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คำนำ 

  คู ่ม ือการปฏิบัต ิราชการให้บริการด้วยใจ “Service Mind” ฉบับนี ้จ ัดทำขึ ้นโดยวัตถุประสงค์             
เพื่อรวบรวมวิธีและหลักการการให้บริการที่ดีน่าประทับใจเพื่อสร้างความประทับใจแก่ประชาชนผู้มาติดต่อราชการกับ
องค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก เป็นหน่วยงานที่ใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุดโดยมีจุดมุ่งหมายสำคัญเพ่ือดูแลทุกข์
สุขและให้บริการประชาชนในหมู่บ้านตำบลในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก ดังนั้นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีใน
ด้านการบริการถือว่าเป็นหัวใจสำคัญ ดังคำขวัญ “ทำงานดี มีระบบ บริการครบ ด้วยน้ำใจ” ซึ่งผลตอบรับในด้านการ
ให้บริการที่ดีไม่เพียงแค่การได้รับคำชื่นชมในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอกเท่านั้น แต่จะส่งผล
กระทบต่อภาพลักษณ์ที่ดีของข้าราชการอันมีหน้าที่ในการบำบัดทุกข์บำรุงสุขให้กับประชาชนด้วย 

   สำนักปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก หวังเป็นอย่างยิ่ง “คู่มือการปฏิบัติราชการให้บริการ
ด้วยใจ “Service Mind”” ฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งและเป็นแนวทางในการยึดถือปฏิบัติ ไม่ใช่แค่เพียงเจ้าหน้าที่
ขององค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอกเท่านั้น แต่จะยังมีประโยชน์สำหรับผู้ที่สนใจและสามารถนำไปปฏิบัติได้  

 

 

           สำนักปลัด 

            องค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก  

        กุมภาพันธ์  ๒๕๖๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

สารบัญ 

หน้า 

คำนำ 

สารบัญ 

 

ความหมายของการบริการ         ๑ 

คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี         ๒ 

หลักในการให้บริการ          ๓ 

กลยุทธ์การให้บริการที่ประทับใจ         ๓ 

ลักษณะของ “การบริการที่ดี”         ๔ 

คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริการ        ๔ 

มาตรฐานการให้บริการ          ๔ 

“แปด” วิธีที่จะเปลี่ยนลูกค้าร้องเรียนให้พึงพอใจ       ๖ 

หัวใจการบริการ           ๗ 

การสร้างหัวใจนักบริการ          ๘ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



    การให้บริการด้วยหัวใจ “Service Mind”  

  การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพื ่อประโยชน์ของผู ้อื ่นการบริการที ่ดี
ผู ้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื ่นชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์ เบื้องหลัง
ความสำเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือในการสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานปร ะชาสัมพันธ์งานบริการ
วิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการ
ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพจนเกิดเป็น “จิตบริการ” 

       จิตบริการ 

๑. เวลาทุกนาทีมีค่าสำหรับผู้รับบริการ 
๒. การให้บริการที่ดี เริ่มจากการให้บริการที่ดีกับคนในองค์กรก่อน 
๓. การให้บริการที่เกินความคาดหวังเป็นที่สุดของการบริการ 
๔. การให้บริการที่ดีส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 

 หลักการรับฟัง...ด้วยใจ 

๑. เปิดใจที่จะรับฟัง 
๒. ให้เกียรติผู้พูด 
๓. ตระหนักถึงความสำคัญของผู้พูด 
๔. ฟังอย่างมสีติ 
๕. ฟังเสียงโดยปราศจากอคติ 
๖. ฟังด้วยความใส่ใจและอย่างจริงใจ 
๗. ฟังโดยรับรู้สาระได้อย่างถูกต้องตรงตามที่ผู้พูดต้องการสื่อสาร 
๘. ฟังโดยรับรู้ถึงอารมณ์และความรู้สึกของผู้พูดอย่างถูกต้องตรงสภาพความเป็นจริง 
๙. รับฟังโดยไม่ฆ่าตัดตอนการสื่อสาร 
๑๐. มีคุณธรรมและจริยธรรมในการรับฟัง 

