
1 

 

  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

การบริการที่เปนเลิศ 
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โครงสรางหลักสูตร  

• บทนํา
– ความหมายของการบรกิาร
– ความสาํคัญของการบรกิาร
– คณุสมบัตขิองผูใหบรกิาร
– จิตสํานึกและทศันคตติองานบริการ
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โครงสรางหลักสูตร 

• หลักการใหบริการ
– พื้นฐานของการบริการที่ดี
– มาตรฐานการใหบริการ
– การเตรยีมตัวเปนผูใหบริการ
– การพัฒนาตนเองเพื่อเปนผูใหบริการ
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• การบรกิารเพื่อประโยชนสุขของประชาชน
– ความคาดหวังของประชาชนตอขาราชการผูใหบริการ
– ขอควรปฏิบัติขณะปฏิบัติภารกิจใหบริการ
– การสรางความประทับใจตอประชาชนผูใชบริการ
– การประเมินผลการบรกิาร 

โครงสรางหลักสูตร   
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• การแกไขปญหาเบื้องตนเมือ่เกดิปญหาขึ้นขณะใหบรกิาร
– แนวทางการแกไขปญหาเฉพาะหนา
– การควบคมุอารมณ
– แนวทางปฏิบัติเมือ่ผูรับบริการเกิดความไมพอใจตองานบริการ

• กรณศีึกษา
• สรุป

โครงสรางหลักสูตร   
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 ความหมายของการบริการ 
การบรกิารเปนคําทีม่คีวามหมายคอนขางกวาง ซึ่งยังไมมคีํากัดความใด

ที่สามารถครอบคลุมถงึความหมายของคําวาบริการไดดีที่สุด ทั้งนี้ไดมีนักวิชาการ
หลายทานไดพยายามใหคําจํากัดความของคําวาการบริการดงันี้

บทนํา
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บทนํา

“กิจกรรม ผลประโยชน หรอื ความพึงพอใจที่นําเสนอใหแกผูที่ตองการรับบริการ”
“การกระทํา กระบวนการ และผลการปฏิบัติงาน”
“กิจกรรม หรอื ชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปไมสามารถจับตองได ซึ่งตามปกติจะเกิดขึ้น
เมือ่มีการตดิตอกันระหวางผูตองการรับบริการ และผูใหบรกิาร”
“กิจกรรม หรอื ผลประโยชนใดๆ ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอใหอกีบุคคลหนึ่งซึ่ง
เปนสิ่งที่ไมอาจจับตองไดและไมทําใหเกิดความเปนเจาของใดๆ ทั้งสิ้น”
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บทนํา

ดังนั้น การบริการจึงเปนกิจกรรมซึ่งเปนผลใหประชาชนผูรับบริการไดรับ   
การตอบสนองตรงตามความตองการ หรือความจําเปน นอกจากนี้การบริการยังเปน
กระบวนการสงมอบและตอบสนองความตองการของประชาชนผูรับบริการ 
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 ความสําคัญของการบริการ
ขาราชการคอืผูที่ปฏิบัติราชการในสวนราชการ นอกจากจะมีหนาที่

รับผิดชอบตามภารกิจของตําแหนงและองคกรแลว ขาราชการทุกคนลวนมีหนาที่เปน
กลไกของรัฐบาลในการใหบริการบําบัดทุกข บํารุงสุขแกประชาชนดวย ดังนั้น         
การใหบริการจึงเปนสวนสําคัญในการปฏิบัตริาชการของขาราชการทุกคน

รัฐบาลในหลายประเทศทั่วโลกมีนโยบายแปรรปูหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวกับ
การเพิ่มศักยภาพ และประสิทธิภาพในการบริการ โดยแยกสวนงานบริการประชาชน
ใหหนวยงานเอกชนเขาประมูล ซึ่งคาดหวังวาภาวะของการแขงขันระหวางเอกชนจะ
ชวยเพิ่มประสทิธิผลในการดาํเนินงาน และเพิ่มระดบัคณุภาพในการใหบรกิารดวย 

บทนํา
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บทนํา

 คุณสมบัติของผูใหบริการ
ผูใหบรกิารทีด่คีวรมีหนาที่ในการสงมอบบรกิารที่เปนเลิศใหแกประชาชน 

โดยผูใหบริการจะตองมคีณุสมบัตดิังนี้
– เปนผูที่มคีวามรู ความสามารถในงานและหนาที่ที่รบัผิดชอบและมคีวามรู
เกี่ยวกับขาวสารตางๆ ของหนวยงานของตนเอง

– เปนผูที่มคีวามพรอมทางรางกาย มีสุขภาพแขง็แรง และความพรอมทางใจ
– เปนผูที่มคีวามเตม็ใจใหบริการ หรอืทีเ่รียกวาเปนผูที่มีจิตวิญญาณ               
ในการใหบริการ (Service Mind) เปนผูที่มีไมตรีจิต ชอบชวยเหลือผูอื่น       
มองโลกในแงดี ใหอภัยผูอื่นเสมอ 
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บทนํา

