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คู่มือการให้บริการฉบับนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์   เพ่ือรวบรวมวิธีและหลักการการให้ 
บริการที่ดีน่าประทับใจเพ่ือสร้างความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการ ส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา ศูนย์
อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่งตะวันออก เป็นหน่วยงานที่จะต้องท างานให้การบริการข้อมูลอุตุนิยมวิทยา แก่
หน่วยงานภายใน และหน่วยงานภายนอกเป็นส่วนใหญ่ ทั้งภาครัฐ เอกชน และประชาชน  ดังนั้น การ
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีในด้านการบริการถือว่าเป็นหัวใจส าคัญ ซึ่งผลตอบรับในด้านการให้บริการที่ดีไม่
เพียงแค่การได้รับค าชื่นชมในการให้บริการของส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยาเท่านั้น แต่ยังส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ที่ดีของ ศูนย์อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่งตะวันออก และกรมอุตุนิยมวิทยาด้วย การให้บริการ
ควรท าการประเมินผลด้วย เช่น การประเมินความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจ จากผู้ใช้บริการ 

ส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา หวังว่า “คู่มือการให้บริการด้วยใจ” ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์
เป็นแนวทางในการยึดถือปฏิบัติ ไม่ใช่แค่เพียงเจ้าหน้าที่ของส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยาเท่านั้น แต่
จะยังมีประโยชน์ส าหรับผู้ที่สนใจและสามารถน าไปปฏิบัติไช้ หากคู่มือฯ ฉบับนี้มีความผิดพลาด
ประการใด ก็ต้องขออภัยมา ณ ทีน่ี้ด้วย 
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บทที่ 1 

บทน ำ 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคัญ 

การบริการสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา เป็นการท างานอย่างหนึ่งในส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา 
ศูนย์อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่งตะวันออก .ซึ่งถือได้ว่าเป็นกระบวนการท างานที่ต้องมีประสิทธิภาพ 
เพราะเนื่องจากการบริการข้อมูลฯ นั้นเป็นการให้บริการทั้งหน่วยงานภายใน และหน่วยงานภายนอก  
ภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชนทั่วไป 

ดังนั้น การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในด้านการบริการถือว่าเป็นหัวใจส าคัญ ทางส่วนสารสนเทศ 
อุตุนิยมวิทยา จึงได้จัดท าคู่มือ  “กำรให้บริกำรด้วยใจ” ฉบับนี้ขึ้นมา เพ่ือเป็นประโยชน์และเป็น
แนวทางในการยึดถือปฏิบัติงาน และเพ่ือมุ่งเน้นการท างานให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

1.2 วัตถุประสงค ์

1.2.1 เพ่ือให้ส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยาฯ มีการจัดคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจน อย่างเป็น
ลายลักษณ์อักษร ที่แสดงถึงรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน “การบริการด้วยใจ” ของหน่วยงาน 
และสร้างมาตรฐานการบริการ ที่มุ่งไปสู่การบริการคุณภาพอย่างมีประสิทธิภาพเกิดผลงานที่ได้
มาตรฐานต่อไป 

1.2.2 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่
พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพและใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมทั้ง
แสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้รับบริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากคู่มือที่
มีอยู่เพื่อขอการรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

1.3 ขอบเขตของคู่มือ 

คู่มือการปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมขั้นตอนการให้บริการข้อมูลอุตุฯ ของส่วนสารสนเทศฯ ศูนย์
อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่งตะวันออก ระหว่าง ผู้ที่มาขอรับบริการตั้งแต่บุคคลทั่วไป นักศึกษา ตลอดจน
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่มีส่วนได้ส่วนเสีย และน าข้อมูลอุตุฯ ไปใช้ประโยชน์ในด้านต่าง โดย
จัดท าคู่มือขั้นตอนการท างานตั้งแต่ขั้นตอนแรกเมื่อผู้รับบริการเข้ามาขอข้อมูล จนถึงขั้นตอนสุดท้าย
นั้นคือผู้รับบริการได้รับข้อมูลกลับไปด้วยความถูกต้องและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

  



 
 

 

1.4 วิธีกำรด ำเนินงำน 

1.4.1 ศึกษาข้อมูลการให้บริการจากหน่วยงานอื่นๆ 
1.4.2 ศึกษาและค้นคว้าข้อมูลการให้บริการ จากแหล่งข้อมูลต่างๆ เช่น อินเตอร์เนต คู่มือ 

หนงัสือเก่ียวกับการให้บริการ ฯลฯ 
1.4.3 เจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้องร่วมกันปรึกษาหารือเพ่ือแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็น  
1.4.4 สรุปแนวทางและข้ันตอนการท างาน “การบริการด้วยใจ” 
1.4.5 รวบรวมข้อมูลและจัดท าคู่มือการปฎิบัติงาน “การบริการด้วยใจ”ของส่วนสารสนเทศ

อุตุนิยมวิทยา  ศูนย์อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่งตะวันออก 

1.5 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 

15.1 ผู้ปฎิบัติงานมีแนวทางขั้นตอนในการปฎิบัติงาน อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นแบบแผน
ในการปฎิบัติงาน 

15.2 ผู้มาขอรับบริการ ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง มีประสิทธิภาพ และได้รับความประทับใจในการ
ให้บริการ 

15.3 สร้างภาพลักษณ์ที่ดีของ ศูนย์อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่งตะวันออก และกรมอุตุนิยมวิทยา 

 

  



 
 

 

บทที่ 2 

กำรให้บริกำรด้วยใจ (Service Mind) 

2.1  ค ำจ ำกัดควำม “งำนบริกำร (Service)” 

กำรบริกำร คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น การบริการ
ที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กร
ของเราเบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ 
เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้นถ้าบริการด ีผู้รับบริการเกิดความประทับใจ
ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กรภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 

ส่วนสำรสนเทศอุตุนิยมวิทยำ ศูนย์อุตุนิยมวิทยำภำคใต้ฝั่งตะวันออก  เป็นหน่วยงานที่ให้
การสนับสนุนและให้บริการข้อมูลอุตุนิยมวิทยาทุกส่วนงานที่ประสานงานเข้ามาขอความร่วมมื อใน
ด้านต่างๆทั้งส่วนงานภายในและภายนอก ดังนั้นการบริการจึงเป็นหัวใจส าคัญของศูนย์อุตุนิยมวิทยา
ภาคใต้ฝั่งตะวันออก แต่เนื่องจากการให้การบริการในด้านต่างๆ บางครั้งไม่สามารถตอบสนองความ
ต้องการได้ทุกอย่างเสมอไป ดังนั้นจึงจะต้องมีการชี้แจงเหตุผลที่ไม่สามารถตอบสนองทุกอย่างและทุก
ระดับได้ซึ่งอาจมาจากหลายๆ ปัจจัย จึงควรศึกษาความหมายของการให้บริการก่อนน าแนวทางไป
ยึดถือปฏิบัติรวมทั้งหลักการต่างๆ ที่สามารถน ามาใช้เพ่ือสร้างความประทับใจในการให้บริการแก่
ลูกค้า เนื่องจากลูกค้าของศูนย์อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่งตะวันออกมีทั้งบุคคลทั่วไป เจ้าหน้าที่ บุคลากร 
นักเรียน นิสิต นักศึกษาหรือผู้ที่มาติดต่องานทั้งภายในภายนอก และแขกของผู้บริหารเป็นต้น การ
สร้างความประทับใจครั้งแรกเมื่อพบจะท าให้ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นที่น่าจดจ าและระลึกถึงอยู่
เสมอ 

