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  ข้าพเจ้านางสาวปรียานุช  หน่อท้าว  นักวิชาการพัสดุ สังกัดงานคลังและพัสดุ 

ส านักงานเลขานุการ คณะวิทยาศาสตร์ ได้เข้าร่วมหลักสูตรการอบรมผ่านระบบ HRD : 

e-Learning ให้ข้าราชการ  เจา้หนา้ที่ของรัฐ หรือบุคคลทั่วไป สามารถเข้าอบรมหลักสูตรที่สนใจได้แบบ

ออนไลน์ผา่นระบบเครือขา่ยอินเตอร์เน็ต  โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใด ๆ ในการอบรม นัน้ 

 

ในการนี้ข้าพเจ้า ได้เลือกอบรมหลักสูตร “การบริการที่เป็นเลิศ”  ระหว่างวันที่ 17 

กุมภาพันธ์ – 31 มีนาคม 2560  เพื่อพัฒนาสมรรถนะของกลุ่มงานคลังและพัสดุด้านจิตบริการ 

(Service-mindedness)  โดยได้รับองค์ความรู้ดังนี้ 
 

การศึกษาหลักสูตร “การบริการที่เป็นเลิศ” เป็นการศึกษาเพื่อให้เกิดการบริการที่ดี 

มีประสิทธิภาพ มีความมุ่งมั่นตั้งใจในการให้บริการที่ดีต่อผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดความประทับใจ 

ความหมายของการบริการ 

การบริการเป็นกิจกรรมซึ่งเป็นผลให้ประชาชนผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตาม

ความต้องการ หรือความจ าเป็น นอกจากนี้การบริการยังเป็นกระบวนการส่งมอบและตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนผู้รับบริการค าวา่ “Service” แยกอักษรออกเป็นความหมายดังนี้  

S = Smile แปลว่า การบริการด้วยรอยยิม้ ยิ้มแย้ม แจ่มใส  

E = Early Response แปลว่า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว  

R = Respectful แปลว่า การให้เกียรติประชาชา  

V = Voiuntary Manner แปลว่า มีความเต็มใจ สมัครใจที่จะให้บริการ  

I = Image Enhancing แปลว่า มุ่งส่งเสริมสร้างภาพลักษณ์ของหนว่ยงานราชการ  

C = Courtesy แปลว่า การบริการด้วยความเอือ้เฟื้อ ซื่อสัตย์มนี้ าใจไมตรี  

E = Enthusiasm แปลว่า การบริการด้วยความกระตอืรือร้น  
 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการ 

  1. เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในงานและหน้าที่ที่รับผิดชอบและมีความรู้เกี่ยวกับ

ข่าวสารตา่งๆ ของหน่วยงาน 

  2. เป็นผู้ที่มคีวามพรอ้มทางร่างกาย มีสุขภาพแข็งแรง และความพรอ้มทางใจ 

  3. เป็นผู้ที่มีความเต็มใจให้บริการ หรือที่เรียกว่าเป็นผู้ที่มีจิตวิญญาณในการให้บริการ 

เป็นผู้ที่ไมตรีจิต ชอบช่วยเหลือผู้อื่น มองโลกในแงด่ี ให้อภัยผูอ้ื่น 

  4. เป็นผูท้ี่มทีัศนคตทิางบวกต่องานบริการ 
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  5. เป็นผู้ที่มทีักษาต่องานราชการที่ตนเองปฏิบัติอยู่ และมีความพร้อมที่จะพัฒนาตรเอง 

เป็นผู้ที่ช่างสังเกต และมีปฏิภาณไหวพริบดี 

  6. เป็นผู้ที่ได้รับการฝึกฝนและผ่านการฝึกอบรมทางเทคนิคการบริการ 

  7. เป็นผู้ที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีต่อผู้ร่วมงานและประชาชนผู้รับบริการ ตลอดทั้ง

ผูบ้ังคับบัญชาและผูใ้ต้บังคับบัญชา 

  8. เป็นผู้ที่มบีุคลิกภาพเหมาะสมต่องานบริการ 

 9. มีความซื่อสัตย์ สุจริต 

 10. รักและเสียสละเพื่อองค์กร 

พื้นฐานของการบรกิารท่ีด ี 

1.  กระบวนการในการให้บริการ ผู้บริหารหน่วยงานต้องเป็นพิมพ์เขียว (Blueprint) 

สร้างกระบวนการให้มคีวามเหมาะสม ตอ่เนื่อง จะท าให้บุคลากรท างานอย่างมปีระสิทธิภาพ 

2.  การประสานความร่วมมือ การท างานร่วมกันตลอดจนการความร่วมมือร่วมใจใน

การปฏิบัติงาน 

3.  การกระจายอ านาจในการตัดสินใจ ในการวิเคราะห์ แก้ปัญหา การระดมสมอง 

และการสรา้งบรรยากาศในการปฏิบัติงาน และเพื่อใหก้ารปฏิบัติงานเป็นไปด้วยความรวดเร็ว คล่องตัว 

มาตรฐานการบรกิารข้ันพื้นฐาน  

1.  ยิ้มแย้ม แจม่ใส 

2.  สบสายตาผูร้ับบริการ อย่าหลบตาหรือก้มหนา้ 

3.  เอาใจใส่ผูร้ับบริการเป็นพิเศษ 

4.  แสดงให้ผูร้ับบริการเห็นผู้ให้บริการเอาใจใส่ 

5.  กล่าวค าสวัสดี ไต่ถามทุกข์สุข 

6.  กล่าวค าอ าลา อวยพร และเชิญชวนใหม้าใช้บริการใหม่ 

7.  แสดงความกระตอืรอืร้นที่จะช่วยเหลือ 

การสร้างมาตรฐานการบริการ เน้นจุดที่มีการติดต่อ (Contact Point) เป็นส าคัญ เช่น 

มาตรฐานการรับโทรศัพท์ เริ่มจากการแนะน าตัว การสอบถาม การอธิบายรายละเอียด ขอข้อมูลที่

