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บทที่ 1 

บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำ/ควำมจ ำเป็น/ควำมส ำคัญ 

ส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพร จัดตั้งขึ้นตั้งแต่ปี พ.ศ. 2522 ณ คณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล เพื่อ
เป็นแหล่งรวบรวมควำมรู้และกระจำยข้อมูลเกี่ยวกับสมุนไพร ด้วยกำรสนับสนุนของอำจำรย์ประดิษฐ์ หุตำงกูร 
ศ.นพ.ณัฐ ภมรประวัติ และ ศ.นพ. ประเวศ วะสี และได้พัฒนำต่อมำ จนได้รับกำรจัดตั้งเป็นหน่วยงำนถำวรใน
ปี พ.ศ. 2532 ต่อมำได้ร่วมมือกับส ำนักงำนพัฒนำวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยีแห่งชำติ (สวทช) โดยศูนย์พันธุ
วิศวกรรมและเทคโนโลยีชีวภำพแห่งชำติ (ศช) พัฒนำส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพรให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้ น และ
จัดตั้งเป็น “หน่วยบริกำรฐำนข้อมูลสมุนไพร” ในปี พ.ศ. 2538 โดยมีหน้ำที่หลักในกำรรวบรวมข้อมูลจำก
แหล่งข้อมูลต่ำงๆ พร้อมทั้งให้บริกำรสืบค้น วิเครำะห์ข้อมูลสมุนไพรแก่หน่วยงำนรำชกำร เอกชน นักวิจัย 
นักศึกษำ และประชำชนทั่วไป นอกจำกนี้ยังเผยแพร่ควำมรู้ด้ำนสมุนไพรในรูปแบบต่ำงๆ เช่น กำรจัดกำร
ประชุมวิชำกำร นิทรรศกำร หนังสือ จุลสำร แผ่นพับ สไลด์ภำพ เว็บไซต์ และ เฟซบุ๊ก หลังจำกปี พ.ศ. 2551 
ทำงศช. ได้หยุดให้กำรสนับสนุนหน่วยบริกำรฯ แต่อย่ำงไรก็ตำมส ำนักงำนฯ ยังคงเป็นหน่วยงำนที่อยู่ภำยใต้
กำรดูแลของคณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดลจนถึงปัจจุบัน 

เนื่องจำกกำรบริกำรของส ำนักงำนมีหลำยประเภท ซึ่งรำยละเอียดของแต่ละงำนมีควำมแตกต่ำงกัน 
กำรมีคู่มือเพื่อเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนจึงมีควำมจ ำเป็น เพื่อป้องกันควำมสับสนและลดข้อผิดพลำดที่อำจ
เกิดขึ้นจำกกำรให้บริกำรที่ไม่ถูกต้องหรือไม่เหมำะสมแก่ผู้รับบริกำร ซึ่งคู่มือเล่มนี้จะเป็นประโยชน์กับเจ้ำหน้ำที่
ที่ท ำงำนในส่วนของกำรบริกำร เพื่อให้กำรบริกำรมีมำตรฐำนเดียวกัน และนอกจำกกำรบริกำรตำมขั้นตอนและ
วิธีที่เหมำะสมแล้ว สิ่งจ ำเป็นส ำหรับกำรให้บริกำรที่เจ้ำหน้ำที่พึงมีคือกำรสื่อสำรในรูปแบบที่เหมำะสม รวมทั้ ง
กำรมีใจบริกำร หรือ service mind เพื่อให้ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ ซึ่งสำมำรถรับรู้ได้จำกกำรให้
ผู้รับบริกำรท ำแบบประเมินควำมพึงพอใจในทุกๆ ช่องทำงที่ทำงส ำนักงำนมีกำรให้บริกำร โดยผลที่ได้จะถูก
น ำมำรวบรวมและสรุป เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงและแก้ไขกำรบริกำร เพื่อให้ผู้รับบริกำรได้รับควำม
สะดวกสบำยและได้รับประโยชน์สูงสุดจำกกำรใช้บริกำร ภำยใต้ขอบเขตที่ทำงส ำนักงำนฯ จะสำมำรถท ำได้ 

1.2 วัตถุประสงค์ 
- เพื่อให้กำรบริกำรแต่ละประเภทของส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพรมีมำตรฐำนเดียวกัน 
- เพื่อเป็นแนวทำงให้กับเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรสำมำรถปฏิบัติงำนได้อย่ำงถูกต้อง เหมำะสมและลด

ข้อผิดพลำดที่อำจเกิดขึ้นขณะปฏิบัติหน้ำที่ 
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1.3 ขอบเขตกำรด ำเนินกำร   
คู่มือปฏิบัติงำนเล่มนี้ใช้เพื่อเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนในส่วนของกำรให้บริกำรในส ำนักงำนข้อมูล

สมุนไพร ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ใหม่ที่เริ่มเข้ำมำท ำงำนหรือส ำหรับให้เจ้ำหน้ำที่เก่ำที่อำจไม่แน่ใจหรือสับสนกับกำร
ให้บริกำรในรู้แบบต่ำงๆ เพื่อให้กำรบริกำรมีมำตรฐำนเดียวกัน  
1.4 นิยำมศัพท์/ค ำจ ำกัดควำม 

- ส ำนักงำนฯ คือ ส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพร 
- คณะฯ คือ คณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล 
- ผู้ให้บริกำร หรือ เวรบริกำร คือ เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพร ผู้มีหน้ำที่ในกำรให้บริกำร 
- ผู้รับบริกำร คือ ผู้ที่ใช้บริกำรของส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพรในทุกๆ ช่องทำง เช่น มำรับบริกำรด้วย

ตนเองที่ส ำนักงำนฯ ขอข้อมูลทำงโทรศัพท์ ทำงจดหมำย ทำงอีเมล์ ทำงเว็บไซต์ และทำงเฟซบุ๊ก  
เป็นต้น  

- ฐำนข้อมูล คือ ฐำนที่ท ำกำรรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับสมุนไพรที่ทำงส ำนักงำนฯ มีให้บริกำรซึ่ง
แบ่งเป็น 2 ประเภทคือ ฐำนข้อมูล online และฐำนข้อมูลที่มีให้บริกำรที่ส ำนักงำนฯ เท่ำนั้น  

- ฐำนข้อมูล online คือ ฐำนข้อมูลที่มีให้บริกำรบนเว็บไซต์ของทำงส ำนักงำนฯ ประกอบด้วย  
o ฐำนข้อมูล PHARM (PHARM Database) 
o ฐำนข้อมูลสมุนไพรที่ใช้ในงำนสำธำรณสุขมูลฐำน 
o ฐำนข้อมูลควำมปลอดภัยของสมุนไพรที่มีกำรขึ้นทะเบียนยำแผนโบรำณ 
o ฐำนข้อมูลสรรพคุณที่ส ำนักงำนคณะกรรมกำรอำหำรและยำอนุญำตให้ขึ้นทะเบียนยำ

แผนโบรำณ 
o ฐำนข้อมูลพืชสมุนไพรที่มีกำรใช้ในผู้ติดเช้ือและผู้ป่วยเอดส์ 
o ฐำนข้อมูลพืชพิษ 

- ฐำนข้อมูลที่มีให้บริกำรที่ส ำนักงำนฯ เท่ำนั้น คือ ฐำนข้อมูลที่ไม่มีให้บริกำรบนเว็บไซต์ของทำง
ส ำนักงำนฯ ต้องเดินทำงมำรับบริกำรที่ส ำนักงำนฯ หรือติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่ผู้มีหน้ำที่ในกำร
ให้บริกำรเท่ำน้ัน ประกอบด้วย 
o ฐำนข้อมูลทำงคลินิก (Clinical Database) 
o ฐำนข้อมูลอันตรกิริยำระหว่ำงสมุนไพรกับยำแผนปัจจุบัน (Herb-Drug Interaction 

Database) 
o ฐำนข้อมูล NAPRALERT 
o ฐำนข้อมูลกำรใช้สมุนไพรในกำรผลิตสัตว์ 
o ฐำนข้อมูลกำรใช้สมุนไพรตำมต ำรำยำไทย (Ethno-medicine) 

- จุลสำรฯ คือ จุลสำรข้อมูลสมุนไพร 
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บทที่ 2  

บทบำทหน้ำที่ควำมรับผดิชอบ 

2.1 บทบำทหน้ำที่ควำมรับผิดชอบของต ำแหน่ง (นักวิชำกำรข้อมลูสมุนไพร) 

 นักวิชำกำรข้อมูลสมุนไพร อยู่ในสังกัดของคณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล มีหน้ำที่และควำม
รับผิดชอบในกำรปฏิบัติงำนเกี่ยวกับข้อมูลสมุนไพร โดยปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงใดอย่ำงหนึ่งหรือหลำยอย่ำง  เช่น 
กำรรวบรวม กำรจ ำแนก คดักรอง วิเครำะห์ เพื่อจัดท ำฐำนข้อมูลสมุนไพร สังเครำะห์ข้อมูลเพื่อจัดกำรองค์
ควำมรู้ รวมทัง้กำรวิจัย ตลอดจนกำรให้บริกำรและเผยแพร่ข้อมูลสมุนไพร เช่น กำรเขียนบทควำม จัดท ำจุล-
สำร วำรสำร กำรท ำหนังสือหรือเอกสำร กำรจัดประชุม อบรม และสัมมนำเกี่ยวกับสมุนไพร เพื่อประโยชน์แก่
กำรศึกษำ ค้นคว้ำ วิจัย  และปฏิบัติหน้ำที่อื่นๆ ที่เกี่ยวขอ้ง 

2.2 ลักษณะงำนที่ปฏบิัต ิ

 2.2.1 งำนรวบรวมและบรรจุข้อมูล 

- วิเครำะห์และแยกหมวดหมู่ข้อมูลงำนวิจัยเพื่อบรรจุเข้ำฐำนข้อมูลของส ำนักงำนฯ ได้แก่ ฐำน 
PHARM ฐำนขอ้มูลงำนวิจัยในมนุษย์ (Clinical database) และฐำนข้อมลูอันตรกิริยำระหว่ำงสมุนไพรและยำ
แผนปัจจุบัน (Herb-Drug interaction database) 

- ตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูลงำนวิจัยเพื่อบรรจุเข้ำฐำนข้อมูลต่ำงๆ 

 2.2.2 งำนบรกิำรและเผยแพร่ข้อมูล 

- ให้บริกำรสืบค้นข้อมูลหรือตอบค ำถำมเกี่ยวกับสมุนไพรแก่ผู้ใช้บริกำรที่มำสืบค้นด้วยตนเองที่
ส ำนักงำนฯ หรือตำมช่องทำงต่ำงๆ ได้แก่ โทรศัพท์ อีเมล์ เฟซบุ๊ก และจดหมำย 

- ร่วมด ำเนินงำนในกำรจัดกำรประชุม/อบรม/นิทรรศกำรของส ำนักงำนฯ 

- ให้ควำมรู้และข้อมูลสมุนไพรแก่ประชำชนโดยกำรลงชุมชน 

 2.2.3 งำนวิชำกำร 

- เขียนบทควำมเกีย่วกับสมุนไพรเพ่ือเผยแพร่ในจุลสำรฯ หนังสือ เว็บไซต์ 

- แปลข่ำวสมนุไพรเพื่อเผยแพร่ในจุลสำรขอ้มูลสมุนไพรและเว็บไซต์ 

 2.2.4 งำนอื่นๆ ที่ได้รับมอบหมำย 

 - วิทยำกรเผยแพร่ควำมรู้และข้อมูลสมุนไพรในกำรประชุมวิชำกำร และกำรลงชุมชนของส ำนักงำนฯ 
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2.3 โครงสร้ำงกำรบริหำรจดักำร 

 โครงสร้ำงกำรบริหำรของส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพรประกอบด้วย หัวหน้ำส ำนักงำนซึ่งเป็นผู้ได้รับ
มอบหมำยงำนต่ำงๆ จำกคณบดี/กรรมกำรส่วนงำน มำมอบหมำย ก ำกับ ดูแล และติดตำมผลกำรปฏิบัติงำน
ของบุคลำกรในส ำนักงำนฯ เพื่อให้บรรลุกำรด ำเนินงำนตำมแผนยุทธศำสตร์ของส ำนักงำนฯ และของคณะฯ 
บุคลำกรของส ำนักงำนแบ่งเป็น 2 สำย คือ สำยวิชำกำร ซึ่งเป็นนักวิชำกำรข้อมูลสมุนไพร และสำยสนับสนุน 
ซึ่งประกอบด้วยเจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนทั่วไป ผู้ปฏิบัติงำนบริหำร เจ้ำหน้ำที่ระบบงำนคอมพิวเตอร์ และพนักงำน
สถำนที่ 

