
บทท่ี 9: การใหบ้ริการใน
งานธุรการ

อ.รัตนาภรณ์ ปรีดีวงษ์



1. มารยาทในการใหบ้รกิาร (Service Etiquette)
ความหมาย:
การประพฤติปฏิบติัตนอยา่งสุภาพ เหมาะสม ใหค้วามเคารพต่อผูรั้บบริการ ทั้งทางวาจา สีหนา้ ท่าทาง 
และการตอบสนองต่อความตอ้งการ

ลกัษณะของมารยาทที่ดใีนการให้บริการ:
➢พดูดว้ยน ้าเสียงสุภาพ และชดัเจน
➢ยิม้แยม้แจ่มใส ไม่แสดงอารมณ์หงุดหงิด
➢แต่งกายเรียบร้อย ถูกระเบียบ
➢มีสัมมาคารวะ เช่น กล่าวค าวา่ “สวสัดีค่ะ/ครับ”
➢ไม่พดูแทรก ไม่เถียง
➢เคารพสิทธิส่วนบุคคล ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของผูรั้บบริการ
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ตัวอย่าง:
เม่ือมีผูม้าติดต่อท่ีเคาน์เตอร์ เจา้หนา้ท่ีควรยนืตอ้นรับ พดู “สวสัดีค่ะ ยนิดีตอ้นรับ มีอะไรใหช่้วยคะ” 
แลว้ใหค้  าแนะน าอยา่งเตม็ใจ



2. การตอ้นรบั (Reception Service)
ความหมาย:
กระบวนการตอ้นรับผูรั้บบริการหรือผูม้าติดต่อดว้ยความเป็นมิตร สร้างความประทบัใจตัง้แต่พบกนัคร้ัง
แรก

องค์ประกอบของการต้อนรับทีด่:ี
➢การทกัทาย: ใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพ เช่น “ขออนุญาตสอบถามค่ะ ท่านมาติดต่อเร่ืองใด”
➢ภาษากาย: การสบตาเลก็นอ้ย การพยกัหนา้ การยิม้ การใชมื้อช้ีน าดว้ยความเคารพ
➢การให้ข้อมูล: ใหค้  าแนะน าชดัเจน เขา้ใจง่าย หากไม่แน่ใจใหป้ระสานงานคนท่ีเก่ียวขอ้ง
➢การส่งต่อ: ถา้มีการส่งต่อหน่วยงานหรือเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ใหแ้นะน าช่ือ และเส้นทาง/ขั้นตอนท่ีตอ้งไปต่อ
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ข้อควรระวงั:

➢อยา่แสดงอาการเบ่ือหน่ายหรือร าคาญ

➢อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการยนืรอนานโดยไม่สนใจ
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3. การรบัโทรศพัท ์(Telephone Etiquette)

ความส าคญั:
การรับโทรศพัทคื์อหนา้ตาอยา่งหน่ึงขององคก์ร การรับโทรศพัทด์ว้ยความสุภาพ ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี

หลกัในการรับโทรศัพท์:
➢รับสายภายใน 3 เสียงเรียก

➢กล่าวค าทักทาย: “สวสัดีค่ะ/ครับ หน่วยธุรการสถานพยาบาล...ช่ือ...พดูสายอยูค่่ะ มีอะไรใหช่้วยคะ”
➢ฟังอย่างตั้งใจ: ไม่พดูแทรก ถา้ฟังไม่ชดัใหข้ออนุญาตถามซ ้ า
➢จดข้อความ: ใชแ้บบฟอร์มหรือสมุดบนัทึกการรับโทรศพัท ์โดยบนัทึกช่ือ เบอร์ โทร เร่ืองท่ีติดต่อ
➢ปิดการสนทนาอย่างเหมาะสม: “ขอบคุณท่ีติดต่อมาค่ะ/ครับ สวสัดีค่ะ”
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กรณีฝากข้อความ:
➢ควรจดรายละเอียดใหค้รบ และแจง้ผูรั้บสายใหช้ดัเจนวา่ใครโทรมา เร่ืองอะไร

กรณีไม่สามารถตอบได้ทนัที:
➢ใชค้  าสุภาพ เช่น “ขออนุญาตตรวจสอบก่อนนะคะ กรุณารอสกัครู่ค่ะ”
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4. การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 
(Handling Frontline Problems)
ปัญหาเฉพาะหน้าคืออะไร?
เหตุการณ์ไม่คาดฝันท่ีเกิดข้ึนระหวา่งใหบ้ริการ เช่น ผูรั้บบริการไม่พอใจ, เอกสารหาย, ระบบล่ม

แนวทางการแก้ไขปัญหา:
✓ตั้งสต ิไม่แสดงอารมณ์: ไม่เถียงหรือพดูเสียงดงั
✓รับฟังอย่างเข้าใจ: ใหผู้รั้บบริการระบายความไม่พอใจ
✓ขอโทษอย่างเหมาะสม: แมไ้ม่ใช่ความผิดของเรา ควรขอโทษแทนองคก์ร
✓เสนอแนวทางช่วยเหลือ: เช่น “จะเร่งติดตามใหน้ะคะ” หรือ “ขอเบอร์ติดต่อกลบัค่ะ”
✓บันทึกเหตุการณ์: เพื่อปรับปรุงในอนาคต

ตัวอย่างสถานการณ์: ผูป่้วยร้องเรียนวา่เอกสารประวติัหาย – ควรกล่าวขอโทษ, สอบถามช่ือ-วนัเวลาติดต่อ, และเร่ง
ประสานหาผูเ้ก่ียวขอ้ง 29/06/68



THANK U
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