จักควบคุมอารมณ ์
อารมณ์ที่ขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่หากเราสามารถที่

จะควบคุมได้ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจ ได้  
ไม่น้อย อีกทั้งอาจจะมีบางครั้งที่ผู้ รับบริการที่โทรเข้ามาติดต่อ  อาจจะ
สร้างความร าคาญหรือก่อกวน  จนท าให้เรารู้สึกหงุดหงิด แต่ ผู้รับสาย   
ก็ต้องรู้จักควบคุมอารมณ์ให้เป็นปรกติมากที่สุด เพราะเมื่อเกิดอารมณ์

มาตรฐานการรับโทรศัพท ์
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ขุ่นมัวน้ าเสียงที่สื่อออกไปก็จะไม่แจ่มใส ไม่น่าฟัง คนที่ปลายสายก็
สามารถรับรู้ได้ทันที อาจท าให้ ไม่กล้าที่จะโทรกลับมาเป็นครั้งที่สอง 
เกิดการบอกต่อ  จนท าให้ หน่วยงาน เสียชื่อ สียงในการ ให้การบริการ   
เกิดความไม่เชื่อมั่น เชื่อถือ ในการติดต่อขอรับบริการจากหน่วยงาน  
แม้กระทั่งการรับโทรศัพท์ 

คุยด้วยน้ าเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง 
นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ที่แจ่มใสแล้ว น้ าเสียง

ที่ใช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างมากในการคุยโทรศัพท์ ควร
ปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล ไม่เร็วหรือช้าเกินไป เพราะจะท าให้ผู้ฟังเกิด
ความร าคาญ หรือฟังไม่ทัน ท่านั่งก็มีผลต่อน้ าเสียงที่ใช้รับโทรศัพท์ 
น้ าเสียงที่ดีจะมาจากการนั่งตัวตรง ไม่ควรนั่งเท้าคาง หรือเอนหลังเวลา
รับโทรศัพท์ และสิ่งที่ลืมไม่ได้เลยในการรับโทรศัพท์ คือ ห้ามเคี้ยวหรือ
อมสิ่งใดไว้ในปาก เพราะเป็นการเสียมารยาทและไม่ให้เกียรติผู้ฟัง 

รับฟังด้วยความตั้งใจ 
ในการรับโทรศัพท์ ควรรับฟังด้วยความตั้งใจ ควรตอบรับด้วย

ค าว่า “ครับ / ค่ะ” กับค าพูดของปลายสาย แม้ว่าในบางครั้งเขาจะเป็น
ฝ่ายที่พูดอยู่ฝ่ายเดียวโดยไม่มีการโต้ตอบเลยก็ตาม เพื่อให้ผู้ที่โทรศัพท์
ติดต่อเข้ามาทราบว่าคุณก าลังฟังเขาอยู่ด้วยความตั้งใจ และท าใหม้ี
โอกาสน้อยมากที่จะพลาดประเด็นส าคัญในการสนทนา 
วางสายอย่างมีมารยาท 

เมื่อการสนทนาสิ้นสุดลง เราควรรอให้ปลายสายเป็นผู้วางสาย
จบการสนทนาก่อน และไม่ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะจะท าให้   
คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดีกับการคุยโทรศัพท์กับคุณได้ เราควรรักษา
ความประทับใจในการรับโทรศัพท์ต้ังแต่วินาทีแรกจนกระทั่งวินาที
สุดท้ายของการพูดคุย 
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มาตรฐานการให้บริการของ Call center 
มาตรฐานและทักษะการให้บริการผ่าน Call Center เป็น

หลักการสากลที่ทุกหน่วยงานสามารถน าไปปฏิบัติเพื่อให้เกิดความ
ประทับใจกับผู้ใช้บริการได ้

เทคนิคและข้อพึงปฏิบัติของผู้ปฏิบัติหน้าที่รับโทรศัพท์ Call Center 
ผู้ปฏิบัติงาน สามารถน าไป เทคนิคการรับโทรศัพท์ เพื่อการ

ปฏิบัตงิานไปประยุกต์ใช ้ให้เกิดความประทับใจกับผู้ติดต่อขอรับบริการ 
โดยมีวิธีการดังนี ้