- สำยวิชำกำร มีหน้ำที่ปฏิบัติงำนด้ำนวิเครำะห์ข้อมูลในกำรจัดท ำฐำนข้อมูล เขียนบทควำมลงจุลสำร 
แปลข่ำวสมุนไพรจำกบทควำมวิชำกำร ให้บริกำรวิชำกำรต่ำงๆ เช่น กำรให้ค ำแนะน ำและกำรตอบค ำถำม
เกี่ยวกับสมุนไพร และงำนอื่นๆ ตำมที่หัวหน้ำส ำนักงำนมอบหมำย 

- สำยสนันสนุน มีหน้ำที่ปฏิบัติงำนต่ำงๆ เพื่อเสริมให้กำรท ำงำนของสำยวิชำกำรเป็นไปอย่ำงรำบรื่น
และมีประสิทธิภำพ เช่น กำรพิมพ์ข้อมูล กำรตรวจสอบควำมถูกต้องของกำรพิมพ์ในกำรจัดท ำฐำนข้อมูล และ
งำนด้ำนเอกสำรต่ำงๆ เป็นต้น 

- กรรมกำรวิชำกำร มีหน้ำที่แนะน ำ ให้ค ำปรึกษำ และให้ควำมช่วยเหลืองำนทำงด้ำนวิชำกำรแก่
ส ำนักงำนฯ 

- กรรมกำรนโยบำย มีหน้ำที่ก ำหนดทิศทำงและนโยบำยของส ำนักงำนฯ ร่วมกับเจ้ำหน้ำที่ของทำง
ส ำนักงำนฯ และให้ค ำปรึกษำในเชิงของกำรบริหำรงำนของส ำนักงำน 
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รูปที่ 1  โครงสร้ำงกำรบริหำรของส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพร 
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บทที่ 3 

กำรบริกำร 

หน้ำที่หลักของส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพร คือกำรรวบรวมข้อมูลของสมุนไพรจำกแหล่งข้อมูลต่ำงๆ 
พร้อมทั้งให้บริกำรสืบค้น และวิเครำะห์ข้อมูลสมุนไพรแก่หน่วยงำนรำชกำร หน่วยงำนเอกชน นักวิจัย 
นักศึกษำ และประชำชนทั่วไป ดังนั้นกำรบริกำรที่เหมำะสมและถูกต้องจึงมีควำมจ ำเป็นอย่ำงมำก 

กำรบริกำร (ตรีเพ็ชร์ อ่ ำเมือง, 2555) (จิตรลดำ เหมินทรำภรณ,์ 2559) 

นิยำมของกำรบริกำร คือ กำรให้ควำมช่วยเหลือ หรือกำรด ำเนินกำรเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น กำร
บริกำรที่ดี ผู้รับบริกำรก็จะได้รับควำมประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นผลดีกับองค์กร 

3.1 กำรบริกำรที่ดี  

กำรบริกำรที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริกำรมีควำมรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริกำรและ 
หน่วยงำนที่ให้บริกำร เกิดควำมชื่นชมในตัวผู้ให้บริกำร มีควำมนิยมในหน่วยงำนที่ให้บริกำร มีควำมระลึกถึง
และยินดีมำขอรับบริกำรอีก มีควำมประทับใจที่ดีไปอีกนำน มีกำรบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะน ำให้มำใช้บริกำร
เพิ่มขึ้น มีควำมภักดีต่อหน่วยบริกำรที่ให้บริกำร มีกำรพูดถึงผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนในทำงที่ดี 

3.2 กำรบริกำรที่ไม่ด ี

 บริกำรที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริกำรมีควำมรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริกำรและ
หน่วยงำนที่ให้บริกำร มีควำมรังเกียจตัวผู้ให้บริกำร มีควำมเสื่อมศรัทธำในหน่วยงำนที่ให้บริกำร มีควำม
ผิดหวังและไม่มำใช้บริกำรอีก มีควำมรู้สึกที่ไม่ดีต่อกำรบริกำรของหน่วยงำนไปอีกนำน มีกำรบอกต่อไปยังผู้อื่น
หรือแนะน ำไม่ให้ผู้อื่นมำใช้บริกำร มีกำรพูดถึงผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนในทำงที่ไม่ดี 

3.3 องค์ประกอบของระบบบริกำร มีดังนี้ 

1. ผู้รับบริกำร  
2. ผู้ให้บริกำร  
3. หน่วยงำนที่ให้บริกำร 
4. ผลิตภัณฑ์บริกำร  
5. สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร  

3.4 ลักษณะของกำรให้บริกำรแบ่งเป็น 2 ประเภทหลักๆ คือ 

1. กำรให้บริกำรโดยอำศัยคนเป็นหลัก หรือแบบพบหน้ำ (Face to Face) เป็นวิธีกำรที่ดีกว่ำวิธีอื่น 
เพรำะกำรใช้คนในกำรให้บริกำรสำมำรถปรับเปลี่ยนกำรบริกำรให้เหมำะสมกับลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร
แต่ละรำยได้ และลักษณะของกำรบริกำรจะเป็นแบบใกล้ชิด ดังนั้นหำกธุรกิจหรือองค์กรใดมีพนักงำน 
เจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำรได้ดี ลูกค้ำ ผู้รับบริกำรจะประทับใจ ก็จะท ำให้ธุรกิจหรือองค์กรนั้นประสบ
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ควำมส ำเร็จได้ไม่ยำก แต่วิธีกำรนี้มีข้อจ ำกัดในเรื่องของควำมแตกต่ำงในกำรให้บริกำร ณ เวลำที่
ต่ำงกัน เนื่องจำกกำรให้บริกำรจะไม่เหมือนกัน มำตรฐำนกำรให้บริกำรในแต่ละครั้งก็ไม่เท่ำกัน 

2. กำรให้บริกำรด้วยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันนับว่ำมีควำมส ำคัญมำกเนื่องจำกกำรเปลี่ยนแปลง
ของเทคโนโลยีต่ำงๆ ที่มีกำรพัฒนำเพื่อสนองควำมต้องกำรให้ลูกค้ำ ผู้รับบริกำรสำมำรถบริกำรได้ด้วย
ตนเอง (Self Service) และมีต้นทุนกำรให้บริกำรต่ ำกว่ำกำรใช้คนให้บริกำรซึ่งกำรให้บริกำรแต่ละครั้ง
จะมีมำตรฐำนเท่ำกัน แต่กำรให้บริกำรด้วยวิธีนี้มีข้อจ ำกัดในเรื่องกำรปรับรูปแบบกำรให้บริกำรตำม
ควำมต้องกำรของลูกค้ำแต่ละรำยได้ยำก กำรให้บริกำรลูกค้ำมีควำมส ำคัญมำก ทุกธุรกิจและองค์กร
จะให้ควำมส ำคัญกับกำรให้บริกำรเพื่อสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำ ผู้รับบริกำรตั้งแต่ต้นจนจบ
กระบวนกำร ซึ่งต้องสร้ำงควำมประทับใจทุกๆ ส่วนของกำรบริกำรทั้งวิธีกำรให้บริกำรที่ใช้คน และ
กำรใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพำะกำรให้บริกำรที่ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อควำมพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจได้มำกกว่ำบริกำรที่อำศัยอุปกรณ์อเิล็กทรอนิกส์ในกำรให้บริกำร 

3.5 SERVICE MIND กำรบริกำรที่เป็นเลิศ 

SERVICE ตรงกับภำษำอังกฤษสื่อควำมหมำยได้ดังนี้ 

S = Smile แปลว่ำ ยิ้มแย้ม 

E = enthusiasm แปลว่ำ ควำมกระตือรือร้น 

R = rapidness แปลว่ำ ควำมรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภำพ 

V = value แปลว่ำ มีคุณค่ำ 

I = impression แปลว่ำ ควำมประทับใจ 

C = courtesy แปลว่ำ มีควำมสุภำพอ่อนโยน 

E = endurance แปลว่ำ ควำมอดทน เก็บอำรมณ์ 

ส ำหรับค ำว่ำ “MIND” ก็ได้ให้ควำมหมำยไว้ดังนี ้

M = make believe แปลว่ำ มีควำมเช่ือ 

I = insist แปลว่ำ ยืนยัน/ยอมรับ 

N = necessitate แปลว่ำ กำรให้ควำมส ำคัญ 

D = devote แปลว่ำ อุทิศตน 

หำกจะพิจำรณำตำมตัวอักษรรวมแล้ว ค ำว่ำ “Service” แปลว่ำ กำรบริกำร ค ำว่ำ “Mind” แปลว่ำ 
“จิตใจ” รวมค ำแล้วแปลวำ่ “มีจิตใจในกำรให้บริกำร” ซึ่งพอสรุปได้ว่ำกำรบริกำรที่ดี ผู้ให้บริกำรต้องมีจิตใจใน
กำรให้บริกำร คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีควำมเต็มใจในกำรบริกำร กำรท ำงำนโดยมีใจรักจะแสดงออกมำ
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โดยกำรท ำงำนด้วยควำมยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอำรมณ์รื่นเริง และควบคุมอำรมณ์ของตนเองได้ ไม่ขึ้นเสียงกับผู้มำ
รับบริกำร  

3.6 กำรเป็นผู้ให้บริกำรที่เป็นเลิศ 

กำรเป็นผู้ให้บริกำรที่เป็นเลิศนั้น ควรค ำนึงถึงสิ่งต่อไปนี้ 

• ต้องมีควำมรู้ในงำนที่ให้บริกำร (Knowledge) เพื่อมิให้เกิดควำมผิดพลำดเสียหำย และต้องขวนขวำย
หำควำมรู้จำกเทคโนโยลีใหม่ๆ เพิ่มขึ้นอย่ำงสม่ ำเสมอ 

• มีควำมช่ำงสังเกต (Observe) ผู้ท ำงำนบริกำรจะต้องมีลักษณะเฉพำะตัวเป็นคนมีควำมช่ำงสังเกต 
เพรำะหำกมีกำรรับรู้ว่ำบริกำรอย่ำงไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริกำรก็จะพยำยำมน ำมำคิด
สร้ำงสรรค์ ให้เกิดบริกำรที่ดียิ่งขึ้น เกิดควำมพอใจและตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือ
ผู้รับบริกำรได้มำกยิ่งขึ้น 

• ต้องมีควำมกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมควำมกระตือรือร้น จะแสดงถึงควำมมีจิตใจในกำร
ต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงควำมห่วงใย จะท ำให้เกิดภำพลักษณ์ที่ดี ในกำรช่วยเหลือผู้รับบริกำร 

• ต้องมีกิริยำวำจำสุภำพ (Manner) กิริยำวำจำเป็นสิ่งที่แสดงออกจำกควำมคิด ควำมรู้สึก และส่งผลให้
เกิดบุคลิกภำพที่ดี ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรจะมีควำมสบำยใจที่จะติดต่อขอรับบริกำร 

• ต้องมีควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริกำรควรมีควำมคิดใหม่ๆ ไม่ควรยึดติดกับ
ประสบกำรณ์หรือบริกำรที่ท ำอยู่ หรือเคยปฏิบัติมำอย่ำงไรก็ท ำไปอย่ำงนั้นไม่มีกำรปรับเปลี่ยนวิธีกำร 
ผู้ให้บริกำรจึงควรมีควำมคิดใหม่ๆ เพื่อใชใ้นกำรปฏิรูปงำนบริกำรให้ดีขึ้น 

• ต้องสำมำรถควบคุมอำรมณ์ได้ (Emotional control) งำนบริกำรเป็นงำนที่ต้องพบปะผู้คนมำกมำย
หลำยชนชั้น มีกำรศึกษำที่ต่ำงกัน ดังนั้นกิริยำมำรยำทจำกผู้รับบริกำรจะแตกต่ำงกัน เมื่อผู้รับบริกำร
ไม่ได้ตั้งใจ อำจจะถูกต ำหนิ พูดจำก้ำวร้ำวกิริยำมำรยำทไม่ดี ซึ่งผู้ให้บริกำรต้องสำมำรถควบคุมสติ
อำรมณ์ได้เป็นอย่ำงด ี