– เปนผูที่มีทศันคติทางบวกตองานบริการ
– เปนผูที่มีทักษะตองานราชการที่ตนเองปฏิบัติอยู และมคีวามพรอมที่จะพัฒนา
ตนเอง เปนผูที่ชางสังเกต และมปีฏิภาณไหวพริบดี

– เปนผูที่ไดรับการฝกฝนและผานการฝกอบรมทางดานเทคนคิการบริการ
– เปนผูที่มมีนษุยสัมพันธที่ดตีอผูรวมงานและประชาชนผูรับบรกิาร ตลอดทั้ง
ผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา

– เปนผูที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมตองานบริการนั้นๆ
– มคีวามซื่อสัตย สุจรติ
– รักและเสียสละเพื่อองคกร 
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จิตสํานึกและทัศนคติตองานบริการ
ขาราชการ คือ ผูใหบรกิารประชาชน ดังนั้น ขาราชการทุกคนจึงมีผลตอ

คณุภาพการใหบริการของสวนราชการนั้นๆ นับตั้งแต ขาราชการผูที่ตองพบปะและ
ใหบริการกับประชาชนโดยตรง ตลอดจนขาราชการสวนสนับสนุน (ขาราชการ            
ผูใหบรกิารที่อยูเบื้องหลัง) ที่ตองชวยกันทําหนาที่สนับสนุนสงเสรมิซึ่งกันและกันให
งานบรกิารสูประชาชนมคีวามสมบรูณครบถวน และจะตองมีจิตสํานึกรับผิดชอบใน
งานราชการอยาง เตม็ความสามารถ มคีวามรกั และมทีัศนคตทิี่ดตีองานบริการ
ประชาชน

บทนํา
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บทนํา

การสรางและปลูกฝงวัฒนธรรมของหนวยงานราชการจัดวาเปนสวนหนึ่งใน
การสรางจิตสํานึกที่ดตีอขาราชการในสงักัด ซึ่งอาจตองใชระยะเวลาที่นานพอควร 
อยางไรก็ดี หากหนวยงานราชการนั้นไดรเิริม่สรางหลักปฏิบัติ ตั้งกฎกติกาขึ้นเพื่อใช
รวมกัน จะทําใหขาราชการในสงักัดตระหนักและตื่นตวัในการปฏิบัติงาน  โดยอาจจัด
ใหมคีําขวัญหรอืขอเตือนใจที่จํางายแทรกซึมเขาไปในจิตใจของขาราชการผูปฏิบัติงาน
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หลักการใหบริการ

 พื้นฐานของการบริการที่ดี
พื้นฐานของการใหบริการควรเปนไปเพื่อมุงเนนพัฒนาการบริการใหเปนเลิศ

และมมีาตรฐานเดียวกัน ตามคําจํากัดความที่วา “มาตรฐานการบริการระดับโลก”
(World Class Services) ทั้งนี้ พื้นฐานของการบริการที่ดี ประกอบดวย

1. กระบวนการในการใหบริการ ผูบริหารหนวยงานราชการจะตองเปนผูดแูล
และออกแบบขัน้ตอนของการบริการ หรอืพิมพเขียว (Blueprint) สราง
กระบวนการใหการบรกิารประชาชนมีความเหมาะสม ตอเนือ่งและ
เชื่อมโยงระหวางหนวยงานราชการตางๆ ซึ่งจะชวยทําใหขาราชการทํางาน
อยางมปีระสิทธิภาพ 
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หลักการใหบริการ

2. การประสานความรวมมอื การทํางานรวมกันของขาราชการจากทุกหนวยงาน 
ตลอดจนความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน

3. การกระจายอํานาจในการตดัสินใจ โดยมอบอํานาจ
ในการตดัสินใจใหกับขาราชการที่ใหบรกิาร ในการวิเคราะห แกปญหา         
การระดมสมอง และการสรางบรรยากาศในการปฏิบัตริาชการที่แตกตางกัน
ตามความเหมาะสม เพื่อใหการปฏิบัตริาชการเปนไปดวยความรวดเรว็
และคลองตัว เพื่อใหประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
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หลักการใหบริการ

ลักษณะของการบริการที่ดอีาจพิจารณาไดจากคําภาษาอังกฤษ คําวา 
“SERVICE” แยกพยัญชนะออกแตละคํา จะไดความหมายของการบริการที่เปนเลิศ ไดแก

อักษร S (Smiling) =  การบริการดวยรอยยิ้ม ยิ้มแยมแจมใส 
อักษร E (Early Response) =  การตอบสนองอยางรวดเร็ว
อักษร R (Respectful) =  การใหเกียรตปิระชาชน
อักษร V (Voluntary Manner) =  มคีวามเตม็ใจ สมัครใจที่จะใหบริการ
อักษร I (Image Enhancing) =  มุงสงเสรมิสรางภาพลักษณของหนวยงานราชการใน  

สายตาของประชาชน
อักษร C (Courtesy) =  การบริการดวยความเอือ้เฟอ ซื่อสัตยมีน้าํใจไมตรี
อักษร E (Enthusiasm) =  การบริการดวยความกระตอืรอืรน 
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หลักการใหบริการ

