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สวนที่ 1 
บทนํา 

 

  การใหบริการเปนเรื่องของงานที่เกี่ยวของกับผูคน คําวาบริการก็คืองานที่เกี่ยวของกับ
การให เพราะฉะนั้นนิยามของงานบริการก็คือ การให สวนจะใหอะไรนั้นสามารถที่จะปรากฏใหเห็นเปน
รูปธรรมและสิ่งที่ เปนนามธรรม  เชน  การใหขอมูลขาวสาร  ใหเอกสาร ใหในเรื่องวัสดุอุปกรณ 
นอกจากนั้นยังกินความไปถึงสิ่งที่เปนนามธรรมที่อยูในตัวของผูใหบริการ เชน วิธีการให บุคลิกภาพ 
ความจริงใจ ความรูสึกที่ดี ซ่ึงอันนี้อาจจะไมสัมผัสไดอยางเปนรูปธรรม แตเปนสิ่งที่มากับการให 
เพราะฉะนั้นเรื่องของการบริการเปนเรื่องที่เกี่ยวกับงานของการใหโดยเฉพาะ และก็เปนงานที่เนน
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ นิยามของงานบริการก็คือ การทํางานใหคนอื่นชอบและเกิดความพึงพอใจ
ดวยการใหบริการของผูใหบริการ 
  การบริการนับเปนสิ่งสําคัญของทุกองคกรในยุคปจจุบัน อาจถือไดวาการบริการเปน
ตัวช้ีวัดตัวหนึ่งที่ช้ีวัดถึงคุณภาพประสิทธิภาพในการทํางานของแตละองคกรเลยทีเดียว องคกรไหน
บริการแลวผูมารับบริการพึงพอใจ ช่ืนชมองคกร ก็จะมีผูมาใชบริการติดตามมาใชบริการอยูเสมอ เปน
หนาตาภาพลักษณที่ดีขององคกร แตในทางตรงกันขามถาองคกรไหนผูมาใชบริการแลวไมพึงพอใจก็จะ
ไปหาแหลงการใหบริการใหม และแถมยังบอกตอไปยังผูใชบริการรายอื่น ๆ ดวย ความพึงพอใจหรือไม
พึงพอใจตอการใหบริการจึงมีผลกระทบตอองคกร ดังนั้นแตละองคกรจึงพัฒนารูปแบบการใหบริการที่
เหมาะสมและดทีี่สุด สํานักงานสิ่งแวดลอมภาคที่ 16 มีบทบาทและหนาที่ในการใหบริการแกทุกภาคสวน
ในหลาย ๆ ดาน เชน ขอมูลขาวสาร ดานใหคําปรึกษา เร่ืองรองเรียน เอกสารวิชาการ ฯลฯ ดังนั้น จึงได
จัดทําคูมือการบริการเพื่อความเปนเลิศเพื่อใชเปนแนวทางในการบริการของเจาหนาที่สํานักงาน 
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สวนที่ 2 
สํานักงานสิ่งแวดลอมภาคที่ 16 ใหบริการอะไร 

 

สํานักงานสิ่งแวดลอมภาคที่ 16 เปนหนวยงานวิชาการสวนกลางหนวยงานหนึ่งที่
ต้ังอยูในภูมิภาค สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ซึ่งมีหนาที่
ใหบริการกับภาคสวนตางๆ เชน องคกรปกครองสวนทองถิ่น หนวยงานราชการที่เกี่ยวของ 
ภาคเอกชน องคกรพัฒนาเอกชน ประชาชนและภาคสวนอื่นๆ ท่ีเกี่ยวของ ดังนั้น ในดานการ
ใหบริการกับภาคสวนตางๆ สํานักงานสิ่งแวดลอมภาคที่ 16 จึงจําเปนที่จะตองมีความรูในดานการ
ใหบริการเบื้องตน เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ
ของผูรับบริการ โดยไดสรุปองคความรูท่ีไดจากการจัดกิจกรรมชุมชนนักปฏิบัติครั้งนี้ สํานักงาน
สิ่งแวดลอมภาคที่ 16 มีการบริการในดานตาง ๆ ดังนี้ 
 

ดานวชิาการ ดานทั่วไป 
1. ขอมูลวิชาการดานสิ่งแวดลอม 
2.การจัด/สนับสนุนชุดนิทรรศการ การ
สนับสนุนเอกสารเผยแพร 
3.การเปนวิทยากร 
4. การใหคําปรึกษาดานสิ่งแวดลอมตางๆ 
5. การใหบริการขอมูลสารสนเทศ 
6. การแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 
7. ขอมูลผลการตรวจวิเคราะหคุณภาพน้ํา 
8. การยืมเครื่องมือดานการตรวจวเิคราะห 
9. การบริการผานเว็บไซตของสํานักงานฯ 

