
หลักการการใหบริการที่ดี 

กลุมยุทธศาสตรและสารสนเทศการปศุสัตว 
สํานักงานปศุสัตวจังหวัดกาญจนบุรี 



หลักการการบริการที่ดี 

  การบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน

ของผูอ่ืน การบริการท่ีดี ผูรับบริการจะไดรับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองคกร อัน

เปนการสรางภาพลักษณท่ีดีแกองคกร เบื้องหลังความสําเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการ

เปนเคร่ืองมือในการสนับสนุน ไมวาจะเปนงานประชาสัมพันธ งานบริการวิชาการตางๆ 

ตลอดท้ังความรวมมือ รวมแรงรวมใจจากเจาหนาท่ีทุกระดับซ่ึงจะตองชวยกันขับเคลื่อน

พัฒนางานบริการใหมีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ จนเกิดเปน “การบริการที่ดี” 



จิตบริการ 

 1. เวลาทุกนาทีมีคาสําหรับผูรับบริการ 

 2. การใหบริการที่ดี เริ่มจากการใหบริการที่ดีกับคนในองคกรกอน 

 3. การใหบริการที่เกินความคาดหวังเปนที่สุดของการบริการ 

 4. การใหบริการที่ดีสงผลตอภาพลักษณขององคกร 



หลักการรับฟง...ดวยใจ 

1. เปดใจที่จะรับฟง 

2. ใหเกียรติผูพูด 

3. ตระหนักถึงความสําคัญของผูพูด 

4. ฟงอยางมีสติ 

5. ฟงเสียงโดยปราศจากอคติ 

6. ฟงดวยความใสใจและอยางจริงใจ 

7. ฟงโดยรับรูสาระไดอยางถูกตองตรงตามที่ผูพูดตองการสื่อสาร 

8. ฟงโดยรับรูถึงอารมณและความรูสึกของผูพูดอยางถูกตองตรงสภาพความเปนจริง 

9. รับฟงโดยไมฆาตัดตอนการสื่อสาร 

10. มีคุณธรรมและจริยธรรมในการรับฟง 



หลักการสื่อความ...ดวยใจ 

1. เปดใจที่จะสื่อความ 

2. ใหเกียรติตอผูฟงเสมอ 

3. คิดกอนพูดเสมอ 

4. ถายทอดดวยความจริงใจ 

5. มีความสามารถในการจัดการอารมณ 

6. ใชภาษาเปนและเหมาะสม 

7. สื่อความขอมูลที่เปนจริงและมีคุณภาพมีพฤติกรรมการสื่อความที่แสดงความเปนมิตร   

    และเปนกันเอง 

8. สื่อความโดยไมฆาตัดตอนการสื่อสารมีคุณธรรมและจริยธรรมในการสื่อความ 



คุณลักษณะของผูใหบริการที่ดี 

 1. คุณลักษณะทางกาย คือ เปนประการดานแรกของการใหบริการเพราะลูกคาจะ

สัมผัสเราโดยการมองเห็นกอน ฉะนั้น การมีบุคลิกภาพท่ีดีมีการแสดงออกท่ีเหมาะสมจึงเปน

สิ่งท่ีตองกระทํากอนการมีบุคลิกภาพท่ีดีนั้น ตองดีท้ังภายนอกและภายใน ซ่ึงท้ัง  2 ประการ

มีสาระท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

 ก. บุคลิกภาพภายนอก ไดแก  รางกายสะอาด  แตงกายเหมาะสมกับกาลเทศะ 

ย้ิมแยมแจมใส  กิริยาออนนอม รูจักท่ีจะไหวใหเปนและสวย 

 ข. บุคลิกภาพภายใน ไดแก  กระตือรือรน  รอบรู  เต็มใจและจริงใจ  ความจําดี 

มีปฏิภาณไหวพริบ  มีความรับผิดชอบ  มีอารมณม่ันคง 



คุณลักษณะของผูใหบริการที่ดี(ตอ) 

 2. คุณลักษณะทางวาจา นับเปนคุณลักษณะท่ีมีความจําเปนอยางมาก ท้ังนี้เพราะ

ปญหาของการใหบริการสวนใหญจะเกิดจากการสื่อสารระหวางผูใหกับผูรับบริการ ดังนั้น

หากสามารถนําคุณลักษณะทางวาจาท่ีดี มาใชไดมากปญหาการบริการก็จะลดลง ซ่ึง

คุณลักษณะทางวาจาท่ีเหมาะสมมีดังนี้ 

 - พูดจาไพเราะออนหวาน 

 - รูจักใหคําชมตามโอกาสอันสมควร 

 - ใชถอยคําภาษาใหถูกตอง 

 - ใชน้ําเสียงใหเหมาะสมกับผูฟงและสถานการณ 

 - พูดชัดเจน กระชับ เขาใจงาย 

 - หลีกเลี่ยงการตําหนิและนินทา 

 - รูจักทักทายผูอ่ืนกอน 

 - อยาลืมใชคําวา “สวัสดี ขอโทษและขอบคุณ” 



