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แนวปฏิบัติท่ีดท่ีีไดจากการจัดการความรู 

หนวยงาน กองคลัง ปการศึกษา 2561 

เรื่อง การใหบริการดวยใจ (Service Mind) 

กองคลัง เปนหนวยงานท่ีใหการสนับสนุนมหาวิทยาลัยและใหการบริการดาน การเงิน บัญชี  และงาน

เงินเดือน ท้ังหมดของมหาวิทยาลัย  ตลอดจนถึงตรวจสอบการนําสงเงิน การเก็บรักษาเงิน ตรวจสอบบัญชีเงิน

ฝาก และเอกสารทางการเงินตางๆ ใหมีความถูกตองและเปนไปตามระเบียบ  ดังนั้น การบริการจึงเปนหัวใจ

สําคัญ แตเนื่องจากการใหการบริการในดานตางๆ บางครั้งไมสามารถตอบสนองความตองการไดทุกอยางเสมอ

ไป   ดังนั้น บุคลากรกองคลังไดทบทวนปญหาในการใหบริการกับผูท่ีมาติดตอ เพ่ือใหการทํางานมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึน และ ศึกษาความหมายของการใหบริการกอนนําแนวทางไปยึดถือปฏิบัติ  รวมท้ังหลักการตางๆ  ท่ี

สามารถนํามาใชเพ่ือสรางความประทับใจในการใหบริการแกผูบริหาร คณาจารย บุคลากร นิสิตนักศึกษาหรือ  ผู

ท่ีมาติดตองานท้ังภายในภายนอก จึงไดนําเสนอความรูความเขาใจ เรื่อง เทคนิคการใหบริการ การสรางความ

ประทับใจครั้งแรก เม่ือพบจะทําให  ภาพลักษณของหนวยงานเปนท่ีนาจดจําและระลึกถึงอยูเสมอ  การใหความ

ชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน เปนการบริการท่ีดี ผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ

และชื่นชมหนวยงาน ซ่ึงเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับหนวยงานของเรา การบริการถือเปนหนาเปนตาของ

หนวยงาน ภาพลักษณของหนวยงานก็จะดี จึงเนนการใหบริการท่ีสรางความประทับใจแกผูมาติดตอขอรับ

บริการและมีการพัฒนาระบบการปฏิบัติงานของ บุคลากรอยางมีประสิทธิภาพ  



การบริการ หมายถึง การกระทํากิจกรรมใดๆ ดวยรางกายเพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน  

ซ่ึงเก่ียวของกับการอํานวยความสะดวก ความสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการได ซ่ึงการกระ ทํา 

ดวยรางกาย : คือ  การแสดงออกดวยการแตงกาย การปฏิบัติ ดวย กิริยา ทาทาง และวิธีการพูดจา ซ่ึงการ

บริการสามารถ แสดงออกเปน 2 แบบ คือ 

1. ข้ันตอนการใหบริการ เปนการปฏิบัติการตามข้ันตอนและเทคนิคของวิธีปฏิบัติท่ีถูกตอง เหมาะสม  

เพ่ือใหผูรับบริการไดประโยชน ตรงตามความตองการมากท่ีสุด  

2. พฤติกรรมการบริการ เปนการแสดงออกดานการแตงกาย สีหนา แววตา กิริยา ทาทางและการ

พูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี ยอมสรางความสุข ใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการไดเปนอยางดี ไดแก การแตงกายท่ี สุขภาพ 

สะอาด เรียบรอย สีหนาและแววตาท่ียิ้มแยม แจมใส ออนโยน กิริยาทาทางท่ี สุภาพ ออนนอม การพูดจาดวย

น้ําเสียงท่ี นุมนวล สุภาพ ชัดเจน ใหเกียรติ มีหางเสียง  

สรุปเทคนิคการใหบริการดวยใจ  โดยสรุปจะเห็นไดวา การใหความสําคัญกับการใหบริการนั้นมี

ความสําคัญอยางยิ่ง ซ่ึงสวนหนึ่งจะตองไดรับความรวมมือจากผูรับบริการ และผูใหบริการตองเปนบุคคลท่ีมีใจ

ในการใหบริการ (Service Mind) เปนสําคัญ  

แนวปฏิบัติที่ดีสําหรับการเปนผูใหบริการที่เปนเลิศ จะตองทําดังนี ้ 

1 มีความรูในงานที่ใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอ  ซักถาม

จากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา ในเรื่องของเนื้อหาของงานท่ีตนเองรับผิดชอบ เพ่ือมิใหเกิด  ความ

ผิดพลาดเสียหายและตองขวนขวายหาความรูจากเทคโนโลยีใหม ๆ   เพ่ิมข้ึนอยางสมํ่าเสมอ     การบริการท่ี

เปนเลิศ ยิ้มแยม ความรวดเร็ว  ครบถวน ความประทับใจ  สุภาพ ออนโยน อดทน มีความ นาเชื่อถือ มีคุณคา 

ความกระตือรือรน  

2 มีความชางสังเกต ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัว เปนคนมีความชางสังเกต เพราะ หากมี