ฯลฯ 

1. การติดตอเร่ืองการจัดซื้อจดัจาง 
2. การขอใชหองประชุม 
3. การรับโทรศัพทจากภายนอกเพื่อตดิตองาน 
4. การใหบริการอื่นๆ เชนการใหการอนุเคราะห
สถานที่จอดรถผูมารับปริญญาของมหาวทิยาลัย
ใกลเคียง,การใหบริการตามทีจ่ังหวดัรองขอ เปน
ตน 
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สวนที่ 3 
ลักษณะที่จําเปนของผูใหบริการ 

 

  ความคาดหวังโดยทั่วไปของผูรับบริการไดแก การตอนรับที่อบอุนใหความสนใจและ
ความเอาใจใส พูดสุภาพไพเราะ ความรูความชํานาญในเรื่องที่ขอรับบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการรูสึกวา
มีความสําคัญ เปนผลใหผูรับบริการเกิดความพอใจ แตการที่จะทําใหเกดิความประทบัใจนั้นตองทาํใหถึง
ขั้นที่ผูรับบริการเกิดปติยนิด ีนั่นคือ ตองใหบริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึน้ไปอีก 
การปฏบิัติตนของผูใหบริการดวยไมตรีตอผูรับบริการ และความประทับใจจากการตอนรับของผู
ใหบริการยอมจะเปนผลใหเขามาใชบริการของเราอีก ดังนัน้ผูใหบริการและองคกรก็ยอมประสบ
ความกาวหนา ผูใหบริการสามารถเติมไมตรีเขาไปในทุกงานที่ทํา เร่ิมตั้งแตการมไีมตรีตอผูมารับบริการ 
กลาวงาย ๆ กค็ือ “ตองเอาใจเขามาใสใจเรา” และใหบริการตรงกับความตองการ ดงันั้นลักษณะทีจ่ําเปน
ของผูใหบริการควรมีลักษณะตาง ๆ ดังนี ้

1. ตองมีความรูและความเชีย่วชาญในเรื่องที่เราจะใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน
รับผิดชอบ สามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตอง และตองขวนขวายหาความรู
จากเทคโนโลยีใหม ๆ เพิม่ขึ้นอยางสม่ําเสมอ เชน การใหบริการในดานการใหคาํปรึกษาดาน
วิชาการสิ่งแวดลอม จะตองถูกตอง แมนยาํ ซ่ึงจะทําใหเกิดความเชื่อมั่นของผูรับบริการตอตวัเรา
และองคกร 

2. ความเต็มใจ และกระตือรือรนในการบริการ แสดงลักษณะใหผูรับบริการเห็นวาเรามีความเต็มใจ
และความมุงมัน่ที่จะใหบริการกับเขา แสดงออกใหเหน็วาเรื่องที่เขามารับบริการจากเราเปนเรื่อง
ที่มีความสําคัญที่เราจะตองใหบริการ 

3. ความยิ้มแยมแจมใสเปนสิ่งจาํเปนอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทาํใหผูรับบริการรูสึก
อบอุนใจและในคําพูดที่ผูใหบริการทักทายสามารถใชน้ําเสียงและทวงทาํนองที่เปนธรรมชาตใิห
ผูรับบริการรูสึกพอใจที่มาใชบริการ รวมตลอดถึงไมแสดงอาการเบื่อหนาย หรือแสดงอารมณที่
เหมือนกับวาเรามีงานอื่นยุงมาก และในการใหบริการทางโทรศัพท มีผูรูใหความเห็นวาขณะพูด
โทรศัพทใหเรายิ้มไปดวย ซ่ึงจะทําใหน้ําเสียงการพูดของเราจะนาฟง ร่ืนหูหรือการใส “ยิ้ม” ลง
ไปในน้ําเสียงซึ่งหมายถึงการพูดดวยน้ําเสยีงที่มีไมตรีจิตและพรอมที่จะใหความชวยเหลือผูที่
รับสาย ผูรับบริการก็จะสัมผัสไดถึงความมไีมตรีจิตของเรา 

4. ใหมากกวาสิ่งที่เขาตองการ เนนบริการประทับใจ เชน อปท.มาขอคําปรึกษาในเรื่องการจัดการ
ขยะมูลฝอย เราอาจแนะนําเพิ่มเติมในเรื่องการจัดการน้ําเสียในทองถ่ินดวยกไ็ด หรือใหการ
สนับสนุนแผนพับประชาสมัพันธใหกับทองถ่ินเพื่อนําไปเผยแพรในทองถ่ินตนเอง เปนตน 