• ต้องมีสติในกำรแก้ปัญหำที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริกำรส่วนใหญ่จะติดต่อขอควำมช่วยเหลือ
ตำมปกติ แต่บำงกรณีลูกค้ำที่มีปัญหำเร่งด่วน ผู้ให้บริกำรจะต้องสำมำรถวิเครำะห์ถึงสำเหตุและคิดหำ
วิธีในกำรแก้ไขปัญหำอย่ำงมีสติ และสำมำรถพิจำรณำเลือกทำงเลือกที่ดีที่สุดในกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำ 

• มีทัศนคติต่องำนบริกำรดี (Attitude) กำรบริกำรเป็นกำรช่วยเหลือ ผู้ท ำงำนบริกำรเป็นผู้ให้จึงต้องมี
ควำมคิดควำมรู้สึกต่องำนบริกำรในทำงที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริกำร ถ้ำผู้ใดมีควำมคิดควำมรู้สึกไม่
ชอบงำนบริกำร แม้จะพอใจในกำรรับบริกำรจำกผู้อื่น ก็ไม่อำจจะท ำงำนบริกำรให้เป็นผลดีได้ ถ้ำ
บุคคลใดมีทัศนคติต่องำนบริกำรดี ก็จะให้ควำมส ำคัญต่องำนบริกำรและปฏิบัติงำนอย่ำงเต็มที่ เป็นผล
ให้งำนบริกำรมีคุณค่ำและน ำไปสู่ควำมเป็นเลิศ 

• มีควำมรับผิดชอบต่อลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร (Responsibility) ในด้ำนงำนทำงกำรตลำด และกำรขำย 
และงำนบริกำร กำรปลูกฝังทัศนคติให้เห็นควำมส ำคัญของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรด้วยกำรยกย่องว่ำ 
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“ลูกค้ำคือบุคคลที่ส ำคัญที่สุด” และ “ลูกค้ำเป็นฝ่ำยถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อให้ ผู้ให้บริกำรมีควำม
รับผิดชอบต่อลูกค้ำอย่ำงดีที่สุด 

3.7 เทคนิคกำรให้บริกำรที่ดี 

1.  เทคนิคกำรให้บริกำรที่ดี  
จำกควำมส ำคัญของกำรให้บริกำรโดยอำศัยคนเป็นหลักแบบพบหน้ำตำมที่ได้กล่ำวมำแล้ว ผู้

ให้บริกำรจึงควรทรำบถึงเทคนิคของกำรให้บริกำรที่ดี ดังนี ้
• กำรต้อนรับ ผู้ให้กำรต้อนรับต้องยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจำทักทำย แสดงออกถึงควำมเอำใจใส่ต่อ

ผู้มำรับบริกำร 
• กำรค้นหำควำมต้องกำร ผู้ให้บริกำรต้องรู้จักสอบถำมควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำรและ

เข้ำใจควำมต้องกำรที่แท้จริงของผู้มำรับบริกำร 
• กำรเสนอควำมช่วยเหลือ ผู้ให้บริกำรต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำร ด้วยกำร

ให้ข้อมูลต่ำงๆ ที่ถูกต้องชัดเจนหรือควำมช่วยเหลืออื่นๆ ที่สำมำรถด ำเนินกำรได้โดนมุ่งให้
ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจมำกที่สุด 

• กำรประเมินผล ผู้ให้บริกำรต้องท ำกำรประเมินผลกำรให้บริกำรและสรุปผลกำรให้บริกำร 
ทั้งนี้เพ่ือจะได้น ำผลจำกกำรประเมินไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนำกำรบริกำรให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

2.  วิธีสร้ำงนักบริกำรมืออำชีพ  

องค์กรต้องสรรหำบุคลำกรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภำพที่เหมำะสมจำกนั้นจึงพัฒนำเทคนิคกำร
บริกำรให้กับบุคลำกร ซึ่งในแต่ละเรื่อง มีรำยละเอียด ดังนี้ 

• คุณสมบัติของผู้ให้บริกำร สิ่งที่ผู้ให้บริกำรควรมีเป็นอันดับแรกคือควำมเป็นคนที่รักในงำน
บริกำร เพรำะคนที่รักในงำนบริกำรจะมีควำมเข้ำใจและให้ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร มีควำม
กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริกำร ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอำใจใส่ นอกจำกนี้ พนักงำนที่
ให้บริกำรควรเป็นผู้รู้จักแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำได้ดีด้วย 

• บุคลิกภำพทั้งลักษณะกำรแต่งกำยที่แลดูสะอำดเรียบร้อยรวมไปถึงอำกัปกิริยำที่แสดงออก 
เช่น กำรยิ้ม กำรหัวเรำะ กำรแสดงท่ำทำงประกอบกำรพูด สิ่งเหล่ำนี้ควรเป็นไปโดยธรรมชำติ 

• เทคนิคกำรให้บริกำร โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรสนทนำเพรำะกำรสนทนำเป็นสื่อกลำงระหว่ำง
ผู้รับบริกำรกับผู้ให้บริกำร กำรสนทนำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมประทับใจ มีวิธีกำรง่ำยๆ ดังนี ้
1. สร้ำงควำมเป็นกันเอง เพื่อให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมอุ่นใจ แสดงควำมเป็นมิตรโดยอำจ

แสดงออกทำงสีหน้ำ แววตำ กิริยำท่ำทำงหรือน้ ำเสียงที่สุภำพ มีหำงเสียง กำรพูดจำต้อง
ชัดเจน ง่ำยต่อกำรเข้ำใจ และไม่เร็วหรือรัวจนผู้รับบริกำรไม่รู้เรื่อง 

2. เน้นกำรฟังเป็นหลัก คือ ผู้ให้บริกำรควรตั้งใจฟังด้วยควำมอดทน ขณะที่ผู้รับบริกำรพูด
ไม่ควรแสดงอำกำรที่ไม่พอใจออกมำ ควรสบตำกับผู้รับบริกำรเป็นระยะๆ พร้อมแสดง
กิริยำตอบรับ เช่น กำรพยักหน้ำรับทรำบหรือย้ิมให้ 
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3. ทวนค ำพูด เพื่อแสดงให้ผู้รับบริกำรทรำบว่ำผู้ ให้บริกำรก ำลังตั้งใจฟังในเรื่องที่
ผู้รับบริกำรพูดอยู่ 

เทคนิคและวิธีกำรดังกล่ำวข้ำงต้นเป็นเทคนิคที่ใช้ในกำรให้บริกำรส ำหรับลูกค้ำหรือผู้มำรับบริกำร
โดยทั่วไป แต่ในควำมเป็นจริงของกำรบริกำรนั้น ผู้ให้บริกำรจะพบลูกค้ำหรือผู้มำรับบริกำรในหลำยรูปแบบ 
เช่นลูกค้ำที่เจ้ำปัญหำ จู้จี้ ขี้บ่น บำงคนแสดงท่ำวำงอ ำนำจ บำงคนมำพร้อมกับอำรมณ์เสีย ซึ่งผู้ให้บริกำรจะ
ปฏิเสธกำรให้บริกำรแก่ผู้มำรับบริกำรดังกล่ำวไม่ได้ เพรำะกำรปฏิเสธกำรให้บริกำรกับผู้มำรับบริกำรเหล่ำนี้ 
ย่อมหมำยถึงควำมเสียหำยและภำพลักษณ์ที่ไม่ดีจะเกิดขึ้นแก่ผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนหรือองค์กรได้ ผู้
ให้บริกำรหลำยท่ำนคงกังวลไม่รู้จะใช้วิธีให้บริกำรแบบใดกับลูกค้ำเหล่ำนี้ ด้วยกำรใช้ศำสตร์ทำงจิตวิทยำที่
เกี่ยวกับกำรให้ค ำปรึกษำเชิงจิตวิทยำ(Counseling Psychology) ซึ่งว่ำด้วยกระบวนกำรให้กำรช่วยเหลือแก่ผู้
ที่ประสบปัญหำต่ำงๆ ให้พ้นจำกปัญหำได้โดยใช้เทคนิคของกำรสร้ำงสัมพันธภำพที่ดี กำรรับฟัง และกำร
เอื้ออ ำนวยให้ผู้มีปัญหำสำมำรถเข้ำใจในสภำพปัญหำของตนเอง ตลอดจนสำมำรถหำหนทำงเพื่อแก้ปัญหำได้
ด้วยตนเอง เทคนิคต่ำงๆ ประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำรวมทั้งใช้ควำมเข้ำใจในกำรมำขอรับบริกำรโดยสะดวก รวดเร็ว 
เป็นกันเองสุภำพ อ่อนน้อมและกำรให้บริกำรอย่ำงเต็มที่เพื่อให้บรรลุเป้ำหมำยในกำรมำขอใช้บริกำร 

3.8 กำรสร้ำงควำมประทับใจในงำนบริกำร 

ควำมคำดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริกำรได้แก่ กำรต้อนรับที่อบอุ่น ให้ควำมสนใจและควำมเอำใจใส่ 
พูดจำสุภำพไพเรำะ ซึ่งจะท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำเขำมีควำมส ำคัญ เป็นผลให้เขำเกิดควำมพอใจแต่กำรที่จะท ำ
ให้เกิดควำมประทับใจได้นั้นต้องท ำให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริกำรเกิดปีติยินดี นั่นคือต้องให้บริก ำรที่บรรลุควำม
คำดหวังและเหนือควำมคำดหวังขึ้นไปอีก กำรปฏิบัติตนของผู้ให้บริกำรด้วยไมตรีต่อผู้รับบริกำร และควำม
ประทับใจจำกกำรต้อนรับของเรำย่อมจะเป็นผลให้เขำมำใช้บริกำรของเรำอีก แล้วตัวเรำและองค์กำรของเรำก็
ย่อมจะประสบควำมก้ำวหน้ำ เรำสำมำรถเติมไมตรีเข้ำไปในทุกงำนที่ท ำเริ่มตั้งแต่กำรรักกำรมีไมตรีต่อ
ผู้รับบริกำร กล่ำวง่ำยๆ ก็คือว่ำ “ต้องเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ” และให้บริกำรตรงตำมควำมต้องกำร ทุกวันเมื่อเรำ
มำถึงที่ท ำงำน เรำควรทิ้งปัญหำและเรื่องรำวส่วนตัวไว้ภำยนอก แล้วมุ่งท ำงำนที่เรำรับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อม
ที่จะช่วยเหลือสิ่งเล็กๆ น้อยๆ นอกเหนือจำกงำนของเรำเพื่อแสดงว่ำเรำเอำใจใส่ผู้รับบริกำรของเรำอย่ำงตั้งใจ 
เรำสำมำรถแสดงไมตรีต่อเพื่อนร่วมงำนของเรำได้เช่นกัน ควำมมีอัธยำศัยไมตรีเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ง่ำย 
บรรยำกำศแห่งควำมเป็นมิตรอำจเกิดขึ้นได้เพียงรอยยิ้มที่เริ่มจำกตัวเรำก่อน ควำมมีอัธยำศัยไมตรีเป็นสิ่ง
ส ำคัญยิ่งในกำรให้บริกำร เพรำะควำมมีอัธยำศัยไมตรีจะท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริกำร
ทุกคนที่มำใช้บริกำรของเรำเขำต้องกำรให้เรำแสดงออกดังต่อไปน้ี 

1. บริกำรที่มีไมตรีจิต หมำยถึง กำรให้บริกำรที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็กๆ น้อยๆ องค์ประกอบอื่นๆ ก็มี
ควำมส ำคัญเช่นกัน แต่บริกำรที่มีอัธยำศัยไมตรีจิตจะท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่
ได้รับกำรต้อนรับอย่ำงมีอัธยำศัย 
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2. ยิ้ม เป็นสิ่งจ ำเป็นอันดับแรกในกำรทักทำยบุคคล เพรำะจะท ำให้เขำรู้สึกอบอุ่นใจและในค ำพูดที่เรำ
ทักทำย เรำสำมำรถใช้น้ ำเสียงและท่วงท ำนองที่เป็นธรรมชำติให้ผู้รับบริกำรรู้สึกพอใจที่มำใช้บริกำร
ของเรำ 