ต้องการ การสรุปการสนทนา เป็นต้น 
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การเตรียมตัวเป็นผู้ให้บริการ คือ การเตรียมพัฒนาบุคลากรในทุกหน่วยงานราชการ 

โดยผู้ใหบ้ริการตอ้งพัฒนาด้านจติใจ ด้านความรู้ความสามารถ เพื่อให้การบริการเป็นเลิศ 

ด้านการพัฒนาจติใจ ต้องมีจิตส านึกในการให้บริการ ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ 

ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจสูงสุด สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ และสามารถจัดการได้อย่าง

รวดเร็ว 

ด้านความรู้ความสามารถ เริ่มจากการคัดบุคลากรให้เหมาะสมกับงานบริการ โดยการ

ทดสอบทัศนคติ การฝึกอบรมเพื่อพัฒนาและการเสริมสรา้งความรูค้วามสามารถ 

การพัฒนาตัวเองเพื่อเป็นผูใ้ห้บริการ บุคลิกภาพเกี่ยวข้องกับสิ่งที่มองเห็นทางกายภาพ 

และสิ่งที่อยู่ภายในของผู้ให้บริการ ได้แก่ การแต่งกายที่เหมาะสม สะอาดเรียบร้อย กิริยามารยาทต้อง

สุภาพ อ่อนโยน รวมถึงการวางตัวให้นา่เชื่อถือ 

ผู้ให้บริการต้องสามารถรักษาและควบคุมอารมณ์ในขณะให้บริการ รับฟังปัญหาด้วย

ความตั้งใจองรับบริการเพื่อหลีกเลี่ยง ต้องรู้จักฝึกฝนตัวเอง ยึดหลักค าสอนโน้มน้าวจิตใจ หาก

ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในบริการ ควรรับฟังปัญหาด้วยความตั้งใจ ยินดีที่จะแก้ไขปัญหา แสดง

ความเสียใจ หรือกล่าวค าขอโทษหากเกิดความผิดพลาดในการให้บริการ หาทางแก้ไขปัญหาอย่าง

รวดเร็วที่สุด โดยควรตั้งมาตรฐานเวลาในการตอบสนองข้อรอ้งเรียนนั้น ไม่ควรเกิด 3 ช่ัวโมง และมีการ

ติดตามหลังจากข้อร้องเรียน 2-3 วัน หรือภายใน 7 วัน แล้วแต่สถานการณ์ เก็บข้อมูลความผิดพลาดที่

เกิดขึ้น ไปวิเคราะหเ์พื่อหาทางแก้ไข ถ้าเกิดขึ้นอกีในอนาคต 
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หลักสูตรที่ 10

การบริการที่เปนเลิศ 
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โครงสรางหลักสูตร  

• บทนํา
– ความหมายของการบรกิาร
– ความสาํคัญของการบรกิาร
– คณุสมบัตขิองผูใหบรกิาร
– จิตสํานึกและทศันคตติองานบริการ
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โครงสรางหลักสูตร 

• หลักการใหบริการ
– พื้นฐานของการบริการที่ดี
– มาตรฐานการใหบริการ
– การเตรยีมตัวเปนผูใหบริการ
– การพัฒนาตนเองเพื่อเปนผูใหบริการ
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• การบรกิารเพื่อประโยชนสุขของประชาชน
– ความคาดหวังของประชาชนตอขาราชการผูใหบริการ
– ขอควรปฏิบัติขณะปฏิบัติภารกิจใหบริการ
– การสรางความประทับใจตอประชาชนผูใชบริการ
– การประเมินผลการบรกิาร 

โครงสรางหลักสูตร   
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• การแกไขปญหาเบื้องตนเมือ่เกดิปญหาขึ้นขณะใหบรกิาร
– แนวทางการแกไขปญหาเฉพาะหนา
– การควบคมุอารมณ
– แนวทางปฏิบัติเมือ่ผูรับบริการเกิดความไมพอใจตองานบริการ

• กรณศีึกษา
• สรุป

โครงสรางหลักสูตร   
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 ความหมายของการบริการ 
การบรกิารเปนคําทีม่คีวามหมายคอนขางกวาง ซึ่งยังไมมคีํากัดความใด

ที่สามารถครอบคลุมถงึความหมายของคําวาบริการไดดีที่สุด ทั้งนี้ไดมีนักวิชาการ
หลายทานไดพยายามใหคําจํากัดความของคําวาการบริการดงันี้

บทนํา
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บทนํา

“กิจกรรม ผลประโยชน หรอื ความพึงพอใจที่นําเสนอใหแกผูที่ตองการรับบริการ”
“การกระทํา กระบวนการ และผลการปฏิบัติงาน”
“กิจกรรม หรอื ชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปไมสามารถจับตองได ซึ่งตามปกติจะเกิดขึ้น
เมือ่มีการตดิตอกันระหวางผูตองการรับบริการ และผูใหบรกิาร”
“กิจกรรม หรอื ผลประโยชนใดๆ ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอใหอกีบุคคลหนึ่งซึ่ง
เปนสิ่งที่ไมอาจจับตองไดและไมทําใหเกิดความเปนเจาของใดๆ ทั้งสิ้น”
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บทนํา

ดังนั้น การบริการจึงเปนกิจกรรมซึ่งเปนผลใหประชาชนผูรับบริการไดรับ   
การตอบสนองตรงตามความตองการ หรือความจําเปน นอกจากนี้การบริการยังเปน
กระบวนการสงมอบและตอบสนองความตองการของประชาชนผูรับบริการ 
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 ความสําคัญของการบริการ
ขาราชการคอืผูที่ปฏิบัติราชการในสวนราชการ นอกจากจะมีหนาที่

รับผิดชอบตามภารกิจของตําแหนงและองคกรแลว ขาราชการทุกคนลวนมีหนาที่เปน
กลไกของรัฐบาลในการใหบริการบําบัดทุกข บํารุงสุขแกประชาชนดวย ดังนั้น         
การใหบริการจึงเปนสวนสําคัญในการปฏิบัตริาชการของขาราชการทุกคน

