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1. ช่ือเรื่อง การพัฒนาศักยภาพของเจ�าหน�าท่ีในด�านเทคนิคการสื่อสารและศิลปะการบริการทางโทรศัพท" 
เพ่ือให�เกิดการบริการท่ีเป#นเลิศ  

2. หลักการและเหตุผล 
สํานักยุทธศาสตร"และประเมินผล เป#นองค"การหลักด�านแผนและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เพ่ือชี้นําและผลักดันนโยบายและแผนไปสู.การปฏิบัติ ท้ังนี้ ในส.วนราชการด�านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน�าท่ี
ในการพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร" พิจารณากําหนดทางเลือกท่ีเหมาะสมในการจัดหาระบบคอมพิวเตอร" 
เผยแพร.ความรู�ทางด�านคอมพิวเตอร" กําหนดแนวทางในด�านการนําระบบปฏิบัติการ ระบบจัดการฐานข�อมูล 
ระบบเครือข.ายมาใช�กับระบบคอมพิวเตอร"ของกรุงเทพมหานคร ให�บริการและสนับสนุนการใช�ระบบ
ไมโครคอมพิวเตอร"และอุปกรณ"ต.อพ.วง และครือข.ายการสื่อสาร พร�อมโปรแกรมสําเร็จรูป ให�บริการผลิตสื่อ
นําเสนอในทุกรูปแบบด�วยระบบคอมพิวเตอร"  ให�บริการเก่ียวกับเทคนิคทางคอมพิวเตอร"แก.ผู�บริหารและ
ทุกหน.วยงานของกรุงเทพมหานคร เสนอแนะนโยบายและกําหนดแผนการพัฒนาด�านระบบสารสนเทศ
ภูมิศาสตร"และระบบเครือข.าย เป#นศูนย"ข�อมูลในการจัดระบบสารสนเทศภูมิศาสตร" เพ่ือให�กรุงเทพมหานคร
มีระบบข�อมูลและระบบงานสารสนเทศท่ีสนับสนุนการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ และประชาชนมี
ช.องทางในการรับบริการท่ีมีความหลากหลายและรวดเร็ว  

อนึ่ง เพ่ือให�ภารกิจในแต.ละด�านประสบผลสําเร็จ สํานักยุทธศาสตร"ฯ จึงมีเจ�าหน�าท่ีท่ีมี
ความรู�และความเชี่ยวชาญในสาขาวิชาชีพ เพ่ือให�บริการในด�านต.าง ๆ ซ่ึงการบริการเป#นหัวใจสําคัญของ
ทุกองค"กรท้ังภาครัฐและเอกชน “บริการ” เป#นสิ่งท่ีประชาชน หรือแม�แต.คนในองค"กรเองทุกคนต�องการ
การเอาใจใส. ดูแล ช.วยเหลือ ดังนั้น เจ�าหน�าท่ีท่ีเป#นผู�ให�บริการจําเป#นต�องมีจิตใจรักในงานบริการ หรือ 
“Service Mind” ผู�ให�บริการจะต�องมีความรู�และความเข�าใจในงานบริการ และช.องทางการให�บริการท่ี
สําคัญช.องทางหนึ่งของสํานักยุทธศาสตร"ฯ คือการให�บริการทางโทรศัพท" เพ่ือให�คําปรึกษา แนะนํา ตอบ
ข�อสงสัย และแก�ไขปEญหา เนื่องจากทุกหน.วยงานของกรุงเทพมหานครยังมีปEญหาในการใช�คอมพิวเตอร"
และระบบสารสนเทศของกรุงเทพมหานครระหว.างปฏิบัติงาน เช.น ปEญหาการใช�ระบบงาน MIS ปEญหา
การใช�เครื่องคอมพิวเตอร" ปEญหาระบบเครือข.าย INTERNET การซักถามข�อมูลเก่ียวกับสารสนเทศอ่ืน ๆ 
รวมถึงการติดต.อซ.อมเครื่องคอมพิวเตอร"ท่ีชํารุด ซ่ึงจํานวนผู�ใช�บริการทางโทรศัพท"ดังกล.าวนี้มีเป#นจํานวนมาก 
เนื่องจากสถานท่ีของแต.ละหน.วยงานอยู.ไกลไม.สะดวกและไม.คุ�มค.าหากต�องเดินทางเข�ามาติดต.อประสานงาน
ถึงสํานักยุทธศาสตร"ฯ โดยสถิติแล�วไม.ตํ่ากว.าวันละ 100 สาย เห็นได�ว.าการติดต.อสื่อสารทางโทรศัพท"
เป#นช.องทางให�บริการท่ีมีความจําเป#นมาก ท้ังนี้ ระยะเวลาในการใช�สายต.อครั้งมีท้ังเร็วเพียง 5 นาที หรือ
ช�าเป#น 30 นาที ข้ึนอยู.กับสถานการณ"ท่ีมีความหลากหลาย ซ่ึงปEญหาและอุปสรรคในการประสานงาน
ผ.านทางโทรศัพท"จะมีให�เห็นอยู.หลายประการ เช.น ผู�ขอรับบริการเกิดมีอารมณ"ฉุนเฉียวเพราะต�องการ
ความเร.งด.วน เกิดความกังวลในความผิดพลาดจากการปฏิบัติงาน การพูดซํ้าไปซํ้ามาของผู�ให�บริการเพ่ือ
อธิบายวิธีการใช�งานกับผู�รับบริการท่ีไม.มีความรู�ทางด�านคอมพิวเตอร" การใช�ภาษาท่ีไม.เหมาะสมกับผู�ใช�บริการ 
การใช�ศัพท"เทคนิคท่ีฟEงยาก ความไม.เข�าใจกันในภาษาท่ีใช�สื่อสาร หรือการใช�น้ําเสียงในการเค�นหาข�อเท็จจริง
จากผู�รับบริการท่ีพยายามปกปRดข�อมูลของปEญหา ซ่ึงการใช�ภาษาหรือน้ําเสียงหรือมารยาท ในการสื่อสาร
ท่ีไม.ถูกต�องเหมาะสม อาจทําให�การรับ – ส.ง ข�อมูลผิดพลาด ทําให�การติดต.อสื่อสารทางโทรศัพท"ไม.ได�
รับผลสําเร็จ อันจะส.งผลให�การใช�เทคโนโลยีสารสนเทศของกรุงเทพมหานครไม.ประสบผลสําเร็จเท.าท่ีควรด�วย     
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ในการนี้ ผู�จัดทํารายงานซ่ึงปฏิบัติหน�าท่ีในสายงานนักทรัพยากรบุคคล จึงเห็นถึง

ความสําคัญของการปรับปรุงแก�ไขส.วนงานท่ีมีปEญหา และเพ่ือเป#นการมุ.งเน�น การสร�างภาพลักษณ"ท่ีดี
ให�กับองค"กร เนื่องจากสํานักยุทธศาสตร"ฯ มีหน�าท่ีในการเผยแพร.ความรู� ให�คําปรึกษา แก�ไขปEญหา ฯลฯ 
ทางด�านเทคโนโลยีสารสนเทศให�กับทุกหน.วยงานของกรุงเทพมหานคร และเพ่ือการให�บริการท่ีเป#นเลิศ
ในการให�บริการทางโทรศัพท" ซ่ึงผู�ให�บริการจะต�องมีความรู�เก่ียวกับเทคนิค ศิลปะ และมารยาทการใช�
โทรศัพท"ที่ถูกต�อง และมีทักษะในการสื่อสารเป#นอย.างดี เช.น การเตรียมการ การรับสาย การทักทาย 
การรับข�อมูล และการรับปEญหาที่ถูกวิธี เพื่อให�ผู�ที่ติดต.อได�ผลรับที่ดีและเกิดความประทับใจมากขึ้น  
ควรส.งเสริมให�เจ�าหน�าท่ีท่ีปฏิบัติงานด�านเทคโนโลยีสารสนเทศได�รับการพัฒนาเพื่อเพิ่มความสามารถ
เชิงสมรรถนะของเจ�าหน�าท่ีให�มีมาตรฐานท่ีสูงข้ึน และได�ใช�ความสามารถได�อย.างเต็มศักยภาพ เป#นผู�ท่ี 
มีความรู� มีจิตวิทยา และทักษะท่ีเหมาะสมเก่ียวกับเทคนิคในการสื่อสารและให�บริการผ.านทางโทรศัพท" 
เพ่ือให�เกิดการบริการด�วยหัวใจ (Service Mind) เป#นการสร�างทัศนคติท่ีดีท้ังต.อตนเอง ต.อเพ่ือนร.วมงาน 
เสริมสร�างความรู� ความเข�าใจต.อหน�าท่ี และบทบาทการให�บริการ เพราะผู�รับบริการจะไม.ได�พบหน�าผู�ให� 
บริการ สิ่งท่ีจะเป#นส.วนเชื่อมต.อความรู�สึกและผลสําเร็จของการประสานงานมาจากวิธีการสื่อสาร การใช�
น้ําเสียง เป#นสิ่งบ.งชี้ว.าผู�ให�บริการมีความพร�อมและความเต็มใจในการบริการอย.างไรให�สามารถเกิด
ความประทับใจกับผู�ขอใช�บริการได�ทุกครั้ง 