คุณลักษณะของผูใหบริการที่ดี(ตอ) 

 3. คุณลักษณะภายในใจ สุดยอดของการใหบริการก็คือบริการดวยหัวใจ ท่ีเปน

พ้ืนฐาน ดังตอไปนี้ 

 - รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา กลาวคือเม่ือเราตองการแตสิ่งดี ๆ เราก็ควรจะมอบสิ่งดี

นั้น ใหแกผูอ่ืนดวย ในทางกลับกันถาเราไมตองการสิ่งท่ีไมดีเราก็ไมควรปฏิบัติเชนนั้น 

 - ใหบริการผูอ่ืนประดุจคนรักของตน ถาเรานึกถึงไดวาเม่ือเรามีคนรักและอยูในหวง

แหงความรักนั้น เราปฏิบัติตอคนรักเราฉันใด เราก็ควรปฏิบัติตอผูอ่ืนฉันนั้น 

 - สรางความรักและสิ่งดีงามในหัวใจ มีผูรูหลายทานไดกลาวไวตรงกันวาคนเรามี

หัวใจเปนอยางไร การแสดงออกก็จะเปนอยางนั้น หากเรามีความโกรธในจิตใจการแสดงออก

ก็จะเต็มไปดวยความกราดเกร้ียว ดุดัน คําพูดกาวราว หนาตาบึ้งตึง แตถาเรามีจิตใจท่ีเต็ม

เปยมดวยความรัก ความเมตตา กิริยาทาทางท่ีออกมาก็จะมีแตรอยย้ิม ความเอ้ืออาทร 

ความเห็นอกเห็นใจ และความจริงใจ 



หลักในการใหบริการ 

1. การใหบริการอยางมีคุณภาพนั้น ตองทําทุกครั้งไมใชทําเฉพาะการบริการครั้งแรกเทานั้น 

2. คุณภาพของการบริการวัดจากความพอใจของลูกคาไมใชวัดจากความพอใจของผู  

    ใหบริการ 

3. การบริการท่ีคุณภาพเกิดขึ้นจากการท่ีทุกคนในองคการรวมมือกันและลงมือกระทําอยาง 

    จริงจังและจริงใจ 

4. การบริการท่ีม่ีคุณภาพตองสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได 

5. การบริการท่ีดียอมเกิดจากการสื่อสารท่ีดีตอกัน 

6. ผูใหบริการตองรูสึกภาคภูมิใจและเปนสุขท่ีมีโอกาสทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 



มาตรฐานการใหบริการ 

1. สอบถามความตองการของผูรับบริการกอนเสมอ 

2. สอบถามความตองการโดยใชคําพูด “สวัสดีครับ/คะ ตองการติดตอเรื่องอะไรครับ/คะ” 

3. อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการดวยความเต็มใจ 

4. ใหการตอนรับผูรับบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี 

5. มองสบตา พาย้ิมพิมพใจ ปราศรัยทักทายผูมารับบริการกอนเสมอ 

6. ขณะใหบริการ ตองมีความกระฉับกระเฉง กระตือรือรน เสมอ 

7. ใหบริการแกผูรับบริการทุกคนดวยความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับ กอน-หลัง 

8. ถาหากมีผูรับบริการมาก เกิดการบริการท่ีลาชาหรือมีขอผิดพลาดใดๆ ตองกลาวคําวา 

“ขอโทษ” เสมอ 

9. ใหบริการภายในเวลาท่ีกําหนด หากดําเนินการไมได ตองชี้แจงเหตุผลใหผูรับบริการ 

ทราบดวยวาจาท่ีสุภาพ 



มาตรฐานการรับโทรศัพท 

1. รับโทรศัพททันทีเม่ือไดยินเสียงเรียก หากมีเหตุผลจําเปนตองรับโทรศัพทชาไมควร 

ใหเสียงกริ่งดังเกิน 3 ครั้ง 

2. กลาวคําทักทาย โดยพูดวา “สวัสดีครับ/คะ, (ชื่อหนวยงาน), (ชื่อผูรับโทรศัพท), รับสาย

ครับ/คะ” 

3. เม่ือผูรับบริการแจงความตองการแลว ใหผูรับโทรศัพทแจงเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของมารับสาย

โดยเร็ว 

4. กรณีท่ีเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของไมอยูหรือไมสามารถรับโทรศัพทได ใหผูรับโทรศัพทสอบถาม 

รายละเอียดตางๆ จากผูท่ีโทรเขามา เชน ชื่อผูโทร เบอรติดตอกลับ เร่ืองท่ีตองการจะติดตอ