การให้บริการข้อมูลของส่วนงานสารสนเทศอตุนิยมวิทยานั้น ข้อมูลที่ให้บริการเป็นข้อมูล
เกี่ยวกับทางด้านอุตุนิยมวิทยาโดยเฉพาะที่เรียกว่า “สารประกอบทางอุตุนิยมวิทยา” ที่เป็นปัจจัย
หลักท่ีมีความสัมพันธ์โดยตรงกับลักษณะอากาศที่เกิดขึ้นในแต่ละวัน ดังนั้น จึงต้องมีการตรวจวัดเพ่ือ
วิเคราะห์และศึกษาติดตามความเปลี่ยนแปลงเคลื่อนไหวที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

สารประกอบทางอุตุนิยมวิทยา มีดังนี ้

1. ความกดอากาศ 

2. ลม 

3. อุณหภูมิ 



 
 

 

4. ความชื้นสัมพัทธ์ 

5 เมฆ 

6.หยาดน้ าฟ้า 

7.รังสีดวงอาทิตย์ 

8.การระเหยของน้ า 

9.ทัศนะวิสัย 

2.2 ควำมหมำยของกำรบริกำร 

กำรบริกำร (Service) หมายถึง การกระท ากิจกรรมใดๆ ด้วยร่างกายเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลอ่ืน ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่งการกระท าด้วยร่างกาย : คือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา 
ท่าทางและวิธีการพูดจา ซึ่งการบริการสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ คือ 

1. ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบัติการตามขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติที่ถูกต้อง
เหมาะสม เพ่ือให้ผู้รับบริการ ได้ประโยชน์ ตรงตามความต้องการมากที่สุด 

2. พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทาง 
และการพูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ดี ย่อมสร้างความสุข ให้เกิดข้ึนกับผู้บริการได้เป็นอย่างดี ได้แก่ การแต่ง
กายที่สุขภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทางที่ สุภาพ 
อ่อนน้อมการพูดจาด้วยน้ าเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ ชัดเจน ให้เกียรต ิมีหางเสียง 

จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นว่าการบริการจะเกี่ยวข้องกับบุคคล 2 ฝ่าย คือ ผู้
ให้บริการ และผู้รับบริการ 

ผู้ให้บริการ : ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอ่ืนที่ร้องขอความ
ช่วยเหลือ หรือแสดงความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ในที่นี้หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการภายในส่วน
สารสนเทศอุตุนิยมวิทยา ศูนย์อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่งตะวันออก 

ผู้รับบริการ : ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่แจ้งความประสงค์ หรือ ความต้องการเพ่ือให้บุคคลใด
บุคคลหนึ่งตอบสนองตามความต้องการของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ 

2.3 ควำมหมำยของ กำรบริกำร จำกกำรศึกษำควำมหมำยของกำรบริกำร  

ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ได้ให้ความหมาย ดังนี้ 



 
 

 

“การ” หมายถึง งาน สิ่ง หรือเรื่องที่ท า 

“บริการ” หมายถึง ปฏิบัติรับใช้ หรือให้ความสะดวกต่างๆ 

ดังนั้น “การบริการ” จึงหมายถึง งานที่ปฏิบัติรับใช้ หรือ งานที่ให้ความสะดวกต่างๆ
(ราชบัณฑิตยสถาน, 2539) 

ค าว่า”การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” ในความหมายที่ว่าเป็นการกระท าที่
เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการที่เป็นประโยชน์ 
(จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2540. หน้า 6) 

“การบริการ” เป็นสิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย 
บริการจะได้รับการท าขึ้น (โดยจากบริกร) และส่งมอบสู่ผู้รับบริการ (ลูกค้า) เพ่ือใช้สอยบริ การนั้นๆ 
โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดท่ีมีการให้บริการนั้น (วีระพงษ์ เฉลิมวิระรัตน์, 2542. หน้า 7) 

“การบริการ”ไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้น จากการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของ
กิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้รับบริการ ในคู่มือ-เทคนคการให  ิ  ้บริการด้วยใจ : งานเลขานุการกิจและสภาคณาจารย์ กอง
บริหารงานทั่วไปส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหิดล 6อันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใด
อย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์
และความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าที่ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบ
และท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น (จิตตินันท์เดชะคุปต์, 2549. หน้า 7) 

“การบริการ” หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่
จัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า (สุมนา อยู่โพธิ์, 2544. หน้า 6) 

คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และลอเรน ไรท์ (2546. หน้า 4) ได้ให้ความหมายการบริการไว้  
2 อย่าง ดังนี้ 

• บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่ากระบวนการ
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่
สามารถครอบครองได้ 

• บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่
ลูกค้าในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ ผู้รับบริการหรือผู้แทนน าเอาความ
เปลี่ยนแปลงมาให้ 



 
 

 

“การบริการ” หมายถึง กิจกรรมที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จัดขึ้นเพ่ือให้แก่สมาชิกตาม
ความสามารถและหน้าที่ของแต่ละหน่วยงาน โดยอาศัยความต้องการของสมาชิกที่ได้รับบริการจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นแนวทางในการด าเนินโครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่
สมาชิก (วัชราภรณ์ สุริยาภิวัฒน์, 2546. หน้า 15) 

“การบริการ” หมายถึง การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่าย
หนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้น (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2548. หน้า 14) 

“การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการ (เอนก สุวรรณ
บัณฑิต, 2548. หน้า 18) Lehtinen และ เอนก สุวรรณบัณฑิต, ภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 2548 หน้า 21 
– 22) 

“การบริการ” หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน ( Intangible 
goods)ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2549. หน้า 18) 

“ในปัจจุบันการบริการเข้ามามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวัน และบุคคลได้จ่ายเงินเป็นจ านวน
มากเพ่ือการบริการ ประมาณได้ว่าค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้าและบริการทุกวันนี้จะเป็นค่าบริการ
ประมาณร้อยละ 45” (ฉลองศรี พิมลสมพงศ,์ 2546. หน้า 12) 

“ความหมายของการบริการ คือ เป็นสิ่งจับต้องสัมผัสแตะต้องอาศัยได้ยาก และเสื่อมสูญ
สภาพไปได้ง่าย บริการจะท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที ดังนั้นการ
บริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบบริการจากผู้ให้ไปยังผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับ
ต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบ และที่ส าคัญเป็นสิ่งที่เอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท า
ให้เกิดความพึงพอใจ” (จินตนา บุญบงการ , 2539. หน้า 15) 

ค าว่าการบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า SERVICE ซึ่งถ้าหากหาความหมายดี ๆ ให้กับอักษร
ภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ อาจได้ความหมายของการบริการที่สามารถยึดเป็นหลักการปฏิบัติได้ตาม
ความหมายของอักษร ทั้ง 7 ตัวนี้ คือ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุ่งยากของผู้มารับการบริการ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 

R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 



 
 

 

V = Voluntariness Manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอย่าง
เสียไม่ได้ 

I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กรด้วย 

C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทด ี

E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า
ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 

