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แนวปฏิบัติท่ีดท่ีีไดจากการจัดการความรู 

หนวยงาน กองคลัง ปการศึกษา 2561 

เรื่อง การใหบริการดวยใจ (Service Mind) 

กองคลัง เปนหนวยงานท่ีใหการสนับสนุนมหาวิทยาลัยและใหการบริการดาน การเงิน บัญชี  และงาน

เงินเดือน ท้ังหมดของมหาวิทยาลัย  ตลอดจนถึงตรวจสอบการนําสงเงิน การเก็บรักษาเงิน ตรวจสอบบัญชีเงิน

ฝาก และเอกสารทางการเงินตางๆ ใหมีความถูกตองและเปนไปตามระเบียบ  ดังนั้น การบริการจึงเปนหัวใจ

สําคัญ แตเนื่องจากการใหการบริการในดานตางๆ บางครั้งไมสามารถตอบสนองความตองการไดทุกอยางเสมอ

ไป   ดังนั้น บุคลากรกองคลังไดทบทวนปญหาในการใหบริการกับผูท่ีมาติดตอ เพ่ือใหการทํางานมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึน และ ศึกษาความหมายของการใหบริการกอนนําแนวทางไปยึดถือปฏิบัติ  รวมท้ังหลักการตางๆ  ท่ี

สามารถนํามาใชเพ่ือสรางความประทับใจในการใหบริการแกผูบริหาร คณาจารย บุคลากร นิสิตนักศึกษาหรือ  ผู

ท่ีมาติดตองานท้ังภายในภายนอก จึงไดนําเสนอความรูความเขาใจ เรื่อง เทคนิคการใหบริการ การสรางความ

ประทับใจครั้งแรก เม่ือพบจะทําให  ภาพลักษณของหนวยงานเปนท่ีนาจดจําและระลึกถึงอยูเสมอ  การใหความ

ชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน เปนการบริการท่ีดี ผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ

และชื่นชมหนวยงาน ซ่ึงเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับหนวยงานของเรา การบริการถือเปนหนาเปนตาของ

หนวยงาน ภาพลักษณของหนวยงานก็จะดี จึงเนนการใหบริการท่ีสรางความประทับใจแกผูมาติดตอขอรับ

บริการและมีการพัฒนาระบบการปฏิบัติงานของ บุคลากรอยางมีประสิทธิภาพ  



การบริการ หมายถึง การกระทํากิจกรรมใดๆ ดวยรางกายเพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน  

ซ่ึงเก่ียวของกับการอํานวยความสะดวก ความสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการได ซ่ึงการกระ ทํา 

ดวยรางกาย : คือ  การแสดงออกดวยการแตงกาย การปฏิบัติ ดวย กิริยา ทาทาง และวิธีการพูดจา ซ่ึงการ

บริการสามารถ แสดงออกเปน 2 แบบ คือ 

1. ข้ันตอนการใหบริการ เปนการปฏิบัติการตามข้ันตอนและเทคนิคของวิธีปฏิบัติท่ีถูกตอง เหมาะสม  

เพ่ือใหผูรับบริการไดประโยชน ตรงตามความตองการมากท่ีสุด  

2. พฤติกรรมการบริการ เปนการแสดงออกดานการแตงกาย สีหนา แววตา กิริยา ทาทางและการ

พูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี ยอมสรางความสุข ใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการไดเปนอยางดี ไดแก การแตงกายท่ี สุขภาพ 

สะอาด เรียบรอย สีหนาและแววตาท่ียิ้มแยม แจมใส ออนโยน กิริยาทาทางท่ี สุภาพ ออนนอม การพูดจาดวย

น้ําเสียงท่ี นุมนวล สุภาพ ชัดเจน ใหเกียรติ มีหางเสียง  

สรุปเทคนิคการใหบริการดวยใจ  โดยสรุปจะเห็นไดวา การใหความสําคัญกับการใหบริการนั้นมี

ความสําคัญอยางยิ่ง ซ่ึงสวนหนึ่งจะตองไดรับความรวมมือจากผูรับบริการ และผูใหบริการตองเปนบุคคลท่ีมีใจ

ในการใหบริการ (Service Mind) เปนสําคัญ  

แนวปฏิบัติที่ดีสําหรับการเปนผูใหบริการที่เปนเลิศ จะตองทําดังนี ้ 

1 มีความรูในงานที่ใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอ  ซักถาม

จากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา ในเรื่องของเนื้อหาของงานท่ีตนเองรับผิดชอบ เพ่ือมิใหเกิด  ความ

ผิดพลาดเสียหายและตองขวนขวายหาความรูจากเทคโนโลยีใหม ๆ   เพ่ิมข้ึนอยางสมํ่าเสมอ     การบริการท่ี

เปนเลิศ ยิ้มแยม ความรวดเร็ว  ครบถวน ความประทับใจ  สุภาพ ออนโยน อดทน มีความ นาเชื่อถือ มีคุณคา 

ความกระตือรือรน  

2 มีความชางสังเกต ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัว เปนคนมีความชางสังเกต เพราะ หากมี