3. ค ำพูดที่วิเศษ คือ ค ำพูดเหล่ำนี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้ดิฉันช่วยไหม
คะ” ชื่อของผู้รับบริกำรเป็นค ำวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช ้

4. ให้ควำมช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะท ำให้เขำอบอุ่นใจหมำยควำมว่ำ เรำจะต้องเรียนรู้ปฏิกิริยำ
ของผู้อื่น ตัวอย่ำงเช่น ถ้ำเรำรู้ว่ำผู้รับบริกำรเป็นคนแปลกหน้ำ เรำจะต้องเอำใจใส่เขำเป็นพิเศษต่อ
ควำมต้องกำร ช่วยเหลือในเรื่องงำนที่มำติดต่อ สถำนที่และค ำแนะน ำอื่น ๆ เป็นต้น 

5. ถ้ำหำกเรำใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ ำเสียง หมำยควำมถึงกำรพูดด้วยน้ ำเสียงที่มีไมตรีจิตและพร้อมที่จะให้
ควำมช่วยเหลือ อย่ำงไรก็ตำมเรำควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญำถ้ำเรำไม่แน่ใจว่ำเรำจะท ำได้ 

6. พนักงำนทุกคนสำมำรถแสดงควำมมีอัธยำศัย ในกำรท ำงำนของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่ำพนักงำนผู้นั้น
จะต้องติดต่อกบัผู้รับบริกำรโดยตรงหรือไม่ 

7. เรำควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริกำร แม้ว่ำเรำเองสำมำรถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหำนั้น  แต่เรำอำจ
ขอให้คนอื่นช่วยได้ แต่อย่ำงไรก็ตำมอย่ำพยำยำมปัดควำมผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับอย่ำงอ่อน
น้อมและด ำเนินกำรบำงอย่ำงเพื่อแก้ไขควำมผิดพลำดนั้น เพื่อให้ผู้รับบริกำรมีควำมรู้สึกที่ดีต่อองค์กร
ของเรำ โดยส่วนรวมและเกิดควำมไว้วำงใจตำมมำด้วยควำมพอใจในที่สุด 

3.9 ลักษณะเฉพำะของงำนบริกำร 

งำนบริกำรมีลักษณะเฉพำะ ดังต่อไปนี ้

1. ได้รับควำมพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดควำมรู้สึกในทันที งำนบริกำรเป็นงำนให้ควำมช่วยเหลือและ
อ ำนวยควำมสะดวก ดังนั้นเมื่อผู้รับบริกำรได้รับกำรสนองตอบตรงตำมควำมต้องกำรก็จะแสดงออกถึง
ควำมรู้สึกที่ดี แต่ในทำงกลับกันถ้ำไม่ได้รับควำมพอใจก็จะเกิดควำมรู้สึกในทำงที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริกำร
และองค์กรที่ให้บริกำรในทันทีเช่นกัน 

2. ผลของกำรบริกำรเกิดขึ้นได้ตลอดเวลำและแปรผลได้รวดเร็ว งำนบริกำรเริ่มต้นและด ำเนินกำรได้ใน
ทุกขณะ ทั้งในตอนต้น ท่ำมกลำง และในตอนท้ำย เพรำะไม่มีข้อจ ำกัดว่ำจะต้องให้บริกำรเฉพำะใน
เวลำใดเวลำหน่ึง 

3. ผลของกำรบริกำรเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กร งำนบริกำรสร้ำงควำมรู้สึกได้ในทันทีที่ได้รับบริกำรจึง
สำมำรถแปรเปลีย่นเป็นผลจำกกำรให้บริกำรได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี  

4. ผิดพลำดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอื่นก็เพียงแค่บรรเทำควำมไม่พอใจ กำรบริกำรที่ผิดพลำดบกพร่องไม่
สำมำรถจะเปลี่ยนควำมรู้สึกของผู้รับบริกำรให้กลับมำดีได้ นอกจำกเป็นกำรลดควำมไม่พอใจที่เกิดขึ้น
ให้น้อยลง 
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5. สร้ำงทัศนคติต่อบุคคลและองค์กรได้อย่ำงมำก กำรบริกำรสำมำรถจะสร้ำงควำมรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ 
ที่มีต่อผู้ให้บริกำรหรือองค์กรอย่ำงมำกมำยไม่มีขีดจ ำกัดขึ้นอยู่กับลักษณะของกำรให้บริกำรที่มีมำก
น้อยเพียงใดส ำคัญมำกน้อยเท่ำใด 

6. สร้ำงภำพลักษณ์ให้องค์กรเป็นเวลำนำน กำรบริกำรทั้งที่ดีและไม่ดีจะติดอยู่ในควำมทรงจ ำของผู้
บริกำรอยู่ตลอดไป แม้เมื่อมีกำรปรับปรุงแก้ไขบริกำรให้ดีขึ้นมำกแล้ว แต่ภำพเก่ำที่ไม่ดียังคง
หลงเหลืออยู่กว่ำที่จะล้ำงภำพลักษณ์ที่อัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลำนำนเป็นสิบๆ ปี 

7. หำกเกิดควำมบกพร่องจะเห็นได้ชัด กำรบริกำรเป็นสิ่งที่ไวต่อกำรรับรู้ เมื่อมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่สมบูรณ์
หรือขำดตกบกพร่องก็จะปรำกฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวังในเรื่องของกำรบริกำรให้
มำก 

8. ต้องกำรคนเป็นส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงบริกำรที่ดี บริกำรจะดีหรือไม่ดีมำกน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับผู้ให้
บริกำร ถ้ำได้คนดีมีจิตส ำนึกในกำรให้บริกำรดี มีทัศนคติต่อกำรให้บริกำรดี และได้รับกำรปลูกฝังนิสัย
ในกำรให้บริกำรและฝึกฝนตนเองมำดี ก็จะท ำให้เกิดกำรบริกำรที่เป็นเลิศ ในทำงกลับกันถ้ำได้คนไม่ดี
มำเป็นผู้ท ำงำนให้บริกำรก็เท่ำกับผิดพลำดตั้งแต่ต้นแล้วจะหวังให้เกิดกำรบริกำรที่ดีคงเป็นไปได้ยำก 

9. คนเป็นตัวแปรที่ส ำคัญในกำรสร้ำงและท ำลำยงำนบริกำร กำรบริกำรที่ผิดพลำดและบกพร่อง น ำ
ควำมเสียหำยมำกสู่องค์กรจะพบว่ำส่วนใหญ่เกิดจำกคน องค์กรหลำยแห่งเคยได้รับชื่อเสียงยกย่องว่ำ
ให้บริกำรดี แต่พอเปลี่ยนทีมงำนที่ให้บริกำรก็มักจะมีเสียงสะท้อนว่ำกำรให้บริกำรไม่ดีดังเดิม และอำจ
ถึงขั้นท ำให้เสียผู้รับบริกำรเดิมไปก็ได้ 

3.10 กำรปฏิบัติตนในกำรให้บริกำร  

ทำงกำย ต้องดูแลสุขภำพร่ำงกำยให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอำกำรกระปรี้กระเปร่ำ ไม่ง่วงเหงำหำวนอน 
เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้ำตำสดใส หวีผมให้เรียบร้อย ไม่ปล่อยผม
รุงรัง หรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง กำรแต่งกำยเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทำยเหมำะสม กิริยำสุภำพ เป็นคุณสมบัติ
ขั้นพื้นฐำน นอกจำกนั้นต้องวำงตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรอย่ำง
กระตือรือร้น แสดงควำมเต็มใจที่จะให้บริกำร 

ทำงวำจำ ต้องใช้ถ้อยค ำชวนฟัง น้ ำเสียงไพเรำะชัดเจน พูดมีหำงเสียง มีค ำขำนรับเหมำะสม กล่ำว
ต้อนรับและสอบถำมว่ำจะให้ช่วยบริกำรอย่ำงไร พูดแต่น้อยฟังให้มำก ไม่พูดแทรก ไม่กล่ำวค ำต ำหนิ อำจพูด
ทวนย้ ำสิ่งที่มีผู้มำติดต่อต้องกำรให้เขำฟังเพื่อควำมเข้ำใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริกำร ไม่พูดมำก
จนเกินจริง พูดเพ่ือควำมสบำยใจของผู้รับบริกำร และใช้ถ้อยค ำเหมำะสม 

ทำงใจ ต้องท ำจิตใจให้เบิกบำนแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้ำหรือพบปะ
กับคนแปลกหน้ำที่ไม่คุ้นเคยกันมำก่อน แต่มำเรียกร้องต้องกำรนั่น ต้องกำรนี่ ไม่ปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจ
ลอยขำดสมำธิในกำรท ำงำน เศร้ำซึม เบื่อหน่ำยหรือเซ็ง 
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3.11 ข้อควรค ำนึงเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 

กำรให้บริกำรเป็นงำนที่ล่อแหลม ท ำดีก็เสมอตัวผิดพลำดก็ได้รับค ำต ำหนิจึงเป็นงำนที่ต้องกำรควำม
รับผิดชอบสูง และมีจิตใจหนักแน่น ผู้ที่ท ำงำนบริกำรแล้วเกิดควำมผิดพลำด บำงคนก็เสียอกเสียใจ ตีอกชกหัว 
ฟูมฟำย ร้องไห้ แต่ในทำงกลับกัน ผู้ที่ไม่มีควำมรับผิดชอบมักกล่ำวโทษผู้อื่นป้ำยควำมผิดให้คนต่ำงๆ แม้แต่ผู้
มำรับบริกำร เป็นเรื่องกำรหำแพะรับบำปหรือหำเหตุผลมำกล่ำวอ้ำงต่ำงๆ นำนำให้พ้นไปจำกควำมรับผิดชอบ
ของตน วิธีกำรให้บริกำรอันจะท ำให้ผู้รับบริกำรพอใจ จะต้องรู้ควำมคำดหวังของเขำ และปฏิบัติตำมควำม
คำดหวังเท่ำที่จะเป็นไปได้ ทั้งนี้ย่อมไม่ใช่เรื่องง่ำยๆ เพรำะกำรปฏิบัติด้วยกำย วำจำ ใจ ต่อคนต่ำงๆ ให้
สำมำรถสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรแต่ละประเภท ทุกระดับย่อมมีควำมยำกล ำบำก กำรที่จะให้บริกำร
เป็นที่พอใจของทุกๆ คน ดูจะเป็นเรื่องที่เป็นไปไม่ได้ แต่ก็ไม่พ้นวิสัยที่จะท ำให้คนส่วนใหญ่พึงพอใจ หำกเรำมี
ควำมมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรอยู่เสมอ 

3.12 ข้อควรระวังในกำรให้บริกำร 

1. ไม่สนใจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร : กำรให้บริกำรในทุกกรณีจะต้องแสดงว่ำผู้ รับบริกำรมี
ควำมส ำคัญ จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยำที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริกำรอย่ำงจริงจัง 

2. ให้บริกำรขำดตกบกพร่อง: เป็นสิ่งที่ต้องย้ ำเตือนอยู่เสมอว่ำ กำรให้บริกำรจะขำดตกบกพร่องไม่ได้เลย 
เพรำะเมื่อเกิดขึน้แล้วจะท ำลำยงำนบริกำรในส่วนอื่นๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหำยตำมไปด้วย 

3. ด ำเนินกำรล่ำช้ำ: เป็นลักษณะที่ไม่ดีอย่ำงยิ่ง เพรำะควำมล่ำช้ำไม่ตรงเวลำ ท ำควำมเสียหำยให้
ผู้รับบริกำรได้ 

4. ใช้กิริยำ วำจำ ไม่เหมำะสม: กำรให้บริกำรสำมำรถจะรู้สึกได้จำกกิริยำท่ำทำง กำรใช้ค ำพูดและ
น้ ำเสียง ผู้ให้บริกำรอำจไม่มีควำมตั้งใจจะแสดงกิริยำต่อผู้รับบริกำรในทำงที่ไม่ดี แต่อยู่ในอำรมณ์ที่ขุ่น
มัว และไม่ควบคุมอำรมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่ำทีและค ำพูดที่ท ำให้เสียควำมรู้สึกต่อผู้รับบริกำร 