5. การแตงกายสุภาพเรียบรอย เปนประตูดานแรกที่ผูรับบริการจะมีความรูสึกเชื่อถือและเชื่อมั่นตอ
เราเมื่อมาพบเราครั้งแรกเพื่อขอรับบริการ การแตงกายสุภาพเรียบรอยคือการแตงกายถูกกาลเทศะ 
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ถูกตองตามระเบียบราชการ และถูกตองตามลักษณะที่เราใหบริการ เชน การแตงกายเพื่อไปเปน
วิทยากร การแตงกายในการใหบริการที่สํานักงาน เปนตน 

6. การมีสัมมาคารวะ เชน การไหว ควรมีสัมมาคารวะตามประเพณไีทย เชน การไหว การกลาวคํา
ขอโทษ ขอบคุณ เปนตน เพื่อใหผูรับบริการเกิดความเปนกันเองและมีความรูสึกวาตัวเขาเปนคน
ที่เราใหความสําคัญ 

7. การควบคุมอารมณ (ใจเย็น อดทนสูง) ผูรับบริการบางรายอาจมีอารมณโมโหและแสดงกิริยา
กาวราว หากเราคลอยตามเหตุการณของเขาอาจเกิดปญหาในดานการใหบริการได ดังนั้น ผู
ใหบริการควรมีความอดทน ใจเย็นและควบคุมอารมณจนผูรับบริการลดกิริยากาวราวลงจึงเขาสู
การใหบริการของเราตอไป 

8. ความรวดเร็วและตรงตอเวลา ตองใหบริการอยางถูกตองรวดเร็วและแสดงถึงความพรอมของตัว
เราในการใหบริการและตรงตอเวลา เชน หากจะจัดสงเอกสารใหผูรับบริการตามที่แจงให
ผูรับบริการทราบกต็องจัดการสงใหตรงตามเวลา เปนตน 

9. ความเปนกันเอง เพื่อใหผูรับบริการเกิดความอุนใจ แสดงความเปนกันเองเพื่อลดความประหมา 
และความเครยีดของผูมารับบริการ โดยอาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กริยาทาทางหรือน้ําเสียง
ที่สุภาพ เชน ขอประทานโทษครับ (คะ) มอีะไรใหผม (ดฉิัน) ชวยประสานงานไดบางครับ (คะ) 

10. คําพูดและน้ําเสียงในการใหบริการ คําพูดที่ทุกคนหรอืผูรับบริการตองการไดยนิในขณะที่
ใหบริการก็คือคําพูดเหลานี ้ “ขอบคุณคะ” “ดิฉัน, กระผมเสียใจ” “ขอโทษคะ” “มีอะไรใหดิฉัน, 
กระผมชวยไหม” ซ่ึงเปนคําพูดที่ผูรับบริการรูสึกดีเมื่อผูใหบริการใช และน้ําเสยีงในการพูดควร
พูดในลักษณะนุมนวล ไมกระโชกโฮกฮากหรือแสดงในลักษณะเหมอืนกับวาเราเหนือกวา รู
มากกวาผูรับบริการ ซ่ึงหากเราพูดในลักษณะนุมนวลแลวการใหบริการของเราจะมีความราบรื่น
ไปไดดวยดีถึงแมจะมีปญหาอุปสรรคเล็กๆ นอยๆ ก็ตามรวมถึงตองมีทักษะในการพูด การถาม
และการฟง  
ทักษะในการพูด 