3. วัตถุประสงค6  
3.1 เพ่ือให�ผู�เข�ารับการฝYกอบรมสามารถใช�เทคนิคการสื่อสารและการให�บริการทาง

โทรศัพท"ได�อย.างถูกต�อง 
3.2 เพ่ือส.งเสริมให�ผู�เข�ารับการฝYกอบรมให�บริการด�วยหัวใจมากย่ิงข้ึน  
3.3 เพ่ือให�ผู�รับบริการท้ังภายในหน.วยงานและภายนอกหน.วยงานมีความพึงพอใจและ

ความประทับใจกับการให�บริการของเจ�าหน�าท่ี เป#นการเสริมสร�างภาพลักษณ"ท่ีดีให�กับองค"กร 

4. เปMาหมาย 
ดําเนินการจัดฝYกอบรมโครงการการพัฒนาศักยภาพของเจ�าหน�าท่ีในด�านเทคนิคการสื่อสาร

และศิลปะการบริการทางโทรศัพท" เพ่ือให�เกิดการบริการท่ีเป#นเลิศ ให�กับข�าราชการและบุคลากรกรุงเทพ-
มหานคร สังกัดส.วนราชการทางด�านเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักยุทธศาสตร"และประเมินผล จํานวน 5 รุ.น 
รุ.นละ 25 คน รวมจํานวน 125 คน โดยดําเนินการโครงการภายในเดือนตุลาคม 2558 และเม่ือสิ้นสุด
โครงการ ผู�เข�ารับการฝYกอบรมสามารถให�บริการทางโทรศัพท"ได�อย.างถูกวิธี มีพฤติกรรมท่ีดีในการ
ให�บริการ เกิดประสิทธิภาพในการทํางาน สร�างความพึงพอใจและความประทับใจแก.ผู�ใช�บริการได�ดียิ่งข้ึน  

5. ความรู-ท่ีนํามาใช-ในการจัดทํารายงานฯ  
วงจร PDCA (Plan-Do-Check-Act) 

เป#นกิจกรรมพ้ืนฐานในการพัฒนาประสิทธิภาพและคุณภาพของการดําเนินงาน ซ่ึง
ประกอบด�วย ข้ันตอน 4 ข้ัน คือ วางแผน-ปฏิบัติ-ตรวจสอบ-ปรับปรุงการดําเนินกิจกรรม PDCA อย.าง
เป#นระบบให�ครบวงจรอย.างต.อเนื่อง หมุนเวียนไปเรื่อย ๆ ย.อมส.งผลให�การดําเนินงานมีประสิทธิภาพ
และมีคุณภาพเพ่ิมข้ึน โดยตลอดวงจร PDCA นี้ได�พัฒนาข้ึนโดย ดร.ชิวฮาร"ท ต.อมา ดร.เดมม่ิง ได�นํามา
เผยแพร.จนเป#นท่ีรู�จักกันอย.างแพร.หลาย 



ความหมายของ PDCA  
 PDCA   คือ
P = (Plan)

และเปfาหมายท่ีได�กําหนดข้ึน
D = (Do) 

ท่ีได�เขียนไว�อย.างเป#นระบบและมีความต.อเนื่อง
C = (Check)

ในแต.ล.ะข้ันตอนของแผนงานว.ามีปEญหาอะไรเกิดข้ึน จําเป#นต�องเปลี่ยนแปลงแก�ไขแผนงานในข้ันตอนใด
A = (Act) 

ส.วนท่ีมีปEญหา หรือถ�าไม.มีปEญหาใดๆ ก็ยอมรับแนวทางการปฏิบัติตามแผนงานท่ีได�ผลสําเร็จ เพ่ือนําไปใช�
ในการทํางานครั้งต.อไป 
การนํา PDCA มาใช�ในการปฏิบัติงาน

การนํา PDCA cycle 
ประสิทธิภาพ ทําอย.างไรให�บุคลากรในองค"กรมีความเข�าใจและตระหนักในการนํา 
ขับเคลื่อนสําหรับการปฏิบัติงานของตน 
ตรวจสอบ (C) พบปEญหาก็ทําการแก�ไขหรือปรับปรุง 
ได�เรื่อย ๆ จึงเรียกวงจร PDCA

 
ข้ันตอนแต.ละข้ันของวงจร PDCA 
1. P คือ การวางแผน (Plan) 

หมายความรวมถึงการกําหนดเปfาหมาย
ท่ีจําเป#นเพ่ือให�การดําเนินงานบรรลุเปfาหมายในการวางแผนจะต�องทําความเข�าใจกับเปfาหมาย
ให�ชัดเจน เปfาหมายท่ีกําหนดต�องเป#นไปตามนโยบาย วิสัยทัศน"และพันธ
พัฒนาท่ีเป#นไปในแนวทางเดียวกัน

 

คือ วงจรการบริหารงานคุณภาพ ประกอบด�วย 
P = (Plan) P = Priority & Purpose & Plan คือ การวางแผนงานจากวัตถุประสงค" 

และเปfาหมายท่ีได�กําหนดข้ึน 
 D = DO = Directing & Organizing คือ การปฏิบัติตามข้ันตอนในแผนงาน

ได�เขียนไว�อย.างเป#นระบบและมีความต.อเนื่อง 
= (Check) C = Check & Control & Continue คือ การตรวจสอบผลการดําเนินงาน

ในแต.ล.ะข้ันตอนของแผนงานว.ามีปEญหาอะไรเกิดข้ึน จําเป#นต�องเปลี่ยนแปลงแก�ไขแผนงานในข้ันตอนใด
 A = Adjust plan & Action to improvement 

ปEญหาใดๆ ก็ยอมรับแนวทางการปฏิบัติตามแผนงานท่ีได�ผลสําเร็จ เพ่ือนําไปใช�

มาใช�ในการปฏิบัติงาน 
PDCA cycle มาใช�ในกระบวนการปฏิบัติงานจะทําอย.างไรเพ่ือให�ได�ผลและมี

ประสิทธิภาพ ทําอย.างไรให�บุคลากรในองค"กรมีความเข�าใจและตระหนักในการนํา 
ขับเคลื่อนสําหรับการปฏิบัติงานของตน เม่ือได�วางแผนงาน (P) นําไปปฏิบัติ (D) ระหว.างการปฏิบัติก็ดําเนินการ

ญหาก็ทําการแก�ไขหรือปรับปรุง (A) การปรับปรุงก็เริ่มจากการวางแผนก.อน วนไป
PDCA 

วงจรการบริหารงานคุณภาพ PDCA 

 

PDCA มีรายละเอียด ดังนี้ 
Plan) การทํางาน  

หมายความรวมถึงการกําหนดเปfาหมาย/วัตถุประสงค"ในการดําเนินงานวิธีการ
ท่ีจําเป#นเพ่ือให�การดําเนินงานบรรลุเปfาหมายในการวางแผนจะต�องทําความเข�าใจกับเปfาหมาย
ให�ชัดเจน เปfาหมายท่ีกําหนดต�องเป#นไปตามนโยบาย วิสัยทัศน"และพันธกิจขององค"กรเพ่ือก.อให�เกิดการ
พัฒนาท่ีเป#นไปในแนวทางเดียวกันท่ัวท้ังองค"กร การวางแผนในบางด�านอาจจําเป#นต�องกําหนดมาตรฐาน
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คือ การวางแผนงานจากวัตถุประสงค" 

การปฏิบัติตามข้ันตอนในแผนงาน

คือ การตรวจสอบผลการดําเนินงาน
ในแต.ล.ะข้ันตอนของแผนงานว.ามีปEญหาอะไรเกิดข้ึน จําเป#นต�องเปลี่ยนแปลงแก�ไขแผนงานในข้ันตอนใด 

 คือ การปรับปรุงแก�ไข
ปEญหาใดๆ ก็ยอมรับแนวทางการปฏิบัติตามแผนงานท่ีได�ผลสําเร็จ เพ่ือนําไปใช�

