
1 
 

คํานํา 
 
 โรงพยาบาลทายาง อําเภอทายาง จังหวัดเพชรบุรี มีการพัฒนาความเปนเลิศในการบริหาร
จัดการเครือขายมาอยางตอเนื่อง จากสถิติ พ.ศ. 2557-2559 พบวา อัตราความพึงพอใจของผูรับบริการ
รอยละ 83.17, 81.19 และ 82.50 ตามลําดับ และพบวา จํานวนขอรองเรียนดานพฤติกรรมบริการ
เทากับ 11, 8 และ 2 ตามลําดับ จากสถิติดังกลาว พบวา แนวโนมอัตราความพึงพอใจของผูรับบริการ
ลดลง ไมผานเกณฑมาตรฐาน อีกท้ังยังมีขอรองเรียนดานพฤติกรรมบริการอยูเสมอ  

คูมือมาตรฐานพฤติกรรมการบริการฉบับนี้จัดทําข้ึนโดยวัตถุประสงค เพ่ือรวบรวมวิธีและ
หลักการการใหบริการท่ีดีนาประทับใจ เพ่ือสรางความประทับใจแกผูใชบริการ กลุมการพยาบาลเปน
หนวยงานท่ีจะตองทํางานประสานท้ังหนวยงานภายในและภายนอกเปนงานท่ีตองใหการบริการเปนสวน
ใหญ ดังนั้นการสรางภาพลักษณท่ีดีในดานการบริการถือวาเปนหัวใจสําคัญ ซ่ึงผลตอบรับในดานการ
ใหบริการท่ีดีไมเพียงแคการไดรับคําชื่นชมในการใหบริการเทานั้น แตยังสงผลตอภาพลักษณท่ีดีของ
โรงพยาบาลทายางอีกดวย 

กลุมการพยาบาล หวังเปนอยางยิ่งวา คูมือมาตรฐานพฤติกรรมการบริการ ฉบับนี้จะเปน
ประโยชนอยางยิ่งและเปนแนวทางในการยึดถือปฏิบัติของหนวยงานท่ีเก่ียวของใน โรงพยาบาลทายาง
ตอไป 
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                หัวหนากลุมการพยาบาล 

      โรงพยาบาลทายาง จังหวัดเพชรบุรี 
                  มกราคม 2560 
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ความหมายของการบริการ 
 การบริการ ( Services) หมายถึง การกระทํากิจกรรมใดๆ ดวยรางกายเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวของกับการอํานวยความสะดวก ความสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูรับบริการโดยการกระทําดวยรางกาย กลาวคือการแสดงออกดวยการแตงกาย ปฏิบัติการ กิริยา 
ทาทางและวิธีการพูดจา ซ่ึงการบริการสามารถแสดงออกเปน 2 แบบ คือ 
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 1. ข้ันตอนการใหบริการ เปนการปฏิบัติการตามข้ันตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติท่ี
ถูกตองเหมาะสม เพ่ือใหผูรับบริการ ไดประโยชนตรงตามความตองการมากท่ีสุด 
 2. พฤติกรรมการบริการ เปนการแสดงออกดานการแตงกาย สีหนา แววตา กิริยา ทาทาง 
และการพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดียอมสรางความสุข ใหเกิดข้ึนกับผูบริการไดเปนอยางดีไดแกการแตงกาย
ท่ีสุขภาพ สะอาด เรียบรอย สีหนาและแววตาท่ียิ้มแยม แจมใส ออนโยน กิริยาทาทางท่ี สุภาพ ออน
นอมการพูดจาดวยน้ําเสียงท่ีนุมนวล สุภาพ ชัดเจน ใหเกียรติมีหางเสียง 

 จากความหมายท่ีกลาวมาขางตนจะเห็นวาการบริการจะเก่ียวของกับบุคคล 2  ฝาย คือ  
 ผูใหบริการ และผูรับบริการ 
 ผูใหบริการ หมายถึง ผูปฏิบัติการใหความชวยเหลือตอบุคคลอ่ืนท่ีรองขอความชวยเหลือ 
หรือแสดงความตองการอยางใดอยางหนึ่ง 
 ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีแจงความประสงคหรือ ความตองการเพ่ือใหบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
ตอบสนองตามความตองการของตนเองและตนเองรูสึกพอใจ 

 การเปนผูใหบริการท่ี เปนเลิศนั้น ผูปฏิบัติงานทุกทานทุกหนวยงานควรคํานึงถึง 
 1 . ตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ (Knowledge)  
 ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการได
ถูกตองและแมนยําในเรื่องของ บริการท่ีให ระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร เพ่ือมิใหเกิด
ความผิดพลาดเสียหาย และตองขวนขวายหาความรูจากเทคโนโลยีใหมๆ อยางสมํ่าเสมอ 
 2. มีความชางสังเกต (Observe)  
 ผูทํางานบริการตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความชางสังเกต เพราะหากมีการรับรูวา
บริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิดสรางสรรคใหเกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึน 
เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดมากยิ่งข้ึน 
 3. ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm)  
 พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดงถึงความมีจิตใจในการตอนรับ ใหชวยเหลือแสดง
ความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดี ในการชวยเหลือผูรับบริการ 
 4. ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner)  
 กิริยาวาจาเปนสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด ความรูสึก และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดี 
เพ่ือใหผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ 
  
 5. ตองมีความคิดริเริ่มสรางสรรค (Creative)  
 ผูใหบริการควรมีความคิดใหมๆ ไมควรยึดติดกับประสบการณหรือบริการท่ีทําอยู เคย
ปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการควรมีความคิดใหมๆ เพ่ือปฏิรูปงาน
บริการใหดียิ่งข้ึน 
 6. ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control)  
 งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือผูอ่ืน ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น มี
การศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจากผูรับบริการจะแตกตางกัน เม่ือผูรับบริการไมได ดั่งใจ อาจจะ
ถูกตําหนิพูดจากาวราวกิริยามารยาทไมดีซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 
 7. ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness)  
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 ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความชวยเหลือตามปกติแตบางกรณีผูรับบริการท่ีมีปญหา
เรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะ
เลือกทางท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 
 8. มีทัศนคติตองานบริการดี (Attitude)  
 การบริการเปนการชวยเหลือผูทํางานบริการ  เปนผูใหจึงตองมีความคิดความรูสึกตองาน
บริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจ
ในการรับบริการจากผูอ่ืนก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดีก็
จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความ
เปนเลิศ 
 9. มีความรับผิดชอบตอผูรับบริการ (Responsibility)  
 ดานงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของผูรับบริการ การยกยองวา 
“ลูกคาคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ท้ังนี้ก็เพ่ือใหผูใหบริการมีความ
รับผิดชอบตอผูรับบริการอยางดีท่ีสุด 
ลักษณะเฉพาะของงานบรกิาร 

งานบริการมีลักษณะเฉพาะ ดังตอไปนี้ 
1. ไดรับความพอใจหรือไมพอใจก็จะเกิดความรูสึกในทันที  
งานบริการเปนงานใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้นเม่ือผูรับบริการไดรับ 

การสนองตอบตรงตามความตองการก็จะแสดงออกถึงความรูสึกท่ีดี แตในทางกลับกันถาไมไดรับความ
พอใจก็จะเกิดความรูสึกในทางท่ีไมดีตอผูใหบริการและองคกรท่ีใหบริการในทันทีเชนกัน 

2. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว 
งานบริการเริ่มตนและดําเนินการไดในทุกขณะ ท้ังในตอนตน ตอนกลาง และในตอนทาย 

เพราะไมมีขอจํากัดวาจะตองใหบริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 
3. ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองคกร 
งานบริการสรางความรูในทันทีท่ีไดรับบริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเปนผลจากการ 

ใหบริการไดท้ังในแงดีและไมดี  
4. ผิดพลาดแลวชดเชยดวยสิ่งอ่ืนก็เพียงแคบรรเทาความไมพอใจ 
การบริการท่ีผิดพลาดบกพรองไมสามารถจะเปลี่ยนความรูสึกของผูรับบริการใหกลับมาดี

ไดนอกจากเปนการลดความไมพอใจท่ีเกิดข้ึนใหนอยลง 
5. สรางทัศนคติตอบุคคล องคกรไดอยางมาก 
การบริการสามารถจะสรางความรูสึกชอบหรือไมชอบท่ีมีตอผูใหบริการหรือองคกรอยาง