1) การรับสายและการวางโทรศัพท์ จะต้องกระท าอย่างนุ่มนวล 
2) ไม่ควรรับโทรศัพท์ช้า หรือปล่อยให้สัญญาณดังเกิน 3 ครั้ง 
3) กล่าวประโยคแรกอย่างเป็นกันเอง พูดด้วยน้ าเสียงสุภาพ

อ่อนโยน นุ่มนวล กังวาน ด้วยระดับเสียงที่ดังปกติและมั่นคงชัดเจน 
4) ต้องแจ้งให้ปลายสายทราบว่า ก าลังติดต่อมาที่ไหน และ

แนะน าช่ือตนเอง และบอก ชื่อหน่วยงานที่สังกัด  เช่น “สวัสดีค่ะ 
ศูนย์บริการร่วม ทส. ดิฉัน “         ” ยินดีให้บริการค่ะ” 

5) สอบถามช่ือผู้ติดต่อปลายสาย ที่ก าลังสนทนาด้วย ถ้าไม่
ทราบว่าผู้โทรศัพท์มาเป็นใคร ต้องถามอย่างสุภาพโดยกล่าวค าขออภัย
และถามว่า “ประทานโทษนะคะ ดิฉันก าลังเรียนสายกับใครนะคะ” 

6) ควรมีกระดาษบันทึก ปากกาหรือดินสอ เพ่ือจดช่ือหรือ
รายละเอียดในการตอบค าถามทางโทรศัพท์ไว้ให้พร้อม และควร
หลีกเลี่ยงการถามซ้ า 

7) เรียกช่ือผู้ติดต่อปลายสายโดยมีค าว่า “คุณ” น าหน้าเสมอ 
อันเป็นการให้เกียรติและสร้างความรู้สึกที่ดี 

8) ไม่พูดโทรศัพท์ด้วยเสียง ดังหรือค่อย เร็วหรือช้าจนเกินไป 
9) อย่าท าตัวเป็นกันเองเกินไปกับ ผู้ติดต่อปลายสาย ผู้ซึ่งไม่

สนิทกันมาก่อน 
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10) รับฟังเจตนารมณ์ของผู้ติดต่อปลายสายก่อน พร้อมทั้งให้
ค าแนะน าที่ดี พร้อมด าเนินการตามความประสงค์อย่างถูกต้อง 

11) ใช้ประโยคค าพูดที่เข้าใจง่ายให้ความกระจ่างอย่างครบถ้วน 
12) เลือกสรรค าพูดที่จ าเป็นมาใช้ให้ติดปาก เช่น ขออภัยค่ะ 

ขอบคุณค่ะ สวัสดีค่ะ ยินดีเสมอค่ะ 
13) ไม่ควรพูดด้วยเสียงที่ห้วนและไม่มีหางเสียง 
14) ใช้น้ าเสียงหรือการพูดที่เป็นธรรมชาติ แสดงให้ ผู้ติดต่อ

ปลายสายรู้สึกว่า Call Center เต็มใจให้บริการอย่างยิ่ง โดยใส่รอยยิ้ม
ไปกับเสียงพูดด้วย (น้ าเสียงที่ออกมาปลายสายจะอ่อนโยนเสมือนมี
รอยยิ้มส่งให้ไปด้วย) 

15) ไม่พูดแทรก หรือขัดจังหวะ  ในขณะที่ผู้ติดต่อปลายสาย
ก าลังพูด และควรมีค าขานรับหลังจากที่ลูกค้าพูดจบ 

16) อย่าพูดตัดบทหรือรีบสรุปว่าเข้าใจ 
17) ส่งเสียงตอบรับเป็นระยะ เพื่อแสดงว่ายังต้ังใจและใจจดจ่อ 

ฟังผู้ติดต่อปลายสายอยู่ และสายยังไม่หลุด 
18) ไม่หยอกล้อกับคนที่อยู่ใกล้ขณะก าลังสนทนา 
19) ควบคุมอารมณ์ให้มั่นคง อดทนในการพูดโทรศัพท์ ไม่