 หลักการสื่อความ...ด้วยใจ 

๑. เปิดใจที่จะสื่อความ 
๒. ให้เกียรติต่อผู้ฟังเสมอ 
๓. คิดก่อนพูดเสมอ 
๔. ถ่ายทอดด้วยความจริงใจ 
๕. มีความสามารถในการจัดการอาราณ์ 
๖. ใช้ภาษาเป็นและเหมาะสม 
๗. สื่อความข้อมูลที่เป็นจริงและมีคุณภาพมีพฤติกรรมการสื่อความที่แสดงความเป้นมิตรและ

เป็นกันเอง 
๘. สื่อความโดยไม่ตัดตอนการสื่อสารที่มีคุณธรรมและจริยธรรมในการสื่อความหมาย 

/คุณลักษณะ 



-๒- 

   คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 

  การให้บริการนั้นเป็นหน้าที่ในชีวิตประจำวันที่ทุกคนต้องปฏิบัติ ฉะนั้นหากเราต้องการให้ผู้อื่นชื่นชม  
ต่อตัวเราตลอดเวลา เราก็จะต้องปรับปรุงและเสริมสร้างคุณลักษณะของเราให้เป็นที่ถูกอกถูกใจผู้อื่นและทีสำคัญคือต้อง
ถูกใจตนเองด้วย คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดีควรประกอบไปด้วย คุณลักษณะทางกายคือ เป็นประการด่านแรกของ
การให้บริการเพราะผุ ้มารับบริการจะสัมผัสเราโดยการมองเห็นก่อน ฉะนั ้น การมีบุคลิกภาพที่ดีมีการแสดงออก            
ที่เหมาะสมจึงเป็นสิ่งที่ต้องการกระทำก่อน การมีบุคลิกภาพที่ดีนั ้นต้องดีทั้งภายนอกและภายใน โดยมีสาระที่สนใจ
ดังต่อไปนี้ 

   บุคลิกภายนอก ได้แก่ 

- ร่างกายสะอาด 
- แต่งกายเหมาะสมกับกาลเทศะ 
- ยิ้มแย้มแจ่มใส 
- กิริยาอ่อนน้อม รู้จักที่จะไหว้ให้เป็นและสวยงาม 

 บุคลิกภาพภายใน ได้แก่ 

- กระตือรือร้น 
- รอบรู้ 
- เต็มใจและจริงใจ 
- ความจำดี 
- มีปฏิภาณไหวพริบ 
- มีความรับผิดชอบ 
- มีอารมณ์ม่ันคง 

 คุณลักษณะทางวาจา 

  นับเป็นคุณลักษณะที่มีความจำเป็นอย่างมาก ทั้งนี้เพราะปัญหาของการให้บริการส่วนใหญ่จะเกิดจาก
การสื่อสารระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการ ดังนั้นหากสามารถนำคุณลักษณะทางวาจาที่ดีมาใช้ได้ มากปัญหาการบริการก็จะ
ลดลง ซึ่งคุณลักษณะทางวาจาที่เหมาะสมมีดังนี้ 

- พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
- รู้จักให้คำชมตามโอกาสอันสมควร 
- ใช้ถ้อยคำภาษาให้ถูกต้อง 
- ใช้น้ำเสียงให้เหมาะสมกับผู้ฟังและสถานการณ์ 
- พูดชัดเจน กระชับ เข้าใจง่าย 
- หลีกเลี่ยงการตำหนิและนินทา 
- รู้จกทักทายผู้อ่ืนก่อน 

/อย่าลืม 



-๓- 

  อย่าลืมใช้คำว่า “สวัสดี ขอโทษ และขอบคุณ” นอกจากใช้คำพูดดังกล่าวแล้ว เสน่ห์อีกอย่างหนึ่งของ
ผู้ทีป่ระสบความสำเร็จในงานบริการก็คือต้องเป็นผู้ฟังที่ดี ซึ่งมีหลักปฏิบัติดังต่อไปนี้ 

- ฟังด้วยความเต็มใจ สนใจและใส่ใจ 
- อย่าปล่อยให้อคติเข้ามารบกวน 
- จับความให้ได้และตอบรับอย่างมีจังหวะ 
- ถามคำถามและตรวจสอบความเข้าใจ 
- อย่าขัดจังหวะ 

