
  

 
 จากการจัดเวทีแลกเปลี่ยนความรูรวมกันระหวางบุคลากรในสํานักงานเลขานุการกรม  

Best Practice  และบุคลากรจากหนวยงานอืน่ ๆ   เราไดองคความรูเร่ือง  ��  การบริการท่ีดีการบริการท่ีดี  ��      

ที่จะนําไปสูการปฏิบัติจริง  ในวนัที ่ 25  กนัยายน  2552  ดังนี้   
 

หมวดท่ี หมวดท่ี 11      สถานสถานท่ีใหบรกิาร ท่ีใหบรกิาร / / ส่ิงอํานวยความสะดวกส่ิงอํานวยความสะดวก  
 

 1.  หองน้ําสะอาด 

 2.  สํานักงานสะอาด  มีความเปนระเบียบเรียบรอย  โตะทํางานจัดใหเปนระเบียบ  

และไมมีส่ิงของเกนิความจําเปน  มีแสงสวางที่เพยีงพอ  

 3.  ใชมาตรฐาน  5 ส  โดยกําหนดวนัทาํ 5 ส  ทุกวนัศุกร  เวลา 15.00 - 16.30 น. 

 4.  จัดใหมีจุดบริการที่เหมาะสมแกผูมารับบริการ  เชน  โตะ - เกาอี้  บริการน้ําดืม่  

มุมอานหนังสอื 

 5.  มีผัง / ปาย  ทีช่ัดเจนเพื่อบงชี้ข้ันตอนการใหบริการ 

 6.  มีจุดประชาสมัพันธ / ติดตอสอบถาม  ทีเ่หมาะสม  สะดวกตอผูมารับบริการ 

 7.  จัดโตะทํางานของเจาหนาทีใ่หสอดคลองกับข้ันตอนการใหบริการเพื่อความสะดวก

และรวดเร็วในการใหบริการ 

 8.  สรางบรรยากาศที่ดีในการทาํงาน  เชน  เปดเพลงบรรเลงเบา ๆ  
 

หมวดท่ี หมวดท่ี 2 2   คุณสมบัติ   คุณสมบัติ / / คุณลักษณะของผูใหบรกิาร คุณลักษณะของผูใหบรกิาร   ((บุคลากรในสาํนักงานเลขานุการกรมบุคลากรในสาํนักงานเลขานุการกรม))  
 

  1.  ดูแล หนาตา ทรงผม เล็บมอื มือ ใหสะอาดอยูเสมอ 

 2.  ขณะใหบริการ อยากนิของหรือของขบเคี้ยวตางๆ 

 3.  อยาทาวเอว เกาหวั หาวนอน หยอกเยาเลนกนัขณะใหบริการ 

 4.  อยาเสริมสวย ลวง แคะ แกะ เกา ขณะใหบริการ 

 5.  หามพูดจา หรือหยิบของขามหนาขามตาผูอ่ืน 

 6.  แตงกายสุภาพเรียบรอยถกูระเบียบ  หามสวมรองเทาแตะ  เสื้อยืด  กางเกงและ

กระโปรงยนีส   

 7.  ใชกิริยาวาจาที่สุภาพตอผูรวมงานและผูรับบริการ   

 8.  ยิ้มแยมแจมใสเสมอเมื่อมีผูมารับบริการ   

 9.  ประสานงานและติดตามงานกับหนวยงานอื่น ๆ ดวยทาททีี่เปนมิตร 

 10.  มีทัศนคตทิี่ดีตอการใหบริการ    

 11.  มีความพรอมและกระตือรือรนในการใหบริการ 

 12.  ใหเกียรติผูรวมงานและผูมารับบริการ 
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 13.  มีความอดทนอดกลั้น  ไมแสดงความไมพอใจตอผูรวมงานและผูมารบับริการ

 14. มีความเอื้ออาทรตอผูรวมงานและไมแบงพรรคแบงพวก 

 15. ใหความชวยเหลือนอกเหนอืจากภารกิจ  เชน  สามารถแนะนาํบุคคลที่สามารถ

ใหบริการในเรือ่งอื่นที่ไมเกี่ยวของกับงานของตนได 

 16. จงรอบรู รูรอบ ในงานบริการ และรวมดวยชวยกนัเปนทมี 

 17. ไมใชเสียงรบกวนผูอ่ืนระหวางปฏิบัตงิาน 

 18. เรียนรูและพฒันาตนเองตลอดเวลา    
 

หมวดท่ี 3  ข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการ 
 

 1.  ปรับปรุงกระบวนการทาํงานใหส้ัน สะดวกทั้งตอผูปฏิบัติงานและผูรับบริการ โดย

ในป  2552  มเีปาหมายปรับปรุง  2  กระบวนงาน  คือ 

  (1)  กระบวนงานรบั - สงหนงัสือภายนอก 

  (2)  กระบวนงานจดัประชุมหัวหนาสวนราชการ 

 2.  กําหนดมาตรฐานระยะเวลาในการใหบริการ 

 2.1 มาตรฐานทุกหนวยงาน 

   (1)  ดําเนนิการลงรับ - สงเอกสาร  จัดทํา/จัดสงเอกสารตาง ๆ  ของหนวยงาน

ทันทีโดยไมขามวัน  หากมีเหตุสุดวิสัยใหรีบดําเนนิการในวนัรุงขึ้นทนัท ี

  (2)  ใชวิธีปฏิบัติงานอยางไมเปนทางการกอนมหีนงัสือส่ังการ  เชน  โทรศพัท

ติดตอหรือประสานงานดวยตนเอง  เพื่อใหการปฏิบัติของหนวยงานทีเ่กีย่วของเสร็จทนัตามกาํหนดเวลา                           