 มาตรฐานการใหบริการ
หัวใจของการสรางมาตรฐานการบริการแกประชาชนนั้น คือ ขาราชการ

ผูใหบรกิาร ซึ่งมาตรฐานการบริการประชาชนขั้นพื้นฐานมีตอไปนี้
– ยิ้มแยม แจมใสจากใจของขาราชการผูใหบริการ
– สบสายตาประชาชน อยาหลบตา หรือกมหนา
– เอาใจใสประชาชนเปนพิเศษ
– แสดงใหประชาชนเห็นวาขาราชการผูใหบริการเอาใจใสประชาชน
– กลาวคําสวัสดี ไตถามทุกขสุข 
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หลักการใหบริการ

– กลาวคําอําลา อวยพร และเชิญชวนใหมาใชบริการใหม
– แสดงความกระตอืรอืรนที่จะชวยเหลือ
– อธิบายนโยบายและระบุปญหาที่อาจเกิดขึน้ และมผีลกระทบกับประชาชน

การสรางมาตรฐานการบริการประชาชน เนนจุดที่มีการตดิตอประชาชน 
(Contact Point) เปนสําคัญ อาทิ มาตรฐานการรับโทรศัพท เริม่จากการแนะนําตัว 
การสอบถาม การอธบิายรายละเอียด ขอขอมูลทีต่องการ การสรุปการสนทนา เปนตน



19

หลักการใหบริการ

 การเตรียมตัวเปนผูใหบริการ
การเตรยีมตัวเปนผูใหบริการ คอื การเตรียมการพัฒนาบุคลากรในทกุ

หนวยงานราชการ ทั้งขาราชการผูใหบริการที่ตองพบปะและใหบรกิารกับประชาชน
โดยตรงตลอดจน ขาราชการสวนสนับสนุน โดยขาราชการผูใหบริการตองพัฒนาดาน
จิตใจ ความรูความสามารถ เพื่อใหการบริการเปนเลิศ 
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หลักการใหบริการ

ดานการพัฒนาจิตใจ 
พนักงานตองมจีิตสํานึกในการใหบริการ โดยผูบริหารของหนวยราชการตอง

สรางวัฒนธรรมการใหบริการ โดยกําหนดนโยบาย หรอืหลักในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
มุงเนนใหเห็นถึงความสําคัญของประชาชน ปฏิบัติงานอยางเตม็ความสามารถ ทําให
ประชาชนไดรบัความพอใจสูงสุด สามารถแกปญหาเฉพาะหนาได และเมือ่ประชาชนมี
ขอรองเรียน ก็สามารถจัดการไดอยางรวดเร็ว



21

หลักการใหบริการ

ดานความรูความสามารถ
โดยเริม่จากการคดัเลือกบุคลากรใหเหมาะสมกับ งานบริการ การคดัเลือก

ดังกลาวอาจใชวิธีการทดสอบ อาจเปนการทดสอบวัดทศันคติ  หรือ การสัมภาษณ   
ขั้นตอมาคือการฝกอบรมเพื่อพัฒนา และเสรมิสรางความรูความสามารถรวมทั้ง
ประสบการณในการทํางานบริการ มีการอบรมโดยใชวิธีการตางๆ ไดแก การบรรยาย 
การทํากรณศีึกษา สวมบทบาทจําลอง การระดมสมอง ซึ่งควรจัดใหมีการฝกอบรม
อยางสม่ําเสมอเพื่อใหขาราชการผูใหบริการมคีวามรูความสามารถในงานดานบริการ 
และความรูอื่นๆ ที่เกี่ยวของกบังานบริการ อาทิ เทคโนโลยีใหมๆ  สังคม วิถีชีวิต และ
กฎหมาย เปนตน และขัน้สุดทายคือการจูงใจขาราชการ โดยพจิารณาจากพื้นฐานที่วา 
ขาราชการจะปฏิบัตริาชการไดอยางมคีวามสขุ สงมอบบริการที่ประทับใจใหแก
ประชาชน ตองเกิดจากขวัญ และกําลังใจที่ไดรับ 
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หลักการใหบริการ

 การพัฒนาตนเองเพื่อเปนผูใหบริการ
ขาราชการผูใหบริการเปนผูที่จะตดิตอใกลชิด มีปฏิสัมพันธกับประชาชน 

และเปนตัวแทนของหนวยงานราชการ จึงควรตองมีบุคลิกภาพที่ดีพรอมทีจ่ะเสนอ
บริการ ดังนี้
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หลักการใหบริการ

– การแตงกายสุภาพ เรียบรอย 
– รูปรางหนาตาสะอาด
– มารยาทงาม
– ความสะอาด
– การพูดจาไพเราะ
– การเขาสังคม ยิ้มแยมแจมใส
– การนําเสนอเขาใจงายและนาเชื่อถือ
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หลักการใหบริการ