คุณลักษณะภายในใจ สุดยอดของการให้บริการก็คือบริการด้วยหัวใจ ซึ่งขอหยิบยกคุณลักษณะที่เป็น
พ้ืนฐานในเรื่องนี้ดังต่อไปนี้ 

- รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา กล่าวคือเมื่อเราต้องการแต่สิ่งดีๆ เราก็ควรจะมอบสิ่งดีๆ นั้น
ให้แก่ผู้อื่นด้วยในทางกลับกันถ้าเราไม่ต้องการสิ่งที่ไม่ดีเราก็ไม่ควรปฏิบัติเช่นนั้น 

- ให้บริการผู้อื่นประดุจคนรักของตน ถ้าเรานึกถึงได้ว่าเมื่อเรามีคนรักและอยู่ในห้วงแห่ง
ความรักนั้น เราปฏิบัติต่อคนรักเราฉันใด เราควรปฏิบัติต่อผู้อื่นฉันนั้น 

- สร้างความรักและสิ่งดีงามในหัวใจ มีผู ้รู ้หลายท่านได้กล่าวไว้ตรงกันว่าคนเรามีหัวใจ     
เป็นอย่างไรการแสดงออกก็จะเป็นอย่างนั้น หากเรามีความโกธรอยู่ในจิตใจการแสดงออกก็
จะเต็มไปด้วยเกรี้ยวกราด ดุดัน ก้าวร้าว บึ้งตึง  แต่ถ้าเรามีจิตใจที่เต็มไปด้วยความรัก 
ความเมตตา กริยาท่าทางที่ออกมาก็จะมีแต่รอยยิ้ม ความเอื้ออาทร ความเห็นอกเห็นใจ 
และความจริงใจ 

หลักในการให้บริการ 

๑. การให้บริการอย่างมีคุณภาพนั้น ต้องทำทุกครั้งไม่ใช่ทำเฉพาะการบริการครั้งแรกเท่านั้น 
๒. คุณภาพของการบริการวัดจากความพอใจของลูกค้าไม่ใช่วัดจากความพอใจของผู้ให้บริการ 
๓. การบริการที่มีคุณภาพเกิดขึ้นจาการที่ทุกคนในองค์กรร่วมกันและลงมือกระทำอย่างจริงจังและ

จริงใจ 
๔. การบริการที่มีคุณภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
๕. การบริการที่ดีย่อมเกิดจากการสื่อสารที่ดีต่อกัน 
๖. ผู้ให้บริการต้องรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขที่มีโอกาสทำให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 

กลยุทธ์การให้บริการที่ประทับใจ 
สุดยอดของการให้บริการก็คือความพึงพอใจและความประทับใจ ดังที่กล่าวมาแล้วว่า ผู้ให้บริการเป็น

กุญแจสำคัญที่จะไขสู่เคล็ดลับการบริการที่ประทับใจ ฉะนั้นจึงใคร่ขอสรุปประเด็นกลยุทธ์ที่ได้รวบรวมจากผู้รู้ ผู้เชี่ยวชาญ
นำมาเสนอดังนี้ 

  ๑. ผู้รับบริการพึงพอใจ เราพอใจ ถือความเป็นสมดุลที่ธรรมชาติได้สร้างไว้ ดังพุทธศาสนาได้บัญญัติ    
ไว้ว่าความสุขที่แท้จริงคือการให้โดยไม่หวังสิ่งตอบแทน 

/๒. รอยยิ้ม... 



-๔- 

  ๒. รอยยิ้มพิมพ์ใจย่อมติดใจในผู้รับบริการ มีนักปราชญ์ท่านหนึ่งได้กล่าวไว้ว่า รอยยิ้มของคนเรา
สามารถขจัดปัญหาทั้งมวล นั่นแปลว่ารอยยิ้มเริ่มเกิดจากจิตใจที่สะอาด สว่าง สงบ อันนำมาซึ่งสติปัญญาของคนเรา      
ที่จะพิจารณาไตร่ตรองหาทางออกให้กับปัญหานั้น 

  ๓. ต้องการให้คนอื่นทำอะไรให้กับตัวเรา เราต้องทำสิ่งนั้นให้ผู้อื่นก่อน เราจะต้องรู้อคติในตัวเราเพ่ือ 
เปิดใจในการให้และรับความปรารถนาดีจากผู้อื่น 