มากมายไมมีขีดจํากัดข้ึนอยูกับลักษณะของการใหบริการท่ีมีมากนอยเพียงใดสําคัญมากนอยเทาใด 
6. สรางภาพลักษณใหองคกรเปนเวลานาน 
การบริการท้ังท่ีดีและไมดีจะติดอยูในความทรงจําของผู รับบริการตลอดไป แมเม่ือมีการ

ปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึนมากแลว แตภาพเกาท่ีไมดียังคงหลงเหลืออยูกวาท่ีจะลางภาพลักษณ ท่ีไมดี
ตองใชเวลานั้นเปนสิบ ๆ ป 

7. หากเกิดการบกพรองจะเห็นไดชัด 
บริการเปนสิ่งท่ีไวตอการรับรู เม่ือมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไมสมบูรณหรือขาดตกบกพรองก็จะ

ปรากฏใหเห็นไดในทันทีทันใด จึงตองระมัดระวังในเรื่องบริการใหมาก 
8. ตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบริการท่ีดี 
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บริการจะดีหรือไมดีมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับผูใหบริการ ถาไดคนดีมีจิตสํานึกในการ
ใหบริการดีมีทัศนคติตอการใหบริการดีไดรับการปลูกฝงนิสัยในการใหบริการและฝกฝนตนเองมาดี ก็จะ
ทําใหเกิดการบริการท่ีเปนเลิศ ในทางกลับกันถาไดคนไมดีมาเปนผูทํางานใหบริการก็จะเทากับผิดพลาด
ตั้งแตตนแลวจะหวังใหเกิดบริการท่ีดีคงเปนไปไดยาก 

9. คนเปนตัวแปรท่ีสําคัญในการสรางและทําลายงานบริการ 
บริการท่ีผิดพลาดบกพรองนําความเสียหายมาสูองคกรจะพบวาสวนใหญเกิดจากคน 

องคกรหลายแหงเคยไดรับชื่อเสียงยกยองวาใหบริการดี แตพอเปลี่ยนทีมงานท่ีใหบริการก็มีเสียงสะทอน
วาใหบริการดอยคุณภาพหรือใหบริการไมดีดังเดิม และอาจถึงข้ันทําใหเสียผูรับบริการเดิมไปก็ได 

มาตรฐานพฤติกรรมบริการ 

 มาตรฐานการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ 
 1. พูดขอความท่ีผูรับบริการอยากฟง สุภาพ นุมนวล ใหเกียรติ ไมนินทา 
 2. แสดงอารมณท่ีผูรับบริการอยากเห็น 
 3. ขอความและอารมณจะตองสัมพันธกัน 
 4. สรางบรรยากาศท่ีทําใหผูอ่ืนอยากสื่อสารกับเรา 

 มาตรฐานการฟงอยางมีประสิทธิภาพ 
 1. แสดงออกถึงการฟงอยางตั้งใจ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีสําคัญตอการบริการจากผูรับบริการให
มากท่ีสุด ดังนี้ 
  1.1 พยักหนา 
  1.2 สบตา 
  1.3 ออกเสียงตอบรับ 
  1.4 ถามคําถามตอเนื่อง 
  1.5 มีทาทางประกอบ 
 2. แปลความหมายของผูรับบริการใหชัดเจนเพราะผูรับบริการอาจไมบอกความตองการ
ของเขากับเราโดยตรง แตจะถามหรือเลาเรื่องทางออมแทน จับประเด็นใหไดถึงเนื้อหา ความรูสึกและ
ความตั้งใจ 
  2.1 การฟงเพ่ือรับรูเนื้อหา จับประเด็นใหได 
  2.2 การฟงเพ่ือรับความรูสึกวาอะไรคือความรูสึกเบื้องหลังคําพูดเหลานั้น ตอนนี้ผูพูด
รูสึกอยางไรตอเรื่องท่ีบอก สังเกตภาษาท่ีไมใชคําพูดจะชวยไดมาก เชน สีหนา ทาทาง น้ําเสียง ผูฟงตอง
เปดใจรับฟงและสังเกตพฤติกรรม 
  2.3 การฟงเพ่ือรับรูความตั้งใจวาอะไรคือความหมายท่ีแทจริงท่ีผูพูดหมายถึง หรือ
ตั้งใจจะบอกอะไร เริ่มตองอาศัยการตีความเขามาชวย แตควรคิดไวดวยวาเราอาจตีความผิดพลาดได 
บางครั้งอาจถามกลับเพ่ือสะทอนความเขาใจ เชน ท่ีคุณพูดมาหมายถึง........... 

 มาตรฐานการสนทนาอยางมีประสิทธิภาพ 

มาตรฐานการสนทนาในงานบริการ การปฏิบัติ 

สรรพนามเรียกผูรับบริการ กรณีท่ีทราบชื่อ
ผูรับบริการ 

 คุณ (ชื่อผูรับบริการ) 
 หากตองการ Identify ผูปวยกอนเขารับ
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 บริการทางการแพทย ใหดูชื่อผูรับบริการในแฟม
เวชระเบียน แลวเอยนามและตามดวยการถาม
นามสกุล เชน เอยชื่อเปนคุณ (ชื่อผูรับบริการ) 
คะ/ครบั นามสกุลคะ (เรียกชื่อและให
ผูรับบริการบอกนามสกุล ) แลวรอใหผูรับบริการ
ตอบ แลวตรวจสอบกับเวชระเบียนวาใช
ผูรับบริการทานเดียวกันหรือไม  

สรรพนามเรียกผูรับบริการกรณีท่ีไมทราบชื่อ
ผูรับบริการ 

 คุณคะ 
 กรณีพระภิกษุ ใช ทานคะ/พระคุณเจา 

 กรณีผูรับบริการมีคํา นําหนาชื่อทางราชการ
ใหเรียกใหถูกตองเชนยศของทหาร 
ตํารวจราชทินนามตําแหนงทางวิชาการ 
 ไมใชคําสรรพนามท้ังไทย จีน ท่ีเปนการนับ
ญาติกับผูรับบริการ 

มาตรฐานการสนทนาในงานบริการ การปฏิบัติ 

สรรพนามเรียกตัวผูใหบริการ 
 

 ดิฉัน/ผม 

คํานําหนาเรียกชื่อบุคลากรซ่ึงเปนผูใหบริการ
ดวยกันในพ้ืนท่ีใหบริการหรือตอหนาผูรับบริการ 

 คุณ (ชื่อบุคลากร) 

สรรพนามเรียกผูรับบริการท่ีเปนเด็ก กรณีไม
ทราบชื่อ 

 คุณนอง 

สรรพนามเรียกผูรับบริการท่ีเปนเด็ก กรณีท่ี
ทราบชื่อ 

 นอง (ชื่อผูรับบริการ) 
กรณีเรยีกผูปกครองของ เด็กและทราบชื่อให
เรียกผูปกครองตามดวยชื่อเด็กเชนผูปกครอง 
ของด.ญ................. 

สรรพนามเรียกผูรับบริการในสถานะบุคคล 
ท่ี 3  

 คุณผูรับบริการ 
 คุณ (ชื่อผูรับบริการ) 

สรอยคําสนทนากับผูรับบริการ  คะ/ครบั 
 

ประโยคตอนรับผูรับบริการ ณ พ้ืนท่ีบริการท่ัวไป  สวัสดีคะ/ครับ (ชื่อเจาหนาท่ี) ใหดิฉัน/ผม 
อํานวยความสะดวกเรื่องใดคะ 
 กรณีพระภิกษุ ใช นมัสการพระคุณเจา 

สรรพนามเรียกผูรับบริการท่ีเคยมารับบริการ
แลวและผูรับบริการอนุญาตใหเรียก ปา ลุง ยาย 
ได 

 คุณ (ปา, ลุง, ยาย) คะ 

ประโยคตอนรับผูรับบริการ ณ จุดจอดรถ หรือ
บริเวณทางเขา - ออก 

โรงพยาบาล (........) สวัสดีคะ/ครบั 
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ประโยคอําลาผูรับบริการ บริเวณประตูเขาออก 
และจุดจอดรถ 