  (3) หากไดรับการมอบหมายใหเดินเรื่อง  ตองดําเนินการใหเสร็จภายใน 1 วัน  

หรืออยางชาตองไมเกนิ  2  วัน  และตองแจงผลการดําเนินการใหผูมอบหมายทราบทันท ี

  (4) จงบริการดวยความรวดเร็ว  และถูกตองเสมอ 

  (5) เมื่อรับเร่ืองจากผูรับบริการแลว  ตองจัดการ  ติดตามใหเสร็จโดยเร็ว   

(รับแจง  จัดการ  ติดตาม  แกไข) 

  2.2 มาตรฐาน  (ฝายชวยอํานวยการและประสานราชการ) 

  (1) การสรุปเร่ืองเสนออธิบดี ตองเสนอเรื่องออกจากฝายชวยฯ  ภายใน  2  

วันทําการ  ยกเวนเรื่องดวนใหดําเนินการทนัท ี

  (2) การจัดทาํรายละเอียดการใชโทรศัพทของผูบริหารและชาํระคาโทรศัพท 

(ถามี)  ตองดาํเนนิการเสร็จภายใน  3  วนัทําการนับต้ังแตไดรับใบแจงหนี ้

  (3) การทาํเรื่องขอเบิกคาใชจายในการปฏิบัติราชการของผูบริหาร เมื่อไดรับ

เร่ืองแลวตองจัดทําใหเสร็จเรียบรอย  พรอมเสนอผูทีม่อบหมายภายใน  2  วันทําการ  (ยกเวนกรณี  

ที่ผูบริหารใหดาํเนนิการทนัท)ี 
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 3.  แจงขั้นตอน / ระยะเวลาในการใหบริการใหผูรับบริการทราบ 

 4.  มีการจัดเก็บเอกสารที่เปนระบบ  เพื่อความสะดวกรวดเร็วตอการคนหา  โดยใช

ระบบสารสนเทศเขามาชวยในเรื่องการใหบริการ   

 5.  สรางระบบการทํางานใหสามารถทาํงานแทนกันได 
 

หมวดท่ี 4  มาตรฐานการใหบรกิาร 
 

 (1)  มาตรฐานทัว่ไป
  1. เตรียมตัว  เตรียมอุปกรณเครื่องมือที่จะใหบริการตาง ๆ  ใหพรอมกอน

ผูรับบริการเขามาเสมอ 

  2. เปดประตูใหผูมารับบริการทกุครั้งที่มโีอกาส 

  3. มองสบตา  พายิ้มพิมพใจ  ปราศรัยทักทายผูมารับบริการกอนเสมอ   

  4. ขณะใหบริการ  ตองมีความกระฉับกระเฉง  กระตือรือรนเสมอ 

  5. ใหบริการแกผูรับบริการทุกคนดวยความเสมอภาคเทาเทยีมกนัตามลาํดับ

กอน-หลัง    

  6. ถาหากมีผูรับบริการมาก  เกิดการบริการที่ลาชา  หรือมขีอผิดพลาดใด ๆ 

ตองกลาวคําวา  “ ขอโทษ ”  เสมอ 

    7. ใหบริการภายในเวลาทีก่ําหนด  หากดําเนนิการไมได  ตองชี้แจงเหตุผล 

ใหผูรับบริการทราบดวยวาจาที่สุภาพ 
 (2)  มาตรฐานการรับโทรศัพท
  1. รับโทรศัพททนัทีเมื่อไดยินเสียงเรียก  หากมีเหตุจาํเปนตองรับโทรศัพทชา  

ตองไมใหเสียงกริ่งดงัเกนิ  3  คร้ัง   

  2. กลาวคาํทักทาย  โดยพูดวา  “ สวสัดีครับ / คะ , (ชื่อหนวยงาน) , (ชื่อผูรับโทรศัพท)  

รับสายครับ / คะ ” 

  3. เมื่อผูรับบริการแจงความตองการแลว  ใหผูรับโทรศพัทแจงเจาหนาที ่

ที่เกีย่วของมารับสายโดยเร็ว   

  4. กรณีที่เจาหนาทีท่ี่เกีย่วของไมอยูหรือไมสามารถรับโทรศัพทได  ใหผูรับ

โทรศัพทสอบถามรายละเอยีดตาง ๆ  จากผูโทรเขามา  เชน  ชื่อผูโทร  เบอรติดตอ  เร่ืองที่ตองการ 

จะติดตอ  เพื่อแจงใหเจาหนาทีท่ี่เกีย่วของทราบตอไป   
 (3)  มาตรฐานการตอนรับผูมาติดตองาน
  1. สอบถามความตองการของผูรับบริการกอนเสมอ 

  2. สอบถามความตองการโดยใชคําพูด   

      “ สวัสดีครับ / คะ  ตองการตดิตอเร่ืองอะไรครับ / คะ ” 

  3. อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการดวยความเต็มใจ 
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 (4)  มาตรฐานการแกไขเอกสาร 
  ติดตอเจาของเรื่องใหทราบ  โดยใชคําพูด  ดังนี ้

  1. กรณีที่เราจะขอแกไขเอกสาร  ใหใชคําพูดวา 

 “ ขอโทษครับ / คะ  ขออนุญาตแกไข............นะครับ / คะ   

 เนื่องจาก......... ” 

 2.  กรณีที่ใหเจาของเรื่องเปนผูแกไข  ใหใชคําพูดวา 

  “ ขอโทษครับ / คะ   ชวยแกไขเร่ือง.............ดวยครับ / คะ      

  เนื่องจาก......... ”  
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