ดังนั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจ าเป็นต้องควบคุมในทุกๆ หน่วยบริการให้เป็นที่พึง
พอใจของผู้มารับบริการเสมอ คือ จะต้องมีการบริการดีทั้งองค์กร ซึ่งการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผู้มา
รับบริการนั้น ยังขึ้นอยู่กับความคาดหวังของผู้รับบริการ และในการสร้างธุรกิจองค์กรทุกชนิดต้อง
รักษาความพึงพอใจของผู้รับบริการให้อยู่ตลอดไป 

จากความหมายของการบริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ เป็นกิจกรรมการ
กระท าและการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดท าขึ้นเพ่ือเสนอขาย และส่งมอบสู่ผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรม
ที่จัดท าขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพ่ือสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ
อย่างทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตัวตน ไม่สามารถสัมผัสหรือจับแตะต้อง
ได้และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายได้ง่ายแต่สามารถน ามาซื้อขายกันได้ ซึ่งองค์กรแต่ละองค์กรที่มีการ
แข่งขันกันสูงไม่ว่าจะด้านกลยุทธ์ต่างๆ โปแกรมที่น าเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุด สุดท้ายแล้ว
ผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการนั้นก็คือการบริการหลังการขายซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรต่างๆ น ามาใช้เป็นกลยุทธ์
ในการบริการหลังการขายและเป็นตัวเลือกที่ดีในการเข้าใช้บริการ 

2.4 ควำมส ำคัญของกำรบริกำร 

ความส าคัญของการบริการ (สมิต สัชฌุกร , 2542.หน้า14-15) อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน 
ดังนี้ 

บริกำรที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและ
หน่วยงานที่ให้บริการดังนี้ 

1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 

2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 

3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนาน 



 
 

 

5. มีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนหรือแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมขึ้น 

6. มีความภักดีต่อหน่วยบริการที่ให้บริการ 

7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

บริกำรที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ
และหน่วยงานที่ให้บริการ ดังนี้ 

1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 

3. มีความผิดหวังและไม่มาใช้บริการอีก 

4. มีความรู้สึกที่ไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน 

5. มีการบอกต่อไปยังผู้อ่ืนหรือแนะน าไม่ให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ 

6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

ดังที่กล่าวมาข้างต้นเป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเป็นผลมาจากการ
ให้บริการที่ดีและไม่ด ีซึ่งเป็นความส าคัญอย่างมากต่อการให้บริการ 

2.5 องค์ประกอบของระบบบริกำร  

1. ผู้รับบริการ คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการและแจ้งความจ านงในเรื่องบริการต่างๆ 

2. ผู้ปฏิบัติงานบริการ คือ ผู้ที่ให้บริการ หรือ ผู้ที่รับความจ านงนั้นๆไปปฏิบัติให้ตรงความ
ต้องการมากที่สุด 

3. องค์การบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานที่ให้บริการ 

4. ผลิตภัณฑ์บริการ คือ สิ่งที่จับต้องได้และเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 

5. สภาพแวดล้อมของการบริการ คือ องค์ประกอบด้านต่างๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการ
ให้บริการ 

2.6 ลักษณะของกำรให้บริกำร 

ธุรกิจหรือองค์กรสามารถให้การบริการแก่ลูกค้า ผู้มาใช้บริการโดยอาศัยวิธีการหรือเครื่องมือ
ต่างๆ ดังนี้ 



 
 

 

2.6.1 การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก หรือแบบพบหน้า (Face to Face) เป็นวิธีการที่
ดีกว่าวิธีอ่ืน เพราะการใช้คนในการให้บริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการให้เหมาะสมกับลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการแต่ละรายได้ และลักษณะของการบริการจะเป็นแบบใกล้ชิด ดังนั้นหากธุรกิจหรือองค์กร
ใดมีพนักงาน เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการได้ด ีลูกค้า ผู้รับบริการจะประทับใจ ก็จะท าให้ธุรกิจหรือองค์กรนั้น
ประสบความส าเร็จได้ไม่ยาก แต่วิธีการนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องของความแตกต่างในการให้บริการ ณ เวลา
ที่ต่างกัน เนื่องจากการให้บริการจะไม่เหมือนกัน มาตรฐานการให้บริการในแต่ละครั้งก็ไม่เท่ากัน 

2.6.2 การให้บริการด้วยอุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันนับว่ามีความส าคัญมากเนื่องจากการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีต่าง ๆ  ที่มีการพัฒนาเพ่ือสนองความต้องการให้ลูกค้า ผู้รับบริการ
สามารถบริการได้ด้วยตนเอง (Self Service) และมีต้นทุนการให้บริการต่ ากว่าการใช้คนให้บริการซึ่ง
การให้บริการแต่ละครั้งจะมีมาตรฐานเท่ากัน  แต่การให้บริการด้วยวิธีนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องการปรับ
รูปแบบการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าแต่ละรายได้ยาก (สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2549) 

การให้บริการลูกค้ามีความส าคัญมากทุกธุรกิจและองค์กรจะให้ความส าคัญกับการให้บริการ
เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ผู้รับบริการตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ ซึ่งต้องสร้างความประทับใจ
ทุกๆ ส่วนของการบริการทั้งวิธีการให้บริการที่ใช้คน และการใช้อุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะการ
ให้บริการที่ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจได้มากกว่าบริการที่อาศัย
อุปกรณ์อีทรอ-นิกส์ในการให้บริการ 

2.7 ศิลปะกำรให้บริกำรที่ควรยึดถือปฏิบัติคือ “SERVICE MIND” สู่กำรบริกำรที่เป็น
เลิศ 

SERVICE ตรงกับภาษาอังกฤษสื่อความหมายได้ดังนี้ 

S = Smile (อ่านว่า สม้าย) แปลว่า ยิ้มแย้ม 

E = enthusiasm (อ่านว่า เอ่นทู้ซิแอ่สซึม) แปลว่า ความกระตือรือร้น 

R = rapidness (อ่านว่า เร้ปปิดเนส) แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ 

V = value (อ่านว่า ว้าลลู) แปลว่า มีคุณค่า 

I = impression (อ่านว่า อิมเพริ้สเซน) แปลว่า ความประทับใจ 

C = courtesy (อ่านว่า เค้อติซ)ี แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน 

E = endurance (อ่านว่า เอนดู้เรน) แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ ์

ส าหรับค าว่า “MIND” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 



 
 

 

M = make believe (อ่านว่า เมค บิลี้ฟ) แปลว่า มีความเชื่อ 

I = insist (อ่านว่า อินซิ้ส) แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ 

N = necessitate (อ่านว่า เนอะเซ้สเซอะเตท) แปลว่า การให้ความส าคัญ 

D = devote (อ่านว่า ดิโว้ต) แปลว่า อุทิศตน 

2.8 กำรเป็นผู้ให้บริกำรที่เป็นเลิศ 

การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้น ผู้ปฏิบัติงานทุกท่านทุกสวนงานควรค านึงถึงข้ออ่ืน ๆ อีก 
ดังนี้ 

• ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตน
รับผิดชอบที่สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย า ในเรื่องของสินค้าที่
น าเสนอประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิดความผิดพลาด
เสียหาย และ ต้องขวนขวายหาความรู้จาก เทคโนโยลีใหม่ ๆ เพิ่มข้ึนอย่างสม่ําเสมอ 

• มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ท างานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความช่าง
สังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายามน ามาคิด
สร้างสรรค์ ให้เกิดบริการ ที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการได้ มากยิ่งขึ้น 

• ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความมี
จิตใจในการต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี ในการช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ 

• ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด ความรู้สึก 
และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดี ดังนั้นเพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับ
บริการ 

• ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติด
กับประสบการณ์หรือบริการที่ท าอยู่ เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้นไม่มีการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ให้บริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการได้ดี 

• ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานที่ให้ความ
ช่วยเหลือจากผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่ต่างกัน ดังนั้นกิริยามารยาท
จากผู้รับบริการจะแตกต่างกัน เมื่อผู้ รับบริการไม่ได้ตั้ งใจ อาจจะถูกต าหนิ พูดจาก้าวร้าว
กิริยามารยาทไม่ดี ซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 



 
 

 

• ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ
ช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกค้าที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุ
และคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลายทางเลือกในการ
ให้บริการแก่ลูกค้า 

• มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ท างานบริการเป็นผู้ให้
จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิด
ความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืน ก็ไม่อาจจะท างานบริการให้เป็น
ผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานอย่าง
เต็มที่ เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 

• มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทางการตลาด 
และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความส าคัญของลูกค้าหรือผู้รับบริการด้วยการ
ยกย่องว่า “ลูกค้าคือบุคคลที่ส าคัญที่สุด” และ “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพ่ือให้ ผู้ให้บริการมี
ความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด 

2.9 กำรสร้ำงควำมประทับใจในงำนบริกำร 

ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความ
เอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ เป็นผลให้เขาเกิดความ
พอใจแต่การที่จะท าให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้องท าให้ถึงข้ันที่ผู้รับบริการเกิดปีติยินดี นั่นคือ ต้อง
ให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการด้วย
ไมตรีต่อผู้รับบริการ และความประทับใจจากการต้อนรับของเราย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการของ
เราอีกแล้วตัวเราและองค์การของเราก็ย่อมจะประสบความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุก
งานที่ท าเริ่มตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อผู้รับบริการ กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า “ต้องเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ” 
และให้บริการตรงตามความต้องการ 

ทุกวันเมื่อเรามาถึงที่ท างาน เราควรทิ้งปัญหาและเรื่องราวส่วนตัวไว้ภายนอก แล้วมุ่งท างาน
ที่เรารับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อมที่จะช่วยเหลือสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือแสดงว่า
เราเอาใจใส่ผู้รับบริการของเราอย่างตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราได้เช่นกัน 
ความมีอัธยาศัยไมตรีเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ง่าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดขึ้นได้เพียงรอยยิ้มที่
เริ่มจากตัวเราก่อน 



 
 

 

ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการของเราเขาต้องการให้เรา
แสดงออกดังต่อไปนี้ 

1. บริการที่มีไมตรีจิต หมายถึง การให้บริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ น้อย ๆ องค์ประกอบ
อ่ืน ๆ ก็มีความส าคัญเช่นกัน แต่บริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจิตจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและ
ประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 

2. ยิ้ม เป็นสิ่งจ าเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะท าให้เขารู้สึกอบอุ่นใจและใน
ค าพูดที่เราทักทาย เราสามารถใช้น้ าเสียงและท่วงท านองที่เป็นธรรมชาติให้ผู้รับบริการรู้สึกพอใจที่มา
ใช้บริการของเรา 

3. ค าพูดที่วิเศษ คือ ค าพูดเหล่านี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้
ดิฉันช่วยไหมค่ะ”ชื่อของผู้รับบริการเป็นค าวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้ 

4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะท าให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่า  เราจะต้อง
เรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อ่ืน ตัวอย่างเช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจใส่เขา
เป็นพิเศษต่อความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานที่มาติดต่อ สถานที่และค าแนะน าอื่น ๆ เป็นต้น 

5. ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ าเสียง หมายความถึงการพูดด้วยน้ าเสียงที่มีไมตรีจิตและ
พร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะท า
ได ้

6. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการท างานของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่า
พนักงานผู้นั้นจะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่ 

7. เราควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ แม้ว่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหานั้น
แต่เราอาจขอให้คนอ่ืนช่วยได้ แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับ
อย่างอ่อนน้อมและด าเนินการบางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดนั้น 

8. เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราด้วย ทุกคนจะท างานร่วมกันได้
ดีกว่าถ้าทุนคนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่า บรรยากาศในการท างานโดย
ส่วนรวมมีอัธยาศัยไมตรีต่อกัน ไม่ใช่เฉพาะที่เห็นได้จากคนใดคนหนึ่ง 

9. ผู้รับบริการมีเหตุผลหลายอย่างที่มาท าการติดต่อกับองค์กรของเรา  แต่สิ่งหนึ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังเสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถ้าเราให้การ
ต้อนรับเช่นนั้นผู้รับบริการก็จะมีความรู้สึกที่ดีต่อองค์กรของเราโดยส่วนรวม และเกิดความไว้วางใจ
ตามมาด้วยความพอใจในที่สุด 



 
 

 

2.10 กำรปฏิบัติตนในกำรให้บริกำร 

ทำงกำย ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงา
หาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวีผมให้
เรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรัง หรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทาย
เหมาะสม กิริยาสุภาพ เป็นคุณสมบัติขั้นพ้ืนฐาน นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 

ทำงวำจำ ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีค าขานรับเหมาะสม 
กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าวค า
ต าหนิ อาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์ต่อ
ผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผู้รับบริการ และใช้ถ้อยค าเหมาะสม 

ทำงใจ ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้าหรือ
พบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อน แต่มาเรียกร้องต้องการนั่น ต้องการนี่ ไม่ปล่อยให้จิตใจ
หม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการท างาน เศร้าซึม เบื่อหน่ายหรือเซ็ง 

2.11 ข้อควรระวังในกำรให้บริกำร 

1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ 

การให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับบริการมีความส าคัญ จึงต้องระวังไม่แสดง
กิริยาที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง 

2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง 

เป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลย เพราะเมื่อ
เกิดข้ึนแล้วจะท าลายงานบริการในส่วนอื่น ๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย 

3. ด าเนินการล่าช้า 

เป็นลักษณะที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา ท าความเสียหายให้ผู้รับบริการ
ได ้

4. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม 

การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง การใช้ค าพูดและน้ าเสียง ผู้ให้บริการ
อาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี  แต่อยู่ในอารมณ์ที่ขุ่นมัว และไม่ควบคุม
อารมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่าที และค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 



 
 

 

5. ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง 

บริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณีนับ แต่การต้อนรับที่เย็นชา หรือการ
พูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสม การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการให้บริการ การบริการผิดพลาด
ท าความเสียหายให้แก่ผู้รับบริการ 

2.12 กำรเพิ่มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร ด้วยหลักกำร 10 S 

 1. S - Smooth (สมู้ท) หมายถึง อารมณ์ของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการที่ดีควรมีอารมณ์ม่ันคง

สม่ าเสมอ แม้ขณะที่ผู้รับการบริการจะแสดงอารมณ์เสียใส่ ผู้ให้บริการก็ควรพยายามข่มใจไม่แสดง