  ๔. เอาชนะตนเองให้ได้ ศักดิ์ศรีและความสำเร็จของมนุษย์นั้น ไม่ใช่อยู่ที่การอยู่เหนือหรือเอาชนะผู้อ่ืน
แต่อยู่ทีเ่ราสามารถเอาชนะใจตนเองให้ได้ต่างหาก เราจะสามารถทำงานบริการให้ไดดี้มีคุณภาพนั้นต้องเริ่มที่ใจของตนเอง
ก่อน กล่าวได้ว่าการพัฒนาคุณลักษณะทางกาย วาจา และใจของผู้ให้บริการนั้นจำเป็นที่จะต้องมีพื้นฐานที่ดีมาจาก
ทัศนคติของบุคคลนั้น ด้วยเหตุนี้จึงอยากให้พวกเราได้นำพฤติกรรมบริการที่ได้กล่าวไปแล้วไปปฏิบัติเพื่อ ให้ตัวเรามี
ความสุขที่แท้จริงในการทำงาน 

  ลักษณะของการ “การบริการที่ดี” ประกอบด้วย 
  ๑. ผู้รับบริการต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง คำนึงถึงผู้รับบริการก่อนสิ่งอ่ืนใด 
  ๒. ผู้รับบริการถูกเสมอไม่ว่าผู้รับบริการจะพูดจะทำอย่างไรต้องไม่ได้โต้แย้งเพ่ือยืนยันว่าผู้รับบริการผิด 
  ๓. ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นสบายใจ 

  คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริการ (บุคลากรในองค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก) 
๑. ดูแล หน้าตา ทรงผม เล็บมือ ให้สะอาดอยู่เสมอ  
๒. ขณะให้บริการ อย่ารับประทานอาหาร หรือของคบเข้ียวต่างๆ 
๓. อย่าท้าวเอว เกาหัว หาวนอน หยอกล้อเล่นกันขณะให้บริการ 
๔. อย่าเสริมสวย ล้วง แคะ แกะ เกา ขณะให้บริการ 
๕. ห้ามพูดจา หรือหยิบของข้ามหน้าข้ามตาผู้อื่น 
๖. แต่งกายสุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ 
๗. ใช้กิริยาวาจาที่สุภาพต่อผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอเมื่อมีผู้มารับบริการ 
๘. ประสานงาน และติดตามงานกับหน่วยงานอื่นๆ ด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร 
๙. มีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการ 
๑๐. มีความพร้อม และกระตือรือร้นในการให้บริการให้เกียรติผู้ร่วมงาน และผู้รับบริการ มีความอดทน

อดกลั้น 
มาตรฐานการให้บริการ 
มาตรฐานการต้อนรับผู้รับบริการ 

  ๑. กล่าวคำทักทายพร้อมยกมือสวัสดี โดยพูดว่า “สวัสดีครับ/ค่ะ” 
  ๒. สอบถามความต้องการของผู้รับบริการก่อนเสมอ 
  ๓. สอบถามความต้องการโดยใช้คำพูด “สวัสดีครับ/ค่ะ ต้องการติดต่อเรื่องอะไรครับ/ค่ะ” 

๔. อำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ 
๕. ให้การต้อนรับผู้รับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี 
๖. มองสบตา พายิ้มพิมพ์ใจ ปราศรัยทักทายผู้มารับบริการก่อนเสมอ 

/๗. ขณะ… 
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๗. ขณะให้บริการ ต้องมีความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น เสมอ 
๘. ให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันตามลำดับ ก่อน-หลัง 
๙. ถ้าหากมีผู้รับบริการมาก เกิดการบริการที่ล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใดๆ ต้องกล่าวคำว่า “ขอโทษ” 

เสมอ 
๑๐. ให้บริการภายในเวลาที่กำหนด หากดำเนินการไม่ได้ ต้องชี้แจงเหตุผลให้ผู้รับบริการ ทราบด้วย