 โรงพยาบาล (........) ขอบคุณคะ/ครบั 

การใหผูรับบริการรอ กรณีท่ีไมรู กําหนดเวลา
และใชเวลาไมนาน 

 กรุณารอสักครูคะ/ครบั 

การใหผูรับบริการรอ กรณีท่ีไมรู กําหนดเวลา
และใชเวลาคอนขางนาน เชน  
รอตรวจ 

 กรุณารอประมาณ (........) คิวครบั/คะ 

การใหผูรับบริการรอ กรณีรูกําหนดเวลา 
 

 กรุณารอประมาณ (........)  นาที คะ/ครบั 
เชน กรุณารอประมาณ 45 นาที คะ/ครบั 

มาตรฐานการสนทนาในงานบริการ การปฏิบัติ 

การตอนรับทางโทรศัพท  สวัสดีคะ/ครับ (ชื่อหนวยงาน) .....(ชื่อผู
รับสาย).......(ตําแหนงทางวิชาชีพ ถามี)....คะ/
ครับ เชน สวัสดีคะ หองตรวจโรคท่ัวไป สิริรัตน 
พยาบาลรับสายคะ 

การแนะนําตัว  สวัสดีคะ/ครับ ดิฉัน/ผม (ชื่อ...........) (ถา
ติดตอเรื่องงานใหตอทายดวยตําแหนง หนาท่ี
และภารกิจ) 
 

การแนะนําผูอ่ืนใหรูจักกัน ดิฉัน/ผมจะขอแนะนําใหรูจักกับคุณ(...)นะ
คะ/นะครับ (ขออนุญาตผูอาวุโสสูงสุดกอน) 
คุณ (....) คะ/ครับ ขอแนะนําใหรูจักกับคุณ.... 
(แนะนําผูอาวุโสนอยกวาเพ่ือรูจักผูอาวุโส
มากกวา) 
ทาน...ครบั/คะ คุณ.......(แนะนําผูมีอาวุโส
มากกวา เพ่ือรูจักกับผูท่ีอาวุโสนอยกวา) 

การโอนสาย กรณุารอสกัครูคะ/ครับ ขออนุญาตโอนสาย
ไปยัง (หนวยงาน/ชื่อผูท่ีผูรับบริการตองการคุย
สาย) หมายเลข... นะคะ/ครบั 
(เม่ือปลายทางรับสายให Uสงเรื่อง/ความตองการ
ของผูรับบริการใหเรียบรอย อยาใหผูรับบริการ
ตองเลาเรื่องซํ้าอีก) 

การพักสาย กรณุารอสกัครูคะ/ครบั 
ดิฉัน/ผม (อธิบายเหตุท่ีจําเปนตองพักสาย....) 
จากนั้นกดปุมพักสาย 

การสนทนาตอหลังจากท่ีใหผูรับบริการรอสาย
แลว 
 

ขออภยัคุณ (ชื่อผูรับบริการ) ท่ีใหรอสายนะ
ครบั/คะ 

กรณีท่ีเราจะปฏิบัติตอผูรับบริการ ขออนุญาต (ดําเนินการ) คะ/ครับ เชน ขอ
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อนุญาต (เจาะเลือด) คะ 
กรณีท่ีใหผูรับบริการปฏิบัติตามท่ีเรารองขอ ขอความกรณุา/กรณุา (ดําเนินการ) คะ/ครับ 

เชนขอความกรุณา (แสดงบัตรประชาชน) คะ 

มาตรฐานการสนทนาในงานบริการ การปฏิบัติ 

กรณีขอใหผูรับบริการเคลื่อนท่ีจากจุดหนึ่งไปยัง
อีกจุดหนึ่ง 

เรียนเชิญท่ี.......คะ/ครบั 
เชน เรียนเชิญท่ี (หองตรวจหมายเลข 1) คะ/
ครับ 

เม่ือผูรับบริการกลาวขอบคุณ 
 

ดวยความยินดีคะ/ครับ 

เม่ือผูรับบริการปฏิบัติตาม 
 

ขอบคุณคะ/ครับ 

เม่ือผูรับบริการชม 
 
 

ขอบคุณคะ/ครับ 

เม่ือเกิดความผิดพลาด ขออภยัคะ/ครบั 
ดิฉัน/ผมจะ (ดําเนินการ) ทันทีคะ/ครับ 

ประโยคเม่ือเสร็จสิ้นกระบวนการใดๆ 
 

ขอบคุณคะ/ครบั/ขอบคุณท่ีใชบริการคะ/ครับ 

เม่ือผูรับบริการฟงภาษาราชการไมเขาใจ เชน 
ชาวเขา ชนเผาและชาวพ้ืนเมืองหรือประชาชนท่ี
ไมคุนเคยภาษาราชการ 

ในการทักทายหรือตอนรับใชภาษากลาง ถา
ประเมินแลวผูแลวผูรับบริการสื่อสารดวย
ภาษา กลาง (ภาษาราชการไมได)ใชภา ษา ท่ี
สื่อสารกันเขาใจรูเรื่อง ตรงตามปญหาหรือความ
ตองการของผูรับบริการ สําหรับเจาหนาท่ีควรพูด
ภาษากลางระหวางกันในขณะใหบริการหรือตอ
หนาผูรับบริการ 

การสนทนาในงานบริการ 
(ทุกหนวยงาน) 

การกลาวตอนรับ: “สวัสดีคะ” ไหว 
การกลาวลา: ไหว “ขอบคุณคะ/ครบั” 
                       “ยินดีคะ/ครบั” 

การสนทนาในงานบริการ 
(ผูปวยนอกและฉุกเฉิน) 

การกลาวตอนรับ: กรณีหนาหองตรวจ เรียนเชิญ
คุณ... (ชื่อ-สกุล)...คะ/ครับ เม่ือผูรับบริการลุกข้ึน 
“สวัสดีคะคุณ ..วิภานะคะ นามสกุลคะ แลวรอ
ใหผูรับบริการตอบ (ถาเปนไปไดใหเรีย ก
ผูรับบริการรายตอไปใหทราบเพ่ือเตรียมตัวไว
ดวย) 
การกลาวลา: กรณีตรวจเสร็จแลว “เรียนเชิญนั่ง
รอหนาหองการเงิน ขอบคุณคะ/ครบั” 

มาตรฐานการสนทนาในงานบริการ การปฏิบัติ 
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การสนทนาในงานบริการ 
(หอผูปวยใน) 

การกลาวตอนรับ : กรณีรับผูปวยเขาพัก “สวัสดี
คะ/ครบั” “เรียนเชิญท่ีหอง(หมายเลขหอง) คะ/
ครบั” 
การกลาวลา: กรณีผูปวยกลับบานรับประทานยา
ท่ีแพทยจัดไวใหนะคะ/ครบัและคุณ....มีนัดกับ
แพทย....วัน...เวลา...นะคะ/ครบั 
ไดรับยากลับบานพรอมใบนับเรียบรอยแลวนะ
คะ/ครับ “สวัสดีคะ ขอใหหายเร็วๆ นะคะ หรือ
ดูแลสุขภาพนะคะ/ครบั” ถาผูรับบริการขอบคุณ 
ตอบวา “ยินดีคะ/ยินดีท่ีไดบริการคะ/ครบั” 
 

การสนทนาในงานบริการ  
(เจาหนาท่ีลิฟท) 
 

การกลาวตอนรับ : “สวัสดีคะ/ครับ เชิญคะ/ครับ 
ติดตอชั้นไหนคะ/ครับ” 
การกลาวลา: “ชั้น....เชญิคะ/ครับ” 
 

การสนทนาในงานบริการ  
(แผนกเวชระเบียน) 
 

การกลาวตอนรับ: “สวัสดีคะ/ครับ ขอทราบชื่อและ
นามสกุลคะ/ครับ” หรือกรุณาแสดงบตัรตรวจโรค
โรงพยาบาลคะ/ครับ “กรุณารอสกัครู ขอตรวจสอบ
รายละเอียดในคอมพิวเตอรคะ/ครับ” “เรียบรอย
แลวนะคะ/ครับ...เรียนเชิญติดตอที่... 
การกลาวลา : สวัสดีคะ/ครับ” ถาผูรับบริการ
ขอบคุณใหตอบวา “ยินดีคะ/ยินดีที่ใหบริการคะ/
ครับ” 
 

การสนทนาในงานบริการ  
(แผนกเจาะเลือด) 
 

การกลาวตอนรับ: “สวัสดีคะ/ครับเชิญนั่งคะ/ครับ”
หรือ “เชิญนั่งรอสักครูคะ/ครับ”  
“คุณ..วิภานะคะ นามสกุลคะ รอผูรับบริการตอบ... 
ขออนญุาตเจาะเลอืดทีแ่ขนขาง...นะคะ” 
“เรียบรอยคะ/ครับ พลาสเตอรที่ติดไวประมาณคร่ึง
ชั่วโมงแกะออกไดเลยคะ/ครับ” 
การกลาวลา :“เชิญติดตอที่...นะคะ..ขอบคุณคะ/
ครับ” 
 