อารมณ์ที่ไม่ดีตอบโต้กลับไป 

2. S - Smile (สมาย) หมายถึง การบริการด้วยรอยยิ้ม ผู้บริการที่มีหน้าใบหน้าที่ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ไม่บูดบึ้งเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ จะสร้างความประทับใจให้แก่ผู้มารับบริการ 

3. S - Speak (สปีค) หมายถึง การพูดจาดี น้ าเสียงการพูดจาไพเราะ มีสัมมาคารวะ 
เนื่องจากการบริกาจะต้องเจอกับบุคคลที่มีความต้องการที่หลากหลาย บางครั้งผู้รับบริการเป็นบุคคล
เจ้าอารมณ์พูดจาไม่สุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไม่น่าฟัง แต่ผู้ให้บริการจ าเป็นจะต้องใจเย็นและ
พูดจาให้ไพเราะน่าฟัง 

4. S - Small (สมอล) หมายถึง ผู้บริการต้องปฏิบัติตนด้วยความอ่อนน้อมถ่อมตน ไม่
อวดอ้างว่าตัวเองเป็นใหญ่หรือเป็นผู้มียศมีต าแหน่งการงานที่ดีกว่า มีความรู้มากกว่าผู้มารับบริการ 
แต่ควรยินดีและเต็มใจให้บริการ 

5. S - Smart (สมาท) หมายถึง ผู้ให้บริการที่มีบุคลิกภาพที่ดีสง่างามจะสร้างความ
ประทับใจให้กับผู้รับบริการตั้งแต่แรกเห็น 

6. S – Special (สเปเชี่ยล) หมายถึง ผู้ให้บริการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ โดยมองว่า
ผู้รับบริการเป็นบุคคลพิเศษ จะต้องปฏิบัติให้ผู้รับบริการรู้สึกเสมือนว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลพิเศษ 

7. S - Spirit (สปิริท) หมายถึง ผู้บริการต้องยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ ยอม
เป็นผู้รับฟังท่ีดี 

8. S – Speed (สปีด) หมายถึง การให้บริการด้วยความรวดเร็ว เนื่องจากการให้บริการที่
เป็นไปด้วยความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการให้บริการและผู้ให้บริการสามารถให้บริการแก่
บุคคลอื่นได้จ านวนมากข้ึน และท่ีส าคัญผู้บริการไม่ต้องเสียเวลาในการคอยรับบริการ 

9. S – Super (ซุปเปอร์) หมายถึง การให้บริการที่มากกว่า มากกว่าในที่นี้หมายถึง การ
ให้บริการที่มากกว่าสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 



 
 

 

10. S – Save (เซฟ) หมายถึง การประหยัด ประหยัดในที่นี้หมายถึง การประหยัดเวลาใน
การด าเนินการให้บริการ และการประหยัดวัสดุของหน่วยงาน เนื่องจากในการให้บริการบางครั้ง
จ าเป็นต้องใช้วัสดุภายในหน่วยงาน เช่น ใช้เอกสาร การถ่ายเอกสาร หากผู้ให้บริการให้บริการด้วย
ความแม่นย าถูกต้องตามขั้นตอนในครั้งเดียวจะช่วยประหยัดค่าวัสดุภายในส านักงานและ
ประหยัดเวลา 

ดังนั้น เพ่ือคุณภาพและคุณค่าในงานบริการ ทุกฝ่ายจะต้องให้ความร่วมมือกันเพ่ือท าให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ ได้รับผลประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ผู้ใช้บริการพอใจองค์กรก็อยู่รอด ( Win – win Strategy) 

2.13 มนุษย์สัมพันธ-์หลักกำรบริกำรด้วยหัวใจ 

มนุษย์สัมพันธ์ คือ ศาสตร์และศิลป์ในการเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีกับบุคคล เพ่ือให้ได้มา
ซึ่งความรักใคร่นับถือ ความจงรักภักดี และความร่วมมือ 

วิธีสร้างมนุษย์สัมพันธ์ มี 3 ขั้นตอน 

1. เข้าใจธรรมชาติของคน คนเรามักมีความรู้สึก ดังนี้ 

• รู้สึกว่าตนเองมีความส าคัญ 

• สนใจตนเองมากกว่าคนอ่ืน 

• ต้องการความเจริญก้าวหน้า ความพิเศษ 

• พูดมากกว่าฟัง บางครั้งถึงกับแย่งกันพูด ไม่มีคนฟัง 

• ให้ค าปรึกษามากกว่าที่จะขอค าแนะน า เช่น เธอต้องยังนั้น เธอต้องยังนี้ 

• ไม่ชอบการถูกควบคุม จุกจิก จู้จี้ 

• ไม่ชอบการเปลี่ยนแปลง 

• และอยากรู้ อยากเห็น 

2. รู้จักเทคนิค และวิธีการสัมพันธ์กับคน 

3. สร้างลักษณะของผู้มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 

2.14 แนวทำงกำรสร้ำงมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในกำรให้กำรบริกำร 

1. ปรับปรุงและพัฒนาตนเอง ได้แก่ 

• สายตา เวลาพูดกับใครต้องสบตา 



 
 

 

• ความรู้สึก ไม่ใช่เหม่อลอย 

• อารมณ์ ควรมีอารมณ์ร่วมขณะสนทนา 

• ต้องมีศีลธรรม และคุณธรรม 

• ต้องมีมารยาท 

2. ปรับปรุงและพัฒนาเทคนิคในการสนทนา 

• ด้วยการสร้างความอบอุ่น และม่ันใจให้คู่สนทนา 

• ใช้ภาษา และท่าทางท่ีเหมาะสม 

• ใช้น้ าเสียงที่น่าฟัง ท าให้ผู้ฟังรู้สึกดี เช่น น้ าเสียงในการรับสายโทรศัพท์ 

• ใช้ค าถามที่แสดงถึงความเอาใจใส่ และความเป็นเพ่ือน  

เมื่อปรับปรุงการพูดแล้วก็ต้องปรับปรุงการฟังด้วย 

3. ปรับปรุงและพัฒนาการฟัง 

• ฟังด้วยความสนใจ 

• ฟังให้ได้สาระ และถามย้อนกลับได ้

• ใช้ค าพูดตอบรับที่สอดคล้องกับความเห็นของผู้พูดเช่น ผู้พูด พูดเรื่องการไปเที่ยวที่วังน้ า
เขียว แต่ผู้ฟังโต้ตอบเรื่องเขาเขียว แสดงให้เห็นว่า มิได้มีการฟังอย่างตั้งใจ และตอบโต้
กับคู่สนทนาไปกันคนละเรื่อง เป็นต้น อาจจะได้ยินว่า อะไรเขียว เขียว ก็ร่วมวงคุยกับ
เขาไปด้วยโดยไม่ได้ฟังตั้งแต่ต้น ลักษณะแบบนี้ต้องปรังปรุง 

4. ผูกมิตร 

• มองคนในแง่ดี โดยไม่มีอคติและตัดสินบุคคลแค่ภายนอก 

• พร้อมที่จะช่วยเหลือ ไม่ใช่รอดูว่าลูกค้าจะท าได้ไหม แล้วหัวเราะเยาะ ว่าท าไมไม่อ่าน
ป้ายหรือท าไมไม่ถาม เป็นต้น แบบนี้ต้องปรังปรุงเร่งด่วน ควรจะเข้าไปแสดงความ
ช่วยเหลือโดยไม่ต้องรอให้ลูกค้าร้องขอ ถ้าผู้ให้บริการท าได้ รับรองว่าได้ใจลูกค้า เต็ม
ร้อยแน่นอน 