ทักษะในการพูดนั้นขึน้อยูทีว่ิธีการพูด การฟงวามีความเขาใจซึ่งกันและกันไหม ส่ือสารกันรูเร่ืองหรือ
เปลา ไมใชชวนทะเลาะเบาะแวงกัน จะเหน็วาการที่เราจะพูดอะไรขึ้นมานั้นตองเอาใจเขามาใสใจเรา ควร
จะคิดกอนพูด 
 ทักษะในการถาม 
 - ใชคําถามเปด คําถามปดทั่ว ๆ ไป เวลาถามคําถามปด เชน ถามวาชือ่อะไร นามสกุลอะไร อายุ
เทาไร บานเลขที่เทาไหร ทาํงานมาแลวกีป่ มีลูกกี่คน แตงงานหรือยงั รายไดเทาไหร เหลานี้เปนคําถาม
มากเกินไปถือเปนคําถามปด ไดขอมูลก็จริง แตคําถามที่ถามมาก ๆ เหมือนเปนคําถามสอบสวน 
เพราะฉะนั้นควรถามคําถามเปดบาง เชน ถามวาทํางานเกี่ยวกับอะไร ทํางานดานไหน ซ่ึงทักษะในการ
ถามสมควรมีการฝกเพื่อความชํานาญ 
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 - คําขออนุญาตถาม เชน ถามคุณ ก วา คณุ ก แตงงานแลวหรือยัง สวนมากผูถูกถามมักจะไมตอบ
หรือไมพอใจที่จะตอบ แตถาถามวา คุณ ก ครับผมขออนุญาตถามวา/ไมทราบวา คณุ ก แตงงานแลวหรือ
ยังครับ ซ่ึงจะดูสุภาพเรียบรอยกวา 
 - คําถามเพื่อทราบขอเท็จจริงคือ คําถามเปด และคําถามปดนั้นเอง 
 - คําถามเพื่อทราบความรูสึก เชน ถามวามีความรูสึกอยางไรบางเวลาที่มาติดตองานราชการที่
สํานักงานของผมแลว มีอะไรตองใหแกไขปรับปรุงไหม 
 - คําถามมากกวา นอยกวา เชน ถามวาใชเวลากี่วนั หรือ มากกวา หรือนอยกวา 5 วันไหม นอย
ที่สุดไดกีว่ัน 
 - คําถามเพื่อขอทราบขอมูลเพิ่มเติมเชน ขออนุญาตสอบถามขอมูลเพิ่มเติมเรื่องนี้เปนอยางไร 
เพราะจะดูสุภาพเรียบ 
 - คําถามตรวจสอบความเขาใจ เชน ผมขออนุญาตสอบถามวาเรื่องนี้เปนอยางนี้ ๆ ใชไหมครับ ใช
กรณีคุยกับผูรับบริการหากใชเวลาคุยนาน จะไดขอมูลแตทาย ๆ สวนขอมูลตน ๆ ลืม ฉะนั้นจึงคยุใหนอย 
ๆ เพื่อจะไดประโยชน 
 ทักษะในการฟง 
 - ฟงอยางตั้งใจ มีสมาธิและแสดงอาการรับรูบาง บางคนเขียนไปฟงไป เวลาที่คนเลาอะไรนั้น
ตองแสดงอาการรับรู รับทราบเปนระยะ ๆ หากมีการคยุกนันาน ๆ ตองมีการสรุปใจความสําคัญ 

11. การติดตามภายหลัง กรณีทีไ่ดรับบริการไมครบถวน เมือ่เราใหบริการแลวหากในเรื่องนั้นมีความ
จําเปนตองมีการติดตามผล ก็ควรที่จะมกีารติดตอผูรับบริการเพื่อใหเขาเห็นวาเราใหความสําคัญ
กับสิ่งที่เขามาขอรับบริการจากเรา เชน หากเราสงโทรสารไปแลวก็ควรโทรถามวาไดรับเอกสาร
ทางโทรสารหรือยัง ไดรับครบถวนหรือไม เปนตน 

12. ไมควรปฏิเสธตั้งแตเร่ิมตน ตองมีทางเลือกสามารถแกไขใหผูรับบริการได  กรณีผูมาขอรับ
บริการซึ่งไมไดเกีย่วของกับหนวยงานของเรา ไมควรปฏิเสธตั้งแตตน ควรใหแนะนําเบื้องตนใน
ส่ิงที่เรารูและแนะนําหนวยงานอื่นที่เกีย่วของ หรือในกรณีที่ไมเกีย่วของกับกลุมงานของเราแต
เกี่ยวของกับกลุมงานอื่นก็ควรแนะนําผูรับบริการใหไดทราบและแจงกลุมงานที่เกี่ยวของให
ทราบและแนะนําผูรับบริการใหพบกับกลุมงานที่เกีย่วของ 

การกระทําอันเปนลักษณะที่ไมดีในงานบรกิาร 
  การทําใหผูรับบริการขาดความเชื่อถือ ขาดความไววางใจ รูสึกผิดหวังและเหน็วาผู
ใหบริการไมใสใจในการใหบริการ ไมใหความสําคญัและไมใหเกยีรติตน เราจึงตองระมัดระวังการ
กระทําอันเปนลักษณะที่ไมดดีังตอไปนี ้

1. ผิดนัด เปนอุปนิสัยของผูไมรักษาเวลา เหลาะแหละ ซ่ึงไมมีใครชอบ 
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2. ไมสนใจไตถามความตองการของผู รับบริการ เปนลักษณะของผูใหบริการทื่อ ๆ ถา
ผูรับบริการไมบอกก็ไมถาม ตองรอใหผูรับบริการแจงความตองการ 

3. พูดจาไมสุภาพ เปนสิ่งที่ผูรับบริการรับไมได และหนวยงานก็ควรพิจารณาใหพนหนาที่
ติดตอตอนรับหรือใหบริการ 

4. กลาวตําหนิผูรับบริการ เปนการผิดมารยาทอยางยิ่ง เพราะไมวาผูรับบริการจะเปนอยางไรก็
ตองไมกลาวตาํหนิ ตองระลกึไววา ถาไมมผูีรับบริการเราจะอยูไดอยางไร 

5. ใหบริการขาดตกบกพรอง เปนความเสียหายในดานบริการอยางมาก เพราะลูกคาทุกคนยอม
คาดหวังในความถูกตองสมบูรณ ไมวาจะเปนบริการในเรื่องใด หากเหน็การขาดตกบกพรอง
เปนเรื่องธรรมดาตามปกตวิิสัยจะทํางานบรกิารไมได 