มาตรฐานการสนทนาในงานบริการ การปฏิบัติ 

การสนทนาในงานบริการ 
(แผนกเภสัชกรรม) 
 

การกลาวตอนรับ: “สวัสดีคะ/ครับ รับยาคุณ...” รอ
ใหผูรบับริการตอบ (ชื่อ- สกุล)..แลว ตรวจสอบ
ความถูกตองกับยาที่จะสงมอบหยิบยามาอธิบาย
และมอบใหผูปวย 
การกลาวลา: “เรียบรอยแลวคะ/ครับ ถามีขอสงสัย
กรุณาติดตอหองยาไดตลอดเวลานะคะ/ครับ”
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“ขอบคุณคะ/ครับ” 

การสนทนาในงานบริการ  
(แผนกรังสีวินิจฉัย) 
 

การกลาวตอนรับ : “สวัสดีคะ/ครับ คุณ..วภิานะคะ 
นามสกุลคะ รอใหผูรับบริการตอบและตรวจสอบกับ 
OPDCard เมื่อผูรับบริการตอบแลวขอมูลตรงกัน
ใหบริการตอ 
“วันนี้ตรวจ...นะคะ/ครับ” 
“เชิญเปลี่ยนเสื้อผาทางดานนี้คะ/ครับที่หอง...” 
การกลาวลา :“เรียบรอยแลวคะ/ครับ” “เชญิรอ
แพทยหนาหองตรวจคะ” 
“สวัสดีคะ/ครับ” 

 มาตรฐานการตอนรับและบริการ 

มาตรฐานการตอนรับและบริการ การปฏิบัติ 

การบริการกรณีปฏิบัติงานหนาเคานเตอรหรือ
พ้ืนท่ีบริการท่ัวไป 

เดินเขาไปตอนรับผูรับบริการดวยความ
กระตือรือรน 
ทักทายผูรับบริการกอน 
หนาตายิ้มแยมแจมใส 
 

การบริการกรณีปฏิบัติงานอยูในบริเวณ
เคานเตอร 

ตอนรับผูรับบริการดวยความกระตือรือรน 
ทักทายผูรับบริการกอน 
หนาตายิ้มแยมแจมใส 
 

ระยะความหางระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ระยะใกลเคียงประมาณ 1 ชวงแขน สําหรับ
ใหบริการแกผูรับบริการ 
ระยะสังคม ประมาณ 6 เมตร สําหรับการ
ทักทาย 

มาตรฐานการตอนรับและบริการ การปฏิบัติ 

การยืนตอนรับ (สุภาพบุรุษ) ยืนตรง (หูตรงไหล) 
กํามือขวาหลวมๆ แลวนํามือซายมากุมมือขวา
ท่ีกําหลวมๆ นั้น (อาจสลับขางได) ตําแหนงมือ
อยูแนวเดียวกับหัวเข็มขัดกางเกง 
สนเทาชิด ปลายเทาแยกไมเกิน 1 คืบ 

การยืนตอนรับ (สุภาพสตรี) ยืนตรง (หูตรงไหล) 
มือซายกํานิ้วหัวแมมือขวา เก็บนิ้วทั้งสอง 
ประสานเขาหากัน (อาจสลับขางได) ตําแหนงมืออยู
แนวเดยีวกับขอบกระโปรงหรือกางเกง 
ยืน Point เทา 10 นาฬิกา โดยปลายเทาขวาชี้
ตรงไปขางหนาและชักเทาซายถอยมาซอนไวหลัง
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เทา โดยใหปลายเทาซายเฉียงไปทางซายทํามุมตาม
เข็มนาฬิกาประมาณ 10 โมง (กรณยีนื Point เทา 
บายสองโมงทําใหตรงขามกัน) 
ถายน้ําหนักการทรงตัวไวที่เทาหลัง 
ในทางปฏิบัติอาจไมสะดวกในการยืน Point เทา
ใหยืนสนเทาชิดปลายเทาแยกเล็กนอย 

การยืนรอบริการ (สุภาพบุรุษ) ยนืตรง (หูตรงไหล) 
กํามือขวาหลวมๆ แลวนํามือซายมากุมมือขวาท่ีกํา
หลวมๆ น้ัน (อาจสลับขางได) ตําแหนงมืออยูแนว
เดียวกับหัวเข็มขัดกางเกง 
สนเทาชิด ปลายเทาแยกไมเกิน 1 คืบ 

การยืนรอบริการ (สุภาพสตรี) ยนืตรง (หูตรงไหล) 
มือซายกําน้ิวหัวแมมือขวา เก็บน้ิวท้ังสอง ประสาน
เขาหากัน (อาจสลับขางได) ตําแหนงมืออยูแนวเดียวกับ
ขอบกระโปรงหรอืกางเกง 
ยนื Point เทา 10 นาฬิกา โดยปลายเทาขวาช้ีตรง
ไปขางหนาและชักเทาซายถอยมาซอนไวหลังเทา โดยให
ปลายเทาซายเฉียงไปทางซายทํามุมตามเข็มนาฬิกา
ประมาณ 10 โมง (กรณยีนื Point เทา บายสองโมงทํา
ใหตรงขามกัน) 
ถายนํ้าหนักการทรงตัวไวท่ีเทาหลัง 
ในทางปฏิบัติอาจไมสะดวกในการยืน Point เทาให
ยืนสนเทาชิดปลายเทาแยกเล็กนอย 

มาตรฐานการตอนรับและบริการ การปฏิบัติ 

การสบตาผูบริการ ผูใหบริการตองสบตาผูรับบริการขณะท่ีสนทนากัน
ประมาณ 3-5 วินาทีตอครั้ง เวนชวงเปนระยะๆ (เพ่ือ
แสดงความสนใจ) 
การสบตาตองแสดงออกดวยกิริยามารยาทสุภาพ
ออนนอมเรียบรอยและใหเกียรติผูรับบริการ 

การทักทายผูรับบริการ สบตาผูรับบริการ 
ยิ้มแยมแจมใส 
กมศีรษะ 
กลาวคําวา “สวัสดีคะ/สวัสดีครับ” ดวยนํ้าเสียง
สุภาพความดังพอไดยินเพียงเรากับผูรับบริการ 

การนําเสนอขอมูล กรณีท่ีแนะนําจากปายหรือบอรดในระยะใกลท่ีไม
ตองถือเอกสาร ใหใชวิธีผายมือขวา ใชน้ิวกลางแทนน้ิวช้ี
หรือปากกา หามใชปากกา หรือวัสดุอ่ืนใดช้ีแทนการ
ผายมือ 
หากตองถือเอกสารใหใชมือขวาจับเอกสารทางดาน
ขางในลักษณะท่ีเอกสารอยูระหวางน้ิวหัวแมมือและน้ิว
ท้ัง 4 รองเอกสาร หัวแมมืออยูดานบน 

การยืนไหวผูรับบริการ เร่ิมตนดวยทายืนตอนรับ 
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ประนมมือ นิ้วชี้หรือนิ้วกอยเรียงชิดติดกันสวน
นิ้วหัวแมมือกางออกเล็กนอยวางมือประนมไวระดับ
รองอกพอกมศีรษะไดไมตึงหลังเกินไป (สังเกตวาหัว
แมมือที่กางออกนั้นจะวางกับรองอกพอดีปลายนิ้วที่
เหลือทั้งสี่จะชี้ออกไปเองตามธรรมชาติ) 
กลาวคําวา “สวัสดีคะ/ครับ” พรอมกับโนมตัวไป
ดานหนาพองาม (โคงประมาณ 15 องศา) ปลาย
นิ้วกลางจรดปลายจมูก 
เงยหนาข้ึนพรอมลดมือลง กลับมายืนในทา
ตอนรับตลอดเวลาที่สนทนา 
กรณีที่ไหวเพื่อแสดงความขอบคุณ กลาวคําวา 
“ขอบคุณคะ/ครับ” พรอมกับโนมตัวไปดานหนา
ประมาณ 30 องศา 
กรณีที่ไหวเพื่อแสดงความขอโทษเมื่อเกิดความ
ผิดพลาดกลาวคําวา “ขออภัยคะ/ครับ” พรอมกับ
โนมตัวไปดานหนาประมาณ 45 องศา 