5. ท ำให้ผู้รับบริกำรผิดหวัง: บริกำรที่ท ำให้ผู้รับบริกำรผิดหวังมีได้ในหลำยกรณี นับตั้งแต่กำรต้อนรับที่
เย็นชำหรือกำรพูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมำะสม กำรให้บริกำรอย่ำงไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในกำรให้บริกำร กำร
บริกำรผิดพลำดท ำควำมเสียหำยให้แก่ผู้รับบริกำร  

3.13 กำรเพิ่มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร ด้วยหลักกำร 10 S 

1. S - Smooth หมำยถึง อำรมณ์ของผู้ให้บริกำร ผู้ให้บริกำรที่ดีควรมีอำรมณ์มั่นคง สม่ ำเสมอ แม้ขณะที่
ผู้รับกำรบริกำรจะแสดงอำรมณ์เสียใส่ ผู้ให้บริกำรก็ควรพยำยำมข่มใจไม่แสดงอำรมณ์ที่ไม่ดีตอบโต้
กลับไป 

2. S - Smile หมำยถึง กำรบริกำรด้วยรอยยิ้ม ผู้บริกำรที่มีหน้ำใบหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใส ไม่บูดบึ้งเมื่อมีผู้
มำติดต่อขอรับบริกำร จะสร้ำงควำมประทับใจให้แก่ผู้มำรับบริกำร 
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3. S - Speak หมำยถึง กำรพูดจำดี น้ ำเสียงกำรพูดจำไพเรำะ มีสัมมำคำรวะ เนื่องจำกกำรบริกำจะต้อง
เจอกับบุคคลที่มีควำมต้องกำรที่หลำกหลำย บำงครั้งผู้รับบริกำรเป็นบุคคลเจ้ำอำรมณ์พูดจำไม่สุภำพ
หรือขำดสัมมำคำรวะพูดจำไม่น่ำฟัง แต่ผู้ให้บริกำรจ ำเป็นจะต้องใจเย็นและพูดจำให้ไพเรำะน่ำฟัง 

4. S - Small หมำยถึง ผู้บริกำรต้องปฏิบัติตนด้วยควำมอ่อนน้อมถ่อมตน ไม่อวดอ้ำงว่ำตัวเองเป็นใหญ่
หรือเป็นผู้มียศมีต ำแหน่งกำรงำนที่ดีกว่ำ มีควำมรู้มำกกว่ำผู้มำรับบริกำร แต่ควรยินดีและเต็มใจ
ให้บริกำร 

5. S - Smart หมำยถึง ผู้ให้บริกำรที่มีบุคลิกภำพที่ดีสง่ำงำมจะสร้ำงควำมประทับใจให้กับผู้รับบริกำร
ตั้งแต่แรกเห็น 

6. S – Special หมำยถึง ผู้ให้บริกำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำร โดยมองว่ำผู้รับบริกำรเป็นบุคคล
พิเศษ จะต้องปฏิบัติให้ผู้รับบริกำรรู้สึกเสมือนว่ำผู้รับบริกำรเป็นบุคคลพิเศษ 

7. S - Spirit หมำยถงึ ผู้บริกำรต้องยอมรับฟังควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำร ยอมเป็นผู้รับฟังที่ดี 
8. S – Speed หมำยถึง กำรให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว เนื่องจำกกำรให้บริกำรที่เป็นไปด้วยควำม

รวดเร็ว สำมำรถประหยัดเวลำในกำรให้บริกำรและผู้ให้บริกำรสำมำรถให้บริกำรแก่บุคคลอื่นได้
จ ำนวนมำกขึ้น และที่ส ำคัญผู้รับบริกำรไม่ต้องเสียเวลำในกำรคอยรับบริกำร 

9. S – Super หมำยถึง กำรให้บริกำรที่มำกกว่ำ มำกกว่ำในที่นี้หมำยถึงกำรให้บริกำรที่มำกกว่ำสิ่งที่
ผู้รับบริกำรคำดหวังหรือคำดคิด 

10. S – Save หมำยถึง กำรประหยัด ประหยัดในที่นี้หมำยถึงกำรประหยัดเวลำในกำรด ำเนินกำร
ให้บริกำร และกำรประหยัดวัสดุของหน่วยงำน เนื่องจำกในกำรให้บริกำรบำงครั้งจ ำเป็นต้องใช้วัสดุ
ภำยในหน่วยงำน เช่น ใช้เอกสำร กำรถ่ำยเอกสำร หำกผู้ให้บริกำรให้บริกำรด้วยควำมแม่นย ำถูกต้อง
ตำมขั้นตอนในครั้งเดียวจะช่วยประหยัดค่ำวัสดุภำยในส ำนักงำนและประหยัดเวลำ ดังนั้นเพ่ือคุณภำพ
และคุณค่ำในงำนบริกำร ทุกฝ่ำยจะต้องให้ควำมร่วมมือกันเพื่อท ำให้บรรลุวัตถุประสงค์ ได้รับ
ผลประโยชน์ทั้งสองฝ่ำย ผู้ใช้บริกำรพอใจองค์กรก็อยู่รอด ( Win – Win Strategy) 

3.14 มนุษย์สัมพันธ์-หลักกำรบริกำรด้วยหัวใจ 

มนุษย์สัมพันธ์ คือ ศำสตร์และศิลป์ในกำรเสริมสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีกับบุคคลเพื่อให้ได้มำซึ่งควำม
รักใคร่นับถือ ควำมจงรักภักดี และควำมร่วมมือ 

วิธีสร้ำงมนุษย์สัมพันธ์ มี 3 ขั้นตอน 

1. เข้ำใจธรรมชำติของคน คนเรำมักมีควำมรู้สึก ดังนี ้
• รู้สึกว่ำตนเองมีควำมส ำคัญ 
• สนใจตนเองมำกกว่ำคนอื่น 
• ต้องกำรควำมเจริญก้ำวหน้ำ ควำมพิเศษ 
• พูดมำกกว่ำฟัง บำงครั้งถึงกับแย่งกันพูด ไม่มีคนฟัง 
• ให้ค ำปรึกษำมำกกว่ำที่จะขอค ำแนะน ำ เช่น เธอต้องยังนั้น เธอต้องยังนี้ 
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• ไม่ชอบกำรถูกควบคุม จุกจิก จู้จี้ 
• ไม่ชอบกำรเปลี่ยนแปลง 
• อยำกรู้ อยำกเห็น 

2. รู้จักเทคนิค และวิธีกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับคน 
3. สร้ำงลักษณะของผูม้ีมนุษย์สัมพันธ์ ที่ดี 

3.15 แนวทำงกำรสร้ำงมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในกำรให้บริกำร 

1. ปรับปรุงและพัฒนำตนเอง ได้แก่ 
• สำยตำ เวลำพูดกับใครต้องสบตำ 
• ควำมรู้สึก ไม่ใช่เหม่อลอย 
• อำรมณ์ ควรมีอำรมณ์ร่วมขณะสนทนำ 
• ต้องมีศีลธรรม และคุณธรรม 
• ต้องมีมำรยำท 

2. ปรับปรุงและพัฒนำเทคนิคในกำรสนทนำ 
• ด้วยกำรสร้ำงควำมอบอุ่น และมั่นใจให้คู่สนทนำ 
• ใช้ภำษำ และท่ำทำงที่เหมำะสม 
• ใช้น้ ำเสียงที่น่ำฟัง ท ำให้ผู้ฟังรู้สึกดี เช่น น้ ำเสียงในกำรรับสำยโทรศัพท์ 
• ใช้ค ำถำมที่แสดงถึงควำมเอำใจใส่ และควำมเป็นเพื่อน 

3. ปรับปรุงและพัฒนำกำรฟัง 
• ฟังด้วยควำมสนใจ 
• ฟังให้ได้สำระ และถำมย้อนกลับได ้
• ใช้ค ำพูดตอบรับที่สอดคล้องกับควำมเห็นของผู้พูด 

4. ผูกมิตร 
• มองคนในแง่ดี โดยไม่มีอคติและตัดสินบุคคลแค่ภำยนอก 
• พร้อมที่จะช่วยเหลอื ไม่ใช่รอดูว่ำลูกค้ำจะท ำได้ไหมแล้วหัวเรำะเยำะ ว่ำท ำไมไม่อ่ำนป้ำยหรือ

ท ำไมไม่ถำม เป็นต้น แบบนี้ต้องปรังปรุงเร่งด่วน ควรจะเข้ำไปแสดงควำมช่วยเหลือโดยไม่
ต้องรอให้ลูกค้ำร้องขอ ถ้ำผู้ให้บริกำรท ำได้ รับรองว่ำได้ใจลูกค้ำ เต็มร้อยแน่นอน 

• มีน้ ำใจและให้อภัย หำกลูกค้ำท ำพลำดไป 
• ไม่นินทำลูกค้ำ 
• ไม่พูดลับหลังในทำงที่ไม่ดี แต่จงพูดลับหลังในทำงที่ด ี
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5. กำรปรำกฏกำยที่ด ี
• กำรยิ้มแย้มแจ่มใส ร่ำเริง แต่ไมร่่ำเริงเกินเหตุ 
• มีควำมกระตือรือร้น มีชีวิตชีวำ ไม่ใช่ท ำงำนไปนั่งหำวไป (บ่อยๆ จะน่ำเกลียด) แสดงว่ำไม่

รู้จักควบคุมตนเอง 
• มีควำมน่ำเชื่อถือ 
• มีกิริยำท่ำทำงที่เหมำะสม 
• มีมำรยำท รู้จักวำงตัวในสังคม 
• ส ำรวมกำย วำจำ ใจ 

6. กำรแต่งกำยดี 
• ถูกกำลเทศะ โอกำส สถำนที่ และเวลำ 
• สมวัย และสรีระ อย่ำตำมแฟช่ันมำกนัก 
• พิถีพิถัน ไม่ใช่วันนี้ขี้เกียจรีดผ้ำ ก็ใส่ทั้งยับๆ 
• ดูดีตลอดเวลำ ตั้งแต่หัวจรดเท้ำ 

3.16 บัญญัติ 6 ประกำร เพื่อให้ผู้อื่นชื่นชอบ 

• ยิ้มกับลูกค้ำ 
• เอำใจใส่ลูกค้ำ 
• จ ำช่ือลูกค้ำได้ (ส ำคัญมำก) 
• ให้ควำมส ำคัญกับลูกค้ำ 
• เป็นนักฟังที่ด ี
• พูดในสิ่งที่เขำสนใจ 

3.17 หลักกำรบริกำรด้วยหัวใจ และข้อคิดต่ำงๆ มีดังนี้ 

หลัก 4 S 

S1 – Smile ยิ้มแย้มแจ่มใส 

S2 – Soft อ่อนโยน อ่อนน้อมถ่อมตน 

S3 – Sincere จริงใจ ไม่เสแสร้งแกล้งท ำ 

S4 – Superb ดีเลิศ กำรให้บริกำรที่ประทับใจเหนือควำมคำดหวัง 
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หลัก 5 ส เพื่อควำมพร้อมในกำรให้บริกำร 

ส 1 - ต้องสวยทั้งร่ำงกำยและจิตใจ 

ส 2 - สงบนิ่ง 

ส 3 - ใส่ใจ 

ส 4 – สอดแทรกให้ถูกกำลเทศะ ถูกที่ และถูกเวลำ 

ส 5 - สื่อสำร 

3.18 ลักษณะที่ดีของผู้ให้บริกำร 

1. แต่งกำยสะอำดเรียบร้อย 
2. มีอัธยำศัยด ี
3. มีมนุษย์สัมพันธ ์
4. รู้จักกำลเทศะ 
5. เต็มใจให้บริกำร 
6. มีบุคลิกภำพด ี
7. เป็นนักฟังที่ด ี
8. ไม่ดูถูกผู้อื่น 
9. พูดจำ ชัดเจน มีหำงเสียงไพเรำะ 
10. พัฒนำและปรับปรุงตนเองอยู่เสมอ 

3.19 ข้อห้ำมในงำนบริกำร 

1. อย่ำนิ่งเฉยไม่มีปฏิกิริยำตอบโต ้
2. อย่ำพูดสวนในขณะที่ผู้อื่นก ำลังพูดอยู่ 
3. อย่ำโทษผู้ใช้บริกำรว่ำผิดและตัวเองถูกเสมอ 
4. อย่ำต่อปำกต่อค ำ ยียวนกวนประสำท 
5. อย่ำท้ำทำยลูกค้ำให้ไปฟ้องร้องทั้งเรื่องกำรปฏิบัติงำนและมำรยำทในกำรให้บริกำร 