6. ดําเนินการลาชา เปนการทาํลายการบริการเพราะทําใหสูญเสียเวลา และจะทําใหเกิดการรอ
คอยซ่ึงไมเปนสิ่งพึงปรารถนาของผูรับบริการ 

7. แสดงกิริยาไมเหมาะสม เปนการทําใหเสยีภาพลักษณของตนเองและหนวยงาน เนื่องจากไม
มีใครยอมรับกริิยาที่ไมนาดหูรือกิริยาต่ําทราม 

8. ไมกระตือรือรน เปนการสรางความเบื่อหนายรําคาญแกผูซ่ึงติดตอดวย เพราะไมแนใจวาผู
ใหบริการจะมคีวามเต็มใจทาํงานใหบริการอยางเต็มความสามารถหรือไม 
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สวนที่ 4 
ความตองการของผูรับบริการโดยทั่วไป และแนวทางปฏิบัติตอผูรับบริการ 

 ผูมีพฤติกรรมตาง ๆ 
 

  การบริการเปนงานที่ตองมคีวามรับผิดชอบสูง และมีจิตใจหนักแนน วิธีการใหบริการ
อันจะทําใหผูรับบริการพอใจจะตองรูความคาดหวัง หรือความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงผูรับบริการทุก
คนตางตองการบริการที่ดี คอื สะดวก รวดเร็ว ทันใจ สมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด ไดรับบริการตอนรับ
ที่อบอุน ผูใหบริการใหความสนใจ เอาใจใส ตอบสนองความตองการอยางถูกตอง และถูกใจ ที่สําคัญคือ
รวดเร็วดังใจไมตองรอคอย การใหบริการเพื่อสรางความพอใจตามความคาดหวังหรือความตองการ เปน
เร่ืองของจิตใจอาจแสดงออกโดยตรงทางคาํพูดบอกกลาวของผูรับบริการหรือคิดวาผูใหบริการตองรูเอง 
ดังนั้นอาจจําแนกความคาดหวังของผูรับบริการไดดังนี ้

1. การไดรับการตอนรับดูแลอยางเหมาะสม ตองการคํากลาวทักทายการแสดงกิริยานอบนอม 
คําพูดไพเราะ ใหความเอาใจใสและมีความเปนกันเอง 

2. ตองการใหผูใหบริการมคีวามเต็มใจในการใหความชวยเหลืออยางจริงใจและจริงจัง เมื่อ
ตองการความสะดวกอยางใด ก็จะไดรับบริการที่ทันทวงที 

3. ตองการและความคาดหวังวาผูใหบริการมคีวามรูในเรื่องที่จะบริการอยางแทจริง เปนผูมี
อัธยาศัยที่จะรับเรื่องอันเปนปญหาของเขาไว เปนผูที่เขาจะสามารถพูดดวยอยางเปดเผยดวย
ความไววางใจและชวยแกไขปญหาใหแกเขาได 

4. ความเชื่อถือได ผูรับบริการคาดหวังหรือตองการวาผูใหบริการมีความสามารถในการปฏิบัติ
ตามสัญญาดวยการใหบริการที่ถูกตอง สะดวกรวดเร็ว ดวยการยึดมั่นในคําสญัญาที่จะ
ใหบริการในเรื่องตาง ๆ อยางแทจริง การตอนรับดูแล ความเอาใจใส เปนกันเอง การยกยอง 
พูดไพเราะ การสนองความเรียกรอง  ตองการแสดงความสนใจใหความสําคัญและใหเกยีรติ 
ความคาดหวังและความตองการของผูรับบริการที่ไมควรจะมองขามไดแก การมีหลักประกัน
วาจะไดรับบรกิารที่มีคุณภาพ คุมคา คุมเวลา และถูกตองสมบูรณ นั่นคือ คาดวาจะไดรับ
บริการจากผูใหบริการที่มีความรูในเรื่องจะบริการมีความนาไววางใจและมีความจริงใจ 
ผูรับบริการนอกจากคาดหวงัในการบริการรวดเร็วและถกูตองแลวยังตองการอัธยาศัยไมตรี
จากผูใหบริการ ตองการไดรับสิ่งที่ถูกใจ ไดเห็นใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใน พูดจาไพเราะ สุภาพ 
มีความเปนกันเอง ใหคําแนะนําชี้แจงเขาใจงาย มีเหตุผล 

5. ตองการหรือคาดหวังวาผูใหบริการใหรายละเอียดอืน่ ๆ ช้ีแนะ หรือบอกชองทางเทาที่ทราบ
ในกรณีที่มาใชบริการผิดที่หรือผิดวัตถุประสงคของผูรับบริการ 