มาตรฐานการตอนรับและบริการ การปฏิบัติ 

การบอกทางดวยการผายมือ เร่ิมตนดวยทายืนตอนรับ 
ยกมือขวาข้ึน ไมงอแขน นิ้วมือเรียงชิดติดกัน (ไม
ตองเกร็ง) หนามองไปที่ฝามือซึ่งยกข้ึนนั้น (หากยก
แขนซายใหทําตรงขามกัน) 
ระดับฝามือของผูจะอธิบายผูรับบริการไดคือ ถา
เปนระดับไหล ความหมายคือบอกระยะทางในระยะ
ประมาณ 6 เมตร ระดับต่ํากวาไหลคือการบอกทาง
ในระยะใกลกวา 6 เมตร ระดับสูงกวาไหลคือบอก
ทางในระยะใกลกวา 6 เมตร 

การรับของ ยื่นมือท้ังสองไปรับพรอมกัน กมศีรษะ 
กลาวคําวา “ขอบคุณคะ/ครับ” ดวยนํ้าเสียงสุภาพ 
ความดังพอไดยินเพียงเรากับผูรับบริการเทาน้ัน 
เมือ่รบัของแลวตรวจสอบดหูรอืทบทวนให
ผูรับบริการทราบอีกครั้ง 

การสงของ กอนสงของใหผายมอืตรวจสอบหรือทบทวนให
ผูรบับริการทราบกอน 
ยื่นมือสองขางสงของพรอมกัน 
กมศีรษะ 
กลาวคําวา “กรุณา (หรือประโยคตามลกัษณะ
งาน) คะ/ครับ” ดวยน้ําเสียงสุภาพ ความดังพอได
ยินเพียงเรากับผูรับบริการเทานั้น เชนกรุณารับใบ
นัดพบแพทยคะ 

การสงปากกา ดินสอ หรือวัตถุแหลมคม สงดานที่ไมใชดานแหลมใหผูรับบริการ 
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สงของสองมือตามวิธีการสงของ 
ขณะสงตองเวนระยะหางระหวางมือทั้งสองที่ยื่น
สงเพื่อใหผูรับบริการหยิบได 
กรณสีงปากกาใหผูใหญใหกดปากกาใหพรอมใช 
ดานแหลมอยูทางดานซาย จับปลายปากกาดวยมือ 
2 ขาง ใหขณะสงตองเวนระยะหางระหวางมือทั้ง
สองที่ยื่นสงเพื่อให 
ผูรับบริการหยิบได ผูรับปากกาจับตรงกลางได
โดยที่มือไมสัมผัสกัน กรณีสงปากกาใหบุคคลทั่วไป
หรือผูที่ออนอาวุโสกวา ใหกดปากกาใหพรอมใชและ
สงดานที่ไมใชดานแหลมใหผูรับบริการ 

มาตรฐานการตอนรับและบริการ การปฏบิตัิ 

การสงเอกสาร กอนสงมอบใหผายมือแนะนําเอกสารหรือเพื่อ
การตรวจสอบกอน 

การนั่ง (สุภาพบุรุษ) หันเอกสารใหปรากฏดานที่ผูรับบริการพรอมที่
จะอานไดทันที สงของสองมือตามวิธีการสงของ 

การนั่ง (สุภาพสตรี) เร่ิมตนจากทายืนตอนรับ 
นองทั้งสองสัมผัสกับขอบเกาอ้ีเพื่อใหมั่นใจวาจะ
นั่งลงพอดียอตัวนั่ง ลําตัวตรง นั่งคร่ึงเกาอ้ีหรือ ¾ 
ไมพิงพนักหลังมือทั้งสองประสานกันไวที่วางบนหนา
ตกั (กรณีมีโตะอยูหนาผูนั่งใหประสานมือไวบนโตะ) 

ตําแหนงการนั่งกับผูรับบริการ เร่ิมตนจากทายืนตรง 
นองสัมผัสกับขอบเกาอ้ีเพื่อใหมั่นใจวาจะนั่งลง
พอด ี
นั่งลงไปตรงๆ ไมตองใชมือลูบกระโปรงกอนนั่ง 
นั่งประมาณคร่ึง หรือ ¾ ของเกาอ้ี ลําตัวตรงไมพิง
พนัก 
หันตัวไปทางดานที่มีรับบริการนั่ง มือทั้งสองวาง
บนตักในทาคว่ํามือทับกันเปนธรรมชาติไมเกร็งมือ
และในขณะสนทนาใชมือประกอบทาทางตามความ
เหมาะสม 
เขาและเทาชิด หากตองการพักขากรณีที่รูสึก
เมื่อยใหไขวเทากัน 
นั่งดานซายของผูรับบริการ 
ใหผูรับบริการหันหนาออกไปทางดานที่มีประตู
หรือดานที่มีวิวดีที่สุด (ถาสถานที่อํานวย) 
หมุนตัวและหันหนาไปทางผูรับบริการ 

การเคาะประตูเพ่ือเปนการขออนุญาตกอนเขา
หอง 

กํามือและควํ่ามือลง 
เคาะท่ีประตู 3 ครั้ง ติดตอกัน ความดังพอประมาณ
ไมเปนการรบกวนผูรบับรกิาร 
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กรณีท่ีไมไดนัดไวตองรอใหไดรับการอนุญาตกอน 
กรณีนัดไวหรือตองทําหนาท่ีปกติ ใหเปดเขาไปไดเลย
หลังเคาะเสร็จแลว 

การเขาหอง เดินหันหนาเขา 
ขณะปดประตูใหหันหนาไปทางผูบริการ 

เทคนิคการใหบริการท่ีดี 

 ผูใหบริการควรทราบเทคนิคของการใหบริการท่ีดีดังนี้ 
 1. การตอนรับ ผูใหการตอนรับตองยิ้มแยมแจมใส พูดจาทักทาย แสดงออกถึงความเอาใจ
ใสตอผูมารับบริการ 
 2. การคนหาความตองการ ผูใหบริการตองรูจักสอบถามความตองการของผูมารับบริการ
และเขาใจความตองการท่ีแทจริงของผูมารับบริการ 
 3. การเสนอความชวยเหลือ ผูใหบริการตองตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ 
ดวยการใหขอมูลตางๆ ท่ีถูกตองชัดเจนหรือความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ีสามารถดําเนินการไดโดยมุง หวังให
ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4. การประเมินผล ผูใหบริการตองทําการประเมินผลการใหบริการและสรุปผลการ
ใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือจะไดนําผลจากการประเมินไปปรับปรุงแกไขและพัฒนาการบริการใหดียิ่งข้ึนตอไป 

วิธีสรางนักบริการมืออาชีพ  
 องคกรสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติ และมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมจากนั้นพัฒนาเทคนิคการ
บริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเรื่อง มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. คุณสมบัติของผูใหบริการ สิ่งท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกคือความเปนคนท่ีรักใน
งานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอผูรับบริการ มีความ
กระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส นอกจากนี้ ผูใหบริการควรเปนผูรูจัก
แกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 
 2. บุคลิกภาพลักษณะการแตงกาย  ตองสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาท่ีแสดงออก 
เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด สิ่งเหลานี้ควรเปนไปโดยธรรมชาติ 
 3. เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนสื่อกลาง
ระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ การสนทนาใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการงายๆ ดังนี้ 
  3.1 สรางความเปนกันเอง เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตรโดย
อาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงท่ีสุภาพ มีหางเสียง อาทิเชน ขอประทานโทษ
ครบั (คะ) มีอะไรใหผม  (ดิฉัน)  ชวยประสานงานไดบางครับ  (คะ) กรุณารอสักครูนะครับ  (คะ) เปนตน 
การพูดจาตองชัดเจน งายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนผูรับบริการไมรูเรื่อง 
  3.2 เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะท่ีผูรับบริการ
พูดไมควรแสดงอาการท่ีไมพอใจออกมา ควรสบตากับผูรับบริการเปนระยะๆพรอมแสดงกิริยาตอบรับ
เชนการพยักหนารับทราบหรือยิ้มให 
  3.3 ทวนคําพูด เพ่ือแสดงให ผูรับบริการ ทราบวาผูใหบริการกําลังตั้งใจฟงในเรื่องท่ี
ผูรับบริการพูดอยูเทคนิคและวิธีการดังกลาวขางตนเปนเทคนิคท่ีใชในการใหบริการสําหรับผูมารับ
บริการโดยท่ัวไป แตในความเปนจริงของการบริการนั้น ผูใหบริการจะพบผูมารับบริการในหลายรูปแบบ 
เชน ผูรับบริการ ท่ีเจาปญหา จูจี้ข้ีบน บางคนแสดงทาวางอํานาจ บางคนมาพรอมกับอารมณเสีย ซ่ึงผู
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ใหบริการจะปฏิเสธการใหบริการแกผูมารับบริการดังกลาวไมไดเพราะการปฏิเสธการใหบริการกับผูมา
รับบริการเหลานี้หมายถึงความเสียหายและภาพลักษณท่ีไมดีเกิดข้ึนแกผูใหบริการหนวยงานหรือองคกร
ได เม่ือเจอผูรับบริการดังกลาว ผูใหบริการอาจใชวิธีใหบริการดวยการใชศาสตรทางจิตวิทยาท่ีเก่ียวกับ
การใหคําปรึกษาเชิงจิตวิทยา (Counseling Psychology) ซ่ึงวาดวยกระบวนการใหการชวยเหลือแกผูท่ี
ประสบปญหาตางๆ ใหพนจากปญหาไดโดยใชเทคนิคของการสรางสัมพันธภาพท่ีดีการรับฟง และการ
เอ้ืออํานวยใหผูมีปญหาสามารถเขาใจในสภาพปญหาของตนเอง ตลอดจนสามารถหาหนทางเพ่ือ
แกปญหาไดดวยตนเอง เพ่ือใหบรรลุเปาหมายในการมาขอใชบริการ 