มาใช�ในกระบวนการปฏิบัติงานจะทําอย.างไรเพ่ือให�ได�ผลและมี
ประสิทธิภาพ ทําอย.างไรให�บุคลากรในองค"กรมีความเข�าใจและตระหนักในการนํา PDCA cycle มาใช�

ระหว.างการปฏิบัติก็ดําเนินการ
การปรับปรุงก็เริ่มจากการวางแผนก.อน วนไป

วัตถุประสงค"ในการดําเนินงานวิธีการ และข้ันตอน
ท่ีจําเป#นเพ่ือให�การดําเนินงานบรรลุเปfาหมายในการวางแผนจะต�องทําความเข�าใจกับเปfาหมาย วัตถุประสงค"

กิจขององค"กรเพ่ือก.อให�เกิดการ
ท่ัวท้ังองค"กร การวางแผนในบางด�านอาจจําเป#นต�องกําหนดมาตรฐาน 
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ของวิธีการทํางานหรือเกณฑ"มาตรฐานต.าง ๆ ไปพร�อมกันด�วยข�อกําหนดท่ีเป#นมาตรฐานนี้ จะช.วยให� 
การวางแผนมีความสมบูรณ"ย่ิงข้ึน เพราะใช�เป#นเกณฑ"ในการตรวจสอบได�ว.า การปฏิบัติงานเป#นไปตาม
มาตรฐานท่ีได�ระบุไว�ในแผนหรือไม. 
2. D คือ การลงมือทํา (Do) 

หมายถึง การปฏิบัติให�เป#นไปตามแผนท่ีได�กําหนดไว� ซ่ึงก.อนท่ีจะปฏิบัติงานใด ๆ จําเป#น 
ต�องศึกษาข�อมูลและเง่ือนไขต.าง ๆ ของ สภาพงานท่ีเก่ียวข�องเสียก.อน ในกรณีท่ีเป#นงานประจําท่ีเคยปฏิบัติ
หรือเป#นงานเล็กอาจใช�วิธีการเรียนรู� ศึกษาค�นคว�าด�วยตนเอง แต.ถ�าเป#นงานใหม.หรืองานใหญ.ท่ีต�องใช�
บุคลากรจํานวนมากอาจต�องจัดให�มีการฝYกอบรมก.อนท่ีจะปฏิบัติจริง การปฏิบัติจะต�องดําเนินการไปตามแผน 
วิธีการ และข้ันตอน ท่ีได�กําหนดไว�และจะต�องเก็บรวบรวมและบันทึกข�อมูลท่ีเก่ียวข�องกับการปฏิบัติงาน
ไว�ด�วยเพ่ือใช�เป#นข�อมูลในการดําเนินงานในข้ันตอนต.อไป 
3. C คือ การตรวจสอบงาน (Check) 

เป#นกิจกรรมท่ีมีข้ึนเพ่ือประเมินผลว.ามีการปฏิบัติงานตามแผน หรือไม.มีปEญหาเกิดข้ึน
ในระหว.างการปฏิบัติงานหรือไม. ข้ันตอนนี้มีความสําคัญ เนื่องจากในการดําเนินงานใด ๆ มักจะเกิดปEญหา
แทรกซ�อนท่ีทําให�การดําเนินงานไม.เป#นไปตามแผนอยู.เสมอ ซ่ึงเป#นอุปสรรค ต.อประสิทธิภาพและคุณภาพ
ของการทํางาน การติดตาม การตรวจสอบ และการประเมินปEญหาจึงเป#นสิ่งสําคัญท่ีต�องกระทําควบคู.ไปกับ
การดําเนินงาน เพ่ือจะได�ทราบข�อมูลท่ีเป#นประโยชน"ในการปรับปรุงคุณภาพ ของการดําเนินงานต.อไป
ในการตรวจสอบ และการประเมินการปฏิบัติงานจะต�องตรวจสอบด�วยว.าการปฏิบัตินั้นเป#นไปตามมาตรฐาน
ท่ีกําหนดไว�หรือไม. ท้ังนี้เพ่ือเป#นประโยชน"ต.อการพัฒนาคุณภาพของงาน 
4. A คือ การปรับปรุงแก-ไขงานให-ดีข้ึน (Act) 

เป#นกิจกรรมท่ีมีข้ึนเพ่ือแก�ไขปEญหาท่ีเกิดข้ึนหลังจากได�ทําการตรวจสอบแล�วการปรับปรุง
อาจเป#นการแก�ไขแบบเร.งด.วนเฉพาะหน�าหรือการค�นหาสาเหตุท่ีแท�จริงของปEญหา เพ่ือปfองกันไม.ให�เกิดปEญหา
ซํ้ารอยเดิม การปรับปรุงอาจนําไปสู.การกําหนดมาตรฐานของวิธีการ ทํางานท่ีต.างจากเดิมเม่ือมีการดําเนินงาน
ตามวงจร PDCA ในรอบใหม.ข�อมูลท่ีได�จากการปรับปรุงจะช.วยให�การวางแผนมีความสมบูรณ"และมีคุณภาพ
เพ่ิมข้ึนได�ด�วย 

การบริหารงานในระดับต.าง ๆ ทุกระดับต้ังแต.เล็กสุดคือการปฏิบัติงานประจําวันของบุคคล
คนหนึ่งจนถึงโครงการในระดับใหญ.ท่ีต�องใช�กําลังคนและเงินงบประมาณจํานวนมากย.อมมีกิจกรรม PDCA 
เกิดข้ึนเสมอ ตามลักษณะงานและและสภาพแวดล�อมในการทํางาน ในแต.ละองค"กรจะมีวงจร PDCA อยู.
หลาย ๆ วง วงใหญ.สุด คือ วงท่ีมีวิสัยทัศน"และแผนยุทธศาสตร"ขององค"กรเป#นแผนงาน (P) แผนงานวงใหญ.
อาจครอบคลุมระยะเวลาต.อเนื่องกันหลายปwจึงจะบรรลุผลการจะผลักดันให�วิสัยทัศน"และแผนยุทธศาสตร" 
ขององค"กรปรากฏเป#นจริงได�จะต�องปฏิบัติ (P) โดยนําแผนยุทธศาสตร"มากําหนดเป#นแผนการปฏิบัติงาน 
ประจําปwของหน.วยงานต.าง ๆ ขององค"กรแผนการปฏิบัติงานประจําปwจะก.อให�เกิดวงจร PDCA ของหน.วยงาน
ข้ึนใหม. หากหน.วยงานมีขนาดใหญ. มีบุคลากรท่ีเก่ียวข�องจํานวนมาก ก็จะต�องแบ.งกระจายความรับผิดชอบ
ไปยังหน.วยงานต.าง ๆ ทําให�เกิดวงจร PDCA เพ่ิมข้ึนอีกหลาย ๆ วง โดยมีความเชื่อมโยงและซ�อนกันอยู. 
การปฏิบัติงานของหน.วยงานท้ังหมดจะรวมกันเป#น (D) ขององค"กรนั้น ซ่ึงองค"กรจะต�องทําการติดตาม
ตรวจสอบ (C) และแก�ไขปรับปรุงจุดท่ีเป#นปEญหาหรืออาจต�องปรับแผนใหม.ในแต.ละปw (A) เพ่ือให�วิสัยทัศน"
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และแผนยุทธศาสตร"ระยะยาวนั้นปรากฏเป#นจริงและทําให�การดําเนินงานบรรลุเปfาหมายและวัตถุประสงค"รวม
ขององค"กรได�อย.างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย6 
ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห.งชาติฉบับปEจจุบัน ได�เน�นท่ีการพัฒนาทรัพยากร