3.20 กำรพัฒนำตนเองสู่ควำมเป็นเลิศ 

1. ศึกษำเรียนรู้อยู่เสมอเพื่อเพิ่มทักษะในด้ำนต่ำงๆ 
2. ประเมินตนเองตลอดเวลำ ว่ำวันนี้เรำดีกว่ำเมื่อวำน พรุ่งนี้เรำจะดีกว่ำวันนี้เป็นต้น 
3. วิเครำะห์ตนเอง อะไรบ้ำงที่เป็นจุดแข็ง พิจำรณำตนเอง เพิ่มจุดแข็ง วิเครำะห์ตนเอง อะไรที่เป็น

จุดอ่อน พิจำรณำตนเอง ลดจุดอ่อน สิ่งที่ต้องมี และปรับปรุงอยู่เสมอ 
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ค่ำนิยมและวัฒนธรรมองค์กร มหำวิทยำลัยมหิดล 

มหำวิทยำลัยมหิดลมีค่ำนิยมและวัฒนธรรมองค์กร โดยยึดหลักตำม MAHIDOL Core value เพื่อให้
กำรท ำงำนมีประสิทธิภำพและสร้ำงบัณฑิตที่มีคุณภำพซึ่งประกอบด้วย 

M - Mastery   รู้แจ้ง รู้จริง สมเหตุ สมผล 

A – Altruism  มุ่งผลเพื่อผู้อื่น 

H – Harmony  กลมกลืนกับสรรพสิ่ง 

I – Integrity  มั่นคงยิ่งในคุณธรรม 

D – Determination แน่วแน่ท ำ กล้ำตัดสินใจ 

O – Originality  สร้ำงสรรค์สิ่งใหม่ 

L – Leadership  ใฝ่ใจเป็นผู้น ำ 

เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนฯ เป็นบุคลำกรของมหำวิทยำลัยมหิดล ซึ่งต้องยึดมั่นในค่ำนิยมและวัฒนธรรม
องค์กรเป็นหลักในกำรปฏิบัติงำนเช่นกัน โดยเรำสำมำรถน ำค่ำนิยมดังกล่ำวมำปรับใช้กับกำรท ำงำนบริกำรได้
ดังนี้ 

1. Mastery เป็นนำยแห่งตน หมำยถึง มีควำมสำมำรถในกำรชี้น ำและพัฒนำตนเองตลอดเวลำ เพื่อให้
พร้อมส ำหรับกำรให้บริกำรเสมอ ซึ่งผู้ให้บริกำรต้องขวนขวำยหำควำมรู้ทั้งในส่วนของกำรบริกำรและ
ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับงำนทำงวิชำกำร 

2. Altruism มุ่งผลเพื่อผู้อื่น หมำยถึง ยึดถือประโยชน์ของส่วนรวมและองค์กรเป็นหลัก มุ่งประโยชน์
ให้กับผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ เพื่อให้ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจสูงสุด และต้องมีควำมรับผิดชอบต่อ
สังคม ซึ่งข้อมูลที่น ำเสนออกไปต้องมีกำรตรวจสอบจนแน่ใจว่ำเป็นข้อมูลที่ถูกต้องมีหลักฐำนทำง
วิชำกำรอ้ำงอิงที่ชัดเจน 

3. Harmony กลมกลืนกับสรรพสิ่ง หมำยถึง รับฟังควำมต้องกำร ควำมคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะของ
ผู้รับบริกำร เพื่อน ำไปปรับปรุงกำรท ำงำนในครั้งต่อๆ ไป  นอกจำกนี้ยังต้องเห็นคุณค่ำของผู้ร่วมงำน 
เพื่อให้เกิดกำรท ำงำนที่สอดผสำนกันซึ่งจะช่วยให้กำรบริกำรมีประสิทธิภำพสูงสุด 

4. Integrity มั่นคงยิ่งในคุณธรรม หมำยถึง ต้องรักษำสัจจะ ยึดมั่นในคุณธรรม จริยธรรม และท ำงำน
ด้วยข้อเท็จจริง รักษำเวลำ ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค มีมำตรฐำนเดียวกัน และไม่เลือกปฏิบัติ 

5. Determination แน่วแน่ท ำ กล้ำตัดสินใจ หมำยถึง มีควำมผูกพันและศรัทธำในงำน พำกเพียรและมุ่ง
ผลสัมฤทธิ์ในกำรสร้ำงคุณค่ำของกำรบริกำร เพื่อให้กำรบริกำรมีประสิทธิภำพมำกที่สุด 

6. Originality สร้ำงสรรค์สิ่งใหม่ หมำยถึง กล้ำคิดริเริ่มและสร้ำงสรรค์กำรบริกำรในรูปแบบใหม่ๆ เพื่อ
ลดควำมยุ่งยำก ซับซ้อน และล่ำช้ำ หรือพัฒนำวิธีกำรต่ำงๆ ที่จะท ำให้ผู้รับบริกำรได้รับประโยชน์
สูงสุด 
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7. Leadership ใฝ่ใจเป็นผู้น ำ หมำยถึง มีควำมสงบ หนักแน่น และมั่นคง มีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำร
ถ่ำยทอดควำมรู้ให้กับผู้รับบริกำร รวมทั้งสำมำรถให้ค ำปรึกษำ ค ำแนะน ำ หรือควำมคิดเห็นที่เป็น
ประโยชน์เพื่อเป็นแนวทำงในกำรแก้ไขปัญหำให้กับผู้รับบริกำรและผู้ร่วมงำน ซึ่งจะส่งผลให้เกิดกำร
ยอมรับและควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร อีกทั้งยังเป็นกำรส่งเสริมภำพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรด้วย 

เนื่องจำกส ำนักงำนฯ เป็นพื้นที่เปิด ที่จะให้บริกำรกับบุคคลทุกระดับ ทั้งนักเรียน นักศึกษำ นักวิจัย 
หน่วยงำนรำชกำร หน่วยงำนเอกชน รวมทั้งประชำชนทั่วไป ซึ่งหลักกำรดังกล่ำวข้ำงต้นสำมำรถน ำมำปรับ
ใช้ได้กับทุกคน หำกเจ้ำหน้ำที่สำมำรถปฏิบัติตำมได้ ก็จะท ำให้กำรบริกำรของส ำนักงำนฯ เป็นไปอย่ำง
เรียบร้อย มีประสิทธิภำพ และนอกจำกผู้รับบริกำรจะได้รับข้อมูลตำมที่ต้องกำรแล้ว ผู้รับบริกำรยังเกิดควำม
ประทับใจจำกกำรบริกำร ซึ่งจะส่งผลให้กำรประเมินควำมพึงพอใจดีและท ำให้ภำพลักษณ์ขององค์กรดีด้วย 
ดังนั้นกำรบริกำรที่เหมำะสมและถูกต้องจึงมีควำมจ ำเป็นอย่ำงมำก  
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บทที่ 4 

ข้อมูลที่ให้บริกำร 

ส ำนักงำนฯ มีกำรให้บริกำรข้อมูลเกี่ยวกับสมุนไพรมำกมำย ทั้งในส่วนของหนังสือ วำรสำร จุลสำร 
รำยงำนกำรวิจัย บทควำม ข่ำวสั้น และฐำนข้อมูลต่ำงๆ โดยสำมำรถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทหลักๆ ตำม
ลักษณะของข้อมูลคือ  

4.1 ข้อมูลจำกหนังสือและวำรสำร  

4.2 ข้อมูลบนเว็บไซต์ของทำงส ำนักงำนฯ  

4.3 ฐำนข้อมูล  

4.1 ข้อมูลจำกหนังสือและวำรสำร  

4.1.1 ห้องสมุดสมุนไพร ส ำนักงำนฯ มีบริกำรห้องสมุดสมุนไพร ซึ่งเป็นหนังสือเกี่ยวกับควำมรู้
ทำงด้ำนสมุนไพร ทั้งต ำรำยำไทย สรรพคุณ วิธีกำรใช้ งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง ฤทธิ์ทำงเภสัชวิทยำ สำรเคมีที่พบ 
และเอกสำรประกอบกำรประชุม ทั้งภำษำไทยและภำษำอังกฤษมำกกว่ำ 2,300 เล่ม  

4.1.2 จุลสารข้อมูลสมุนไพร จุลสำรข้อมูลสมุนไพรเป็นข้อมูลเกี่ยวกับงำนวิจัยของสมุนไพรที่อยู่ใน
ควำมสนใจ ซึ่งทำงส ำนักงำนฯ มีให้บริกำรอ่ำนได้ฟรีที่ห้องสมุดสมุนไพรของทำงส ำนักงำนฯ นอกจำกนี้ยังมี
จ ำหน่ำยและบริกำรสมัครสมำชิกรำยปี ซึ่งสำมำรถรับบริกำรได้ที่ส ำนักงำนฯ หรือสมัครผ่ำนระบบ online ใน
เว็บไซต์ของทำงส ำนักงำนฯ (www.medplant.mahidol.ac.th) โดยเจ้ำหน้ำที่ในส่วนของธุรกำรจะเป็น
ผู้รับผิดชอบเกี่ยวกับกำรจ ำหน่ำยและรับสมัครสมำชิก 

4.1.3 วารสารสมุนไพร วำรสำรสมุนไพรเป็นรำยงำนกำรวิจัยฉบับเต็มของสมุนไพร ซึ่งปัจจุบันทำง
ส ำนักงำนฯ ไม่ได้จัดท ำเพิ่มและเปิดให้บริกำรอ่ำนฟรีทำงเว็บไซต์ (ฉบับปีที่ 9 - 15 ฉบับสุดท้ำย) 

ส ำหรับข้อมูลในส่วนนี้ผู้สนใจสำมำรถติดต่อขอรับบริกำรได้ด้วยตนเองฟรีที่ส ำนักงำนฯ ในวันและเวลำ
รำชกำร (จันทร์ – ศุกร์ เวลำ 8.00 น. - 16.00 น.) แต่ไม่มีบริกำรยืม - คืน เนื่องจำกบำงเล่มเป็นหนังสือหำยำก
และเป็นหนังสือเก่ำ ซึ่งเสี่ยงต่อกำรสูญหำย ดังนั้นทำงผู้ให้บริกำรต้องชี้แจ้งให้ผู้รับบริกำรทรำบทุกครั้ง ในกรณี
ที่ผู้รับบริกำรต้องกำรถ่ำยเอกสำร ให้ติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่เวรบริกำรของทำงส ำนักงำนฯ ซึ่งทำงเวรบริกำร
จะต้องแจ้งอัตรำค่ำบริกำรให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน โดยมีอัตรำค่ำบริกำรดังนี้ 

1. ส ำหรับภำคเอกชน ค่ำบริกำร 3.00 บำท/แผ่น  

2. ส ำหรับหน่วยงำนรำชกำร ค่ำบริกำร 2.00 บำท/แผ่น 

3. ส ำหรับบุคลำกรในมหำวิทยำลัยมหิดล ค่ำบริกำร 2.00 บำท/แผ่น 

4. ส ำหรับบุคลำกรและนักศึกษำในคณะเภสัชศำสตร์ ม.มหิดล ค่ำบริกำร 1.50 บำท/แผ่น 
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4.2 ข้อมูลบนเว็บไซต์ของทำงส ำนักงำนฯ (www.medplant.mahidol.ac.th) 

4.2.1 คลังภำพสมุนไพร ทำงส ำนักงำนฯ มีกำรจัดเก็บภำพสมุนไพรบน CD-ROM และสไลด์ จ ำนวน
กว่ำหนึ่งหมื่นภำพเพื่อกำรศึกษำชนิด ลักษณะ และเทียบเคียงพืช ซึ่งขณะนี้ผู้สนใจสำมำรถขอรับบริกำรได้ฟรีที่
ส ำนักงำนฯ เท่ำนั้น 