การสรางความประทับใจในงานบริการ 
ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผูรับบริการไดแกการตอนรับท่ีอบอุน ใหความสนใจและความ

เอาใจใส พูดจาสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองมีความสําคัญเปนผลใหเกิดความพอใจ
แตการท่ีจะทําใหเกิดความประทับใจไดนั้นตองทําใหถึงข้ันท่ีผูรับบริการเกิดปติยินดี นั่นคือตองใหบริการ
ท่ีบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก การปฏิบัติตนของผูใหบริการดวยไมตรีตอ
ผูรับบริการ และความประทับใจจากการตอนรับยอมจะเปนผลใหผูรับบริการมาใชบริการอีก ผูใหบริการ
สามารถเติมไมตรีเขาไปในทุกงานท่ีทํา ไดเริ่มตั้งแตการรักการมีไมตรีตอผูรับบริการ คือ “ตองเอาใจเขา
มาใสใจเรา” และใหบริการตรงตามความตองการทุกวันเม่ือมาถึงท่ีทํางาน  ผูใหบริการควรท้ิงปญหาและ
เรื่องราวสวนตัวไวภายนอก แลวมุงทํางานท่ีรับผิดชอบใหดีท่ีสุด พรอมท่ีจะชวยเหลือสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ 
นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือแสดงวาเราเอาใจใสผูรับบริการของเราอยางตั้งใจ ผูใหบริการ สามารถ
แสดงไมตรีตอเพ่ือนรวมงานไดเชนกัน ความมีอัธยาศัยไมตรีเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดงาย บรรยากาศแหงความ
เปนมิตรอาจเกิดข้ึนไดเพียงรอยยิ้มท่ีเริ่มจากตัวเรากอนความมีอัธยาศัยไมตรีเปนสิ่งสําคัญยิ่งในการ
ใหบริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทําใหผูรับบริการรูสึกอบอุนและประทับใจ ซ่ึงผูรับบริการ มี
ความคาดหวังวาผูใหบริการแสดงออกดังตอไปนี้ 

1. บริการท่ีมีไมตรีจิต จะทําใหผูรับบริการรูสึกอบอุน และประทับใจท่ีไดรับการตอนรับ
อยางมีอัธยาศัย 

2. ยิ้ม เปนสิ่งจําเปนอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทําใหผูรับบริการรูสึกอบอุน
ใจและในคําพูดท่ีเราทักทาย เราสามารถใชน้ําเสียงและทวงทํานองท่ีเปนธรรมชาติใหผูรับบริการรูสึก
พอใจท่ีมาใชบริการ 

3. คําพูดท่ีวิเศษ คือ คําพูดเหลานี้ “ขอบคุณคะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษคะ” “มีอะไรให
ดิฉันชวยไหมคะ” การเรียกชื่อของผูรับบริการเปนคําวิเศษเชนกัน 

4. ใหความชวยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะทําใหเขาอบอุนใจหมายความวา เราจะตอง
เรียนรูปฏิกิริยาของผูรับบริการ ตัวอยางเชน ถารูวาผูรับบริการเปนคนแปลกหนา ผูใหบริการจะตองเอา
ใจใสเขาเปนพิเศษตอความตองการชวยเหลือในเรื่องงานท่ีมาติดตอ สถานท่ีและคําแนะนําอ่ืน ๆ  

5. ใส “ยิ้ม” ลงไปในน้ําเสียง หมายความถึงการพูดดวยน้ําเสียงท่ีมีไมตรีจิตและพรอมท่ีจะ
ใหความชวยเหลือ อยางไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงท่ีจะใหสัญญาถาเราไมแนใจวาเราจะทําได 

6. ผูใหบริการทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการทํางานของตนเองใหดีท่ีสุดไมวา
ผูใหบริการผูนั้นจะตองติดตอกับผูรับบริการโดยตรงหรือไม 

7. ชวยเหลือผูรับบริการ แมวาสามารถชวยไดเพียงเล็กนอยในปญหานั้นแตเราอาจขอให
คนอ่ืนชวยไดอยางไรก็ตามอยาพยายามปดความผิดใหพนตัวเอง ควรจะยอมรับอยางออนนอมและ
ดําเนินการเพ่ือแกไขความผิดพลาดนั้น 
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8. มีอัธยาศัยไมตรีตอเพ่ือนรวมงาน ทุกคนจะทํางานรวมกันไดดีถาทุนคนมีไมตรีจิตตอกัน 
ผูรับบริการจะสังเกตเห็นไดชัดวาบรรยากาศในการทํางาน โดยสวนรวมมีอัธยาศัยไมตรีตอกันไมใช
เฉพาะท่ีเห็นไดจากคนใดคนหนึ่ง 

9. ผูรับบริการมีเหตุผลหลายอยางท่ีมาทําการติดตอกับองคกรสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวัง
เสมอคือ จะไดรับการตอนรับอยางอบอุน และมีไมตรีจิตจาก ผูใหบริการ  ถาเราใหการตอนรับเชนนั้น
ผูรับบริการก็จะมีความรูสึกท่ีดีตอองคกรของเรา เกิดความไววางใจและความพอใจในท่ีสดุ 

ขอควรระวังในการใหบริการ 

1. ไมสนใจความตองการของผูรับบริการการใหบริการในทุกกรณีจะตองแสดงวา
ผูรับบริการมีความสําคัญ จึงตองระวังไมแสดงกิริยาท่ีเพิกเฉยไมสนใจผูรับบริการอยางจริงจัง 

2. ใหบริการขาดตกบกพรองเปนสิ่งท่ีตองย้ําเตือนอยูเสมอวา การใหบริการจะขาดตก
บกพรองไมไดเลย เพราะเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําลายงานบริการในสวนอ่ืน ๆ ท่ีดีอยูแลวใหเกิดผลเสียหาย
ตามไปดวย 

3. ดําเนินการลาชาเปนลักษณ ะท่ีไมดีอยางยิ่ง เพราะความลาชาไมตรงเวลา ทําความ
เสียหายใหผูรับบริการได 

4. ใชกิริยา วาจา ไมเหมาะสมการใหบริการสามารถจะรูสึกไดจากกิริยาทาทาง การใช
คําพูดและน้ําเสียง ผูใหบริการอาจไมมีความตั้งใจจะแสดงกิริยาตอผูรับบริการในทางท่ีไมดี แตอยูใน
อารมณท่ีขุนมัว และไมควบคุมอารมณของตนจึงแสดงออกดวยทาทีและคําพูดท่ีทําใหเสียความรูสึกตอ
ผูรับบริการ 

5. ทําใหผูรับบริการผิดหวังบริการท่ีทําใหผูรับบริการผิดหวังมีไดในหลายกรณีนับแตการ
ตอนรับท่ีเย็นชาหรือการพูดโทรศัพทท่ีไมเหมาะสม การใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมใสใจในการใหบริการ 
การบริการผิดพลาดทําความเสียหายใหแกผูรับบริการ 

เทคนิคการพัฒนาระบบงานขององคกรใหเกิดความสะดวกสบายตอผูใชบริการ 
องคกรมีสวนสําคัญท่ีจะชวยพัฒนางานดานบริการเปนอยางมากเพราะองคกรถือเปนแกน