รัฐบาลในหลายประเทศทั่วโลกมีนโยบายแปรรปูหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวกับ
การเพิ่มศักยภาพ และประสิทธิภาพในการบริการ โดยแยกสวนงานบริการประชาชน
ใหหนวยงานเอกชนเขาประมูล ซึ่งคาดหวังวาภาวะของการแขงขันระหวางเอกชนจะ
ชวยเพิ่มประสทิธิผลในการดาํเนินงาน และเพิ่มระดบัคณุภาพในการใหบรกิารดวย 

บทนํา
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บทนํา

 คุณสมบัติของผูใหบริการ
ผูใหบรกิารทีด่คีวรมีหนาที่ในการสงมอบบรกิารที่เปนเลิศใหแกประชาชน 

โดยผูใหบริการจะตองมคีณุสมบัตดิังนี้
– เปนผูที่มคีวามรู ความสามารถในงานและหนาที่ที่รบัผิดชอบและมคีวามรู
เกี่ยวกับขาวสารตางๆ ของหนวยงานของตนเอง

– เปนผูที่มคีวามพรอมทางรางกาย มีสุขภาพแขง็แรง และความพรอมทางใจ
– เปนผูที่มคีวามเตม็ใจใหบริการ หรอืทีเ่รียกวาเปนผูที่มีจิตวิญญาณ               
ในการใหบริการ (Service Mind) เปนผูที่มีไมตรีจิต ชอบชวยเหลือผูอื่น       
มองโลกในแงดี ใหอภัยผูอื่นเสมอ 
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บทนํา

– เปนผูที่มีทศันคติทางบวกตองานบริการ
– เปนผูที่มีทักษะตองานราชการที่ตนเองปฏิบัติอยู และมคีวามพรอมที่จะพัฒนา
ตนเอง เปนผูที่ชางสังเกต และมปีฏิภาณไหวพริบดี

– เปนผูที่ไดรับการฝกฝนและผานการฝกอบรมทางดานเทคนคิการบริการ
– เปนผูที่มมีนษุยสัมพันธที่ดตีอผูรวมงานและประชาชนผูรับบรกิาร ตลอดทั้ง
ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา

– เปนผูที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมตองานบริการนั้นๆ
– มคีวามซื่อสัตย สุจรติ
– รักและเสียสละเพื่อองคกร 
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จิตสํานึกและทัศนคติตองานบริการ
ขาราชการ คือ ผูใหบรกิารประชาชน ดังนั้น ขาราชการทุกคนจึงมีผลตอ

คณุภาพการใหบริการของสวนราชการนั้นๆ นับตั้งแต ขาราชการผูที่ตองพบปะและ
ใหบริการกับประชาชนโดยตรง ตลอดจนขาราชการสวนสนับสนุน (ขาราชการ            
ผูใหบรกิารที่อยูเบื้องหลัง) ที่ตองชวยกันทําหนาที่สนับสนุนสงเสรมิซึ่งกันและกันให
งานบรกิารสูประชาชนมคีวามสมบรูณครบถวน และจะตองมีจิตสํานึกรับผิดชอบใน
งานราชการอยาง เตม็ความสามารถ มคีวามรกั และมทีัศนคตทิี่ดตีองานบริการ
ประชาชน

บทนํา
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บทนํา

การสรางและปลูกฝงวัฒนธรรมของหนวยงานราชการจัดวาเปนสวนหนึ่งใน
การสรางจิตสํานึกที่ดตีอขาราชการในสงักัด ซึ่งอาจตองใชระยะเวลาที่นานพอควร 
อยางไรก็ดี หากหนวยงานราชการนั้นไดรเิริม่สรางหลักปฏิบัติ ตั้งกฎกติกาขึ้นเพื่อใช
รวมกัน จะทําใหขาราชการในสงักัดตระหนักและตื่นตวัในการปฏิบัติงาน  โดยอาจจัด
ใหมคีําขวัญหรอืขอเตือนใจที่จํางายแทรกซึมเขาไปในจิตใจของขาราชการผูปฏิบัติงาน
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หลักการใหบริการ

 พื้นฐานของการบริการที่ดี
พื้นฐานของการใหบริการควรเปนไปเพื่อมุงเนนพัฒนาการบริการใหเปนเลิศ

และมมีาตรฐานเดียวกัน ตามคําจํากัดความที่วา “มาตรฐานการบริการระดับโลก”
(World Class Services) ทั้งนี้ พื้นฐานของการบริการที่ดี ประกอบดวย

1. กระบวนการในการใหบริการ ผูบริหารหนวยงานราชการจะตองเปนผูดแูล
และออกแบบขัน้ตอนของการบริการ หรอืพิมพเขียว (Blueprint) สราง
กระบวนการใหการบรกิารประชาชนมีความเหมาะสม ตอเนือ่งและ
เชื่อมโยงระหวางหนวยงานราชการตางๆ ซึ่งจะชวยทําใหขาราชการทํางาน
อยางมปีระสิทธิภาพ 
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หลักการใหบริการ

2. การประสานความรวมมอื การทํางานรวมกันของขาราชการจากทุกหนวยงาน 
ตลอดจนความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน

3. การกระจายอํานาจในการตดัสินใจ โดยมอบอํานาจ
ในการตดัสินใจใหกับขาราชการที่ใหบรกิาร ในการวิเคราะห แกปญหา         
การระดมสมอง และการสรางบรรยากาศในการปฏิบัตริาชการที่แตกตางกัน
ตามความเหมาะสม เพื่อใหการปฏิบัตริาชการเปนไปดวยความรวดเรว็
และคลองตัว เพื่อใหประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
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หลักการใหบริการ

ลักษณะของการบริการที่ดอีาจพิจารณาไดจากคําภาษาอังกฤษ คําวา 
“SERVICE” แยกพยัญชนะออกแตละคํา จะไดความหมายของการบริการที่เปนเลิศ ไดแก