6. การคาดหวังหรือตองการสิ่งอํานวยความสะอวดทีจ่ัดเตรยีมไววามีเพียงพอและเหมาะสมแก
การใหความสะดวกตาง ๆ เครื่องมืออุปกรณตาง ๆ มีความทันสมัยหรือไม หรือสถานที่การ
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บริการดานเครื่องดื่ม ควรมีสถานที่จัดไวเฉพาะสําหรับใหบริการ เชน มุม ๆ หนึ่งของ
สํานักงานฯ หรือหองประชุมเล็ก เปนตน สวนการบริการดานเครื่องดืม่ เชน น้ําเย็น เปนการ
บริการเบื้องตนเพื่อสรางทัศนคติและภาพลักษณทีด่ีขององคกร 

ดังนั้นเราควรพิจารณาถึงความตองการของผูมารับบริการเพื่อนําไปเปนสวนหนึ่งของการ
ปรับปรุงการใหบริการเพื่อสูความเปนเลิศของสํานักงานสิ่งแวดลอมภาคที่ 16 
การจัดการขอตอวาของผูรับบริการ (ขู, โมโห, แสดงอารมณกาวราว, ไมฟงเหตุผล ฯลฯ) 

แนวทางปฏิบัติตอผูรับบริการผูซ่ึงพฤติกรรมตาง ๆ พฤติกรรมของผูรับบริการจะมี
หลากหลายตามอุปนิสัยและอารมณ ไมมีมาตรการใด ๆ ที่จะเปนหลักประกันใหผูรับบริการตองปฏิบัติตอ
ผูใหบริการอยางถูกตองเหมาะสมในทุกรณี พฤติกรรมของผูรับบริการที่เปนปญหา หากจะพิจารณา
โดยรวมก็จะพบการประพฤติปฏิบัติและการแสดงออกดังตอไปนี้ 

1) กิริยากาวราว ขมขู 
2) แสดงทาทางใหญโต อวดศักดา 
3) วาจากาวราว พูดอวดด ี
4) พูดบนวา จูจีจ้กุจิก ไมรูจบ 
5) พูดประชดประชัน เปรียบเทยีบเสียดส ี
6) จิตใจมุงแตประโยชนของตนฝายเดยีว 
7) ใชอารมณอยูเหนือเหตุผลไมฟงคําชี้แจง 

เราจึงควรกําหนดแนวทางปฏิบัติพื้นฐานไว ดังนี ้
1) จัดสถานที่และบรรยากาศของสถานประกอบการใหเปนที่นาเคารพ เกรงใจ 
2) ไมแสดงปฏิกริิยาตอบโต ไมวาดวยประการใด ๆ 
3) แสดงกิริยาสงบเยือกเย็น 
4) พูดสุภาพดวยตามปกต ิ
5) ถาสามารถอํานวยความสะดวกไดใหทําทนัที 
6) ไมถือโกรธผูรับบริการ ปฏิบัติตอเขาดวยดี บางคนอาจมีความละอายใจที่ปฏิบัติตอเราอยาง

ไมเหมาะสม 
7) ช้ีแจงเหตุผลเทาที่จะทําได 
8) พยายามประนปีระนอมคอยพูดคอยจา 
9) ใหความรวมมอืชวยเหลือในสวนที่เปนไปไดอยางถูกตอง 

พยายามจัดการแกปญหาเฉพาะหนาทุกวถีิทางกอน ถาเหลือบากวาแรงรับมือไมอยู ควร
หาคนมารวมรับรูปญหาและใชแนวทางปฏบิัติพื้นฐานขางตนเชนเดียวกัน อยานาํมากอปญหาเปนการ
รวมกลุมเถียงกับผูรับบริการ เพื่อมุงเอาชนะเพราะเทากบัซ้ําเติมใหสถานการณเลวรายลงไปอีก 
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  การนําผูรับบริการไปพบผูบังคับบัญชาควรเปนทางเลือกสุดทายเพื่อที่ผูบังคับบัญชาจะ
ไดไมเกิดความรูสึกวาเราไมไดชวยอะไรเขาเลย เพียงแตเปนคนนําความยุงยากไปสงให 
  ในสวนพฤติกรรมของผูรับบริการอันมีลักษณะเฉพาะในแตละกรณ ี ควรจะประชุม
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณระหวางผูมีขอมูลรายละเอียด เพื่อกําหนดวิธีปฏิบัติในแงมุม
ตาง ๆ อยางถูกตอง สอดคลองกับความเปนจริง และเหมาะสมกับนโยบายของหนวยงาน จะชวยให
สามารถจัดการกับปญหาไดดีเปนผลใหสามารถสรางและรักษาผูรับบรกิารไดยาวนาน 
  เราไมควรตั้งอคติตอผูรับบริการวา เขาเปนผูรับบริการประเภทใด เพราะจะทําใหเราตั้ง
แงกับผูรับบริการไวตั้งแตตน ทั้งอาจประเมินเขาเรว็ไป หรือประเมินผิดก็ได แตหากลองหยิบยก
พฤติกรรมของผูรับบริการ เพื่อพิจารณาแนวทางการกําหนดวิธีปฏิบัติตอเขาเหลานัน้ ก็จะเปนประโยชน
ในการปรับใชกับลักษณะอื่น ๆ ดังนี้ 
 