ทรัพยากรมนุษย" (Human Resource Development : HRD) เพราะเป#นกระบวนการท่ีจะเสริมสร�าง และ
เปลี่ยนแปลงบุคลากรในด�านต.างๆ เช.น ทางด�านความสามารถ ทักษะ ทัศนคติ รวมท้ังวิธีการทํางาน อันจะ
นําไปสู.ประสิทธิภาพของความเข�มแข็งในการทํางาน 
ความหมายของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย" (Human Resource Development) หรือ การพัฒนากําลังคน 
(Manpower Development) หรือ การพัฒนาและฝYกอบรมทรัพยากรมนุษย" (Training & Development) 
คือ กระบวนการในการพัฒนาและส.งเสริมให�บุคลากรมีความรู�ความสามารถ ความเข�าใจ มีทักษะในการ
ปฏิบัติงานตลอดจนมีทัศนคติและพฤติกรรมท่ีดี เพ่ือให�มีประสิทธิภาพในการทํางานท่ีดีข้ึน ท้ังในปEจจุบัน
และอนาคต  ดังนั้น การพัฒนาทรัพยากรมนุษย" ถือเป#นข้ันตอนท่ีสําคัญท่ีสุดข้ันตอนหนึ่งในการบริหาร  
การพัฒนาทรัพยากร มีผลอย.างมากต.อความสําเร็จขององค"กรสมัยใหม. ซ่ึงมีแนวโน�มในการเปลี่ยนแปลง
ทางเทคโนโลยีชั้นสูงและมีแนวโน�มท่ีจะเป#นองค"กรขนาดใหญ. การดําเนินการพัฒนาทรัพยากรมนุษย"ในองค"กร
ของทางปฏิบัตินั้นควรจะเริ่มต้ังแต.เม่ือพนักงานเหล.านั้นเริ่มเข�ามาทํางาน โดยการปฐมนิเทศ (Orientation) 
และจะต�องดําเนินการพัฒนาอีกต.อไปเรื่อย ๆ ตลอดเวลาท่ีเขายังคงทํางานอยู.ในองค"กร 
วัตถุประสงค"ของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย" มีวัตถุประสงค"ซ่ึงสามารถแบ.งการพิจารณาได�เป#นลักษณะ
ต.าง ๆ ได� 3 ลักษณะ คือ 

1. วัตถุประสงค"โดยท่ัวไป 
 - เพ่ือเป#นการพัฒนาบุคลากร 
 - เพ่ือสร�างความสัมพันธ"ระหว.างบุคลากรในหน.วยงานต.าง ๆ 
 - เพ่ือสร�างกําลังใจและทัศนคติท่ีดีให�แก.บุคลากร 
 - เพ่ือเสริมสร�างประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
 - เพ่ือบํารุงรักษาบุคลากรและสามารถทดแทนการขาดแคลนบุคลากรได� 
 - เพ่ือใช�ทรัพยากรต.าง ๆ ได�อย.างถูกต�องและคุ�มค.า 

2. วัตถุประสงค"ขององค"การ 
 - เพ่ือเสริมสร�างขวัญทัศนคติและความสนใจในการปฏิบัติงานของพนักงานให�ดียิ่งข้ึน 
 - เพ่ือสอนแนะวิธีการทํางานท่ีถูกต�อง เหมาะสมหรือดีท่ีสุดแก.พนักงาน 
 - เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงานของพนักงานขององค"การให�ได�รับผลผลิตสูงสุด 
 - เพ่ือลดความสินเปลืองและปfองกันอุบัติเหตุ อันอาจจะเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน 
 - เพ่ือพัฒนาฝwมือในการปฏิบัติงานของพนักงาน ให�สามารถรู�ถึงระบบและวิธีการ
ทํางานท่ีถูกต�อง และรู�จักใช�เครื่องมือต.าง ๆ ได�อย.างถูกต�อง 
 - เพ่ือฝYกฝนบุคคลเตรียมไว� เพ่ือความเจริญก�าวหน�าของงาน และการเพ่ิมขยาย
องค"การหรือต้ังหน.วยงานใหม.ในอนาคต 
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3. วัตถุประสงค"ของบุคลากร 

 - เพ่ือความเจริญก�าวหน�าในตําแหน.งหน�าท่ีการงานของตน ทําให�มีโอกาสได�รับการ
เลื่อนข้ัน เลื่อนตําแหน.งให�สูงข้ึนไปได� ทําให�การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน 
 - เพ่ือพัฒนาทัศนคติและบุคลิกภาพให�ถูกต�องดีงามและเหมาะสมย่ิงข้ึน 
 - เพ่ือพัฒนาทักษะหรือฝwมือในการทํางานให�ดียิ่งข้ึน 
 - เพ่ือฝYกฝนความสามารถมนการใช�ดุลยพินิจในการตัดสินใจให�ดียิ่งข้ึน 
 - เพ่ือเรียนรู�และลดการเสี่ยงอันตรายท่ีอาจเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน 
 - เพ่ือปรับปรุงสภาพการทํางานของตนให�ดีและเหมาะสมย่ิงข้ึน 
 - เพ่ือให�เข�าใจนโยบายและเปfาหมายขององค"การท่ีตนเป#นสมาชิกอยู.ได�ดียิ่งข้ึน        
จะได�สามารถปฏิบัติตนและทํางานได�อย.างถูกต�อง 
 - เพ่ือให�เกิดความพึงพอใจในการทํางาน 
ประโยชน"/ความสําคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย" มีประโยชน"ท่ีจะเกิดได�เป#น 3 ลักษณะ คือ 
1) ประโยชน"ต.อพนักงาน 
    - เป#นการเพ่ิมคุณค.าแก.ตนเอง 
    - ช.วยลดและปfองกันอุบัติเหตุหรือการทํางานท่ีผิดพลาด 

 - ช.วยเสริมสร�างความรู� ความเข�าใจ ทักษะและความสามารถให�สูงข้ึน 
 - ทําให�มีโอกาสเจริญก�าวหน�าในตําแหน.งหน�าท่ีการงาน 

2) ประโยชน"ต.อผู�บริหาร 
 - ช.วยลดปEญหาต.างๆท่ีอาจเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 - ช.วยลดภาวะในการปกครอง ดูแลและควบคุมการปฏิบัติงานของบุคลากร 
 - ช.วยประหยัดเวลาในการสอนงานแก.พนักงาน 
 - ทําให�มีเวลาในการบริหารงานตามบทบาท หน�าท่ีและความรับผิดชอบ 
3) ประโยชน"ขององค"การหรือหน.วยงาน 
 - ทําให�ระบบและวธิีการปฏิบัติงานมีสมรถภาพดียิ่งข้ึน มีการติดต.อประสานงานดียิ่งข้ึน 
    - ช.วยกระตุ�นบุคลากรให�ปฏิบัติงานเพ่ือความเจริญก�าวหน�าในหน�าท่ีการงาน 
    - ทําให�เกิดการประหยัดและลดการสิ้นเปลืองในการปฏิบัติงาน (วัสดุ/อุปกรณ"/เวลา) 
    - ช.วยแบ.งเบาหน�าท่ีของผู�บังคับบัญชาในการตอบคําถาม/แนะนํา/สอนงานแก.

ผู�ใต�บังคับบัญชา และช.วยลดระยะเวลาของการเรียนรู�งานให�น�อยลง 
    - ช.วยให�บุคลากรมีโอกาสได�รับรู�ความคิดใหม.ๆ ทําให�ทันต.อความเจริญก�าวหน�า

ทางเทคโนโลยีใหม. ๆ 
ระบบการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย"เป#นระบบท่ีเรียกว.า (HRD as a System) ซ่ึงประกอบด�วย
ส.วนประกอบท่ีสําคัญ 3 ส.วน คือ 

1. ปEจจัยนําเข�า (Input) ได�แก. ความรู� ทักษะ บุคลิกภาพ แนวคิด พฤติกรรม เป#นต�น 
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2. กระบวนการแปรสภาพ (Process) ได�แก. การศึกษา การฝYกอบรม และการพัฒนา 

เป#นต�น 
3. ปEจจัยนําออก (Output) ได�แก. การพัฒนาทางด�านความรู� ทักษะ บุคลิกภาพ 

ความคิด และพฤติกรรม 
หลักการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย"มีหลักการท่ีสําคัญ คือ 
1) หลักการเสริมสร�างความเชื่อถือ และศรัทธา  
 ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย"มีหลักการท่ีสําคัญ คือ จะต�องให�ผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนา

และฝYกอบรม รวมท้ังผู�ท่ีเก่ียวข�องทุกฝ}าย มีความเชื่อถือและศรัทธาเกิดข้ึนก.อน เม่ือทุกฝ}ายเกิดความเชื่อถือ
และศรัทธาแล�ว ก็จะทําให�การพัฒนาทรัพยากรมนุษย"ประสบความสําเร็จตามเปfาหมายและวัตถุประสงค"
ตามท่ีต�องการได� เช.น  ความเชื่อถือและศรัทธาท่ีมีต.อหน.วยงานท่ีเป#นผู�ดําเนินงาน ความเชื่อถือ และศรัทธา
ในชื่อเสียงและประสบการณ"ของวิทยากร เป#นต�น 

2) หลักการรักษาระดับความสนใจให�อยู.ในระดับท่ีสูงอยู.เสมอ  
 ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" มีหลักการท่ีสําคัญ คือ จะต�อทําให�ผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนา

และฝYกอบรมท่ีกําลังดําเนินการอยู.นั้น ให�อยู.ในระดับท่ีสูงเพ่ือให�ผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนาและฝYกอบรม เกิด
ความสนในในเรื่องท่ีกําลังรับรู�และรับฟEงโดยเฉพาะวิทยาการ ควรท่ีจะมีความสามารถในการสร�างความ
สนใจผู�ท่ีรับการพัฒนาและฝYกอบรม เช.น มีการให�ทํากิจกรรมต.าง ๆ มีการใช�เทคนิคหรือวิธีการใหม. ๆ ในการ
พัฒนาและฝYกอบรม เป#นต�น 

3) หลักการเสริมสร�างภาวะสมอง  
 ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" มีหลักการท่ีสําคัญคือ จะต�องทําให�ผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนา

และฝYกอบรมได�มีการเสริมสร�างภาวะสมองด�วยการฝYกให�รู�จักคิด ฝYกให�มีการปฏิบัติ ฝYกให�มีการโต�ตอบ หรือ
ฝYกให�เกิดการมีส.วนร.วม ซ่ึงวิธีการฝYกต.าง ๆ เหล.านี้ จะทําให�ผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนาและฝYกอบรมเกิดความรู�
ความสามารถเพ่ิมมากข้ึน และเป#นการเสริมสร�างภาวะสมองของผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนาและฝYกอบรมด�วย 

4) หลักการเสริมสร�างภาพพจน"ท่ีดีในหัวข�อต.าง ๆ 
 ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" มีหลักการท่ีสําคัญ คือ จะต�องทําให�ผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนา

และฝYกอบรม ได�รับรู�และเข�าใจถึงความสําคัญ ประโยชน" และความจําเป#น ท่ีจะต�องเรียนรู�ในเรื่อง หัวข�อ 
และเนื้อหาต.าง ๆ ท่ีกําหนดไว�ในหลักสูตรของการพัฒนาและฝYกอบรม จึงเป#นหลักการสําคัญท่ีว.า การพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย"จะต�องยึดหลักการเพ่ือเสริมสร�างภาพพจน"ท่ีดีในหัวข�อต.าง ๆ ให�กับผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนา
และฝYกอบรม 

5) หลักการเสริมสร�างความเข�าใจ  
 ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" มีหลักการท่ีสําคัญ คือ จะต�องทําให�ผู�รับการพัฒนา

และฝYกอบรม เกิดความเข�าใจสามารถนําความรู�ต.าง ๆ ท่ีได�รับ ไปใช�ในการปฏิบัติงานหรือประยุกต"ให�เกิด
ประโยชน"ต.อไปได� กล.าคือผู�ท่ีรับการพัฒนาและฝYกอบรม เม่ือได�ความรู�จากการพัฒนาและฝYกอบรมแล�ว 
จะต�องมีความเข�าใจได�ด�วยว.าจะนําความรู�ที่ได�นั้น ไปใช�หรือประยุกต"ให�เกิดประโยชน"ต.อไปได�อย.างไร
ทําไมถึงต�องทําเช.นนั้น ดังนั้น จึงเป#นหลักการสําคัญท่ีว.าจะต�องเสริมสร�างความเข�าใจให�เกิดข้ึนกับผู�ท่ีเข�ารับ
การพัฒนาและฝYกอบรมด�วย 
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6) หลักการเน�นหรือยํ้า  
 ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย" มีหลักการท่ีสําคัญ คือจะต�องทําให�ผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนา

และฝYกอบรม สามารถท่ีจะจดจําจากสิ่งท่ีได�รับจากการพัฒนาและฝYกอบรมให�ได� การท่ีให�จะรับการพัฒนา
และฝYกอบรมสามารถจดจําได�ดีนั้นวิธีการหนึ่งท่ีนิยมใช�กันก็คือ การเน�นหรือการยํ้า นั่นเอง ยกตัวอย.างเช.น 
การท่ีบุคคลบางคนร�องเพลงบางเพลงได�ท้ัง ๆ ท่ีไม.เคยเห็นเนื้อเพลงนั้นเลย ท้ังนี้ อาจจะเป#นเพราะบุคคล
ผู�นั้นได�ยินและได�ฟEงเพลงนั้นบ.อย ๆ จึงทําให�จดจําเนื้อเพลงและร�องเพลงนั้นได�ในท่ีสุด นี่คือหลักการสําคัญ
ท่ีว.าจะต�องมีการเน�นหรือยํ้ากับผู�ท่ีเข�ารับการพัฒนาและฝYกอบรม 

การมีหัวใจบริการ (Service Mind) 
คําว.า Service Mind มีความหมายทางกว�าง อาจหมายถึง การบริการท่ีดี แก.ลูกค�า หรือ

การทําให�ลูกค�าได�รับความพึงพอใจ มีความสุข และได�รับผลประโยชน" อย.างเต็มท่ี หนังสือหลายเล.มได�ให�
ความหมายของคําว.า การมีจิตใจในการให�บริการท่ีดี หรือคําว.า “Service Mind” ในลักษณะท่ีใกล�เคียง
กันว.า การท่ีจะทําให�คนมีจิตใจในการให�บริการต�องนําเอาคําว.า “Service” มาเป#นปรัชญา โดยแยกอักษร
ของ คําว.า “Service” ออกเป#นความหมายดังนี้  

S = Smile แปลว.า ย้ิมแย�ม  
E = enthusiasm แปลว.า ความกระตือรือร�น  
R = rapidness แปลว.า ความรวดเร็ว ครบถ�วน มีคุณภาพ  
V = value แปลว.า มีคุณค.า  
I = impression แปลว.า ความประทับใจ  
C = courtesy แปลว.า มีความสุภาพอ.อนโยน  
E = endurance แปลว.า ความอดทน เก็บอารมณ" 

สําหรับคําว.า “Mind” ก็ได�ให�ความหมายไว�ดังนี้  
M = make believe แปลว.า มีความเชื่อ  
I = insist แปลว.า ยืนยัน/ยอมรับ  
N = necessitate แปลว.า การให�ความสําคัญ  
D = devote แปลว.า อุทิศตน 
คําว.า Service Mind นั้น ได�มีการพูดกันมาหลายปwท้ังในประเทศและ ต.างประเทศ หากจะ

พิจารณาตามตัวอักษรรวมแล�ว คําว.า “Service” แปลว.า การบริการ คําว.า “Mind” แปลว.า “จิตใจ” 
รวมคําแล�วแปลว.า “มีจิตใจในการให�บริการ” ซ่ึงพอสรุปได�ว.าการบริการท่ีดี ผู�ให�บริการต�องมีจิตใจในการ
ให�บริการ คือ ต�องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีความเต็มใจในการบริการ การทํางานโดยมีใจรักจะแสดงออกมา
ทางกาย โดยการทํางานด�วยความย้ิมแย�ม แจ.มใส มีอารมณ"รื่นเริง และสามารถควบคุมอารมณ"ของตนเอง
ไม.ข้ึนเสียงกับผู�มารับบริการ 

ความพึงพอใจหรือไม.พึงพอใจต.อการให�บริการมีผลกระทบต.อหน.วยงาน หน.วยงานจึง
ควรพัฒนาวิธีการให�บริการอย.างเต็มท่ีต.อผู�รับบริการในรูปแบบต.าง ๆ เพ่ือให�ผู�รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
การให�บริการจึงเป#นหัวใจของการดําเนินงานในปEจจุบัน ในทุกหน.วยงานท่ีเก่ียวข�องกับการให�บริการ จึงต�อง
พัฒนาการให�บริการอย.างดีท่ีสุด ดังนั้น จึงเห็นได�ชัดว.าบุคลากรในหน.วยงานไม.ว.าของรัฐและเอกชน มีการ
ต่ืนตัวในการให�บริการกันอย.างกว�างขวาง หากลยุทธ"ต.าง ๆ มาให�บริการ และถือหลักการการให�บริการ 
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ท่ีดีต.อทุกคนท่ีมาใช�บริการ คือ ปEจจัยความสําเร็จ โดยปลูกฝEงให�ทุกคนในองค"การมีหัวใจบริการ 
(Service – Mind) เป#นหลักยึดสําหรับสร�างความตระหนักให�เกิดข้ึนในจิตใจของผู�ให�บริการทุกคน  

คําว.า หัวใจบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวก การช.วยเหลือ การให�ความกระจ.าง 
การสนับสนุน การเร.งรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตือรือร�นต.อการให�บริการคนอ่ืน รวมท้ัง
การย้ิมแย�มแจ.มใส ให�การต�อนรับด�วยไมตรีจิตท่ีดีต.อผู�อ่ืน ต�องการให�ผู�อ่ืนประสบความสําเร็จในสิ่งท่ีเขา
ต�องการ การท่ีบุคคลมีหัวใจบริการดังกล.าวข�างต�น ช.วยให�เกิดผลดีต.อคนอ่ืน ต.อตนเอง และต.องานท่ีทํา  