วาจาที่สุภาพ 
มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 

  ๑. รับโทรศัพท์ทันทีเมื่อได้ยินเสียงเรียก หากมีเหตุผลจำเป็นต้องรับโทรศัพท์ช้าไม่ควร ให้เสียงกริ่งดัง
เกิน ๓ ครั้ง 
  ๒. กล่าวคำทักทาย โดยพูดว่า “สวัสดีครับ/ค่ะ”, (อบต.สิบเอ็ดศอก), (ชื่อผู้รับโทรศัพท์), รับสายครับ/
ค่ะ 
  ๓. เมื่อผู้รับบริการแจ้งความต้องการแล้ว ให้ผู้รับโทรศัพท์แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องมารับสายโดยเร็ว 
  ๔. กรณีที ่เจ้าหน้าที ่ที ่เกี ่ยวข้องไม่อยู ่หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู ้ร ับโทรศัพท์ สอบถาม 
รายละเอียดต่างๆจากผู้ที ่โทรเข้ามา เช่น ชื่อผู้โทร เบอร์ติดต่อกลับ เรื ่องที่ต้องการจะติดต่อเพื่อแจ้งให้เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องทราบต่อไป 
  มาตรฐานการตอบข้อสอบถามหรือข้อร้องเรียนผ่านเว็ปไซด์ 

๑. แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ดูแลรับผิดชอบตรวจดูกระดาษสนทนา/ช่องทางการติดต่อทางเว็ปไซด์ขององค์การ
บริหารส่วนตบลสิบเอ็ดศอกเป็นประจำทุกวัน 

๒. เมื่อมีการติดต่อสอบถามทางเว็ปไซด์ให้เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลรับผิดชอบ แจ้งบุคลากร/เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่
ดูแลรับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ เป็นผู้ตอบหรือให้ข้อมูลไม่ควรเกิน ๓ วัน 

๓. ส่งข้อมูลให้เจ้าหน้าที่ดูแลรับผิดชอบกระดานสนทนา/ช่องทางการติดต่อทางเว็ปไซด์ขององค์การ
บริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอกทราบในเนื้อหาข้อมูลการตอบ แล้วพิมพ์ตอบกลับทันที 

๔. เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลรับผิดชอบกระดานสนทนา/ช่องทางการติดต่อทางเว็ปไซด์ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลสิบเอ็ดศอก ติดตามอยู่เสมอ 

มาตรฐานการให้บริการเกี่ยวกับการกรอกแบบฟอร์มของทางราชการ 
  ๑. งานธุรการหรือเจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย ของแต่ละส่วนราชการ จัดแบบพิมพ์แบบฟอร์มเอกสาร
ของทางราชการที่เกี่ยวข้อง เช่น แบบฟอร์มคำร้องทั่วไป การขอบ้านเลขที่ การขอหนังสือรับรองต่างๆ เป็นต้น ไว้ในช่อง
เก็บเอกสารหรือตู้เก็บเอกสาร พร้อมระบุดัชนี หรือข้อความหน้าตู้ห รือหน้าช่องจัดเก็บเอกสารว่าเป็นเอกสารเรื่องใด      
ที่สามารถค้นหาได้ง่าย สะดวก และเจ้าหน้าที่ทุกคนในส่วนราชการรับรู้และรับทราบทุกคน 
  ๒. กรอกตัวอย่างแบบฟอร์มเอกสารของทางราชการต่างๆ ปิดไว้ให้ผู้รับบริการทราบ เพ่ือดูเป็นตัวอย่าง
แนวทาง 

  ๓. เมื่อประชาชนหรือผู้รับบริการกรอกข้อความเสร็จสิ้นแล้ว เจ้าหน้าที่ที่รับเรื่องตรวจสอบความถูกต้อง
อีกครั้งหนึ่ง เมื่อถูกต้องแล้ว จึงบอกกับประชาชนหรือผู้รับบริการว่าเรียบร้อยแล้ว ครับ/ค่ะ ทางองค์การบริหารส่วนตำบล
สิบเอ็ดศอก จะรีบดำเนินการให้นะครับ/ค่ะ สวัสดีครับ/ค่ะ 

 

 

/“แปด”... 
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  “แปด”  วิธีที่จะเปลี่ยนลูกค้าร้องเรียนให้พึงพอใจ 