• มีน้ าใจและให้อภัย หากลูกค้าท าพลาดไป 

• ไม่นินทาลูกค้า 

• ไม่พูดลับหลัง (ในทางท่ีไม่ด)ี แต่จงพูดลับหลัง (ในทางท่ีด)ี 



 
 

 

5. การปรากฏกายที่ด ี

• การยิ้มแย้มแจ่มใส ร่าเริง แต่ไม่เริงร่าเกินเหตุ 

• มีความกระตือรือร้น มีชีวิตชีวา ไม่ใช่ท างานไปนั่งหาวไป (บ่อยๆ จะน่าเกลียด) แสดงว่า
ไม่รู้จักควบคุมตนเอง 

• มีความน่าเชื่อถือ 

• มีกิริยาท่าทางท่ีเหมาะสม 

• มีมารยาท รู้จักวางตัวในสังคม  

• ส ารวมกาย วาจา ใจ 

6. การแต่งกายดี 

• ถูกกาละ เทศะ และโอกาส สถานที ่และเวลา 

• สมวัย และสรีระ อย่าตามแฟชั่นมากนัก 

• พิถีพิถัน ไม่ใช่วันนี้ขี้เกียจรีดผ้า ก็ใส่ทั้งยับๆ 

• ดูดีตลอดเวลา ตั้งแต่หัวจรดเท้า 

2.15 หลักกำรบริกำรด้วยหัวใจ 

หลัก 4 S 

S1 – Smile (สมาย) ยิ้มแย้มแจ่มใส 

S2 – Soft (ซอฟ) อ่อนโยน อ่อนน้อมถ่อมตน 

S3 – Sincere (ซินเซียร์) จริงใจ ไม่เสแสร้งแกล้งท า 

S4 – Superb (ซูเพิร์บ) ดีเลิศ การให้บริการที่ประทับใจเหนือความคาดหวัง 

หลัก 5 ส  เพ่ือความพร้อมในการให้บริการ 

ส 1 - ต้องสวย (ร่างกายและจิตใจ) 

ส 2 - สงบ (นิ่ง) 

ส 3 - ใส่ใจ 

ส 4 - สอดแทรก (ถูกกาลเทศะ, ถูกที ่และถูกเวลา) 



 
 

 

ส 5 – สื่อสาร 

กำรบริกำร (SERVICE) สื่อความหมายดังนี้ 

S – Satisfaction (แซททิสแฟค-ชั่น) ความพึงพอใจ 

E - Enthusiasm (เอ็นธยูสิแอซ-ซึม) ความกระตือรือร้น 

R - Readiness (เรดดี้เนส) ความพร้อม 

V - Variation (แวร์ร-ิเอชั่น) ความเปลี่ยนแปลง 

I - Intelligence (อินเทล-ลิเจ็นซ์) ความฉลาด 

C- Courtesy (คอร์เทนซ) ี่ ความมีไมตรีจิต 

E - Endurance (เอ็นธยู-แร็นซ) ์ ความอดทน 

ลักษณะท่ีดีของผู้ให้บริกำร 

1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

2. มีอัธยาศัยดี 

3. มีมนุษย์สัมพันธ์ 

4. รู้จักกาลเทศะ 

5. เต็มใจให้บริการ 

6. มีบุคลิกภาพดี 

7. เป็นนักฟังที่ด ี

8. ไม่ดูถูกผู้อ่ืน 

9. พูดจา ชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 

10. พัฒนา ปรับปรุงตนเองอยู่เสมอ 

สิ่งท่ีผู้ให้บริกำรควรปฏิบัติ 

ไม่ควรท ำ  ควรท ำ 

ยึกยัก  รอบรู้ 

ชักสีหน้า  สู้งาน 



 
 

 

ท่ามาก  ปฏิภาณดี 

ปากเสีย  มีไมตรีจิต 

บุคลิกภำพพื้นฐำนของผู้ให้บริกำร 

1. ยืนให้ถูกต้อง เหมาะสมและสุภาพ 

2. นั่งให้ถูกบุคลิกลักษณะและสุภาพ 

3. การก้มศีรษะ แสดงความนอบน้อม 

4. การค านับ (ชาย) เพ่ือให้เกียรติและแสดงความเคารพ 

5. การจับมือ เป็นมารยาทของสุภาพชน 

6. มารยาทในการเข้าออกห้องผู้อื่น 

7. มารยาทในการส่งมอบเอกสาร หรือสิ่งของ 

8. มารยาทในการใช้ลิฟต์ 

ข้อห้ำมในงำนบริกำร 

1. อย่านิ่งเฉยไม่มีปฏิกิริยาตอบโต้ 

2. อย่าพูดสวนในขณะที่ผู้อื่นก าลังพูดอยู่ 

3. อย่าโทษผู้ใช้บริการว่าผิดและตัวเองถูกเสมอ 

4. อย่าต่อปากต่อค า ยียวนกวนประสาท 

5. อย่าท้าทายลูกค้าให้ไปฟ้องร้องทั้งเรื่องการปฏิบัติงานและมารยาทในการให้บริการ 

กำรพัฒนำตนเองสู่ควำมเป็นเลิศ 

1. ศึกษาเรียนรู้อยู่เสมอเพ่ือเพ่ิมทักษะในด้านต่างๆ 

2. ประเมินตนเองตลอดเวลา ว่าวันนี้เราดีกว่าเมื่อวาน พรุ่งนี้เราจะดีกว่าวันนี้เป็นต้น 

3. วิเคราะห์ตนเอง อะไรบ้างที่เป็นจุดแข็ง พิจารณาตนเอง เพ่ิมจุดแข็ง วิเคราะห์ตนเอง 
อะไรที่เป็นจุดอ่อน พิจารณาตนเอง ลดจุดอ่อน สิ่งที่ต้องม ีและปรับปรุงอยู่เสมอ 

ปฏิบัติงำนด้ำนบริกำร ต้องขำยกำรบริกำรแบบ PACKAGES ดังนี้ 

P – Personality (เพอเซอนัลลิตี้) บุคลิกภาพ 



 
 

 

A – Assistance (แอสซิทแทนซ)์ ความช่วยเหลือ 

C – Cordial (คอร์เดี่ยน) ความจริงใจ 

K – Knowledge (นอเลท) ความรู้ 

A – Attitude (แอดติจูด) ทัศนคต ิ

G – Goodness (กู้ดเนส) ความด ี

E – Efficiency (เอฟฟิซิเอ็นซี่) ความมีประสิทธิภาพ 

S – Spirit (สปิริท) จิตใจ 

คติพจน์ส ำหรับงำนบริกำรที่ควรยึดถือปฏิบัติ มีดังนี้ 

คติประจ าใจผู้ให้บริการ “หน้าใส ใจสว่าง” 