การรับรูวาบริการอยางไร จึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิดสรางสรรค ใหเกิดบริการทีดี

ยิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของผูรับบริการได มากยิ่งข้ึน   

3. มีความกระตือรือรน พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดงถึงความมีจิตใจในการตอนรับ ใหความ

ชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทํา ใหเกิดภาพลักษณท่ีดี ในการชวยเหลือผูรับบริการ   

4. มีกิริยาวาจาสุภาพ  กิริยาวาจาเปนสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิด ความรูสึกและสงผลใหเกิด

บุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้นเพ่ือใหผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ   

5. มีความคิดริเริ่มสรางสรรค  ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไมควรยึดติดกับประสบการณ  หรือ

บริการท่ีทําอยูเคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น ไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการจึงควรมีความคิดใหม  

ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี   



6. สามารถควบคุมอารมณได  งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือจากผูอ่ืน ตองพบปะผูคน  

มากมายหลายชนชั้นมีการศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้น  กิริยามารยาทจากผูรับบริการจะแตกตางกัน เม่ือผูรับบริการ

ไมได ตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราวกิริยามารยาทไมดี ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณได

เปนอยางดี   ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความชวยเหลือตามปกติ แต

บางกรณีผูขอรับบริการท่ีมีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการ

แกไข ปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการใหบริการแกผูขอรับบริการ   มี

ทัศนคติตองานบริการดี การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูใหจึงตองมีความคิด  ความรูสึกตอ

งานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีความคิด ความรูสึก ไมชอบงานบริการ แม  จะพอใจ

ในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะให

ความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

7. สรางความประทับใจ (Impressively) โดยการทําใหผูรับบริการรูสึกประทับใจตั้งแตท่ีไดพบเห็นครั้งแรก 

ดวยการแตงกายท่ีสะอาดเรียบรอย ทักทายดวยถอยไพเราะ มีรอยยิ้มจากใจ และแสดงอัธยาศัยท่ีดี  

 

8. มีความทันใจ (Timely) โดยการใหบริการท่ีทันใจหรือทันกับความตองการของผูรับบริการ ในเวลาท่ีผูรับบริการ 

ตองการ หากไมสามารถทําไดดวยเหตุใด ๆ ก็ตาม ตองแจงใหทราบ  

 

9. มีความมั่นใจ (Confidence) โดยมีความเชื่อม่ันในตนเอง ใหบริการดวยความม่ันใจไมแสดงอาการลังเล หรือ 

แสดงทาทีท่ีไมแนใจออกมา 

 

10. มีความตั้งใจ (Attentively) โดยมีความกระตือรือรน กระฉับกระเฉงวองไวในการใหบริการ ไมอิดออด เชื่องชา 

เซ่ืองซึม ลุกลี้ลุกลน เหมอลอย หรือใหบริการอยางเสียไมได และเม่ือผูรับบริการพูดก็ตั้งใจฟง 

 

11. มีความเต็มใจ (Devotedly) โดยใหบริการแกผูรับบริการทุกคนดวยความเต็มใจและเทาเทียมกัน ไมเลือกท่ีรัก        

มักท่ีชัง 

 

 

 

 

 



วิธีการนําองคความรู/แนวปฏิบัติที่ดี (Best practice) ที่ไดจากการจัดการความรูไปใช  

1. กําหนดบทบาทใหผูปฏิบัติงานนําเทคนิคการใหบริการดวยใจท่ีทุกคนนํามาเสนอนําไปใชในการ

ใหบริการอยางชัดเจน เชน  

- กลาวทักทาย สวัสดีคะ/ครับ 

- ขอบคุณคะ/ ครับ 

- สอบถามความตองการบริการดานอ่ืนเพ่ิมเติม 

2. ติดตั้งปายตางๆ เพ่ือใหผูมาใชบริการติดตองานสะดวกข้ึน 

3. ใหบุคลากรเขารวมอบรม/สัมมนาจากหนวยงานภายในและภายนอกในเรื่องท่ีมีความเหมาะสม

และสอดคลองกับภาระงานของบุคลากรแตละแผนก เพ่ือนํามาปรับใชพัฒนาและตอบสนองการ

ใหบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

4. จัดกิจกรรมภายในหนวยงานประกวด บุคลากรบริการดวยใจยอดเยี่ยม  โดยมีรางวัลสนับสนุนจาก

ผูอํานวยการ 

5. นําระบบเทคโนโลยีมาใชอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ   เชน การรับชําระเงินผานบัตร

เครดิต/ เดบิต  ,ผานแอพพลิเคชั่นตางๆ 

6. ไดรับแนวปฏิบัติท่ีดีจากตางมุมมองในการนําเสนอของแตละคน  เนื่องจากหนวยงานบริการสวน

หนา จะไมรูสึกวามีปญหาในการใหบริการมากนัก แตงานบริหารจัดการดานหลังสามารถมองเห็น

ปญหาของการทํางานไดมากกวาและไดชวยกันวิเคราะหเพ่ือปรับปรุงการทํางานใหดีข้ึน  

 

 
 

กองคลัง 