แสดงอารมณ์โกรธเมื่อต้องรับค าสั่งหรือได้รับการต่อว่า 
20) ไม่โต้แย้งเด็ดขาด 
21) กล่าวค าขออภัยเมื่อใช้ค าผิดพลาด 
22) เมื่อผูต้ิดต่อปลายสายแจ้งความต้องการแล้ว ให้ผู้รับโทรศัพท ์

แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องมารับสายโดยเร็ว 
23) กรณีที่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องไม่อยู่หรือไม่สามารถรับ

โทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถามรายละเอียดต่างๆ  เช่น ชื่อผู้โทร 
เบอร์ติดต่อกลับ  เรื่องที่ต้องการจะติดต่อเพื่อแจ้งให้เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องทราบต่อไป 
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ข้อห้ามในการรับโทรศัพท ์
1. ไม่พร้อมรับสาย  2. ทิ้งสาย ไม่รับ 
3. อารมณ์เสียกลับไป  4. ชวนคุยนอกงาน 
5. ไม่รับฟังใดๆ   6. ไม่มีมารยาทวางสาย 
7. ตอบพูดไม่ดี   8. โอนสายไปมา/ไม่รับ 
9. ปล่อยสายรอนาน  10. กินไปรับสายไป 
11. เมามายหลับ/ไม่รับ  12.งานต่อไม่แนะกัน 
เทคนิคในการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจ 
1. เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม  2. แจ้งชื่อองค์กรให้ทราบ 
3. รู้จักควบคุมอารมณ ์ 4. ชวนคุยน้ าเสียงนุ่มนวล/ชวนฟัง 
5. รับฟังด้วยความตั้งใจ  6. วางสายอย่างมีมารยาท 
7. ตอบพูดที่ดี   8. สรุปประเด็นให้ได้ 
9. สบายใจสนทนา  10. รับสายทักทายกัน 
11. งานต่อให้แนะกัน 
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การให้ความส าคัญกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญอย่างย่ิง  

ซึ่งส่วนหนึ่งจะต้องได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการ  และผู้ให้บริการ
ต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการ  (Service Mind) เป็นส าคัญ ซึ่ง
ทุกหน่วยงาน ไม่สามารถหลีกเลี่ยงการให้บริการได้  ดังนั้น ผู้ให้บริการ
คือพนักงาน เจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการทุกๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูล
ข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก  
รวมถึงผู้ที่มาติดต่อทุกประเภท  เป็นต้น จะต้องเข้าใจและตระหนักถึง
ความส าคัญของการให้บริการ  เพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความ
ประทับใจให้กับผู้รับบริการทุกคน  และท้ายสุด ผู้ให้บริการเป็นกลไก
ส าคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดี  โดยเฉพาะการมี
จิตส านึกในการรักการให้บริการ  เพื่อการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์
แบบ “องค์กรเป็นเยี่ยม...บริการเป็นเลิศ” การให้บริการโดยอาศัยคน
เป็นหลักแบบพบหน้า  เผชิญหน้า  มีส่วนส าคัญอย่างมากต่อการ
ให้บริการเพ่ือผูกมัดใจผู้ใช้บริการ  

ผู้ให้บริการของหน่วยงาน  จึงจ าเป็นต้องรู้จักประยุกต์ความรู้
และทักษะต่างๆ มาใช้ในงานบริการ  เพื่อสร้างความประทับใจให้แก่
ผู้รับบริการ  อาจจะต้องใช้จิตวิทยาในการท าความเข้าใจและรับรู้ถึง
ความต้องการของผู้รับบริการและและให้การบริการตรงใจมากที่สุด  ซึ่ง
การให้บริการแบบให้ค าปรึกษาเชิงจิตวิทยาน ามาใช้ในการบริการ  ก็จะ
เป็นประโยชน์ต่อการให้บริการส าหรับผู้รับบริการที่มีหลายรูปแบบได้ดี  
ไม่ว่าจะเป็นผู้รับบริการที่ปกติ  หรือผู้รับบริการที่มีลักษณะจู้จี้จุกจิก     
ขี้บ่น เจ้าปัญหา แสดงอ านาจ หรือมาพร้อมกับอารมณ์เสีย  นอกจากนี้
ยังช่วยให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจและประทับใจในการให้บริการเป็น
อย่างดีและยินดีกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

สรุปเทคนิคการให้บริการด้วยใจ 
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