บุคลิกภาพเกี่ยวของกับสิ่งที่มองเห็นทางกายภาพ และสิ่งที่อยูภายใน
จิตใจของขาราชการผูใหบริการ ไดแกการแตงกายที่เหมาะสมกับรูปรางลักษณะ 
ของตนเอง ถูกตองตามระเบียบ มาตรฐานของทางราชการ สะอาดเรียบรอย        
การยืน การเดิน การนั่งใหเปนสงา นามอง เรือ่งของการมีปฏิสัมพันธกับขาราชการ 
ผูที่ใหบริการ โดยเฉพาะการพูดคุยกับประชาชนผูที่มาใชบริการ การสอบถาม
เกี่ยวกับการบริการ หรอืการขอขอมูล ขาราชการผูใหบริการควรเตม็ใจแสดงออกถึง
ลักษณะของการเชิญ ชวนใหเขามาเจรจา กิริยามารยาทตองสุภาพ ออนโยน ทํางาน
ใหกระฉับกระเฉง รวมทัง้การวางตัวใหนาเชื่อถือสามารถเปนตวัแทนที่ดี                     
ของหนวยงานราชการนั้นๆ 
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ความคาดหวังของประชาชนตอขาราชการผูใหบริการ
การใหบริการที่จะสรางความประทับใจ เริ่มจากประชาชนเขามาติดตอกับ

หนวยงานราชการ ขาราชการผูใหบริการตองสรางความประทับใจตั้งแตเริ่มแรก 
โดยเฉพาะขาราชการผูใหบริการที่ตองพบปะและใหบริการกับประชาชนโดยตรง ในแต
ละขั้นตอน ที่ประชาชนเขามาติดตอจําเปนตองผานจุดใดบาง แมจะเปนชวงเวลาอัน
สั้นก็ตาม การฝกอบรมและพัฒนาขาราชการผูใหบริการมีความสําคัญอยางยิ่ง ตอง
บริการดวยจิตใจใฝบริการ (Service Mind) มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ตลอดจน การ
กระจายอํานาจในการตัดสินใจที่เหมาะสม มีความสามารถในการแกปญหา เฉพาะ
หนา สิ่งเหลานี้จําเปนตองมีการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ  เพื่อจะได
เกิดการบริการประชาชนมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทําใหประชาชนไดรับการบริการ       
ที่เกินความคาดหวัง

การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

ชวงเวลาที่สําคญั (The Moment of Truth) คอื “ชวงเวลาที่ขาราชการผู
ใหบริการไดมปีฏิสัมพันธกับประชาชนตั้งแตเริม่ใชบรกิารจนกระทั่งสิ้นสุดบริการ” อาจ
แบงได 2 ประเภท ดังนี้

1) ชวงเวลาที่ใชบริการแลวเกิดความประทบัใจ การที่ประชาชนเขามาใชบริการ 
ผูใหบรกิารไดสงมอบบริการที่เกินความคาดหวัง ตลอดระยะเวลาที่ประชาชน
เขามาใชบริการ ตั้งแตจุดเริม่ตน จนกระทั่งประชาชนกลับออกไป

2) ชวงเวลาที่ใชบริการแลวไมเกดิความประทับใจ  อาจเกิดจากการทีข่าราชการ
ผูใหบรกิารไมมจีิตสํานึกของการบริการทีด่ี ไมสามารถควบคมุอารมณของ
ตนเอง ไดรับการฝกอบรมแตไมนํามาปฏิบัติหรอืไมใสใจในการบริการ เมื่อเกิด
สถานการณบางอยางขึน้ ไมสามารถแกปญหาใหกับประชาชนได ในกรณี
เชนนี้จะทําใหเกิด ความไมพอใจจากประชาชน หรอืไมเกดิความประทับใจ
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ความคาดหวังดานมาตรฐานความคาดหวังดานมาตรฐาน

• มีหนึ่งเลขหมายที่จํางายและโทรติดตอรองเรียนไดทุกเรื่อง
• สายวางตลอด
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทอยางรวดเร็ว
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทแกปญหาไดอยาง
รวดเร็ว

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทสามารถอธิบายประเด็น
ไดอยางชัดเจน

• มีหนึ่งเลขหมายที่จํางายและโทรติดตอรองเรียนไดทุกเรื่อง
• สายวางตลอด
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทอยางรวดเร็ว
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทแกปญหาไดอยาง
รวดเร็ว

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทสามารถอธิบายประเด็น
ไดอยางชัดเจน

การยกระดับคุณคาจากประสบการณการยกระดับคุณคาจากประสบการณ

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทมีความเต็มใจในการ
รับเรื่องรองเรียน

• ขาราชการผูใหบริการทําใหเกิดความเชื่อมั่นวาขอ
รองเรียนจะไดรับการแกไข

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทใหเวลาพูดคุย
เหมาะสมกับประเด็นขอรองเรียนไมเร็วหรือชาเกินไป

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทแนะนําขั้นตอน
ตอไปที่จะเกิดขึ้นภายหลงัจากรับขอรองเรียน

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทมีความเต็มใจในการ
รับเรื่องรองเรียน