พฤติกรรมของผูรับบริการ แนวทางการปฏิบัตติอผูรับบริการ 
1. ไมฟงใคร คิดอยางไรฝงใจอยางนั้น ไดขอมูล
มาผิด ๆ ก็ยืนกระตายขาเดียวไมรับฟงเหตุผลที่
ช้ีแจง 

- ฟงเขาพูด 
- ถามเขาบาง แตอยาซักเขาวาไดขอมูลมาจาก
ใคร 
- ใหเขาแสดงออกอยางเต็มที่ 
- ช้ีแจงแกเขาเพียงสั้น ๆ 

2. ติทุกสิ่งทุกอยางที่จะสรรหามาติ ติสารพัด
อยาง 

- ปลอยเขาพูด อยาขัด 
- แยงเขาบาง แตไมพูดขัดคอ 
- บอกจุดเดนของบริการใหเห็นชัด 

3. จูจี้ขี้บน พูดเสียงดัง วางทา ใชกิริยาไมสุภาพ 
เห็นผูใหบริการต่ําตอยกวาตน 

- พยายามชวนเขาไปพูดในที่ไมมีคน 
- ปลอยใหเขาบนตามสบาย 
- อยาสนใจกริยาทาทางของเขา 
- จับความใหไดวาเขาตองการอะไร 
- สนองตอบตามควร 

4. ชอบคุยเร่ืองความร่ํารวย และการกลาใชจาย
อยางไร ไมกลัวส้ินเปลือง 

- ฟงเงียบ 
- ปลอยใหคุยใหพอ 
- ใหความเห็นทั่ว ๆ ไป 
- อยาผสมโรง หรือซักถามใด ๆ 
- ช้ีแจงเรื่องเทาที่จําเปน 

5. แสดงทาทางวางมาดเปนผูมีบุญหนักศักดิ์
ใหญ วางทา จะขอพูดกับเจานายเทานั้น  ไม

- ออนนอมใหเขาสมใจ 
- ยกยองใหความสําคัญกับตําแหนงเขา 
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พฤติกรรมของผูรับบริการ แนวทางการปฏิบัตติอผูรับบริการ 
สนใจฟงคําอธิยาย คิดวารูหมดทุกอยาง - ถามความเปนมาของเขาในบางเรื่อง 

- ใชความอดทนตอเขาเปนพิเศษ 
- ดําเนินการใหเสร็จโดยเร็ว 

6. อารมณเสีย โกรธใครมาจากไหน ก็มาลงคน
ซ่ึงไมรูอิโหนอิเหน พูดเกรี้ยวกราดฉุนเฉียว 

- พยายามหลีกเลี่ยงการโตแยง 
- ฟงเขาพูดแตอยาใสใจในน้ําเสียง 
- ช้ีแจงเหตุผลอยางสั้น ๆ 
- ไมพูดตอปากตอคํากับเขา 

7. เลนหูเลนตา พูดจาแทะโลม - ทําสีหนาปกติ ไมยิ้มไมบึ้ง 
- พูดดวยเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวกับการบริการ 
- โตตอบอยูในเรื่องการบริการ 
- ไมใสใจคําพูดที่นอกเหนือจากงาน 
- เรียกใหผูมารวมอธิบายดวย 
- ถาจําเปนเชิญพบหัวหนา 

8. มีอาการรีบรอน ตองการใหบริการอยางทัน
อกทันใจ รออะไรไมเปนขี้รําคาญ 

- ปรับตัวปรับใจใหวองไวกับเขา 
- บอกวาจะตองทําอะไรบาง ใชเวลาเทาใด 
- ไมควรซักถามอะไรเขามาก 
- ดําเนินการอยางกระฉับกระเฉงรวดเร็ว 

9. สุภาพ พูดชา ๆ ทีทาสุขุม ซักถามเปนระยะ ๆ 
พูดไมรูจบ 

- ใหรายละเอียดตามที่เขาตองการ 
- ใจเย็น ๆ อยาเรงเราเขานัก 
- ระวังการแสดงสีหนาเบื่อหนายความเชื่องชา
ของเขา 
- ชวยสรุปใหเขา แตอยางพูดตัดบทจนเขารูสึก
วาเราเรงรัด 