เพ่ือ 

แจง ใหเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของทราบตอไป 



หัวใจการบริการ 

 คําวา หัวใจบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวก การชวยเหลือ การใหความ

กระจาง การสนับสนุนการเรงรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตือรือรนตอการ

ใหบริการคนอ่ืน รวมท้ังการย้ิมแยม แจมใส ใหการตอนรับดวยไมตรีจิตท่ีดีตอผูอ่ืนตองการให

ผูอ่ืนประสบความสําเร็จในสิ่งท่ีเขาตองการ 

ประกอบดวยปจจัย ดังนี้ 

 1. ตองมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอยางย่ิงในภาวการณแขงขันยุคปจจุบัน 

ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการใหบริการจากการติดตอจะเปนท่ีพึง

ประสงคของทุกฝาย ดังนั้นการใหบริการท่ีรวดเร็วจึงเปนท่ีประทับใจเพราะไมตองเสียเวลารอ

คอย สามารถใชเวลาไดคุมคา 

 2. ตองมีความถูกตองชัดเจนงานบริการท่ีไมวาจะเปนการใหขาวสาร ขอมูล หรือ

การดําเนินงานตาง ๆ ตองเปนขอมูลท่ีถูกตองและชัดเจนเสมอ 



หัวใจการบริการ 

 3. การจัดบรรยากาศสภาพท่ีทํางานตองจัดสถานท่ีทํางานใหสะอาดเรียบรอย มี

ปายบอกสถานท่ี ข้ันตอนการติดตองาน ผูมาติดตอสามารถอานหรือติดตอไดดวยตนเองไม

ตองสอบถามใคร ต้ังแตเสนทางเขาจนถึงตัวบุคคลผูใหบริการและกลับไปจุดการใหบริการ

ควรเปน One stop service คือไปแหงเดียวงานสําเร็จ 

 4. การย้ิมแยมแจมใสหนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการคือความรูสึก 

ความเต็มใจและความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผู

ใหบริการ จะทําหนาท่ีใหดีท่ีสุดใหประทับใจกลับไปความรูสึกดังกลาวนี้ จะสะทอนมาสูภาพท่ี

ปรากฏในใบหนาและกิริยาทาทางของผูใหบริการ คือการย้ิมแยมแจมใสทักทายดวยไมตรีจิต 

การย้ิมแยมแจมใสจึงถือเปนบันไดขั้นสําคัญท่ีจะนําไปสูความสําเร็จขององคกร การย้ิมคือการ

เปดหัวใจการใหบริการท่ีดี 



หัวใจการบริการ 

 5. การสื่อสารท่ีดีการสื่อสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ต้ังแตการตอนรับ

ดวยน้ําเสียง และภาษาท่ีใหความหวังใหกําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไมวาจะเปนการ

ปฏิสัมพันธโดยตรง หรือทางโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการใหบริการขางในจิตใจ ความรูสึก

หรือจิตใจท่ีมุงบริการจะตองมากอนแลวแสดงออกทางวาจา 

 6. การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของผูมาติดตอขอรับบริการ เขามุงหวัง

ไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง การแสดงออกดวยไมตรีจากผูใหบริการ 

การอธิบายในสิ่งท่ีผูมารับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต มีความ

เอ้ืออาทร ติดตามงานและใหความสนใจตองานท่ีรับบริการอยางเต็มท่ี จะทําใหผูมาขอรับ

บริการเกิดความพึงพอใจ 



หัวใจการบริการ 

 7. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเปนเคร่ืองมือและเทคนิควิธีการใหบริการท่ีดี

และรวดเร็วในดานการประชาสัมพันธขาวสารขอมูลตางๆจะเปนการเสริมการใหบริการท่ีดีอีก

ทางหนึ่ง เชน Website 

 8. การติดตามและประเมินผลการบริการท่ีดีควรมีการติดตาม และประเมินผล

ความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพ่ือรับฟงความคิดเห็นและผลสะทอนกลับวามี

ขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข เปนการนําขอมูลกลับมาพัฒนาการใหบริการและพัฒนาตน

ตอไป 



การสรางหัวใจนักบริการ 

 1. S = Smiling and Sympathy (ย้ิมแยม และเห็นอกเห็นใจ) 

 2. E = Early Response (ตอบสนองอยางรวดเร็ว) 

 3. R = Respectful (แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติ) 

 4. V = Voluntariness manner (ใหบริการสมัครใจ) 

 5. I = Image Enhancing (รักษาภาพลักษณของตัวเองและองคกร) 

 6. C = Courtesy (ออนนอม สุภาพ) 

 7. E = Enthusiasm (กระฉับกระเฉง กระตือรือรน) 
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