  ๑. ใจเย็น (Cool off) หากเจ้าหน้าที่ได้รับข้อเสนอแนะ(Feedback) จากผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจการ
บริการทางemail หรือ ช่องทางอื่นๆ (ที่ไม่ใช่โทรศัพท์) อย่ารีบด่วนตอบกลับ หรือจัดการปัญหาของผู้รับบริการทันที   
ควรใช้เวลาสักเล็กน้อยเพื่อให้ผู้รับบริการใจเย็นลง และขณะเดียวกันคุณควรเริ่มกระบวนการแก้ปัญหาโดยเริ่มต้นจากการ
ค้นหาข้อเท็จจริงของปัญหานั้น ก่อนติดต่อกลับไปยังผู้รับบริการ การเตรียมพร้อมจะทำให้ เจ้าหน้าที่สามารถดูแล
ผู้รับบริการได้อย่างมืออาชีพ 

๒. ตั้งใจฟัง (Listen) ระหว่างที่เจ้าหน้าที่รับสายของผู้รับบริการ ควรที่จะปล่อยให้ผู้รับบริการได้บอก
ปัญหาของเขาโดยไม่ขัดจังหวะ เมื่อไหร่ที่เจ้าหน้าที่พยายามจะขัดจังหวะการเล่าเรื่องของผู้รับบริการเพื่อจะชี้แจงเหตุผล
ต่างๆ เจ้าหน้าทีอ่าจทำให้สถานการณ์แย่ลงไปอีก 

๓. ขออภัยผู้รับบริการ (Apologize) ในขณะที่เจ้าหน้าที่กำลังให้บริการต่อผู้รับบริการ (ในฐานะ
ตัวแทนขององค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก) ให้เจ้าหน้าที่แสดงความรับผิดชอบและกล่าวขอโทษผู้บริการก่อนเสมอ 
หลังจากนั้น ทำให้ผู้รับบริการรู้ว่าเจ้าหน้าที่กำลังพยายามที่จะช่วยแก้ไขปัญหาทันทีที่เจ้าหน้าที่ได้ตรวจสอบข้อมูลทั้งหมด  
หากเจ้าหน้าที่ไม่สามารถแก้ไขปัญหาระหว่างการสนทนาได้ ให้บอกกำหนดเวลาที่แน่นอนที่เจ้าหน้าที่จะติดต่อกลับ (อาทิ 
ภายใน ๒๔ ชั่วโมง) สิ่งที่สำคัญคือเจ้าหน้าที่จะต้องสร้างความมั่ นใจให้กับผู้รับบริการว่าเจ้าหน้าที่จะทำให้ดีที่สุด ใน
ระหว่างการสนทนานั้นๆด้วย 

๔. ประเมินสถานการณ์ (Assess the situation) อย่าด่วนสรุปปัญหาทันทีที่ได้รับเรื่องหรือฟังจาก
ผู้รับบริการฝ่ายเดียว แต่ต้องสอบข้อมูลทั้งหมดเสียก่อนที่จะพยายามแก้ไขปัญหานั้น 

๕. สื่อสารกับผู ้รับบริการผ่านโทรศัพท์ (Communicate via phone) หากเจ้าหน้าที่ต้องดูแล
ผู้รับบริการที่กำลังไม่พึงพอใจการบริการอยู่ การสนทนาทางโทรศัพท์นั้นเป็นวิธีที่ดีกว่า เนื่องจากการใช้โทรศัพท์สามารถ
สื่อสารกับผู้รับบริการได้อย่างทันที และให้ความรู้สึกถึงการพยายามแก้ไขปัญหามากกว่าการรีบตอบกลับทางemail    
การโทรกลับหาประชาชนในการจัดการปัญหาแสดงให้เห็นถึงการให้ความสำคัญ ความเร่งด่วนในการจัดการปัญหานั้น   
สื่อให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ใส่ใจต่อปัญหาของลูกค้าและต้องการที่จะแก้ไขปัญหานั้นเร็วที่สุดที่จะเป็นไปได้ อย่างไรก็ตามหาก
ผู้รับบริการไม่รับโทรศัพท์ ให้เจ้าหน้าที่ฝากข้อความไว้ แล้วติดตามปัญหาทางemailอีกช่องทางหนึ่ง 