คนมีจิตบริการ ชอบท างานเพ่ือคนอ่ืนอย่างเป็นสุข 

คนมีจิตบริการ จะท างานด้วยใจกว้าง ชอบสร้างประโยชน์มากกว่ารอรับผลประโยชน์ 

คนมีจิตบริการ จะมีความอ่อนน้อมถ่อมตน ยอมอยู่ต่ าแต่จิตใจสูง 

คนมีจิตบริการ จะท างานแบบสบาย เหนื่อยก็เป็นสุขใจ 

ปรัชญำแห่งกำรบริกำร 

1. ผู้รับบริการ คือ พระเจ้า 

2. ผู้รับบริการ ไม่มีวันผิด ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าถูกเสมอ 

3. เสียงของผู้รับบริการ คือ เสียงสวรรค์ 

หากพบว่าผู้รับบริการผิด ให้ดูข้อ 1 หรือผิดอีกดูข้อ 2 หากโวยวายอีกให้ดูข้อ 3 

  



 
 

 

บทที่ 3 

ขั้นตอนกำรปฎิบัติงำน 

การให้บริการข้อมูลฯ ของส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา  ศูนย์อุตุนิยมวิทยาภาคใต้ฝั่ง
ตะวันออก กรมอุตุนิยมวิทยา มีข้ันตอนการปฎิบัติงานดังนี้ 

ผังแสดงขั้นตอนการบริการข้อมูลฯ ของส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา 

 

 



 
 

 

แผนผังกระบวนการบริการข้อมูลฯและมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ล าดับที่ ผังกระบวนงาน/กิจกรรม 
มาตรฐานงาน
(ระยะเวลา) 

รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

1 

 
 
 
 

5 นาท ี
ผู้ใช้บริการข้อมูลเขียน/ยื่นค าร้อง

ขอข้อมูลฯที่ต้องการ 
สส.ศอ. 

2 

 
 
 
 

5 นาท ี
บันทึก / รับหนังสือเข้าระบบ 

สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
บป.ศอ. 

3 

 
 
 
 

15 นาท ี
จัดท าข้อมูลฯ ตามค าร้องขอ 

ที่ยื่นมา 
สส.ศอ. 

4 

 
 
 
 
 
 

3 นาท ี
ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลฯ 

โดย ผอ.สส. หรือ เจ้าหน้าที ่
ที่ได้รับมอบหมาย 

สส.ศอ. 

5 

 
 
 
 

5 นาท ี
เสนอ ผอ.ศอ./รักษาการ เพื่อ 
พิจารณาลงนามรับรองข้อมูลฯ 

บป.ศอ. 

6 
 
 

 
 
 
 
 

2 นาท ี
ลงบันทึก การรับขอ้มูลฯใน

แบบฟอร์มที่ 1 
สส.ศอ. 

หน่วยงาน (นากอเ/ฐัรคาน )
 ฐปอะาาานยื่นก าอ้รง 

 

อเบัอื่รง  ัอนรวย้ัคเ่ยวอ้รง  

 

จเดท าอ้รมยลฯ 

 

Yes 

ตอวจอรบอ้รมยล
ฯ 

  

NO 

ัอนร วร.ศร.ฐอเคษาคาอลงนาม 

ปอะาาานอเบอ้รมยลฯ 



 
 

 

ขั้นตอนที่ 1 ยื่นค ำร้องขอรับบริกำรข้อมูลฯ  ( 5 นาท)ี 

เจ้าพนักงานอุตุนิยมวิทยา ส่วนสารสนเทศฯ ต้อนรับและสอบถามความต้องการของ
ผู้รับบริการ แล้วให้ผู้รับบริการกรอกข้อมูลในแบบค าร้องขอรับบริการข้อมูลอุตุนิยมวิทยา เสร็จแล้วให้
ยื่นค าร้องฯ ต่อเจ้าพนักงานฯ เพ่ือส่งเรื่องให้เจ้าพนักงานฯ ฝ่ายบริหารทั่วไป ลงรับเอกสาร และออก
หนังสือรับรองฯ 

 

รูปที่ 1. แบบค าร้องขอรับบริการข้อมูลฯ 



 
 

 

 

รูปที่ 2. เขียนค าร้องขอรับบริการข้อมูลฯ 

ขั้นตอนที่ 2 รับเร่ืองและออกหนังสือรับรองฯ  (5 นาที) 

เจ้าพนักงานฯ ฝ่ายบริหารทั่วไป ลงรับเอกสาร และออกหนังสือรับรองฯ แล้วส่งเรื่องให้เจ้า
พนักงานฯ ส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา จัดเตรียมข้อมูลอุตุนิยมวิทยา ตามเอกสารค าร้องฯ 

 

รูปที่ 3. เจ้าพนักงานฯ ฝ่ายบริหารทั่วไปลงรับหนังสือ 



 
 

 

 

รูปที่ 4. เจ้าพนักงานฯ ฝ่ายบริหารทั่วไป ออกหนังสือรับรองฯ 

ขั้นตอนที่ 3 จัดเตรียมและจัดท ำข้อมูลฯ   (15 นาที) 

เจ้าพนักงานฯ ส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยา จัดท าข้อมูลอุตุนิยมวิทยา ตามเอกสารค าร้องฯ 
แล้วส่งเรื่องให้ ผอ.ส่วนสารสนเทศฯ หรือเจ้าพนักงานฯ ที่ได้รับมอบหมาย ตรวจสอบความถูกต้อง 
ครบถ้วนของข้อมูลฯ 

แผนผังกระบวนการจัดท าข้อมูลฯและมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ล าดเบทเ่ วเงคอะบวนงาน/คิจคออม 
มาตอ/านงาน 
)อะยะัวลา( 

อายละัรเยดงาน วย้อเบวิดารบ 

1 
 
 

 

1 นาทเ 
 

- ัปิดักอื่รงกรมพิวัตรอ์ TMD123  
ซ่ึงัป็นักอื่รงอ าหอเบัค็บ/านอ้รมยล
ฯ 

ออ .ศร.  

2 

 
 

12 นาทเ 

- ัลืรคอร้มยลจาค Database  
 ซ่ึงรยย่ใน Drive D 

ออ .ศร.  

3 

 
 

 

- ัลืรค Folder  าื่ร “อ้รมยลฯ
นากใต้ฝั่งตะวเนรรค” 

ออ .ศร.  

 
 

  
 
 

 

แผนผังกระบวนการจัดท าข้อมูลฯและมาตรฐานการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

ัปิดักอื่รง TMD123 

 

Drive D 

อ้รมยลรุตุฯ นากใต้ 
ฝั่งตะวเนรรค 

B 

 



 
 

 

ล าดเบทเ่ วเงคอะบวนงาน/คิจคออม 
มาตอ/านงาน 
)อะยะัวลา( 

อายละัรเยดงาน วย้อเบวิดารบ 

 
 

 

 

  

4 

 
 
 

 

-ัลืรคอ้รมยลฯตามทเ่วย้อเบก าอร
อ้รมยลฯ ยื่นก าอ้รง 

ออ .ศร.  

5 

 
 
 
 

-ัลืรคแบบฟรอ์มและน าอ้รมยลฯลง
ในแบบฟรอ์มัพื่รจเดท า 
อ้รมยลฯ 

ออ .ศร.  

6 

 
 
 
 
 

1 นาทเ -ตอวจอรบอร้มยลฯ ออ.ศร. 

7 
 
 

 
 
 

 

1 นาทเ -บเนทึคอ้รมยลและอเ่งพิมพ์อ้รมยลฯ ออ .ศร.  