การเกิดผลดีต.อคนอ่ืนในการให�บริการ คือ ผู�รับบริการมีความพึงพอใจ ผู�รับบริการทุกคน
มีความต�องการตรงกันในการติดต.อรับบริการไม.ว.าจะเป#นของราชการหรือเอกชน คือ ต�องการความรวดเร็ว 
ย่ิงภาวะการแข.งขันยุคปEจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให�บริการจากการ
ติดต.อจะเป#นท่ีพึงประสงค"ของทุกฝ}าย ดังนั้น การให�บริการท่ีรวดเร็วจึงเป#นท่ีประทับใจ เพราะจะไม.ต�อง
เสียเวลารอคอย สามารถใช�เวลาได�คุ�มค.าในช.วงเวลาสั้น ๆ สามารถทํางานได�หลายอย.าง ทําให�สามารถ
เพ่ิมปริมาณและคุณภาพของงานได� ประหยัดเงินและเวลา การให�บริการท่ีรวดเร็ว ช.วยให�ประหยัดเงิน
ในการจ�างหรือใช�จ.าย การให�บริการ เช.น แทนท่ีจะใช�เงินจ�างบุคคลทํางาน 3 วัน แต.ผู�ให�บริการทํางาน
ด�วยน้ําใจ การให�บริการด�วยความซ่ือสัตย"รวดเร็ว ทําให�การใช�จ.ายเงินน�อยลง เพราะงานเสร็จเร็วทําให�
ทุกฝ}ายประหยัดเงินและเวลาและทําให�ผู�มารับบริการสามารถปฏิบัติงานอ่ืนได�อีก จึงจะสามารถเพ่ิมคุณค.า
และรายได�ให�กับทุกฝ}าย เกิดความรู�ท่ีดีต.อผู�ให�บริการ ผู�มาติดต.อขอรับบริการ เม่ือผลลัพธ"เกิดข้ึนเร็ว และ
ด�วยน้ําใจบริการท่ีดี จะสร�างสัมพันธ"ท่ีดีซ่ึงกันและกัน ระหว.างผู�ให�บริการและผู�รับบริการ ผู�รับบริการจะเกิด
ความประทับใจ และยินดีท่ีจะกลับมาติดต.อและมารับบริการอีก และยังจะนําผลท่ีเกิดข้ึน หรือความประทับใจ
ท่ีมีไปบอกต.อเป#นการช.วยประชาสัมพันธ"อีกทางหนึ่ง  

สําหรับในส.วนท่ีเกิดผลดีต.อตนเอง ซ่ึงหมายถึงผู�ให�บริการจะได�รับผลจากการให�บริการ
ด�วยการมีหัวใจบริการ คือ 

๑. ความสําเร็จของงาน เม่ือผู�ให�ผู�บริการทํางานด�วยความรวดเร็ว และด�วยความเต็มใจ
งานท่ีรับผิดชอบจะสําเร็จได�รวดเร็วทําให�งานไม.ค่ังค�าง และยังส.งผลให�ผู�มาติดต.อพึงพอใจท่ีเห็นความ
กระตือรือร�น ผู�ให�บริการจะไม.ละท้ิงหรือหลงลืมงานได� เม่ืองานไม.ค่ังค�าง สุขภาพจิตในการทํางานก็ดีด�วย 

๒. เกิดภาพสะท�อนท่ีดีต.อบุคคลและองค"การ ท่ีเรียกว.า ภาพลักษณ" การให�บริการท่ีดี
จะสะท�อนเป#นภาพความสําเร็จ ความพึงพอใจ ผู�มาใช�บริการจะบอกต.อขยายออกไปอย.างน�อย ๕ เท.า หรือ
บอกต.อถึงความประทับใจต.อคนอ่ืนอีก ๕ คน แต.ถ�าไม.ประทับใจ ก็จะบอกความไม.ดีออกไปอีก ๑๐ เท.า 
หรือ ๑๐ คน เพราะธรรมชาติของคนจะชอบพูดเรื่องไม.ดีของคนอ่ืนเป#นส.วนใหญ. 

๓. มีกําลังใจ เนื่องจากให�บริการท่ีดี จะได�ภาพสะท�อนท่ีดี ทําให�เกิดบรรยากาศท่ีดี น้ําเสียง
หรือการพูดจาจะเป#นไปด�วยบรรยากาศท่ีดี ไม.มีการต.อว.าหรือใช�ถ�อยคําท่ีรุนแรงอันก.อให�เกิดผลกระทบ
ตามมาในสิ่งท่ีไม.ดี 

๔. คิดสร�างงานต.อ เป#นไปตามหลักผลการทําดี ทําให�ผู�ปฏิบัติมีกําลังใจทํางานมากข้ึน 
เกิดขวัญกําลังใจดี ทํางานได�มากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปด�วย ทําให�เกิดความคิดสร�างสรรค" 
คิดสร�างงานต.อไป ซ่ึงจะเกิดผลดีต.อตนเอง  
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สําหรับผลท่ีเกิดต.องานในการให�บริการท่ีดี คือ 
๑. งานเป#นท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความต้ังใจของผู�ให�บริการ งานจึงมีคุณภาพ จะเป#น

การเพ่ิมคุณค.าของงาน 
๒. งานเกิดการพัฒนาต.อ เพราะมีผู�สนใจนําไปใช� เนื่องจากผลงานท่ีบุคคลพึงพอใจเป#น

เพียงส.วนหนึ่ง และอีกส.วนหนึ่งคือการให�บริการท่ีดี จะได�รับความพึงพอใจมากมาย กล.าวง.าย ๆ ก็คือ ลูกค�า
ซ้ือการบริการครึ่งหนึ่งและคุณภาพอีกครึ่งหนึ่ง 

๓. งานช.วยให�องค"กรประสบความสําเร็จ เพราะความสําเร็จ ความก�าวหน�าขององค"กร
ข้ึนอยู.กับผลผลิตหรือผลงาน เม่ือผลผลิตได�รับการยอมรับ จะมีลูกค�าบอกต.อ และขยายการใช�บริการต.อ 
ทําให�งานสําเร็จและมีความประทับใจจากการให�บริการ จะทวีความนิยมอย.างต.อเนื่อง องค"กรจะประสบ
ความสําเร็จ ความสําเร็จขององค"กรจะเก่ียวเนื่องเริ่มต้ังแต.ผลิตผล การให�บริการ การนําไปใช�เกิดผลดีและ
ประทับใจและการให�บริการอย.างต.อเนื่องตลอดเวลา จะเป#นสายใยเชื่อมโยงให�เกิดความสําเร็จย่ิงข้ึนต.อไป 
ยุทธศาสตร"สําคัญในการมีหัวใจบริการ คือ 

๑. การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง การจัดสถานท่ีทํางานให�สะอาดเรียบร�อย 
บรรยากาศร.มเย็น มีสถานท่ีพักผ.อนหรือพักรอ ตัวอย.างท่ีเห็นชัดเจน คือ การให�บริการของบริษัทโตโยต�า 
ท่ีจัดสถานท่ีนั่งพักในห�องปรับอากาศ มีหนังสือพิมพ" วารสารดี ๆ มีน้ําด่ืมบริการ เป#นต�น ในขณะท่ีลูกค�า
รอการซ.อมรถในอู.ของบริษัท บรรยากาศดังกล.าวนี้ รวมถึงการจัดสถานท่ี ปfายบอกสถานท่ี ข้ันตอนการ
ติดต.องานท่ีชัดเจน ลูกค�าสามารถอ.าน หรือติดต.อได�ด�วยตนเองไม.ต�องถามใคร ต้ังแต.เส�นทางเข�าจนถึง
ตัวบุคคลผู�ให�บริการและกลับไป จุดการให�บริการควรเป#น One stop service คือ ไปแห.งเดียวงานสําเร็จ 

๒. การย้ิมแย�มแจ.มใส หน�าต.างบานแรกของหัวใจในการให�บริการคือ ความรู�สึก ความเต็มใจ
และความกระตือรือร�นท่ีจะให�บริการ “เป#นความรู�สึกภายในของบุคคลว.าเราเป#นผู�ให�บริการ จะทําหน�าท่ี
ให�ดีท่ีสุด ให�ประทับใจกลับไป” ความรู�สึกดังกล.าวนี้จะสะท�อนมาสู.ภาพท่ีปรากฏในใบหน�า และกิริยาท.าทาง
ของผู�ให�บริการคือ การย้ิมแย�มแจ.มใส ทักทายด�วยไมตรีจิต การย้ิมแย�มแจ.มใสจึงถือว.าเป#นบันไดข้ันสําคัญ
ท่ีจะนําไปสู.ผลความสําเร็จขององค"การ อย.าลืมว.าการ “ย้ิม” คือการเปRดหัวใจการให�บริการท่ีดี 