๖. ห้ามเพิกเฉยต่อ ข้อร้องเรียน (Never ignore a complaint) หลายองค์กรไม่ได้ให้ความสนใจกับ
ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ โดยคิดไปเองว่ามาจากคนเพียงคนเดียวหรือสองคน เป็นไปได้หากประชาชนเลือกที่จะไม่บอก
อะไรกับคุณ นั่นหมายความว่าพวกเขาจะไม่กลับมาติดต่อกับคุณอีก 

๗. จัดประชุมกับทีมงานที่ให้บริการกับผู้รับบริการ (Meet with your team) ควรจัดประชุมกับ
เจ้าหน้าที่ในทีมท่ีบริการประชาชนสัปดาห์ละครั้ง ซึ่งจะทำให้ได้รู้เรื่องราวเกี่ยวกับสถานการณ์สำคัญที่อาจทำให้เกิดความ
เสียหายได้ อีกทั้งวิธีการนี้จะทำให้ทีมงานได้มีโอกาสเสนอความคิดเห็นเพื่อจัดการปัญหาต่างๆ หรือ นำเสนอการป้องกัน
ปัญหาเหล่านั้นได้ 

๘. สำรวจความต้องการของประชาชน สอบถามความคิดของประชาชนอย่างสม่ำเสมอ เป็นการสื่อให้
ประชาชนเห็นว่าเจ้าหน้าที่ใส่ใจพวกเขา การสอบถามพวกเขาไม่เพียงแต่ได้ รับทราบสิ่งที่พวกเขาชื่นชอบในองค์การ
บริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก และรวมไปถึงสิ่งที่ประชาชนไม่ชอบด้วย ถือเป็นโอกาสดีที่องค์การบริหารส่วนตำบล       
สิบเอ็ดศอกทราบว่าสิ่งที่ทำอยู่นั้นเป็นที่พอใจของประชาชนหรือไม่ 

 
 
 

/หัวใจ... 
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  หัวใจบริการ 
  ๑. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันปัจจุบัน ความรวดเร็วของการ
ปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้นการให้บริการที่รวดเร็วจึง
เป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้อย่างคุ้มค่า 
  ๒. ต้องมีความถูกต้องชัดเจนงานบริการที่ไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสาร ข้อมูล หรือการดำเนินการต่างๆ
ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจนเสมอ 
  ๓. การจัดบรรยากาศสภาพที่ทำงานต้องจัดสถานที่ทำงานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกสถานที่ 
ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใคร ตั้งแต่เส้นทางเข้าจนถึงตัว
บุคคลผู้ให้บริการและจุดการให้บริการควรเป็น One stop service คือไปแห่งเดียวงานสำเร็จ 
  ๔. การยิ้มแย้มแจ่มใสหน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือความรู้สึก ความเต็มใจและความ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรูสึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะทำหน้าที่ได้ดี ที ่สุดให้ประทับใจ
กลับไป ความรู้สึกดังกล่าวนี้จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือการยิ้มแย้มแจ่มใส
ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นสำคัญที่จะนำไปสู่ความสำเร็จในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก 
  ๕. การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอก ตั้งแต่การต้อบรับด้วย
น้ำเสียง และภาษาที่ให้ความหวังให้กำลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์       
จะบ่งบอกถึงน้ำใจการให้บริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจทีมุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วแสดงออกด้วยวาจา 
  ๖. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังที่จะได้รับ
ความสะดวกสบาย รวดเร็ว และถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจิตจากเจ้าหน้าที ่ขององค์การบริหารส่วนตำบล          
สิบเอ็ดศอก การอธิบายในสิ่งที่ประชาชนผู้รับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร 
ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่ให้บริการอย่างเต็มท่ี จะทำให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
  ๗. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและรวดเร็วในด้านการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่างๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น Website 
  ๘. การติดตามและประเมินผลการบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจจาก
ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการอย่างสม่ำเสมอ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้อง
ปรับปรุงแก้ไขเพ่ือพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลสิบเอ็ดศอกต่อไป 

  การสร้างหัวใจนักบริการ (Service Mind) 
  Service Mind ถือเป็นหัวใจสำคัญของงานบริการ คนที่ทำงานบริการจะต้องให้บริการแก่ประชาชน  
ด้วยจิตใจที่รักงานบริการอย่างเต็มเปี่ยม และแสดงออกให้ลูกค้าเห็นถึงความเอาใจใส่ของคุณที่มีต่อลูกค้าให้สมกับที่เป็น
พนักงานบริการลูกค้า โดยคำว่า Service Mind สามารถแยกออกเป็น ๑๑ คำ ตามตัวอักษร ได้ดังนี้ 