• ขาราชการผูใหบริการทําใหเกิดความเชื่อมั่นวาขอ
รองเรียนจะไดรับการแกไข

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทใหเวลาพูดคุย
เหมาะสมกับประเด็นขอรองเรียนไมเร็วหรือชาเกินไป

• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทแนะนําขั้นตอน
ตอไปที่จะเกิดขึ้นภายหลงัจากรับขอรองเรียน

การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

แผนภาพนี้อธิบายถึงชวงเวลาที่สําคัญสําหรับประชาชน
ผูใชบริการติดตอหนวยงานรับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน
ราชการ ซึ่งแสดงใหเหน็วาผูบริหารของหนวยงานนัน้       
จะเปนผูดูแล และออกแบบขั้นตอนของ การใหบริการ     
ใหสอดคลองกับความคาดหวังของประชาชน

ขอมูลจากประสบการณขอมูลจากประสบการณ

• ตองโทรหลายครั้งจึงจะตดิ
• เมื่อโทรติดไดยินเสียงเทปตอบรบัอัตโนมัติ
• ตองใชเวลารอสายนานมาก
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทพูดเหมือนกําลังอาน
หนังสือ

• ขาราชการผูใหบริการทําเสียงเย็นชา ไมสนใจขอรองเรียน
• ขาราชการผูใหบริการพูดจาไมสภุาพ

• ตองโทรหลายครั้งจึงจะตดิ
• เมื่อโทรติดไดยินเสียงเทปตอบรบัอัตโนมัติ
• ตองใชเวลารอสายนานมาก
• ขาราชการผูใหบริการรับโทรศัพทพูดเหมือนกําลังอาน
หนังสือ

• ขาราชการผูใหบริการทําเสียงเย็นชา ไมสนใจขอรองเรียน
• ขาราชการผูใหบริการพูดจาไมสภุาพ
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

ขอควรปฏิบัติขณะปฏิบัติภารกิจใหบริการ
– มคีวามรับผิดชอบ
– มีจรรยาบรรณในการใหบริการ
– ทําตามคํามั่นสัญญาทีใ่หไว
– ใหความชวยเหลือเมือ่ประชาชนมีปญหา
– ใหคําแนะนําตามความตองการแตละรายอยางเจาะจง
– อํานวยความสะดวกและนําเสนอสิ่งแวดลอมของการใหบริการทีด่ใีหกับ
– ประชาชน เชน การมีน้าํดืม่ใหบริการ มีสถานที่ใหนั่งรออยางพอเพียง
– การเตรยีมสุขาที่ถูกสุขอนามัย เปนตน
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

การสรางความประทับใจตอประชาชนผูใชบริการ
– มุงมั่นใหบริการเกินความคาดหมายของประชาชนอยางสม่ําเสมอ
– สรางความแตกตางในการบริการ
– สรางความภูมิใจใหกับประชาชนที่เขารับบริการของหนวยงาน
– ที่อยูในชุมชน และมีชื่อเสียงเปนที่รูจักดี
– พัฒนาระบบการใหบริการใหมๆ  เพื่อยกระดบัการใหบรกิารประชาชนใหสูงขึ้น
– บริหารความสมัพันธระหวางขาราชการผูใหบรกิารกับประชาชนตลอดจน
บริหารชุมชนสัมพันธ
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

การประเมินผลการบริการ
ในการประเมินผลการบริการ โดยการวัดความพึงพอใจของประชาชนเปน

สิ่งจําเปนสําหรับหนวยงานราชการ เพื่อใหทราบถึงความตองการและความคาดหวัง
ของประชาชน ซึ่งตองวดัจากความรูสึกของประชาชน อันไดแก

1) การรับรูของประชาชน อาจเปนการรับรูในทางบวกหรือทางลบก็ได
2) ความรูสึกของประชาชน เปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากการตอบสนองทางอารมณซึ่ง

ปรากฏออกมาในรูปของความพอใจ จนถึงระดับความประทบัใจ 
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

ความพอใจของประชาชนเกิดจากการที่ขาราชการผูใหบริการสามารถ
แกปญหาใหได การปฏิบัตริาชการตามหนาที่ที่กําหนดไว ชวยใหประชาชนผานปญหา
ตางๆ ไปได การใหบริการทีด่ีจะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจ

ความพอใจเปนเรื่องทีเ่กี่ยวกับจิตวิทยาของมนุษย การที่จะใหประชาชนเกิด 
ความพอใจจะตองเขาใจความแตกตางระหวางคณุภาพของการบรกิารที่ไดรับ
เปรียบเทียบกับคณุภาพของการบริการทีค่าดหวัง

ซึ่งการประเมินผลนั้นสามารถทําไดโดยการศึกษาถึงชองวาง (Gap) ของ
คณุภาพการใหบริการและทาํการลดชองวางนั้น ดังแผนภาพตอไปนี้ 
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ความตองการ
สวนตัว