หลักในการกําหนดแนวทางการใหบริการเพ่ือตอบสนองตอความพึงพอใจของผูรับบริการเทคนิคการ
พัฒนาระบบงานขององคกรใหเกิดความสะดวกสบายตอผูใชบริการ มีดังนี้ 

1. จัดระบบการทํางานใหเกิดความคลองตัว องคกรควรปรับลดข้ันตอนท่ียุงยากใหงายข้ึน 
เพ่ือสรางการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

2. จัดทําลําดับข้ันตอนการใหบริการองคกรควรจัดทําข้ันตอนการบริการใหงายและไม
ซับซอนเพ่ือเปนแนวทางใหผูรับบริการสามารถทําตามไดอยางถูกตองและไมสับสน 

3. เรียนรูความตองการของผูรับบริการผานชองทางตางๆ เชน ตูรับความคิดเห็น การ
สอบถามพูดคุยจากคําตําหนิติเตียนและคําชมเชยตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางปรับปรุงงานบริการในครั้ง
ตอไป 

4. ฝกอบรมบคุลากรในองคกร ใหเกิดทักษะการบริการท่ีดีเพ่ือนําไปปรับใชกับสวนงานท่ี
ตนปฏิบัติหนาท่ีอยูพฤติกรรมการใหบริการถือเปนหนาท่ีหนาท่ีหนึ่งของบุคคลากรท่ีปฏิบัติงาน เนื่องจาก
ตองประสานงานและติดตอกับบุคคลท่ีเก่ียวของท้ังภายในและภายนอกองคกร การบริการเม่ือเกิดการ
ปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการแลว ยอมเกิดความพึงพอใจและไมพอใจจึงควรสราง
ความสัมพันธเสมือนเปนการบริการหลังการขายดวยการทํา  Customer Relationship Management 
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หรือ  CRMคือการเนนหาความตองการของ ผูรับบริการ เปนหลักและตอบสนองความตองการนั้น 
เปาหมายของการบริการท่ีเปนเลิศ จะใหความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวาคาใชจายท่ี
เกิดข้ึน การติดตามและสอบถามเพ่ือเปนขอมูลในการประเมินผลโดยทําความเขาใจกับผูรับบริการวามี
ความตองการอะไร มีความคาดหวังวาจะไดรับประโยชนอะไรนอกเหนือจากการบริการนั้นเพ่ือให
กลับมาใชบริการใหม 

มนุษยสัมพันธ - หลักการบริการดวยหัวใจ 

มนุษยสัมพันธคือ ศาสตรและศิลปในการเส ริมสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล เพ่ือให
ไดมาซ่ึงความรักใครนับถือ ความจงรักภักดีและความรวมมือวิธีสรางมนุษยสัมพันธมี 3 ข้ันตอน  

1. เขาใจธรรมชาติของคน คนเรามักมีความรูสึก ดังนี้ 
• รูสึกวาตนเองมีความสําคัญ 
• สนใจตนเองมากกวาคนอ่ืน 
• ตองการความเจริญกาวหนา ความพิเศษ 
• พูดมากกวาฟง บางครั้งถึงกับแยงกันพูด ไมมีคนฟง 
• ใหคําปรึกษามากกวาท่ีจะขอคําแนะนํา เชน เธอตองอยางนั้น เธอตองอยางนี้ 
• ไมชอบการถูกควบคุม จกุจิก จูจี้ 
• ไมชอบการเปลี่ยนแปลง 
• และอยากรูอยากเห็น 

2. รูจักเทคนิค และวิธีการสัมพันธกับคน 
3. สรางลักษณะของผูมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 

 
 
แนวทางการสรางมนุษยสัมพันธท่ีดีในการใหบริการ 

1. ปรับปรุงและพัฒนาตนเอง ไดแก 
• สายตา เวลาพูดกับใครตองสบตาไมเหมอลอย 
• อารมณควรมีอารมณรวมขณะสนทนา 
• ตองมีศีลธรรม และคุณธรรม 
• ตองมีมารยาท 

2. ปรับปรุงและพัฒนาเทคนิคในการสนทนา 
• ดวยการสรางความอบอุน และม่ันใจใหคูสนทนา 
• ใชภาษา และทาทางท่ีเหมาะสม 
• ใชน้ําเสียงท่ีนาฟง ทําใหผูฟงรูสึกดี เชน น้ําเสียงในการรับสายโทรศัพท 
• ใชคําถามท่ีแสดงถึงความเอาใจใสและความเปนเพ่ือนเม่ือปรับปรุงการพูดแลวก็ตอง 

ปรับปรุงการฟงดวย 
3. ปรับปรุงและพัฒนาการฟง 

• ฟงดวยความสนใจ 
• ฟงใหไดสาระ และถามยอนกลับได 
• ใชคําพูดตอบรับท่ีสอดคลองกับความเห็นของผูพูดเชน ผูพูดพูดเรื่องการไปเท่ียวท่ี 
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วังน้ําเขียว แตผูฟงโตตอบเรื่องเขาเขียว แสดงใหเห็นวา มิไดมีการฟงอยางตั้งใจ และตอบโตกับคูสนทนา
ไปกันคนละเรื่อง เปนตน อาจจะไดยินวา อะไรเขียว เขียว ก็รวมวงคุยกับเขาไปดวยโดยไมไดฟงตั้งแตตน 
ลักษณะแบบนี้ตองปรังปรุง 

4. ผูกมิตร 
• มองคนในแงดโีดยไมมอีคติ หรือตัดสินบุคคลแคภายนอก 
• พรอมท่ีจะชวยเหลือ ไมรอดูวา ผูรับบริการจะทําไดหรือไมไมใชคําพูดท่ีไมเหมาะสม

เชน ทําไมไมอานปายหรือทําไมไมถาม เปนตน แบบนี้ตองปรังปรุงเรงดวน ควรจะเขาไปแสดงความ
ชวยเหลือโดยไมตองรอใหผูรับบริการรองขอ  

• มีน้ําใจและใหอภัย หากผูรับบริการทําพลาดไป 
• ไมนนิทาผูรับบริการ 
• ไมพูดลับหลัง (ในทางท่ีไมดี) แตจงพูดลับหลัง (ในทางท่ีดี) 

5. การปรากฏกายท่ีดี 
• การยิ้มแยมแจมใส ราเริง แตไมเริงราเกินเหตุ 
• มีความกระตือรือรน มีชีวิตชีวา ในการทํางาน 
• มีความนาเชื่อถือ 
• มีกิริยาทาทางท่ีเหมาะสม 
• มีมารยาท รูจักวางตัวในสังคม 
• สํารวมกาย วาจา ใจ 

6. การแตงกายดี 
• ถูกกาละ เทศะ และโอกาส สถานท่ีและเวลา 
• สมวัย และสรีระ สุภาพ 
• พิถีพิถัน 
• ดูดีตลอดเวลา ตั้งแตหัวจรดเทา 

หลักการบริการดวยหัวใจและขอคิดตางๆ  

 SERVICE MIND 
 ศิลปะการใหบริการท่ีควรยึดถือปฏิบัติคือ “ SERVICE MIND” สูการบริการท่ีเปนเลิศ 
SERVICE MIND ตรงกับภาษาอังกฤษสื่อความหมายไดดังนี้ 
  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ
ลําบากยุงยากของผูมารับการบริการ 
  E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูรับบริการ 
  V = Voluntariness Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจเต็มใจทําไมใชทํางาน
อยางเสียไมได 
  I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณของ
องคกร 
  C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
  E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการและใหบริการ
มากกวาผูรับบริการคาดหวังเอาไว 
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 สําหรับคําวา “ Mind” มีความหมาย ดังนี้ 
  M = make believe แปลวา มีความเชื่อ 
  I = insist แปลวา ยืนยัน/ยอมรับ 
  N = necessitate แปลวา การใหความสําคัญ 
  D = devote แปลวา อุทิศตน 

 หลัก 4 S  
S1 – Smile  ยิม้แยมแจมใส 
S2 – Soft  ออนโยน ออนนอมถอมตน 
S3 – Sincere  จรงิใจ ไมเสแสรงแกลงทํา 
S4 – Superb  ดีเลิศ การใหบริการท่ีประทับใจเหนือความคาดหวัง 

 
 