4.2.2 ข่ำวควำมเคลื่อนไหวสมุนไพร เป็นข้อมูลงำนวิจัยเกี่ยวกับสมุนไพรที่ทันต่อเหตุกำรณ์  จำก
วำรสำรชั้นน ำต่ำงๆ โดยทำงส ำนักงำนฯ ได้ท ำกำรสรุปรำยละเอียดของงำนวิจัยโดยย่อเป็นภำษำไทยให้กับ
ผู้สนใจสำมำรถอ่ำนได้ฟรีทำงเว็บไซต์ 

4.2.3 บทควำมบอกกล่ำวเล่ำเรื่องสมุนไพร เป็นบทควำมเกี่ยวกับสมุนไพรที่น่ำสนใจหรืออยู่ในกระแส
ของสังคมในขณะนั้น ซึ่งเป็นบทควำมที่อ่ำนง่ำยและสำมำรถอ่ำนได้ฟรีทำงเว็บไซต์ 

4.2.4 MPIC multimedia เป็นวีดีโอสำธิตกำรท ำยำสมุนไพรหรืออำหำรเพื่อสุขภำพ ที่สำมำรถน ำไป
ท ำเองที่บ้ำนได้ ปัจจุบันมี 7 เรื่องคือ สำธิตกำรท ำน้ ำมันไพล สำธิตกำรท ำลูกประคบสมุนไพร สำธิตกำรท ำ
พิมเสนน้ ำ สำธิตกำรท ำวุ้นผลไม้สด สำธิตกำรท ำวุ้นสมุนไพรจำกสีจำกธรรมชำติ สำธิตกำรท ำ Smoothies 
จำกผักและผลไม้ สูตร softly และสำธิตกำรท ำ Smoothies จำกผักและผลไม้ สูตร Healthy 

4.2.5  E-book และกำร์ตูนสมุนไพร เป็นกำรให้ควำมรู้เกี่ยวกับสมุนไพรอย่ำงง่ำยในรูปแบบหนังสือ
กำร์ตูนที่อ่ำนง่ำย มีกำรเคลื่อนไหว และกำร์ตูนอนิเมชั่นที่ให้ผู้ใช้มีส่วนร่วมในกำรตอบค ำถำมและด ำเนินเนื้อ
เรื่องไปพร้อมๆ กัน เพื่อกระตุ้นในเกิดควำมสนใจและกำรเรียนรู้ 

4.2.6 เอกสำรกำรประชุมวิชำกำร เป็นเอกสำรประกอบกำรประชุมของส ำนักงำนฯ ที่จัดขึ้นปีละ 1 - 
2 ครั้ง โดยเอกสำรจะอยู่ในรูปแบบ file pdf ผู้สนใจสำมำรถ download ได้ฟรี  

4.2.7 ข่ำวประชำสัมพันธ์ เป็นงำนประชำสัมพันธ์กิจกรรมต่ำงๆ ของทำงส ำนักงำนฯ และข่ำวฝำกจำก
หน่วยงำนต่ำงๆ ของทำงมหำวิทยำลัย เช่น กำรจัดประชุม กำรอบรม และภำพกิจกรรม 

4.3 ฐำนข้อมูล  

4.3.1 ฐานข้อมูล PHARM เป็นฐำนที่รวบรวมรำยงำนกำรวิจัยด้ำนต่ำงๆ และสรรพคุณตำมต ำรำยำ
ไทยของพืชสมุนไพรจ ำนวน 1,167 ชนิด และพืชชนิดอื่นๆ ในสกุลเดียวกัน โดยสำมำรถใช้บริกำรผ่ำนทำง
เว็บไซต์ของทำงส ำนักงำนฯ ที่ www.medplant.mahidol.ac.th แล้วเลือกที่ PHARM Database ซึ่งทำง
ส ำนักงำนฯ ได้แบ่งกำรสืบค้นออกเป็น 3 หมวดคือ 1. ชื่อพืชภำษำไทยหรือภำษำอังกฤษ (Thai / English 
Name) 2. ชื่อสกุล (Genus) หรือชื่อวิทยำศำสตร์ของพืช และ 3. ฤทธิ์ทำงเภสัชวิทยำ (Biological Activity) 
ส ำหรับกำรใช้บริกำรผ่ำนทำงเว็บไซต์ ผู้รับบริกำรจะสำมำรถเข้ำถึงเพียงชื่อเรื่องของงำนวิจัย 10 อันดับแรก 
แต่ไม่สำมำรถเข้ำถึงรำยละเอียดของงำนวิจัยได้เนื่องจำกมีค่ำบริกำร หำกทำงผู้รับบริกำรต้องกำรงำนวิจัยเรื่อง
ดังกล่ำว ต้องติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่เวรบริกำรของทำงส ำนักงำนฯ ซึ่งทำงเวรบริกำรจะต้องแจ้งอัตรำค่ำบริกำร
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และค่ำจัดส่งให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน โดยอัตรำค่ำบริกำรส ำหรับกำรสืบค้นข้อมูลในฐำนข้อมูล 
PHARM มีดังน้ี 

1. ส ำหรับภำคเอกชน ค่ำบริกำรในกำรสืบค้นเริ่มต้นที่ 100 บำทต่อพืช 1 ต้น ต่อ 10 files แรก (เป็น 
file pdf) file ต่อไป คิด file ละ 2 บำท  

2. ส ำหรับหน่วยงำนรำชกำร ค่ำบริกำรในกำรสืบค้นเริ่มต้นที่ 50 บำทต่อพืช 1 ต้น ต่อ 10 files แรก 
(เป็น file pdf) file ต่อไป คิด file ละ 2 บำท 

3. ส ำหรับบุคลำกรในมหำวิทยำลัยมหิดล ค่ำบริกำรในกำรสืบค้นเริ่มต้นที่ 35 บำทต่อพืช 1 ต้น ต่อ 
10 files แรก (เป็น file pdf) file ต่อไป คิด file ละ 2 บำท 

4. ส ำหรับบุคลำกรและนักศึกษำในคณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล ค่ำบริกำรในกำรสืบค้น
เริ่มต้นที่ 25 บำทต่อพืช 1 ต้น ต่อ 10 files แรก (เป็น file pdf) file ต่อไป คิด file ละ 2 บำท 

ผู้รับบริกำรสำมำรถน ำข้อมูลออกไปในรูปแบบของกำร write ลงแผ่น CD หรือ save file ลงใน flash 
drive ที่ทำงผู้รับบริกำรเตรียมมำ หรือซื้อแผ่น CD เปล่ำจำกทำงส ำนักงำนฯ กรณีที่ผู้รับบริกำรต้องกำรให้ 
print เอกสำรออกมำเป็นรูปแบบ hard copy กำรคิดค่ำบริกำรจะคิดต่อกระดำษ 1 แผ่น น่ันคือ 10 แผ่นแรก 
คิดอัตรำเริ่มต้นเช่นเดียวกับรำยละเอียดข้ำงต้น และแผ่นต่อไป คิดแผ่นละ 2 บำท 

4.3.2 ฐานข้อมูล NAPRALERT เป็นฐำนข้อมูลสมุนไพรที่จัดท ำโดยมหำวิทยำลัยอิลลินอยส์ ชิคำโก 
(University of Illinois at Chicago) ประเทศสหรัฐอเมริกำ เป็นฐำนข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งมีชีวิตรวมทั้งพืช
สมุนไพร ซึ่งสำมำรถสืบค้นด้วยชื่อวิทยำศำสตร์ สำรเคมี หรือฤทธิ์ทำงเภสัชวิทยำ โดยผลลัพท์ของกำรสืบค้น
จะแสดงเป็นข้อมูลสรุปที่ประกอบด้วย ชื่อวิทยำศำสตร์ ชื่อวงศ์ ส่วนที่ใช้ ประเทศที่ท ำกำรทดลอง ฤทธิ์ทำง
เภสัชวิทยำ สำรออกฤทธ์ิ ลักษณะกำรทดลอง ขนำดที่ใช้ ผลกำรทดลอง และรำยชื่อเอกสำรอ้ำงอิง (มีข้อมูลถึง
ปี ค.ศ. 2000) ในส่วนของกำรขอรับบริกำรทำงผู้รับบริกำรต้องติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่เวร ให้บริกำรของทำง
ส ำนักงำนฯ ซึ่งทำงเวรบริกำรจะต้องแจ้งอัตรำค่ำบริกำรและค่ำจัดส่งให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน โดย
อัตรำค่ำบริกำรส ำหรับกำรขอข้อมูลในฐำนข้อมูล NAPRALERT มีดังน้ี 

1. ส ำหรับภำคเอกชน ค่ำบริกำรในกำรสืบค้นเริ่มต้นที่ 200 บำทต่อพืช 1 ต้น ต่อ 50,000 bytes แรก 
และ 50,000 bytes ต่อไปคิด 10 บำท/10,000 bytes หำกข้อมูลทั้งหมดเกิน 100,000 bytes ข้อมูลที่เกินมำ
คิดค่ำบริกำร 5 บำท/10,000 bytes 

2. ส ำหรับหน่วยงำนรำชกำร ค่ำบริกำรในกำรสืบค้นเริ่มต้นที่ 100 บำทต่อพืช 1 ต้น ต่อ 50,000  
bytes แรก และ 50,000 bytes ต่อไปคิด 10 บำท/10,000 bytes หำกข้อมูลทั้งหมดเกิน 100,000 bytes 
ข้อมูลที่เกินมำคิดค่ำบริกำร 5 บำท/10,000 bytes 
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3. ส ำหรับบุคลำกรในมหำวิทยำลัยมหิดล ค่ำบริกำรในกำรสืบค้นเริ่มต้นที่ 75 บำทต่อพืช 1 ต้น ต่อ 
50,000 bytes แรก และ 50,000 bytes ต่อไปคิด 10 บำท/10,000 bytes หำกข้อมูลทั้งหมดเกิน 100,000 
bytes ข้อมูลที่เกินมำคิดค่ำบริกำร 5 บำท/10,000 bytes 

4. ส ำหรับบุคลำกรและนักศึกษำในคณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล ค่ำบริกำรในกำรสืบค้น
เริ่มต้นที่ 50 บำทต่อพืช 1 ต้น ต่อ 50,000 bytes แรก และ 50,000 bytes ต่อไปคิด 10 บำท/10,000 bytes 
หำกข้อมูลทั้งหมดเกิน 100,000 bytes ข้อมูลที่เกินมำคิดค่ำบริกำร 5 บำท/10,000 bytes 

4.3.3 ฐานข้อมูลเฉพาะทางจ านวน 2 ฐาน 

4.3.3.1 ฐานข้อมูลทางคลินิก (Clinical Database) เป็นฐำนข้อมูลที่รวบรวม วิเครำะห์ และสรุปผล
รำยงำนกำรวิจัยของกำรใช้สมุนไพรในคน กำรสืบค้นสำมำรถท ำได้โดยกำรพิมพ์ชื่อพืช (ภำษำไทยหรือ
ภำษำอังกฤษ) ชื่อวิทยำศำสตร์ของพืช (เฉพำะชื่อสกุล) หรือฤทธิ์ทำงเภสัชวิทยำ ในส่วนของกำรขอรับบริกำร 
ในขณะนี้ทำงผู้รับบริกำรต้องติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่เวรบริกำร ที่ส ำนักงำนฯ ในวันและเวลำรำชกำรเท่ำนั้น (ยังไม่
มีบริกำร online) ซึ่งค่ำบริกำรมีอัตรำเดียวกับกำรขอข้อมูลในฐำนข้อมูล PHARM  

4.3.3.2 ฐานข้อมูลอันตรกิริยาระหว่างสมุนไพรกับยาแผนปัจจุบัน (Herb-Drug Interaction 
Database) เป็นฐำนข้อมูลที่รวบรวม วิเครำะห์ และสรุปผลรำยงำนกำรวิจัยเกี่ยวกับกำรเกิดอันตรกิริยำ
ระหว่ำงกำรใช้พืชสมุนไพรร่วมกับยำแผนปัจจุบัน กำรสืบค้นสำมำรถท ำได้โดยกำรพิมพ์ชื่อพืช (ภำษำไทยหรือ
ภำษำอังกฤษ) ชื่อวิทยำศำสตร์ของพืช (เฉพำะชื่อสกุล) หรือฤทธิ์ทำงเภสัชวิทยำ ในส่วนของกำรขอรับบริกำร 
ในขณะนี้ทำงผู้รับบริกำรต้องติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่เวรบริกำร ที่ส ำนักงำนฯ ในวันและเวลำรำชกำรเท่ำนั้น (ยังไม่
มีบริกำร online) ซึ่งค่ำบริกำรมีอัตรำเดียวกับกำรขอข้อมูลในฐำนข้อมูล PHARM  