คําบอกเลา
ของบุคคลอื่น

ประสบการณ
ในอดีต

ความคาดหวังตองานบริการ

คุณภาพงานบริการที่รับรู

การปฏบิัตริาชการของขาราชการผูใหบริการ

การกําหนดมาตรฐานการบริการ

การรับรูของผูบริหารหนวยงานราชการ

หนวยงาน
ราชการ

ประชาชน

การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

การศึกษาชองวางของคณุภาพการใหบริการสามารถวิเคราะหไดดงันี้
ชองวางที่ 1 ผูบริหารของหนวยงานราชการไมเขาใจถึงความตองการของประชาชน

ตองานบริการ
ชองวางที่ 2 มาตรฐานการใหบริการที่ทางหนวยงานราชการกําหนดขึ้นไมตรงกับ               

ความคาดหวังของประชาชน
ชองวางที่ 3 การปฏิบัตริาชการของขาราชการผูใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐาน              

การใหบริการของหนวยงานที่กําหนดไว
ชองวางที่ 4 คณุภาพงานบริการทีป่ระชาชนรับรูไมตรงกับสิ่งที่ประชาชนคาดหวัง
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การบริการเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน 

กําหนดมาตรฐานการใหบริการที่ถูกตอง
– ผูบริหารเอาใจใสในคุณภาพ
– ฝกอบรมผูบริหารในการสั่งการ
– วัดผลการทํางานและแจงใหขาราชการในสังกัดทราบ
– ปรับปรุงระบบการทํางานและเทคโนโลยี

– ความผิดพลาดในกระบวนการวางแผนกําหนด
มาตรฐาน

– เปาหมายของหนวยงานราชการนั้นไมชัดเจน
– ผูบริหารไมไดใหการสนบัสนุนอยางเพียงพอ

2

เรียนรูถึงความคาดหวังของประชาชน
– หาขอมูลโดยการทําวิจัยจากประชาชน / รับขอ
รองเรียน

– ผูบริหารควรหาโอกาสสนทนากับประชาชนโดยตรง
– ปรับปรุงโครงสรางและการสื่อสาร

– ผูบริหารไดรับขอมูลที่ไมถูกตอง
– การตีความขอมูลที่ไดรับผิดพลาด
– ขาดการวิเคราะหอยางเปนระบบ
– การสื่อสารไมชัดเจน
– ความซับซอนในการบริหารหนวยงานราชการ

1
แนวทางการลดชองวางสาเหตุชองวางที่

แนวทางแกไขเพื่อลดชองวางที่เกิดขึ้นเปนดังนี ้
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การบริการเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน 

– แกปญหาที่เกิดจากชองวางที่  1-3เกิดจากสาเหตุในชองวาง 1- 3 ทาํให
– ประชาชนรับรูวาการบริการมีคุณภาพไมดี
–  ประชาชนบอกตอถึงความไมดี
–  ภาพลักษณของหนวยงานราชการแยลง
–  สูญเสียความศรัทธาจากประชาชน

4

ทําใหการบรกิารเปนไปตามมาตรฐาน
– กําหนดมาตรฐานที่ชัดเจน มีความทาทาย ยืดหยุน 
เหมาะสม และเปนไปได

– ทําใหขาราชการผูใหบริการเขาใจและยอมรับปฏิบตัิ
ตามมาตรฐาน

– กําหนดบทบาทของขาราชการผูใหบริการอยางชัดเจน
– ปรับปรุงประสิทธิภาพในการสื่อสารภายในหนวยงาน
ราชการ

– สรางระบบการทํางานเปนทีม

– มาตรฐานการใหบริการขาดความยืดหยุน
– ขาราชการผูใหบริการไมเห็นดวยกับมาตรฐานที่
กําหนด

– มาตรฐานที่กําหนดไมสอดคลองกับวัฒนธรรมของ
หนวยงานราชการ

– มาตรฐานที่กําหนดไมสอดคลองกับเทคโนโลยีและ
ระบบปฏิบัตริาชการที่มีอยู

– มีปญหาในการจัดการระบบปฏิบัตริาชการ
– มีปญหาในการสื่อสารภายในหนวยงานราชการ

3
แนวทางการลดชองวางสาเหตุชองวางที่
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การบริการเพื่อประโยชนสุข
ของประชาชน 

การประเมินผลสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดโดย
– การสัมภาษณแบบตัวตอตัว (Personal Interview) การไดมาซึ่งขอมลูถูกตอง
และนาเชื่อถือ ขอเสียก็คอืตองใชเวลามาก และคาใชจายสูง

– การสัมภาษณทางโทรศัพท ในประเทศไทยไมนิยมใช จะนิยมใชในตางประเทศ
มากกวา โดยเฉพาะในประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศทางทวีปยุโรป

– การสงแบบสอบถามไปทางไปรษณีย เปนวิธีที่ประหยดัคาใชจาย ขอเสียคือ 
การตอบกลับคอนขางนอย
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– การใชสื่อปฏิสัมพันธ ไดแก  สื่อทางอินเทอรเนต็ เปนตน
– บัตรแสดงความคดิเหน็  โดยใหประชาชนเขียนวิจารณ คําตชิม หรือคําบน และ
หยอดไวในกลองหรอืตูที่จัดไวให