บัญญัต ิ6 ประการ เพ่ือใหผูรับบริการช่ืนชอบ 
1. ยิ้มกับผูรับบริการ 
2. เอาใจใสผูรับบริการ 
3. จําชื่อผูรับบริการได (สําคัญมาก) 
4. ใหความสําคัญกับผูรับบริการ 
5. เปนนักฟงท่ีดี 
6. พูดในสิ่งท่ีผูรับบริการสนใจ 

หลัก 5 ส เพ่ือความพรอมในการใหบริการ 
ส 1 - ตองสวย (รางกายและจิตใจ) 
ส 2 - สงบ (นิ่ง) 
ส 3 –ใสใจ 
ส 4 - สอดแทรก (ถูกกาลเทศะ, ถูกท่ีและถูกเวลา) 
ส 5 - สื่อสาร 

การเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ ดวยหลักการ 10 S 
1. S - Smooth หมายถึง อารมณของผูใหบริการ ผูใหบริการท่ีดีควรมีอารมณม่ันคง

สมํ่าเสมอแมขณะท่ีผูรับบริการจะแสดงอารมณเสีย ผูใหบริการควรพยายามขมใจไมแสดงอารมณท่ีไมดี
ตอบโตกลับไป 

2. S - Smile หมายถึง การบริการดวยรอยยิ้ม ผู ใหบริการท่ีมีหนาใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส 
เม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ จะสรางความประทับใจใหแกผูมารับบริการ 

3. S - Speak หมายถึง การพูดจาดีน้ําเสียงการพูดจาไพเราะ มีสัมมาคารวะ เนื่องจากการ
บริการตองเจอกับบุคคลท่ีมีความตองการท่ีหลากหลาย บางครั้งผูรับบริการเปนบุคคลเจาอารมณพูดจาไม
สุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไมนาฟง แตผูใหบริการจําเปนจะตองใจเย็นและพูดจาใหไพเราะนาฟง 

4. S - Small หมายถึง ผูใหบริการตองปฏิบัติตนดวยความออนนอมถอมตน ไมอวดอางวา
ตัวเองเปนใหญหรือเปนผูมียศมีตําแหนงการงานท่ีดีกวา มีความรูมากกวาผูมารับบริการ ผู ใหบริการควร
ยินดีและเต็มใจใหบริการ 
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5. S – Smart หมายถึง ผูใหบริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีสงางามจะสรางความประทับใจ
ใหกับผูรับบริการตั้งแตแรกเห็น 

6. S – Special หมายถึง ผูใหบริการใหความสําคัญกับผูรับบริการ โดยมองวาผูรับบริการ
เปนบุคคลพิเศษ จะตองปฏิบัติใหผูรับบริการรูสึกเสมือนวาผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ 

7. S - Spirit หมายถึง ผูบริการตองยอมรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ ยอมเปนผูรับ
ฟงท่ีด ี

8. S – Speed หมายถึง การใหบริการดวยความรวดเร็ว เนื่องจากการใหบริการท่ีเปนไป
ดวยความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการใหบริการและผูใหบริการสามารถใหบริการแกบุคคลอ่ืน
ไดจํานวนมากข้ึน และท่ีสําคัญผูรับบริการไมตองเสียเวลาในการคอยรับบริการ 

9. S – Superหมายถึง การใหบริการท่ีมากกวา หมายถึงการใหบริการท่ีมากกวาสิ่งท่ี
ผูรับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 

10. S – Save หมายถึง การประหยัด หมายถึงการประหยัดเวลาในการดําเนินการ
ใหบริการ และการประหยัดวัสดุของหนวยงาน เนื่องจากในการใหบริการบางครั้งจําเปนตองใชวัสดุ
ภายในหนวยงาน เชน ใชเอกสาร การถายเอกสาร หากผูใหบริการใหบริการดวยความแมนยําถูกตอง
ตามข้ันตอนในครั้งเดียวจะชวยประหยัดคาวัสดุภายในสํานักงานและประหยัดเวลา 

ดังนั้นเพ่ือคุณภาพและคุณคาในงานบริการ ทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพ่ือทําให
บรรลุวัตถุประสงคไดรับผลประโยชนท้ังสองฝาย ผูใชบริการพอใจองคกรก็อยูรอด ( Win – win 
Strategy)  

คําจํากัดความของการบริการท่ีควรจดจํา 
การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผูรับบริการ 
การบริการ หมายถึง การทําใหผูรับบริการพอใจ  
การบริการ หมายถึง การทําใหผูรับบริการชอบ 
การบริการ หมายถึง การทําใหผูรับบริการประทับใจ 

ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการ 
1. แตงกายสะอาดเรียบรอย 
2. มีอัธยาศัยดี 
3. มีมนุษยสัมพันธ 
4. รูจักกาลเทศะ 
5. เต็มใจใหบริการ 
6. มีบุคลิกภาพดี 
7. เปนนักฟงท่ีดี 
8. ไมดูถูกผูอ่ืน 
9. พูดจา ชัดเจน เสียงไพเราะ 
10. พัฒนาปรับปรุงตนเองอยูเสมอ 

ส่ิงท่ีผูใหบริการควรปฏิบัติ 
ไมควรทํา: ยึกยัก ชักสีหนา ทามาก ปากเสีย 
ควรทํา:  รอบรู สูงาน ปฏิภาณดี มีไมตรีจิต 

 



21 
 

 
บุคลิกภาพพ้ืนฐานของผูใหบริการ 

1. ยืนใหถูกตอง เหมาะสมและสุภาพ 
2. นั่งใหถูกบุคลิกลักษณะและสุภาพ 
3. การกมศีรษะ แสดงความนอบนอม 
4. การคํานับ (ชาย) เพ่ือใหเกียรติและแสดงความเคารพ 
5. การจับมือ เปนมารยาทของสุภาพชน 
6. มารยาทในการเขาออกหองผูอ่ืน 
7. มารยาทในการสงมอบเอกสาร หรือสิ่งของ 
8. มารยาทในการใชลิฟต 

ขอหามในงานบริการ 
1. อยานิ่งเฉยไมมีปฏิกิริยาตอบโต 
2. อยาพูดสวนในขณะท่ีผูอ่ืนกําลังพูดอยู 
3. อยาโทษผูใชบริการวาผิดและตัวเองถูกเสมอ 
4. อยาตอปากตอคํา 
5. อยาทาทายลูกคาใหไปฟองรอง 

การพัฒนาตนเองสูความเปนเลิศ 
1. ศึกษาเรียนรูอยูเสมอเพ่ือเพ่ิมทักษะในดานตางๆ 
2. ประเมินตนเองตลอดเวลา วาวันนี้เราดีกวาเม่ือวาน พรุงนี้เราจะดีกวาวันนี้เปนตน 
3. วิเคราะหตนเอง อะไรบางท่ีเปนจุดแข็ง พิจารณาตนเอง เพ่ิมจุดแข็ง วิเคราะห 

ตนเอง อะไรท่ีเปนจุดออน พิจารณาตนเอง ลดจุดออน สิ่งท่ีตองมีและปรับปรุงอยูเสมอ  

ปฏิบัติงานดานบริการแบบ PACKAGES  
P – Personality  บุคลิกภาพ 
A – Assistance   ความชวยเหลือ 
C – Cordial    ความจรงิใจ 
K – Knowledge   ความรู 

 A – Attitude    ทัศนคติ 
G – Goodness   ความดี 

  E – Efficiency   ความมีประสิทธิภาพ 
  S – Spirit   จิตใจ 
  
 
 
 
 คติพจนสําหรับงานบริการท่ีควรยึดถือปฏิบัติ 

คติประจําใจผูใหบริการ “หนาใส ใจสวาง” 
คนมีจิตบริการ ชอบทํางานเพ่ือคนอ่ืนอยางเปนสุข 
คนมีจิตบริการ จะทํางานดวยใจกวาง ชอบสรางประโยชนมากกวารอรับผลประโยชน 
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คนมีจิตบริการ จะมีความออนนอมถอมตน ยอมอยูต่ําแตจิตใจสูง  
คนมีจิตบริการ จะทํางานแบบสบาย เหนื่อยก็เปนสุขใจ 

ปรัชญาแหงการบริการ 
1. ผูรับบริการ คือ พระเจา 
2. ผูรับบริการ ไมมีวันผิด ผูใชบริการหรือลูกคาถูกเสมอ 
3. เสียงของผูรับบริการ คือ เสียงสวรรคหากพบวาผูรับบริการผิด ใหดูขอ 1 หรือผิดอีกดู

ขอ 2 หากโวยวายอีกใหดูขอ 3 
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