๓. ปฏิสัมพันธ"กับผู�รับบริการด�วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ด�วยการเริ่มต�นทักทายผู�มา
ติดต.อด�วยการซักถามด�วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร�นและเป#นมิตร เช.น จะให�ช.วยอะไรไหม
ครับ (ค.ะ) ต�องการติดต.อเรื่องอะไรครับ (ค.ะ) เป#นต�น อย.าปล.อยให�ผู�มาติดต.อถามก.อน เม่ือรับงานได�แล�ว
ต�องทําให�สําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เม่ือผู�มาติดต.อมาท่ีเดียว หรือแห.งเดียวสามารถประสานได�
ทุกจุด การประสานการช.วยเหลือจึงต�องควรรวดเร็ว บางเรื่องควรวันเดียวสําเร็จ (One day success) 
หรือ 5 นาทีสําเร็จ เป#นต�น ความรวดเร็วและด�วยความเต็มใจถือว.าเป#นหัวใจสําคัญของการให�บริการ ถ�าหากว.า
ไม.สามารถทําได�รวดเร็วด�วยข�อระเบียบ หรือข้ันตอนก็ตาม ก็ต�องชี้แจงด�วยถ�อยคํา หรือภาษาท่ีแสดงถึง
ความกังวล ความต้ังใจจะช.วยเหลือจริง ๆ  แต.ไม.สามารถทําได� เพราะมีข�อขัดข�อง หรือความจําเป#นตามระเบียบ 

๔. การสื่อสารท่ีดี การสื่อสารท่ีดีจะสร�างภาพลักษณ"ขององค"กร ต้ังแต.การต�อนรับ หรือ
การรับโทรศัพท" ด�วยน้ําเสียงและภาษาท่ีให�ความหวัง ให�กําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไม.ว.าจะเป#นการ
ปฏิสัมพันธ"โดยตรง หรือการโทรศัพท"จะบ.งบอกถึงน้ําใจการบริการข�างในจิตใจ จึงกล.าวไว�เบ้ืองต�นแล�วว.า 
ความรู�สึกหรือจิตใจท่ีมุ.งบริการจะต�องมาก.อน แล�วแสดงออกทางวาจา ดังกล.าวมาแล�ว 
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๕. การเอาใจเขามาใส.ใจเรา นึกถึงความรู�สึกของคนมาติดต.อขอรับบริการ เขามุ.งหวัง

ได�รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต�อง ด�วยไมตรีจากผู�ให�บริการ การอธิบายในสิ่งท่ีผู�มารับ
บริการไม.รู�ด�วยความชัดเจน ภาษาท่ีเปw�ยมไปด�วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให�ความสนใจ
ต.องานท่ีรับบริการอย.างเต็มท่ี 

๖. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือและเทคนิควิธีการให�บริการ เช.น 
การติดประกาศท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธ"ให�ทุกคนในองค"กรทราบเพ่ือช.วยให�บริการ คือ การสร�างน้ําใจ
ให�บริการให�เกิดข้ึนกับทุกคนในองค"กร ไม.ใช.เฉพาะผู�ท่ีมีหน�าท่ีโดยตรง แต.เป#นเรื่องของทุกคนต�องช.วยกัน
ทําหน�าท่ีให�บริการ นอกจากนี้การใช�เทคโนโลยี เช.น Web site ต.าง ๆ ท่ีจะช.วยอํานวยความสะดวกในด�าน
ข�อมูลข.าวสาร จะช.วยเสริมให�บริการเป#นไปด�วยดี 

๗. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให�บริการ การบริการควร
มีการติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผู�รับบริการเป#นช.วง ๆ เพ่ือรับฟEงความคิดเห็นและผลสะท�อน
กลับว.ามีข�อมูลส.วนใดต�องปรับปรุงแก�ไข ส.วนมาตรการประกันคุณภาพคือการกําหนดมาตรฐานการให�บริการ
ว.าจะปรับปรุงการให�บริการอย.างไร เช.น งานจะเสร็จภายใน ๓ ชั่วโมง หรือภายใน ๑ วนั เป#นต�น 

6. กรอบแนวทางการดําเนินการและผู-มีส�วนเก่ียวข-อง 
6.1. การวางแผน (Plan)  
 6.1.1 ศึกษาข�อมูลเก่ียวกับเทคนิคการสื่อสารทางโทรศัพท" ศิลปะการให�บริการ

ทางโทรศัพท" และการมีหัวใจบริการ (Service Mind)  
 6.1.2 พิจารณากําหนดหลักสูตรให�เหมาะสม เพ่ือให�เกิดการตอบสนองและสอดคล�อง

กับวิสัยทัศน"และพันธกิจขององค"กร เพ่ือก.อให�เกิดการพัฒนาท่ีเป#นไปในแนวทางเดียวกันท้ังองค"กร 
6.1.2.1 หัวข�อการฝYกอบรม ประกอบด�วย 

 - ความหมายและความสําคัญของ Service Mind  
 - การพัฒนา EQ และการสร�างทัศนคติเชิงบวกในการทํางาน 
 - การสร�างวัฒนธรรมและการบริการแบบเหนือความคาดหมาย  
 - มาตรฐานการใช�โทรศัพท"สู.ความประทับใจ   
 - ศิลปะและเทคนิคการพูดโทรศัพท"  
 - ทักษะการฟEง 
 - เทคนิคการจัดการอารมณ"ระหว.างการใช�โทรศัพท" 
 - การใช�โทรศัพท"เพ่ือการติดต.อประสานงานและการติดตามงาน 

6.1.2.2 วธิีการฝYกอบรมเป#นแบบบรรยาย ฝYกปฏิบัติ และอภิปรายกลุ.ม 
6.1.3 จัดทําแผนการบริหารโครงการและขอจัดสรรงบประมาณประจําปw (ตาม

แผนพัฒนาข�าราชการกรุงเทพมหานครและบุคลากรกรุงเทพมหานคร) 
6.2 การลงมือทํา (Do) 

6.2.1 จัดทําโครงการโดยมีรายละเอียดตามหลักการเขียนโครงการ  
 - ประกอบด�วย ชื่อโครงการ ผู�รับผิดชอบโครงการ หลักการและเหตุผล 

วัตถุประสงค" เปfาหมาย วิธีดําเนินการ ระยะเวลาดําเนินการ สถานท่ีดําเนินการ งบประมาณ ปEญหาและ
อุปสรรค ผลท่ีคาดว.าจะได�รับ การประเมินผลและติดตามผล     
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6.2.2 เสนอขอความเห็นชอบโครงการ 
6.2.3 เสนอขออนุมัติคําสั่งแต.งต้ังคณะกรรมการดําเนินการโครงการฝYกอบรม 
6.2.4 พิจารณาคุณสมบัติผู�ทรงคุณวุฒิหรือวิทยากรมืออาชีพท่ีมีความรู� 

ความสามารถ และประสบการณ" และประสานเพ่ือเป#นวิทยากรให�การฝYกอบรม 
6.2.5 รวบรวมรายชื่อเจ�าหน�าท่ีท่ีเก่ียวข�องกับการให�บริการทางโทรศัพท"ของ

ส.วนราชการด�านเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักยุทธศาสตร"และประเมินผล เสนอรายชื่อผู�เข�ารับการฝYกอบรม 
เพ่ือขออนุมัติคําสั่งให�ข�าราชการและบุคลากรกรุงเทพมหานครเข�ารับการฝYกอบรม 

6.2.6 จัดทําหนังสือส.งคําสั่งเข�ารับการฝYกอบรมให�ส.วนราชการท่ีเก่ียวข�องทราบ
และแจ�งผู�มีรายชื่อเข�ารับการฝYกอบรมตามวัน เวลา และสถานท่ีท่ีกําหนด 

6.2.7 ดําเนินการตามแผนการดําเนินการโครงการฝYกอบรมท่ีกําหนด 
6.2.8 ส.งรายงานผลการดําเนินโครงการไปยังสถาบันพัฒนาข�าราชการ

กรุงเทพมหานครภายในกําหนดหลังจากโครงการสิ้นสุดลง 
6.3. การตรวจสอบงาน (Check) 
 6.3.1 ตรวจสอบวิธีการ ระยะเวลาดําเนินการ และผลการดําเนินการตาม