อักษร S (Smiling) =  การบริการดวยรอยยิ้ม ยิ้มแยมแจมใส 
อักษร E (Early Response) =  การตอบสนองอยางรวดเร็ว
อักษร R (Respectful) =  การใหเกียรตปิระชาชน
อักษร V (Voluntary Manner) =  มคีวามเตม็ใจ สมัครใจที่จะใหบริการ
อักษร I (Image Enhancing) =  มุงสงเสรมิสรางภาพลักษณของหนวยงานราชการใน  

สายตาของประชาชน
อักษร C (Courtesy) =  การบริการดวยความเอือ้เฟอ ซื่อสัตยมีน้าํใจไมตรี
อักษร E (Enthusiasm) =  การบริการดวยความกระตอืรอืรน 
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หลักการใหบริการ

 มาตรฐานการใหบริการ
หัวใจของการสรางมาตรฐานการบริการแกประชาชนนั้น คือ ขาราชการ

ผูใหบรกิาร ซึ่งมาตรฐานการบริการประชาชนขั้นพื้นฐานมีตอไปนี้
– ยิ้มแยม แจมใสจากใจของขาราชการผูใหบริการ
– สบสายตาประชาชน อยาหลบตา หรือกมหนา
– เอาใจใสประชาชนเปนพิเศษ
– แสดงใหประชาชนเห็นวาขาราชการผูใหบริการเอาใจใสประชาชน
– กลาวคําสวัสดี ไตถามทุกขสุข 
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หลักการใหบริการ

– กลาวคําอําลา อวยพร และเชิญชวนใหมาใชบริการใหม
– แสดงความกระตอืรอืรนที่จะชวยเหลือ
– อธิบายนโยบายและระบุปญหาที่อาจเกิดขึน้ และมผีลกระทบกับประชาชน

การสรางมาตรฐานการบริการประชาชน เนนจุดที่มีการตดิตอประชาชน 
(Contact Point) เปนสําคัญ อาทิ มาตรฐานการรับโทรศัพท เริม่จากการแนะนําตัว 
การสอบถาม การอธบิายรายละเอียด ขอขอมูลทีต่องการ การสรุปการสนทนา เปนตน
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หลักการใหบริการ

 การเตรียมตัวเปนผูใหบริการ
การเตรยีมตัวเปนผูใหบริการ คอื การเตรียมการพัฒนาบุคลากรในทกุ

หนวยงานราชการ ทั้งขาราชการผูใหบริการที่ตองพบปะและใหบรกิารกับประชาชน
โดยตรงตลอดจน ขาราชการสวนสนับสนุน โดยขาราชการผูใหบริการตองพัฒนาดาน
จิตใจ ความรูความสามารถ เพื่อใหการบริการเปนเลิศ 



20

หลักการใหบริการ

ดานการพัฒนาจิตใจ 
พนักงานตองมจีิตสํานึกในการใหบริการ โดยผูบริหารของหนวยราชการตอง

สรางวัฒนธรรมการใหบริการ โดยกําหนดนโยบาย หรอืหลักในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
มุงเนนใหเห็นถึงความสําคัญของประชาชน ปฏิบัติงานอยางเตม็ความสามารถ ทําให
ประชาชนไดรบัความพอใจสูงสุด สามารถแกปญหาเฉพาะหนาได และเมือ่ประชาชนมี
ขอรองเรียน ก็สามารถจัดการไดอยางรวดเร็ว
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หลักการใหบริการ

ดานความรูความสามารถ
โดยเริม่จากการคดัเลือกบุคลากรใหเหมาะสมกับ งานบริการ การคดัเลือก

ดังกลาวอาจใชวิธีการทดสอบ อาจเปนการทดสอบวัดทศันคติ  หรือ การสัมภาษณ   
ขั้นตอมาคือการฝกอบรมเพื่อพัฒนา และเสรมิสรางความรูความสามารถรวมทั้ง
ประสบการณในการทํางานบริการ มีการอบรมโดยใชวิธีการตางๆ ไดแก การบรรยาย 
การทํากรณศีึกษา สวมบทบาทจําลอง การระดมสมอง ซึ่งควรจัดใหมีการฝกอบรม
อยางสม่ําเสมอเพื่อใหขาราชการผูใหบริการมคีวามรูความสามารถในงานดานบริการ 
และความรูอื่นๆ ที่เกี่ยวของกบังานบริการ อาทิ เทคโนโลยีใหมๆ  สังคม วิถีชีวิต และ
กฎหมาย เปนตน และขัน้สุดทายคือการจูงใจขาราชการ โดยพจิารณาจากพื้นฐานที่วา 
ขาราชการจะปฏิบัตริาชการไดอยางมคีวามสขุ สงมอบบริการที่ประทับใจใหแก
ประชาชน ตองเกิดจากขวัญ และกําลังใจที่ไดรับ 
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หลักการใหบริการ

 การพัฒนาตนเองเพื่อเปนผูใหบริการ
ขาราชการผูใหบริการเปนผูที่จะตดิตอใกลชิด มีปฏิสัมพันธกับประชาชน 

และเปนตัวแทนของหนวยงานราชการ จึงควรตองมีบุคลิกภาพที่ดีพรอมทีจ่ะเสนอ
บริการ ดังนี้
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หลักการใหบริการ

– การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
– รูปรางหนาตาสะอาด
– มารยาทงาม
– ความสะอาด
– การพูดจาไพเราะ
– การเขาสังคม ยิ้มแยมแจมใส
– การนําเสนอเขาใจงายและนาเชื่อถือ
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หลักการใหบริการ

บุคลิกภาพเกี่ยวของกับสิ่งที่มองเห็นทางกายภาพ และสิ่งที่อยูภายใน
จิตใจของขาราชการผูใหบริการ ไดแกการแตงกายที่เหมาะสมกับรูปรางลักษณะ 
ของตนเอง ถูกตองตามระเบียบ มาตรฐานของทางราชการ สะอาดเรียบรอย        
การยืน การเดิน การนั่งใหเปนสงา นามอง เรือ่งของการมีปฏิสัมพันธกับขาราชการ 
ผูที่ใหบริการ โดยเฉพาะการพูดคุยกับประชาชนผูที่มาใชบริการ การสอบถาม
เกี่ยวกับการบริการ หรอืการขอขอมูล ขาราชการผูใหบริการควรเตม็ใจแสดงออกถึง
ลักษณะของการเชิญ ชวนใหเขามาเจรจา กิริยามารยาทตองสุภาพ ออนโยน ทํางาน
ใหกระฉับกระเฉง รวมทัง้การวางตัวใหนาเชื่อถือสามารถเปนตวัแทนที่ดี                     
ของหนวยงานราชการนั้นๆ 