10. ชาวตางประเทศพูดไทยไมไดหรือพูดไมชัด - ขอใหเขารอสักครู 
- นําผูที่พูดภาษาเดียวกับเขามาพบ 
- ฝกฝนตนเองให ใชภาษาอั งกฤษซึ่ ง เปน
ภาษาสากลใหได 

11. พอใจการใหบริการและเลาใหคนอื่น ๆ ฟง - สงเสริมใหเขาบอกเลาไปอยางกวางขวาง 
- ขอบคุณที่เขาชวยแนะนําผูอ่ืนเพิ่ม 

12. ดูถูกผูใหบริการวาต่ําตอย - อย า ใส ใ จมากนั ก เพร าะคน เ ร านิ สั ย ไม
เหมือนกัน 
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พฤติกรรมของผูรับบริการ แนวทางการปฏิบัตติอผูรับบริการ 
- ทําใจเย็นเหมือนไมเขาใจทาทีของเขา 

13. ซักถามแบบอวดรูทั้ง ๆ ที่รูไมจริง - ไมถือเปนสาระ ไมพูดปด 
- รับฟงปลอยใหพูดกอนแลวอธิยายส่ิงที่ถูกตอง
แกผูรับบริการทีหลัง 

14. กินเหลาเมามาพูดจาเสียงดัง - อยาพยายามอธิบายอะไรกับคนเมา 
- พยายามหลีกเลี่ยงการปะทะคารมเพราะอาจ
นําไปสูการวิวาท 

15. ตองการสิทธิพิเศษมากกวาผูอ่ืน - อธิบายนโยบายขององคกรที่กําหนดหลักการ
ไว เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติ 

 
ปญหาที่พบและแนวทางแกไขของสํานักงานสิ่งแวดลอมภาคท่ี 16 

ปญหาที่พบ แนวทางแกไข 
1. ผูรับบริการอวดรู 
 

- ผูใหบริการตองตั้งใจรับฟงผูรับบริการอยางตั้งใจ
แสดงออกดวยความเต็มใจและเขาใจผูรับบริการ 
และชี้แจงเหตผุลและใหบริการอยางถูกตองตรง
ตามความตองการของผูรับบริการ 

2. ผูรับบริการชี้แจงวัตถุประสงคเพื่อรับบริการไม
ชัดเจน 

- แนะนํารายละเอียดขอมูลอ่ืนที่ถูกตองให
ผูรับบริการ 
- ไมโตเถียง ตอวาผูรับบริการ เชน ปายหามจอดรถ 
ควรมีปายบอกสถานที่จอดรถผูมาติดตอ ไมควรติด
ปายหามจอดบริเวณหนาสํานักงาน 

3. ผูรับโทรศัพทโอนสายไมถูกตอง (โอนไปผิดฝาย
หรือไมตรงกบัผูรับผิดชอบ) 

- ควรใหบริการเบื้องตนกอนไมควรปฏิเสธ 
- เมื่อโอนสายไมถูกตอง (กรณีผิดกลุมงาน) ใหผูรับ
โทรศัพททําการโอนไปยังกลุมที่ถูกตองเอง (โดย
ไมตองใหกลุมงานเปนคนรบัหนาที่โอนเนื่องจาก
การโอนสายครั้งที่ 2 สายจะหลุดและผูรับบริการ
ตองโทรมาใหมภายหลัง) 

4. ไมมีการแจงเจาของเรือ่งกอนเมื่อมีผูมาติดตอ
ขอรับบริการ (ใหเขาพบทนัที) 

- ควรแจงใหเจาของเรื่องทราบกอน แลวจึงนําผู
ติดตอเขาพบ 

5. ผูรับโทรศัพทโอนสายใหกลุมงานโดยไมบอก - ผูรับโทรศัพท ควรสอบถามรายละเอียดกอนแลว
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ปญหาที่พบ แนวทางแกไข 
รายละเอียดวาผูติดตอตองการติดตอขอรับบริการ
เร่ืองอะไร (กลุมงานตองสอบถามเอง) 

จึงโอนสายไปใหผูรับผิดชอบและควรจะบอก
ผูรับผิดชอบใหชัดเจนวามีผูติดตอจะติดตอเร่ือง
อะไร 

6. ไมมีผูรับผิดชอบหลักในเรื่องการรับโทรศัพท 
(จึงทําใหเกดิปญหาขอ 3-5) 

- ควรมีผูทําหนาที่รับโทรศัพทของสํานักงาน(เบอร
โอเปอรเรเตอร)โดยตรง 

7. ไมมีสถานที่เฉพาะสําหรับการใหบริการวิชาการ
ที่สํานักงานซึง่ที่ผานมา ผูรับบริการจะไปโดยตรงที่
โตะทํางานของเจาหนาที ่

- ควรจดัสถานที่บริเวณหองสมุดเปนสถานที่
ใหบริการที่สํานักงาน 

 
 