  “เซอร์วิช(Service)หรือบริการ” 
  S (smile) ยิ้มแย้มเข้าไว้ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกดีๆ เวลาเข้ามารับบริการจากเรา ฝึกยิ้มบ่อยๆโดย 
ฝึกยิ้มกับกระจก เวลาพูดให้มองกระจกไปด้วย ยิ้มไปเพื่อให้เกิดรอยยิ้มกับกระจก เวลาพูดให้มองกระจกไปด้วย ยิ้มไป
เพ่ือให้เกิดรอยยิ้มในน้ำเสียง แม้ไม่ได้เห็นหน้ากันก็สามารถรับรู้ได้ว่าคนพูดกำลังยิ้มอยู่ 
 
 
 

/ R (rapidness)… 



-๘- 

  R (rapidness) รวดเร็วและมีคุณภาพ ยุคนี้ทุกอย่างต้องรีบเร่งแข่งขัน ใครให้บริการได้รวดเร็วทันใจย่อม
ได้เปรียบ 
  V (value) ไม่ว่าจะทำอะไรต้องคำนึงถึงมูลค่าเพิ่มด้วย ทำอย่างไรให้บริการของเราเกิดคุณค่าสูงสุด 
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด และปรารถนาจะกลับมาใช้บริการอีก และจำทำอย่างไรจึงจะปรับเปลี่ยนให้งานในส่วนของ
เราให้มีคุณค่าเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ 
  I (impression) ทำช่วงเวลาแรกพบให้น่าประทับใจมากที่สุด ดูแลในเรื่องบุคลิกภาพ การแต่งกายให้
สะอาด สุภาพ ถูกกาลเทศะ ดูดีในภาพรวม เพื่อให้ลูกค้าประทับใจตั้งแต่แรกพบ 
  C (courtesy) ความสุภาพอ่อนโยนทำให้ผู้ที่พบเห็นหรือมีปฏิสัมพันธ์ด้วย รู้สึกประทับใจในในความอ่อน
น้อมถ่อมตน สำหรับคนไทยการยกมือไหว้ เป็นมารยาทอันงดงามท่ีจะทำให้ผู้ใหญ่เกิดความรักใคร่เอ็นดู 
  E (endurance) ความอดทน จำเป็นมากสำหรับงานบริการ เพราะลูกค้ามีหลากหลายรูปแบบ บางคน
มาแบบอารมณ์ร้อน เราก็ต้องรู้จักควบคุมอารมณ์ เอาน้ำเย็นเข้าลูบ จะช่วยผ่อนหนักให้เป็นเบาได้ 

  ต่อไปเป็นคำว่า “มายด์ (Mind)” หรือจิตใจ 
  M (make believe) การมีความเชื่อที่ถูกต้อง ดีงามทำให้คนเรามีความสุข เชื่อในงานที่ทำ มีความสุข
และรักในงานบริการ เพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีที่สุด ลูกค้าได้รับสิ่งที่ดีท่ีสุดจากเรา 
  I (insist) ยืนหยัดในสิ่งที่ทำ ไม่ว่าจะเจออุปสรรคปัญหาสักกี่ครั้ง ก็ไม่ท้อถอย แม้เจอลูกค้าตำหนิต่อว่า 
หรือลูกค้าเอาแต่ใจ ก็ต้องอดทน และประสบความสำเร็จในที่สุด 
  N (necessitate) เพราะลูกค้าคือคนสำคัญ และต้องการได้รับการดูแลจากเราเป็นอย่างดี เราต้องทำให้
ลูกค้าทุกคนเป็นคนพิเศษ ไม่แบ่งแยกหรือเลือกท่ีรักมักที่ชัง 
  D (devote) อุทิศตนให้กับงานที่ทำ ทุ่มเททำงานด้วยหัวใจบริการอย่างเต็มที่ สักวันก็จะมีความเห็น
ความตั้งใจจริงของเรา ลูกค้ารัก เพ่ือนร่วมงานชื่นชอบ เจ้านายชื่นชม 
 

   

 

 

 
 
 