 

ขั้นตอนที่ 4 ตรวจสอบข้อมูลฯ   (3 นาที) 

- กรณขี้อมูลฯ ถูกต้อง (ตอบ YES)  ส่งเรื่องให้เจ้าพนักงานฯ ฝ่ายบริหารทั่วไป เสนอ ผอ.ศอ.
หรือรักษาการ ผอ.ศอ. ลงนาม 

- กรณีข้อมูลฯ ไม่ถูกต้อง (ตอบ NO)  ส่งเรื่องคืนให้เจ้าพนักงานฯ ส่วนสารสนเทศฯ แก้ไข
ข้อมูลฯ ให้ถูกต้อง 

ขั้นตอนที่ 5 เสนอ ผอ.ศอ. ลงนำม    (5 นาที) 

ผอ.ศอ. หรือรักษาการ ผอ.ศอ. ลงนาม 

 

 

บเนทึคฐอเ่งพิมพ ์

ตอวจอรบ
อ้รมยลฯ 

  
Yes 

ัลืรคแบบฟรอ์มฐน าัอ้า
อ้รมยลฯลงแบบฟรอ์ม 

NO 

ัลืรคานิดอ้รมยลฯ 

 

B 

 



 

 

ขั้นตอนที่ 6 ผู้รับบริกำรรับข้อมูลฯ   (2 นาที) 

เจ้าพนักงานฯ ส่วนสารสนเทศฯ ให้ผู้ รับบริการลงชื่อรับหนังสือรับรองฯ และข้อมูล
อุตุนิยมวิทยา ในแบบค าร้องขอรับบริการข้อมูลฯ 

 

รูปที่ 5  ผู้รับบริการรับข้อมูลฯ 
 



 
 

 

บทที่ 4 

สรุป ปัญหำอุปสรรค และข้อเสนอแนะ 

4.1 บทสรุป 

การให้ความส าคัญกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญอย่างยิ่ง ซึ่งส่วนหนึ่งจะต้องได้รับความ
ร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการ (Service Mind) จะต้อง
เข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจให้กับ
ผู้รับบริการทุกคน และท้ายสุด ผู้ให้บริการเป็นกลไกส าคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่
ดีโดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการให้บริการ เพ่ือการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ “องค์กร
เป็นเยี่ยม...บริกำรเป็นเลิศ” 

และหลังจากส่วนสารสนเทศอุตุนิยมวิทยาได้จัดท าคู่มือ การบริการด้วยใจ ได้น าเอาหลักการ
บริการต่างๆ มาประยุกต์ใช้ เช่น หลักการ 10 S เพ่ือพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ดังเช่น ในการบริการ ผู้ให้บริการต้องแต่งกายด้วยความสุภาพ มีบุคลิกภาพที่ดี เพ่ือสร้างความประทับใจ
ให้แก่ผู้รับบริการตั้งแต่แรกเห็น (Smart)  ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส (Smile) สวัสดีต้อนรับ
และมีอารมณ์ดี (Smoot) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพูดจาด้วยความสุภาพ (Speak) อ่อนน้อมถ่อมตนเต็มใจ
ให้บริการ (small) สอบถามรายละเอียดถึงความต้องการของผู้มาขอรับบริการโดย ให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการ (Special)  ฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการว่าผู้รับบริการต้องการข้อมูลแบบไหน น าไปใช้
เพ่ืออะไร (Spirit ) ถึงแม้ในบางครั้งผู้รับบริการจะพูดจาไม่ดีก็ตาม และต้องให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
กระชับ ฉับไว (Speed)  เพ่ือไม่ให้ผู้รับบริการต้องรอคอยเป็นเวลานาน  ผู้ให้บริการและผู้รับบริการก็จะ
มีความสุขในการได้รับบริการกลับไป จึงถือได้ว่าการบริการด้วยใจนั้น เป็นหลักการที่ส าคัญมากในการ
บริการ ไม่ใช่เฉพาะแต่หน่วยงานของส่วนสารสนเทศอุตุฯเท่านั้นที่จะยึดถือและปฏิบัติตามหลักการนี้ แต่
หน่วยงานอ่ืนก็ควรจะน าหลักการนี้ ไปยึดถือและปฎิบัติตามด้วย จึงจะท าให้การบริการนั้นๆมี
ประสิทธิภาพในการท างาน และได้ประโยชน์ซึ่งกันและกันมากท่ีสุด 

4.2 ปัญหำอุปสรรคในกำรปฎิบัติงำน 

- กระบวนงานการบริการที่น าไปปฏิบัติ ยังไม่ครอบคลุมงานบริการข้อมูลฯ ทั้งหมด 

- การบริการข้อมูลอุตุนิยมวิทยา ผู้รับบริการข้อมูลฯ จะมีความต้องการรับบริการข้อมูลฯ ที่
แตกต่างกัน ท าให้การบริการ โดยเฉพาะแบบฟอร์ม ต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบบ้างในบางครั้ง ท าให้การ
บริการ เกิดความล่าช้าบ้าง 



 
 

 

- การเก็บรวบรวมข้อมูลฯ เพ่ือบริการ เครื่องมือฯ ยังมีข้อจากัด ไม่มี Server จัดเก็บด้วยเครื่อง 
PC มีพ้ืนที่การจัดเก็บน้อย ท าให้ข้อมูลฯ ย้อนหลัง เก็บได้น้อย 

- การขอข้อมูลฯ ในปริมาณมาก เพ่ือเอาไปท าการศึกษาวิจัยฯ ส่วนสารสนเทศฯ ไม่สามารถ
ใหบ้ริการได้ในปัจจุบัน เนื่องจากไม่มีฐานข้อมูลฯระยะยาวย้อนหลัง (30ปี) 

- ผู้รับบริการขอข้อมูลนอกพ้ืนที่รับผิดชอบในการให้บริการ ซึ่งในส่วนสารสนเทศไม่ได้จัดเก็บ
ข้อมูลไว้ 

4.3 แนวทำงกำรแก้ไขในกำรปฎิบัติงำน 

- ต้องมีการทบทวนและปรับปรุงกระบวนอย่างต่อเนื่อง เพ่ือแก้ไขปัญหาการไม่ครอบคลุมงาน
บริการข้อมูลฯ 

- ปรับเปลี่ยนรูปแบบฟอร์มข้อมูลฯ ตามความจ าเป็น ตามท่ีผู้รับบริการต้องการ  

- จัดเก็บข้อมูลฯ ย้อนหลังให้ครอบคลุมระยะเวลา 30 ปี ทุกสถานีฯ ในเขตรับผิดชอบของ
ศูนย์ฯ 

- ให้ค าปรึกษา ช่วยเหลือ และประสานงานเพื่อขอรับบริการข้อมูลอ่ืนๆ ที่ผู้รับบริการต้องการ 

4.4 ข้อเสนอแนะ 

- ด าเนินจัดท าฐานข้อมูลฯ ของหน่วยงาน 

- จัดหาเครื่องมือฯ เพ่ือจัดท าฐานข้อมูลฯ หรือม ีServer เพ่ือจัดเก็บข้อมูลฯโดยเฉพาะ 

- ควรให้บริการ แบบ  E-Service 

- ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานอื่นๆ ที่เก่ียวข้อง เพ่ือรองรับการให้บริการข้อมูลที่หลากหลาย 
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