25

ความคาดหวังของประชาชนตอขาราชการผูใหบริการ
การใหบริการที่จะสรางความประทับใจ เริ่มจากประชาชนเขามาติดตอกับ

หนวยงานราชการ ขาราชการผูใหบริการตองสรางความประทับใจตั้งแตเริ่มแรก 
โดยเฉพาะขาราชการผูใหบริการที่ตองพบปะและใหบริการกับประชาชนโดยตรง ในแต
ละขั้นตอน ที่ประชาชนเขามาติดตอจําเปนตองผานจุดใดบาง แมจะเปนชวงเวลาอัน
สั้นก็ตาม การฝกอบรมและพัฒนาขาราชการผูใหบริการมีความสําคัญอยางยิ่ง ตอง
บริการดวยจิตใจใฝบริการ (Service Mind) มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ตลอดจน การ
กระจายอํานาจในการตัดสินใจที่เหมาะสม มีความสามารถในการแกปญหา เฉพาะ
หนา สิ่งเหลานี้จําเปนตองมีการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  เพื่อจะได
เกิดการบริการประชาชนมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทําใหประชาชนไดรับการบริการ       
ที่เกินความคาดหวัง

การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

ชวงเวลาที่สําคญั (The Moment of Truth) คอื “ชวงเวลาที่ขาราชการผู
ใหบริการไดมปีฏิสัมพันธกับประชาชนตั้งแตเริม่ใชบรกิารจนกระทั่งสิ้นสุดบริการ” อาจ
แบงได 2 ประเภท ดังนี้

1) ชวงเวลาที่ใชบริการแลวเกิดความประทบัใจ การที่ประชาชนเขามาใชบริการ 
ผูใหบรกิารไดสงมอบบริการที่เกินความคาดหวัง ตลอดระยะเวลาที่ประชาชน
เขามาใชบริการ ตั้งแตจุดเริม่ตน จนกระทั่งประชาชนกลับออกไป

2) ชวงเวลาที่ใชบริการแลวไมเกดิความประทับใจ  อาจเกิดจากการทีข่าราชการ
ผูใหบรกิารไมมจีิตสํานึกของการบริการทีด่ี ไมสามารถควบคมุอารมณของ
ตนเอง ไดรับการฝกอบรมแตไมนํามาปฏิบัติหรอืไมใสใจในการบริการ เมื่อเกิด
สถานการณบางอยางขึน้ ไมสามารถแกปญหาใหกับประชาชนได ในกรณี
เชนนี้จะทําใหเกิด ความไมพอใจจากประชาชน หรอืไมเกดิความประทับใจ
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ความคาดหวังดานมาตรฐานความคาดหวังดานมาตรฐาน

• มีหนึ่งเลขหมายที่จํางายและโทรติดตอรองเรียนไดทุกเรื่อง
• สายวางตลอด
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทอยางรวดเร็ว
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทแกปญหาไดอยาง
รวดเร็ว

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทสามารถอธิบายประเด็น
ไดอยางชัดเจน

• มีหนึ่งเลขหมายที่จํางายและโทรติดตอรองเรียนไดทุกเรื่อง
• สายวางตลอด
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทอยางรวดเร็ว
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทแกปญหาไดอยาง
รวดเร็ว

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทสามารถอธิบายประเด็น
ไดอยางชัดเจน

การยกระดับคุณคาจากประสบการณการยกระดับคุณคาจากประสบการณ

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทมีความเต็มใจในการ
รับเรื่องรองเรียน

• ขาราชการผูใหบริการทําใหเกิดความเชื่อมั่นวาขอ
รองเรียนจะไดรับการแกไข

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทใหเวลาพูดคุย
เหมาะสมกับประเด็นขอรองเรียนไมเร็วหรือชาเกินไป

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทแนะนําขั้นตอน
ตอไปที่จะเกิดขึ้นภายหลงัจากรับขอรองเรียน

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทมีความเต็มใจในการ
รับเรื่องรองเรียน

• ขาราชการผูใหบริการทําใหเกิดความเชื่อมั่นวาขอ
รองเรียนจะไดรับการแกไข

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทใหเวลาพูดคุย
เหมาะสมกับประเด็นขอรองเรียนไมเร็วหรือชาเกินไป

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทแนะนําขั้นตอน
ตอไปที่จะเกิดขึ้นภายหลงัจากรับขอรองเรียน

การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

แผนภาพนี้อธิบายถึงชวงเวลาที่สําคัญสําหรับประชาชน
ผูใชบริการติดตอหนวยงานรับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน
ราชการ ซึ่งแสดงใหเหน็วาผูบริหารของหนวยงานนัน้       
จะเปนผูดูแล และออกแบบขั้นตอนของ การใหบริการ     
ใหสอดคลองกับความคาดหวังของประชาชน

ขอมูลจากประสบการณขอมูลจากประสบการณ

• ตองโทรหลายครั้งจึงจะตดิ
• เมื่อโทรติดไดยินเสียงเทปตอบรบัอัตโนมัติ
• ตองใชเวลารอสายนานมาก
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทพูดเหมือนกําลังอาน
หนังสือ

• ขาราชการผูใหบริการทําเสียงเย็นชา ไมสนใจขอรองเรียน
• ขาราชการผูใหบริการพูดจาไมสภุาพ

• ตองโทรหลายครั้งจึงจะตดิ
• เมื่อโทรติดไดยินเสียงเทปตอบรบัอัตโนมัติ
• ตองใชเวลารอสายนานมาก
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทพูดเหมือนกําลังอาน
หนังสือ