– การใชแบบสอบถาม คําถามที่ถามอาจจะเปนคําถามปลายเปด หรอืปลายปด
ก็ได  การใชแบบสอบถามที่กระจาง ชัดเจน และกะทดัรดั จะเปนการอํานวย
สะดวกในการตอบแบบสอบถามแกประชาชน

การบริการเพื่อประโยชนสุขของ
ประชาชน 
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

 แนวทางการแกไขปญหาเฉพาะหนา
การแกไขปญหาเฉพาะหนาจากความตองการที่หลากหลายของประชาชน

นั้น ในทางปฏิบัติจําเปนตองอาศัยความเชี่ยวชาญพิเศษของขาราชการผูใหบริการใน
การแกไข ดังนั้นผูบริหารของหนวยงานราชการจําเปนที่จะตองกระจายอํานาจใหกับ
ขาราชการผูใหบริการ ซึ่งเปนผูที่มีปฏิสัมพันธในการใหบริการกับประชาชน  เพื่อให
ขาราชการผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนแตละคนที่
แตกตางกันในชวงเวลาที่สําคญั (The Moment of Truth)
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ประโยชนของการกระจายอํานาจใหกับขาราชการผูใหบริการ
– เปนการสรางความพึงพอใจใหกบัขาราชการผูใหบริการ เนือ่งจากขาราชการ
ผูใหบรกิารจะรูสึกวาตนเองและงานของตนมคีวามสาํคัญก็จะมขีวัญกําลังใจดี
ขึ้น 

– เปนการสรางความพึงพอใจใหกบัประชาชน เพราะประชาชนจะไดรบั          
การตอบสนองอยางรวดเร็วจากการบริการ

– รูความตองการของประชาชน เพราะการที่ไดตดิตอกับประชาชนจะทําใหมีการ
ปรับปรงุคณุภาพของการบริการอยางตอเนือ่ง และไดรบัฟงความคดิเห็นจาก
ประชาชนตลอดเวลา

การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ



40

การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

– เปนการลดคาใชจายทางดานขาราชการผูใหบริการในกรณตีาํแหนงงาน
ไมเหมาะสม เชน หากตองมีการรวบรวมเอกสาร (ที่อาจเกินความจําเปน) เพื่อ
สงใหหนวยงานตนสังกัดพิจารณา เพราะจะตองเสียทั้งคาจางในการจาง
ลูกจางชั่วคราว หรอืเจาหนาที่สารบรรณเพิ่มเตมิ เพื่อมารวบรวมเอกสาร
ดังกลาวเพื่อเสนออนมุตัิ เปนตน 
นอกจากนี้จะชวยเพิ่มกําลังรองรับการใหบริการประชาชนเพราะสามารถ

ใหบริการประชาชนไดมากขึ้น เนื่องจากมีการกระจายอํานาจไปยังขาราชการ
ผูปฏิบัตงิานโดยตรง (Flawless execution) 
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

อยางไรก็ตามการกระจายอํานาจใหกับขาราชการผูใหบริการก็มีคาใชจาย
เกิดขึ้นทั้งคาใชจายที่เปนตัวเงิน และคาใชจายที่ไมเปนตัวเงิน อาทิ คาใชจาย           
ในการสรรหาและคัดเลือกขาราชการผู ใหบริการที่มีความพรอม คาใชจาย           
ในการฝกอบรม  คาใชจายจากความผิดพลาดในการตัดสินใจของขาราชการ           
ผูใหบริการ ความเครียดของขาราชการผูใหบริการที่ตองมีหนาที่ความรับผิดชอบ   
เพิ่มขึ้น 
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การควบคุมอารมณ
ขาราชการผูใหบริการตองสามารถรักษาและควบคุมอารมณในขณะใหบริการแก

ประชาชน อารมณเปนเรื่องของจิตใจซึ่งอยูภายในตัวบุคคล มีปจจัยหลายอยางที่ทํา
ใหขาราชการผูใหบริการ ปฏิบัติหนาที่ดวยความบกพรอง ไดแก สภาพทางเศรษฐกิจ 
ปญหาครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน คูรัก ปญหาการจราจร สภาพภูมิอากาศ และ
ความกดดันจากการปฏิบัติราชการ

จากปญหาดังกลาว ผูที่อยูในงานบริการควรปฏิบัติดังนี้
– ฝกฝนจิตใจตนเองใหมีสภาพที่คงที่
– รับการฝกฝนอบรมจากหนวยงานภายใน หรือภายนอก
– ยึดหลักธรรมคําสอนโนมนาวจิตใจ
– มีทัศนคติทางบวกตองานที่ทํา รักและพอใจในงาน

การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

แนวทางปฏิบัติเมื่อผูรับบริการเกิดความไมพอใจตองานบริการ
เมือ่ประชาชนไมพอใจตองานบริการก็จะทําเรือ่งรองเรียนตอหนวยงานนั้น 