แผนงานในแต.ล.ะข้ันตอนว�าทําได�ตามแผนหรือไม� 
 6.3.2 ทอดแบบสอบถามให�ผู�เข�ารับการฝYกอบรมประเมินผลโครงการฝYกอบรม

ภายหลังเสร็จสิ้นการฝYกอบรม และสรุปผลการดําเนินการโครงการฝYกอบรม 
 6.3.3 จัดทํารายงานผลการดําเนินการโครงการ รายงานต.อผู�อํานวยการสํานัก-

ยุทธศาสตร"ฯ  
6.4 การปรับปรุงแก-ไขงานให-ดีข้ึน (Act) 
 6.4.1 จัดทําแบบสังเกตให�ผู�บังคับบัญชาเพ่ือให�คะแนนการแสดงพฤติกรรม     

ในการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ีในบังคับบัญชา ภายหลังการฝYกอบรมเสร็จสิ้นไปแล�วทุก 3 เดือน 
 6.4.2 ส.งแบบประเมินความพึงพอใจของผู�ใช�บริการติดต.อประสานงานทางโทรศัพท"

ท่ีมีต.อเจ�าหน�าท่ีของส.วนราชการด�านเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักยุทธศาสตร"และประเมินผล ปwละ 2 ครั้ง 
ให�กับทุกหน.วยงานของกรุงเทพมหานคร  

 6.4.3 สรุปผลการติดตามผลภายหลังการฝYกอบรม หากการปฏิบัติเป#นท่ีน.าพอใจ 
ก็จัดทําโครงการฝYกอบรมให�เป#นมาตรฐาน เพ่ือเป#นแนวทางให�ปฏิบัติต.อไป โดยดําเนินการฝYกอบรมโครงการ
ดังกล.าว ปwละ 2 ครั้ง หากการปฏิบัติมีข�อควรปรับปรุง ให�กําหนดวิธีการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงการ
ดําเนินการให�เหมาะสมต.อไป 

6.5 ผู-มีส�วนเก่ียวข-องในการดําเนินการ 
1. ปลัดกรุงเทพมหานคร  
3. สํานักยุทธศาสตร"และประเมินผล (กองพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร"  

กองควบคุมระบบคอมพิวเตอร" กองบริการระบบคอมพิวเตอร" และกองสารสนเทศภูมิศาสตร") 
4. สํานักงบประมาณกรุงเทพมหานคร 
5. สถาบันพัฒนาข�าราชการกรุงเทพมหานคร 
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7. ระยะเวลาการดําเนินการ 

ดําเนินการฝYกอบรมแบบไป – กลับ ภายในเดือนตุลาคม 2558 จํานวน 5 รุ.น ระยะเวลา
ฝYกอบรมรุ.นละ 1 วันทําการ รวมท้ังสิ้น 5 วันทําการ (30 ชั่วโมง) ณ ศูนย"ฝYกอบรมคอมพิวเตอร" กองพัฒนา-
ระบบงานคอมพิวเตอร" สํานักยุทธศาสตร"และประเมินผล ชั้น 7 อาคาร 2 กรุงเทพมหานคร 2  

8. แนวทางการติดตามและประเมินผล 
8.1 ตัวชีว้ัดความสําเร็จ ระดับผลผลิต (Output) และหรือระดับผลลัพธ" (Outcome) 
 8.1.1 มีบุคลากรเข�ารับการฝYกอบรมตามหลักสูตรท่ีกําหนดไม.น�อยกว.า ร�อยละ 90 

และมีเวลาเข�ารับการฝYกอบรมตลอดหลักสูตรและผ.านการทดสอบการฝYกปฏิบัติตามเกณฑ"ท่ีกําหนด 
 8.1.2 ร�อยละ 80 ของผู�เข�ารับการฝYกอบรม มีความรู� ความเข�าใจ และทักษะ 

ในการใช�เทคนิคในการสื่อสารทางโทรศัพท"และศิลปะการบริการแบบ service mind ให�กับผู�ใช�บริการ
ท้ังภายในหน.วยงานและนอกหน.วยงานเกิดความพึงพอใจ   

8.2 วิธีการ/เครื่องมือท่ีใช�ในการติดตามและการประเมินผล (สําเร็จ) 
 8.๒.1 วิธีการ – การประเมินผลจากวิทยากรในการทดสอบฝYกปฏิบัติของผู�เข�ารับ

การฝYกอบรม 
 เครื่องมือ – แบบทดสอบ (test) เป#นเครื่องมือในการวัดด�านความรู� 

(cognitive domain) ด�านเจตคติ (affective domain) และด�านทักษะพิสัย (psychomotor domain) 
แบบประเมินผลความความพึงพอใจ 

 8.๒.2 วิธีการ - จากการสังเกตการณ" การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการปฏิบัติงาน
ภายหลังการฝYกอบรมในการติดต.อประสานงานและให�บริการตอบปEญหาการใช�ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ทางโทรศัพท"กับหน.วยงานอ่ืน ๆ ซ่ึงประเมินได�จากผู�บังคับบัญชาหรือเพ่ือนร.วมงาน 

 เครื่องมือ - แบบสังเกต (observation) เป#นเครื่องมือท่ีรวบรวมข�อมูลอย.าง
เป#นระบบและมีจุดมุ.งหมาย มีการกําหนดข�อความท่ีจะสังเกตไว�ล.วงหน�าโดยคนเป#นผู�สังเกตและจดบันทึก
ตามข�อมูลท่ีมองเห็น ข�อมูลท่ีได�รับจะเป#นข�อมูลทางเดียว ความน.าเชื่อถืออยู.ท่ีการตีความของผู�สังเกตว.า
ถูกต�องหรือไม.   

 8.๒.3 วิธีการ - การประเมินผลความความพึงพอใจของผู�ใช�บริการติดต.อประสานงาน
ทางโทรศัพท"ท่ีมีต.อเจ�าหน�าท่ีของส.วนราชการด�านเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักยุทธศาสตร"และประเมินผล 

 เครื่องมือ – แบบมาตรประมาณค.า (rating scale) เป#นเครื่องมือท่ีใช�ประเมินค.า
ของสถานการณ" หรือคุณลักษณะต.าง ๆ ท่ีไม.สามารถวัดออกมาเป#นตัวเลขได�โดยตรง แต.สามารถวัดออกมา
เป#นระดับต.างๆ เช.น ดีมาก-ดี-ปานกลาง-น�อย-น�อยมาก หรือ มากท่ีสุด-มาก-ปานกลาง-น�อย-น�อยท่ีสุด 
หรืออาจใช�ตัวเลขแทนคุณภาพท่ีวัด เช.น 5-4-3-2-1 โดยใช�แบบประเมินผลความความพึงพอใจ (ในอนาคต
จะใช�แบบอิเล็กทรอนิกส" (online))  

9. ข-อเสนอแนะ 
1. เห็นควรดําเนินการจัดฝYกอบรมการพัฒนาศักยภาพของเจ�าหน�าท่ีในด�านเทคนิคการ

สื่อสารและศิลปะการบริการทางโทรศัพท" เพ่ือให�เกิดการบริการท่ีเป#นเลิศ ให�กับข�าราชการและบุคลากร
กรุงเทพมหานครทุกสายงานของทุกหน.วยงาน เนื่องจากทุกหน.วยงานจะต�องมีการติดต.อประสานงานกัน
ทางโทรศัพท"ต้ังแต.ระดับภายในหน.วยงาน ระหว.างหน.วยงาน รวมถึงการให�บริการประชาชน ดังนั้น เทคนิค
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ในการสื่อสาร ศิลปะการบริการทางโทรศัพท" และการมีหัวใจบริการ (Service Mind) จึงมีความสําคัญต.อ
การปฏิบัติงานในทุกองค"กรเป#นอย.างย่ิง รวมท้ังเป#นการมอบการบริการแบบเหนือความคาดหมายให�กับ
ผู�รับบริการอีกด�วย 

2. ผู�บริหารควรให�ความสําคัญและให�การสนับสนุนอย.างจริงจัง ในการเสริมสร�างความรู� 
ความเข�าใจ และทัศนคติท่ีดีให�กับข�าราชการและบุคลากรกรุงเทพมหานคร ให�มีจิตใจในการให�บริการท่ีดี 
(Service Mind) กรณีให�บริการโดยการสื่อสารทางโทรศัพท" ซ่ึงเป#นกลยุทธ"สําคัญท่ีจะสร�างภาพลักษณ" 
ท่ีดีให�กับกรุงเทพมหานคร  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 