• ขาราชการผูใหบริการทําเสียงเย็นชา ไมสนใจขอรองเรียน
• ขาราชการผูใหบริการพูดจาไมสภุาพ
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

ขอควรปฏิบัติขณะปฏิบัติภารกิจใหบริการ
– มคีวามรับผิดชอบ
– มีจรรยาบรรณในการใหบริการ
– ทําตามคํามั่นสัญญาทีใ่หไว
– ใหความชวยเหลือเมือ่ประชาชนมีปญหา
– ใหคําแนะนําตามความตองการแตละรายอยางเจาะจง
– อํานวยความสะดวกและนําเสนอสิ่งแวดลอมของการใหบริการทีด่ใีหกับ
– ประชาชน เชน การมีน้าํดืม่ใหบริการ มีสถานที่ใหนั่งรออยางพอเพียง
– การเตรยีมสุขาที่ถูกสุขอนามัย เปนตน
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

การสรางความประทับใจตอประชาชนผูใชบริการ
– มุงมั่นใหบริการเกินความคาดหมายของประชาชนอยางสม่ําเสมอ
– สรางความแตกตางในการบริการ
– สรางความภูมิใจใหกับประชาชนที่เขารับบริการของหนวยงาน
– ที่อยูในชุมชน และมีชื่อเสียงเปนที่รูจักดี
– พัฒนาระบบการใหบริการใหมๆ  เพื่อยกระดบัการใหบรกิารประชาชนใหสูงขึ้น
– บริหารความสมัพันธระหวางขาราชการผูใหบรกิารกับประชาชนตลอดจน
บริหารชุมชนสัมพันธ
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

การประเมินผลการบริการ
ในการประเมินผลการบริการ โดยการวัดความพึงพอใจของประชาชนเปน

สิ่งจําเปนสําหรับหนวยงานราชการ เพื่อใหทราบถึงความตองการและความคาดหวัง
ของประชาชน ซึ่งตองวดัจากความรูสึกของประชาชน อันไดแก

1) การรับรูของประชาชน อาจเปนการรับรูในทางบวกหรือทางลบก็ได
2) ความรูสึกของประชาชน เปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากการตอบสนองทางอารมณซึ่ง

ปรากฏออกมาในรูปของความพอใจ จนถึงระดับความประทบัใจ 
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

ความพอใจของประชาชนเกิดจากการที่ขาราชการผูใหบริการสามารถ
แกปญหาใหได การปฏิบัตริาชการตามหนาที่ที่กําหนดไว ชวยใหประชาชนผานปญหา
ตางๆ ไปได การใหบริการทีด่ีจะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ

ความพอใจเปนเรื่องทีเ่กี่ยวกับจิตวิทยาของมนุษย การที่จะใหประชาชนเกิด 
ความพอใจจะตองเขาใจความแตกตางระหวางคณุภาพของการบรกิารที่ไดรับ
เปรียบเทียบกับคณุภาพของการบริการทีค่าดหวัง

ซึ่งการประเมินผลนั้นสามารถทําไดโดยการศึกษาถึงชองวาง (Gap) ของ
คณุภาพการใหบริการและทาํการลดชองวางนั้น ดังแผนภาพตอไปนี้ 
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ความตองการ
สวนตัว

คําบอกเลา
ของบุคคลอื่น

ประสบการณ
ในอดีต

ความคาดหวังตองานบริการ

คุณภาพงานบริการที่รับรู

การปฏบิัตริาชการของขาราชการผูใหบริการ

การกําหนดมาตรฐานการบริการ

การรับรูของผูบริหารหนวยงานราชการ

หนวยงาน
ราชการ

ประชาชน

การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

การศึกษาชองวางของคณุภาพการใหบริการสามารถวิเคราะหไดดงันี้
ชองวางที่ 1 ผูบริหารของหนวยงานราชการไมเขาใจถึงความตองการของประชาชน

ตองานบริการ
ชองวางที่ 2 มาตรฐานการใหบริการที่ทางหนวยงานราชการกําหนดขึ้นไมตรงกับ               

ความคาดหวังของประชาชน
ชองวางที่ 3 การปฏิบัตริาชการของขาราชการผูใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐาน              

การใหบริการของหนวยงานที่กําหนดไว
ชองวางที่ 4 คณุภาพงานบริการทีป่ระชาชนรับรูไมตรงกับสิ่งที่ประชาชนคาดหวัง
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การบริการเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน 

กําหนดมาตรฐานการใหบริการที่ถูกตอง
– ผูบริหารเอาใจใสในคุณภาพ
– ฝกอบรมผูบริหารในการสั่งการ
– วัดผลการทํางานและแจงใหขาราชการในสังกัดทราบ
– ปรับปรุงระบบการทํางานและเทคโนโลยี

– ความผิดพลาดในกระบวนการวางแผนกําหนด
มาตรฐาน

– เปาหมายของหนวยงานราชการนั้นไมชัดเจน
– ผูบริหารไมไดใหการสนบัสนุนอยางเพียงพอ

2

เรียนรูถึงความคาดหวังของประชาชน
– หาขอมูลโดยการทําวิจัยจากประชาชน / รับขอ
รองเรียน

– ผูบริหารควรหาโอกาสสนทนากับประชาชนโดยตรง
– ปรับปรุงโครงสรางและการสื่อสาร

– ผูบริหารไดรับขอมูลที่ไมถูกตอง
– การตีความขอมูลที่ไดรับผิดพลาด
– ขาดการวิเคราะหอยางเปนระบบ
– การสื่อสารไมชัดเจน
– ความซับซอนในการบริหารหนวยงานราชการ

1
แนวทางการลดชองวางสาเหตุชองวางที่

แนวทางแกไขเพื่อลดชองวางที่เกิดขึ้นเปนดังนี ้
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การบริการเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน 

– แกปญหาที่เกิดจากชองวางที่  1-3เกิดจากสาเหตุในชองวาง 1- 3 ทาํให
– ประชาชนรับรูวาการบริการมีคุณภาพไมดี
–  ประชาชนบอกตอถึงความไมดี
–  ภาพลักษณของหนวยงานราชการแยลง
–  สูญเสียความศรัทธาจากประชาชน