ขาราชการผูใหบริการควรปฏิบัตติามแนวทางดงันี้
– รับฟงปญหาของประชาชนดวยความตัง้ใจ แสดงออกวายินดทีี่จะแกปญหาให
ประชาชน อยาตกใจกับขอรองเรียนนั้น

– กลาวแสดงความเสียใจ หรือขอโทษประชาชนหากเกิดความผดิพลาด          
ในการใหบริการ
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การแกไขปญหาเบือ้งตนเมื่อ
เกิดปญหาขึ้นขณะใหบริการ

– หาหนทางในการแกปญหาอยางรวดเรว็ที่สุด ควรตัง้มาตรฐานเวลา               
ในการตอบสนองตอขอรองเรียนนั้น โดยมาตรฐานแลว ไมควรเกิน 3 ชั่วโมง 
และมีการตดิตามตอหลังจากขอรองเรียน 2-3 วัน หรอืภายใน 7 วันแลวแต
สถานการณ 

– เก็บขอมูลความผดิพลาดที่เกิดขึ้น นําไปวิเคราะหเพื่อหาหนทางแกไข ถา
เกิดขึ้นอีกในอนาคต
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หนวยงานรับขอรองเรยีนขององคการขนสงมวลชนกรงุเทพฯ ไดรับขอรองเรยีนจาก
สุพัตราเรือ่งการใหบริการของรถรวมบริการสาย 111 ที่ใหบรกิารรับสงผูโดยสารจาก
สะพานเอไปแฮปปเวิลดในเรือ่งดงัตอไปนี้

– พนักงานขับรถเร็ว มักจะแซงในสถานที่วิกฤติ และไมจอดในบรเิวณปายรถ
– พนักงานเก็บคาโดยสาร พดูจาไมสุภาพ และเมาสุรา
– กลิ่นทอไอเสียฟุงในหองโดยสาร ประกอบกับพัดลมในรถเสีย สงผลใหมี
ผูโดยสารหมดสติอยางนอย 2 คน

กรณีศึกษา 
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เมือ่เวลาผานไปสองเดอืนไมมคีวามคบืหนา  สุพัตราไดเขาสอบถาม      
ความคบืหนาของรองเรียนอีกครัง้ ทางเจาหนาที่แจงใหทราบวา ไดทําการตกัเตอืน
ผูประกอบการรถรวมบริการสายดังกลาวแลว แตไมไดแจงกลับสุพัตราเพราะเห็นวามี
เรื่องรองเรียนเชนนี้บอย หากตองแจงผูรองเรียนทุกคนคงเปนไปไมได ซึ่งสุพัตรากร็ับฟง

จากการสังเกตขุองสุพัตราพบวาทางรถรวมบรกิารสาย 111 ยังไมมี          
การปรบัปรุงใดๆ ทั้งดานคุณภาพการใหบริการ และคณุภาพของรถ จึงไดเขารองเรียน
อีกหลายครั้งในชวง 2 ปที่ผานมาก แตก็ไมเห็นความคบืหนาใดๆ ทั้งสิ้น นอกจาก
คําตอบเดมิที่วาไดทําการตักเตอืนผูประกอบการรถประจําทางสายดังกลาวแลว

ตอมาสุพัตราไดเดนิทางเขามาพบทาน ซึ่งเปนที่ปรึกษาขององคการขนสง
มวลชนกรุงเทพฯ ทานจะใหคําแนะนําในการพัฒนาปรับปรงุคณุภาพการใหบริการของ
รถรวมบริการสายดังกลาวแกผูบริหารขององคการขนสงมวลชนกรุงเทพฯ อยางไร 

กรณีศึกษา 
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หนาที่หลักของขาราชการคอืการใหบรกิารทีด่แีกประชาชน ไมเพียงเทานั้น 
ขาราชการจะตองปฏิบัตริาชการในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย ดังนั้น
ขาราชการจึงควรมคีวามเขาใจถึงพื้นฐานในการบริการทีด่ี มาตรฐานการใหบริการ 
ตลอดจนการพัฒนาตนเองอยางสม่ําเสมอเพือ่เปนผูใหบริการทีด่ี

ทั้งนี้ขาราชการตองมคีวามเขาใจถึงความคาดหวังของประชาชน โดยพิจารณาถึง 
“ชวงเวลาที่สําคญั (The Moment of Truth)” ที่ประชาชนไดรบัจากการใหบรกิาร ซึ่งเกิด
จากขอมูลจากประสบการณของประชาชน ผนวกกับความคาดหวังของประชาชนตอ
มาตรฐาน ของการใหบริการ เพื่อยกระดับคณุคาจากประสบการณของประชาชนนั่นเอง

นอกจากนี้ หนวยงานราชการจําเปนที่จะตองจัดใหมกีารประเมินผล               
การใหบริการอยางสม่ําเสมอ โดยเปรยีบเทียบคณุภาพของงานบรกิารที่ประชาชนรับรู     
กับความคาดหวังตองานบริการของประชาชน ซึ่งตองพิจารณาถึงชองวางที่เกิดขึ้น         
และจัดการแกไขคณุภาพการใหบริการอยางเหมาะสม 

 สรุป