การรับรูวาบริการอยางไร จึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิดสรางสรรค ใหเกิดบริการทีดี

ยิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของผูรับบริการได มากยิ่งข้ึน   

3. มีความกระตือรือรน พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดงถึงความมีจิตใจในการตอนรับ ใหความ

ชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทํา ใหเกิดภาพลักษณท่ีดี ในการชวยเหลือผูรับบริการ   

4. มีกิริยาวาจาสุภาพ  กิริยาวาจาเปนสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด ความรูสึกและสงผลใหเกิด

บุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้นเพ่ือใหผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ   

5. มีความคิดริเริ่มสรางสรรค  ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไมควรยึดติดกับประสบการณ  หรือ

บริการท่ีทําอยูเคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น ไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการจึงควรมีความคิดใหม  

ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี   



6. สามารถควบคุมอารมณได  งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือจากผูอ่ืน ตองพบปะผูคน  

มากมายหลายชนชั้นมีการศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้น  กิริยามารยาทจากผูรับบริการจะแตกตางกัน เม่ือผูรับบริการ

ไมได ตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราวกิริยามารยาทไมดี ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณได

เปนอยางดี   ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความชวยเหลือตามปกติ แต

บางกรณีผูขอรับบริการท่ีมีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการ

แกไข ปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการใหบริการแกผูขอรับบริการ   มี

ทัศนคติตองานบริการดี การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูใหจึงตองมีความคิด  ความรูสึกตอ

งานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีความคิด ความรูสึก ไมชอบงานบริการ แม  จะพอใจ

ในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะให

ความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

7. สรางความประทับใจ (Impressively) โดยการทําใหผูรับบริการรูสึกประทับใจตั้งแตท่ีไดพบเห็นครั้งแรก 

ดวยการแตงกายท่ีสะอาดเรียบรอย ทักทายดวยถอยไพเราะ มีรอยยิ้มจากใจ และแสดงอัธยาศัยท่ีดี  

 

8. มีความทันใจ (Timely) โดยการใหบริการท่ีทันใจหรือทันกับความตองการของผูรับบริการ ในเวลาท่ีผูรับบริการ 

ตองการ หากไมสามารถทําไดดวยเหตุใด ๆ ก็ตาม ตองแจงใหทราบ  

 

9. มีความมั่นใจ (Confidence) โดยมีความเชื่อม่ันในตนเอง ใหบริการดวยความม่ันใจไมแสดงอาการลังเล หรือ 

แสดงทาทีท่ีไมแนใจออกมา 

 

10. มีความตั้งใจ (Attentively) โดยมีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉงวองไวในการใหบริการ ไมอิดออด เชื่องชา 

เซ่ืองซึม ลุกลี้ลุกลน เหมอลอย หรือใหบริการอยางเสียไมได และเม่ือผูรับบริการพูดก็ตั้งใจฟง 

 

11. มีความเต็มใจ (Devotedly) โดยใหบริการแกผูรับบริการทุกคนดวยความเต็มใจและเทาเทียมกัน ไมเลือกท่ีรัก        

มักท่ีชัง 

 

 

 

 

 



วิธีการนําองคความรู/แนวปฏิบัติที่ดี (Best practice) ที่ไดจากการจัดการความรูไปใช  

1. กําหนดบทบาทใหผูปฏิบัติงานนําเทคนิคการใหบริการดวยใจท่ีทุกคนนํามาเสนอนําไปใชในการ

ใหบริการอยางชัดเจน เชน  

- กลาวทักทาย สวัสดีคะ/ครับ 

- ขอบคุณคะ/ ครับ 

- สอบถามความตองการบริการดานอ่ืนเพ่ิมเติม 

2. ติดตั้งปายตางๆ เพ่ือใหผูมาใชบริการติดตองานสะดวกข้ึน 

3. ใหบุคลากรเขารวมอบรม/สัมมนาจากหนวยงานภายในและภายนอกในเรื่องท่ีมีความเหมาะสม

และสอดคลองกับภาระงานของบุคลากรแตละแผนก เพ่ือนํามาปรับใชพัฒนาและตอบสนองการ

ใหบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

4. จัดกิจกรรมภายในหนวยงานประกวด บุคลากรบริการดวยใจยอดเยี่ยม  โดยมีรางวัลสนับสนุนจาก

ผูอํานวยการ 

5. นําระบบเทคโนโลยีมาใชอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ   เชน การรับชําระเงินผานบัตร

เครดิต/ เดบิต  ,ผานแอพพลิเคชั่นตางๆ 

6. ไดรับแนวปฏิบัติท่ีดีจากตางมุมมองในการนําเสนอของแตละคน  เนื่องจากหนวยงานบริการสวน

หนา จะไมรูสึกวามีปญหาในการใหบริการมากนัก แตงานบริหารจัดการดานหลังสามารถมองเห็น

ปญหาของการทํางานไดมากกวาและไดชวยกันวิเคราะหเพ่ือปรับปรุงการทํางานใหดีข้ึน  

 

 
 

กองคลัง 