4

ทําใหการบรกิารเปนไปตามมาตรฐาน
– กําหนดมาตรฐานที่ชัดเจน มีความทาทาย ยืดหยุน 
เหมาะสม และเปนไปได

– ทําใหขาราชการผูใหบริการเขาใจและยอมรับปฏิบตัิ
ตามมาตรฐาน

– กําหนดบทบาทของขาราชการผูใหบริการอยางชัดเจน
– ปรับปรุงประสิทธิภาพในการสื่อสารภายในหนวยงาน
ราชการ

– สรางระบบการทํางานเปนทีม

– มาตรฐานการใหบริการขาดความยืดหยุน
– ขาราชการผูใหบริการไมเห็นดวยกับมาตรฐานที่
กําหนด

– มาตรฐานที่กําหนดไมสอดคลองกับวัฒนธรรมของ
หนวยงานราชการ

– มาตรฐานที่กําหนดไมสอดคลองกับเทคโนโลยีและ
ระบบปฏิบัตริาชการที่มีอยู

– มีปญหาในการจัดการระบบปฏิบัตริาชการ
– มีปญหาในการสื่อสารภายในหนวยงานราชการ

3
แนวทางการลดชองวางสาเหตุชองวางที่
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

การประเมินผลสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดโดย
– การสัมภาษณแบบตัวตอตัว (Personal Interview) การไดมาซึ่งขอมลูถูกตอง
และนาเชื่อถือ ขอเสียก็คอืตองใชเวลามาก และคาใชจายสูง

– การสัมภาษณทางโทรศัพท ในประเทศไทยไมนิยมใช จะนิยมใชในตางประเทศ
มากกวา โดยเฉพาะในประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศทางทวีปยุโรป

– การสงแบบสอบถามไปทางไปรษณีย เปนวิธีที่ประหยดัคาใชจาย ขอเสียคือ 
การตอบกลับคอนขางนอย
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– การใชสื่อปฏิสัมพันธ ไดแก  สื่อทางอินเทอรเนต็ เปนตน
– บัตรแสดงความคดิเหน็  โดยใหประชาชนเขียนวิจารณ คําตชิม หรือคําบน และ
หยอดไวในกลองหรอืตูที่จัดไวให

– การใชแบบสอบถาม คําถามที่ถามอาจจะเปนคําถามปลายเปด หรอืปลายปด
ก็ได  การใชแบบสอบถามที่กระจาง ชัดเจน และกะทดัรดั จะเปนการอํานวย
สะดวกในการตอบแบบสอบถามแกประชาชน

การบริการเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน 
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

 แนวทางการแกไขปญหาเฉพาะหนา
การแกไขปญหาเฉพาะหนาจากความตองการที่หลากหลายของประชาชน

นั้น ในทางปฏิบัติจําเปนตองอาศัยความเชี่ยวชาญพิเศษของขาราชการผูใหบริการใน
การแกไข ดังนั้นผูบริหารของหนวยงานราชการจําเปนที่จะตองกระจายอํานาจใหกับ
ขาราชการผูใหบริการ ซึ่งเปนผูที่มีปฏิสัมพันธในการใหบริการกับประชาชน  เพื่อให
ขาราชการผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนแตละคนที่
แตกตางกันในชวงเวลาที่สําคญั (The Moment of Truth)
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ประโยชนของการกระจายอํานาจใหกับขาราชการผูใหบริการ
– เปนการสรางความพึงพอใจใหกบัขาราชการผูใหบริการ เนือ่งจากขาราชการ
ผูใหบรกิารจะรูสึกวาตนเองและงานของตนมคีวามสาํคัญก็จะมขีวัญกําลังใจดี
ขึ้น 

– เปนการสรางความพึงพอใจใหกบัประชาชน เพราะประชาชนจะไดรบั          
การตอบสนองอยางรวดเร็วจากการบริการ

– รูความตองการของประชาชน เพราะการที่ไดตดิตอกับประชาชนจะทําใหมีการ
ปรับปรงุคณุภาพของการบริการอยางตอเนือ่ง และไดรบัฟงความคดิเห็นจาก
ประชาชนตลอดเวลา

การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

– เปนการลดคาใชจายทางดานขาราชการผูใหบริการในกรณตีาํแหนงงาน
ไมเหมาะสม เชน หากตองมีการรวบรวมเอกสาร (ที่อาจเกินความจําเปน) เพื่อ
สงใหหนวยงานตนสังกัดพิจารณา เพราะจะตองเสียทั้งคาจางในการจาง
ลูกจางชั่วคราว หรอืเจาหนาที่สารบรรณเพิ่มเตมิ เพื่อมารวบรวมเอกสาร
ดังกลาวเพื่อเสนออนมุตัิ เปนตน 
นอกจากนี้จะชวยเพิ่มกําลังรองรับการใหบริการประชาชนเพราะสามารถ

ใหบริการประชาชนไดมากขึ้น เนื่องจากมีการกระจายอํานาจไปยังขาราชการ
ผูปฏิบัตงิานโดยตรง (Flawless execution) 
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

อยางไรก็ตามการกระจายอํานาจใหกับขาราชการผูใหบริการก็มีคาใชจาย
เกิดขึ้นทั้งคาใชจายที่เปนตัวเงิน และคาใชจายที่ไมเปนตัวเงิน อาทิ คาใชจาย           
ในการสรรหาและคัดเลือกขาราชการผู ใหบริการที่มีความพรอม คาใชจาย           
ในการฝกอบรม  คาใชจายจากความผิดพลาดในการตัดสินใจของขาราชการ           
ผูใหบริการ ความเครียดของขาราชการผูใหบริการที่ตองมีหนาที่ความรับผิดชอบ   
เพิ่มขึ้น 
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การควบคุมอารมณ
ขาราชการผูใหบริการตองสามารถรักษาและควบคุมอารมณในขณะใหบริการแก

ประชาชน อารมณเปนเรื่องของจิตใจซึ่งอยูภายในตัวบุคคล มีปจจัยหลายอยางที่ทํา
ใหขาราชการผูใหบริการ ปฏิบัติหนาที่ดวยความบกพรอง ไดแก สภาพทางเศรษฐกิจ 
ปญหาครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน คูรัก ปญหาการจราจร สภาพภูมิอากาศ และ
ความกดดันจากการปฏิบัติราชการ

จากปญหาดังกลาว ผูที่อยูในงานบริการควรปฏิบัติดังนี้
– ฝกฝนจิตใจตนเองใหมีสภาพที่คงที่
– รับการฝกฝนอบรมจากหนวยงานภายใน หรือภายนอก
– ยึดหลักธรรมคําสอนโนมนาวจิตใจ
– มีทัศนคติทางบวกตองานที่ทํา รักและพอใจในงาน

การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

แนวทางปฏิบัติเมื่อผูรับบริการเกิดความไมพอใจตองานบริการ
เมือ่ประชาชนไมพอใจตองานบริการก็จะทําเรือ่งรองเรียนตอหนวยงานนั้น 

ขาราชการผูใหบริการควรปฏิบัตติามแนวทางดงันี้
– รับฟงปญหาของประชาชนดวยความตัง้ใจ แสดงออกวายินดทีี่จะแกปญหาให
ประชาชน อยาตกใจกับขอรองเรียนนั้น

– กลาวแสดงความเสียใจ หรือขอโทษประชาชนหากเกิดความผดิพลาด          
ในการใหบริการ
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

– หาหนทางในการแกปญหาอยางรวดเรว็ที่สุด ควรตัง้มาตรฐานเวลา               
ในการตอบสนองตอขอรองเรียนนั้น โดยมาตรฐานแลว ไมควรเกิน 3 ชั่วโมง 
และมีการตดิตามตอหลังจากขอรองเรียน 2-3 วัน หรอืภายใน 7 วันแลวแต
สถานการณ 

– เก็บขอมูลความผดิพลาดที่เกิดขึ้น นําไปวิเคราะหเพื่อหาหนทางแกไข ถา
เกิดขึ้นอีกในอนาคต
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หนวยงานรับขอรองเรยีนขององคการขนสงมวลชนกรงุเทพฯ ไดรับขอรองเรยีนจาก
สุพัตราเรือ่งการใหบริการของรถรวมบริการสาย 111 ที่ใหบรกิารรับสงผูโดยสารจาก
สะพานเอไปแฮปปเวิลดในเรือ่งดงัตอไปนี้

– พนักงานขับรถเร็ว มักจะแซงในสถานที่วิกฤติ และไมจอดในบรเิวณปายรถ
– พนักงานเก็บคาโดยสาร พดูจาไมสุภาพ และเมาสุรา
– กลิ่นทอไอเสียฟุงในหองโดยสาร ประกอบกับพัดลมในรถเสีย สงผลใหมี
ผูโดยสารหมดสติอยางนอย 2 คน

กรณีศึกษา 
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เมือ่เวลาผานไปสองเดอืนไมมคีวามคบืหนา  สุพัตราไดเขาสอบถาม      
ความคบืหนาของรองเรียนอีกครัง้ ทางเจาหนาที่แจงใหทราบวา ไดทําการตกัเตอืน
ผูประกอบการรถรวมบริการสายดังกลาวแลว แตไมไดแจงกลับสุพัตราเพราะเห็นวามี
เรื่องรองเรียนเชนนี้บอย หากตองแจงผูรองเรียนทุกคนคงเปนไปไมได ซึ่งสุพัตรากร็ับฟง

จากการสังเกตขุองสุพัตราพบวาทางรถรวมบรกิารสาย 111 ยังไมมี          
การปรบัปรุงใดๆ ทั้งดานคุณภาพการใหบริการ และคณุภาพของรถ จึงไดเขารองเรียน
อีกหลายครั้งในชวง 2 ปที่ผานมาก แตก็ไมเห็นความคบืหนาใดๆ ทั้งสิ้น นอกจาก
คําตอบเดมิที่วาไดทําการตักเตอืนผูประกอบการรถประจําทางสายดังกลาวแลว

ตอมาสุพัตราไดเดนิทางเขามาพบทาน ซึ่งเปนที่ปรึกษาขององคการขนสง
มวลชนกรุงเทพฯ ทานจะใหคําแนะนําในการพัฒนาปรับปรงุคณุภาพการใหบริการของ
รถรวมบริการสายดังกลาวแกผูบริหารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพฯ อยางไร 
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หนาที่หลักของขาราชการคอืการใหบรกิารทีด่แีกประชาชน ไมเพียงเทานั้น 
ขาราชการจะตองปฏิบัตริาชการในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย ดังนั้น
ขาราชการจึงควรมคีวามเขาใจถึงพื้นฐานในการบริการทีด่ี มาตรฐานการใหบริการ 
ตลอดจนการพัฒนาตนเองอยางสม่ําเสมอเพือ่เปนผูใหบริการทีด่ี

ทั้งนี้ขาราชการตองมคีวามเขาใจถึงความคาดหวังของประชาชน โดยพิจารณาถึง 
“ชวงเวลาที่สําคญั (The Moment of Truth)” ที่ประชาชนไดรบัจากการใหบรกิาร ซึ่งเกิด
จากขอมูลจากประสบการณของประชาชน ผนวกกับความคาดหวังของประชาชนตอ
มาตรฐาน ของการใหบริการ เพื่อยกระดับคณุคาจากประสบการณของประชาชนนั่นเอง

นอกจากนี้ หนวยงานราชการจําเปนที่จะตองจัดใหมกีารประเมินผล               
การใหบริการอยางสม่ําเสมอ โดยเปรยีบเทียบคณุภาพของงานบรกิารที่ประชาชนรับรู     
กับความคาดหวังตองานบริการของประชาชน ซึ่งตองพิจารณาถึงชองวางที่เกิดขึ้น         
และจัดการแกไขคณุภาพการใหบริการอยางเหมาะสม 
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