4.3.4 ฐานข้อมูลส าเร็จรูปจ านวน 5 ฐาน 

4.3.4.1 ฐานข้อมูลสมุนไพรที่ใช้ในงานสาธารณสุขมูลฐาน  จัดท ำขึ้นเพื่อเผยแพร่ควำมรู้เกี่ยวกับ
สมุนไพรที่ส่งเสริมในงำนสำธำรณสุขมูลฐำนจ ำนวน 44 ต้น เพื่อเป็นแนวทำงให้ประชำชนสำมำรถน ำข้อมูลไป
ใช้ประโยชน์ และนักวิจัยสำมำรถน ำข้อมูลไปใช้เพื่อกำรศึกษำวิจัยและพัฒนำสมุนไพร ซึ่งเป็นฐำนที่ให้บริกำร
บนเว็บไซต์ของส ำนักงำนฯ โดยไม่คิดค่ำบริกำร 

4.3.4.2 ฐานข้อมูลความปลอดภัยของสมุนไพรที่มีการขึ้นทะเบียนยาแผนโบราณ เป็นฐำนข้อมูล
เกี่ยวกับหลักฐำนควำมเป็นพิษ และกำรทดสอบควำมเป็นพิษของพืชสมุนไพรที่มีกำรขึ้นทะเบียนที่ ส ำนักงำน
คณะกรรมกำรอำหำรและยำ (อย.) หรือมีกำรใช้มำก จ ำนวน 80 ต้น เพื่อทำง อย. และผู้ประกอบกำรใช้เป็น
ข้อมูลกำรขอขึ้นทะเบียนยำแผนโบรำณ เพื่อควำมปลอดภัยของผู้บริโภค ซึ่งเป็นฐำนที่ให้บริกำรบนเว็บไซต์ของ
ส ำนักงำนฯ โดยไม่คิดค่ำบริกำร 

4.3.4.3 ฐานข้อมูลสรรพคุณที่ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยาอนุญาตให้ขึ้นทะเบียนยาแผน
โบราณ เป็นฐำนข้อมูลสรรพคุณของพืชสมุนไพรที่ อย. อนุญำตให้ขึ้นทะเบียนยำแผนโบรำณ ซึ่งทำง อย. และ
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ผู้ประกอบกำรใช้เป็นข้อมูลประกอบกำรขึ้นทะเบียนยำแผนโบรำณ ซึ่งเป็นฐำนที่ให้บริกำรบนเว็บไซต์ของ
ส ำนักงำนฯ โดยไม่คิดค่ำบริกำร 

4.3.4.4 ฐานข้อมูลพืชสมุนไพรที่มีการใช้ในผู้ติดเช้ือและผู้ป่วยเอดส ์จัดท ำขึ้นโดยควำมร่วมมือระหว่ำง 
ส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพรและส ำนักโรคเอดส์ วัณโรค และโรคติดต่อทำงเพศสัมพันธ์ กรมควบคุมโรค กระทรวง
สำธำรณสุข โดยรวบรวมรำยชื่อสมุนไพรที่มีกำรใช้ในผู้ป่วยโรคเอดส์มำวิเครำะห์ตำมหลักฐำนทำงวิทยำศำสตร์ 
เพื่อประเมินศักยภำพของสมุนไพรว่ำ สำมำรถน ำมำใช้รักษำอำกำรแทรกซ้อนของผู้ติดเชื้อและผู้ป่วยเอดส์ได้
หรือไม่ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ของรัฐหรือองค์กรเอกชนที่เป็นเครือข่ำยช่วยเหลือผู้ติดเชื้อเอดส์ 
และเป็นข้อมูลส ำหรับนักวิจัยในกำรศึกษำค้นคว้ำต่อไป ซึ่งเป็นฐำนที่ให้บริกำรบนเว็บไซต์ของส ำนักงำนฯ โดย
ไม่คิดค่ำบริกำร 

4.3.4.5 ฐานข้อมูลพืชพิษ เป็นฐำนข้อมูลที่ใช้ระบบ expert system ในกำรสืบค้นข้อมูลสมุนไพรที่
เป็นพิษจ ำนวน 92 ต้น เพื่อประโยชน์ในกำรรักษำของบุคลำกรทำงกำรแพทย์ และเพ่ือเป็นควำมรู้แก่ประชำชน
ให้ระมัดระวังในกำรใช้สมุนไพร 

 ข้อมูลที่ให้บริกำรส่วนใหญ่เป็นข้อมูลที่ไม่คิดค่ำบริกำร เช่น กำรใช้ห้องสมุด ข้อมูลบนเว็บไซต์ของทำง
ส ำนักงำนฯ และฐำนข้อมูลส ำเร็จรูปต่ำงๆ แต่หำกมีกำรขอข้อมูลที่ต้องมีค่ำใช้จ่ำย ทำงผู้ให้บริกำรต้องชี้แจ้งให้
ผู้รับบริกำรทรำบตำมรำยละเอียดข้ำงต้นอย่ำงชัดเจน เพื่อป้องกันควำมเข้ำใจผิดที่อำจเกิดขึ้น  โดยค่ำบริกำร
ของทำงส ำนักงำนฯ เป็นไปตำมประกำศคณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิล เรื่อง หลักเกณฑ์และอัตรำ
ค่ำบริกำรสืบค้นข้อมูลสมุนไพร พ.ศ. 2550 (คณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล, 2550) 
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บทที่ 5 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรของส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพร 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรของส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพรแบ่งออกเป็น 6 ประเภทหลักๆ ตำมช่องทำงในกำร
ขอรับบริกำรคือ  

5.1 กำรค้นข้อมูลด้วยตนเอง  

5.2 กำรบริกำรทำงโทรศัพท์  

5.3 กำรบริกำรทำงอีเมล ์ 

5.4 กำรบริกำรทำงจดหมำย  

5.5 กำรบริกำรบนเว็บไซต์  

5.6 กำรบริกำรบนเฟซบุ๊ก 

5.1  กำรค้นข้อมูลด้วยตนเอง มีรำยละเอียดขั้นตอนดังนี ้

5.1.1 ผู้ให้บริกำร หรือเวรบริกำรประจ ำเดือน สอบถำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรที่เดินทำงมำยัง
ส ำนักงำนฯ 

5.1.2 ผู้รับบริกำรกรอกแบบฟอร์มกำรขอรับบริกำร (รูปที่2) 
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รูปที่ 2 แบบฟอร์มกำรขอรับบริกำร 
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5.1.3 ผู้ให้บริกำรให้ค ำแนะน ำในกำรใช้บริกำรและกำรสืบค้นข้อมูลตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
เช่น กำรค้นข้อมูลจำกหนังสือ กำรสืบค้นในเว็บไซต์ของทำงส ำนักงำนฯ และกำรสืบค้นจำกฐำนข้อมูลของทำง
ส ำนักงำนฯ รวมทั้งแจ้งอัตรำค่ำบริกำรในกำรสืบค้นข้อมูลชนิดต่ำงๆ (ขึ้นกับประเภทของข้อมูลตำมที่ระบุใน
บทที่ 4) 

5.1.4 เมื่อผู้รับบริกำรสืบค้นข้อมูลเสร็จ หำกต้องมีกำรช ำระเงินค่ำบริกำร ผู้ให้บริกำรต้องแจ้งให้ฝ่ำย
ธุรกำรมำออกใบเสร็จรับเงินในกำรช ำระค่ำบริกำรที่เกิดขึ้น 

5.1.5 ผู้ให้บริกำรต้องตรวจสอบควำมเรียบร้อยและเก็บแบบฟอร์มกำรขอรับบริกำรหลังเสร็จสิ้นกำร
ให้บริกำรทุกครั้ง และหำกมีกำรออกใบเสร็จช ำระค่ำบริกำร ต้องส ำเนำใบเสร็จดังกล่ำวแนบกับแบบฟอร์มกำร
ขอรับบริกำรพร้อมลงวันที่และเซ็นชื่อของตนเองลงในส ำเนำให้เรียบร้อย 

5.1.6 ผู้ให้บริกำรส่งแบบประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรสืบค้นข้อมูลในส ำนักงำนข้อมูล
สมุนไพร (รูปที่ 3) ให้กับผู้รับบริกำร เพื่อขอควำมอนุเครำะห์ในกำรท ำแบบประเมินดังกล่ำว พร้อมกับแจ้งให้
ทำงผู้รับบริกำรทรำบว่ำหลังจำกท ำแบบประเมินเสร็จแล้ว ให้น ำไปใส่ในกล่องรับแบบประเมินควำมพึงพอใจ
ด้วยตนเอง  
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รูปที่ 3 แบบประเมินควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรสืบค้นข้อมูลด้วยตนเอง 
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กำรให้บริกำรในช่องทำงกำรค้นข้อมูลด้วยตนเองสำมำรถสรุปได้ดังนี้ (รูปที่ 4) 

 
รูปที่ 4 กำรให้บริกำรช่องทำงกำรค้นข้อมูลด้วยตนเอง 
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5.2 กำรบริกำรทำงโทรศัพท์ มีรำยละเอียดขั้นตอนดังนี ้

5.2.1 ผู้ให้บริกำรสอบถำมควำมต้องกำรและตอบค ำถำมให้กับผู้รับบริกำร โดยค ำตอบที่ผู้รับบริกำร
จะได้รับ ต้องอยู่ในมำตรฐำนแบบเดียวกัน  

5.2.2 ผู้ให้บริกำรจะต้องกรอกแบบฟอร์มกำรขอรับบริกำรทุกครั้ง โดยต้องเขียนรำยละเอียดของ
ค ำถำมในแบบฟอร์มดังกล่ำวให้ชัดเจน  

5.2.3 หลังจำกกำรให้บริกำรเสร็จสมบูรณ์ ผู้ให้บริกำรจะต้องให้ผู้รับบริกำรประเมินควำมพึงพอใจใน
กำรใช้บริกำรตำมแบบฟอร์มที่ก ำหนด (รูปที่ 5) 

 

 
 

รูปที่ 5 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจทำงโทรศัพท ์
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5.2.4 ในกรณีที่เป็นค ำถำมที่ต้องใช้เวลำในกำรสืบค้นหรือไม่สำมำรถตอบได้ทันที ทำงผู้ให้บริกำรต้อง
แจ้งกับทำงผู้รับบริกำรว่ำให้ติดต่อกลับมำอีกครั้งหลังกำรสืบค้นข้อมูลเสร็จสิ้น โดยเจ้ำหน้ำที่จะใช้เวลำในกำร
สืบค้นประมำณ 10 - 20 นำที แต่ทั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับลักษณะและระดับควำมยำก - ง่ำยของค ำถำม เนื่องจำกบำง
ค ำถำมอำจต้องอำศัยผู้เชี่ยวชำญในกำรวิเครำะห์ เช่น ชนิดของสมุนไพร ลักษณะของสมุนไพร และรูปสมุนไพร 
ซึ่งต้องใช้เวลำมำกขึ้น ผู้ให้บริกำรอำจแจ้งให้ผู้รับบริกำรติดต่อมำใหม่ในเวลำท ำกำรอ่ืน 

5.2.5 กำรค้นค ำตอบของผู้ให้บริกำรจะต้องสืบค้นจำกหนังสือ ฐำนข้อมูลของทำงส ำนักงำนฯ และ
แหล่งค้นคว้ำอ่ืนๆ เพื่อให้สำมำรถตอบค ำถำมได้อย่ำงครอบคลุมทุกด้ำน 

5.2.6 ผู้ให้บริกำรต้องตรวจสอบควำมเรียบร้อยและเก็บแบบฟอร์มกำรขอรับบริกำร หลังเสร็จสิ้นกำร
ให้บริกำรทุกครั้ง 

5.2.7 ในกรณีที่ผู้รับค ำร้องขอรับบริกำรไม่ใช่เจ้ำหน้ำที่เวรบริกำร ให้ส่งต่อค ำร้องนั้นไปยังผู้ที่ต้อง
รับผิดชอบในวันนั้นต่อไป 

5.2.8 กรณีมีค ำถำมเร่งด่วนและส ำคัญต่อชีวิต เช่น กำรสอบถำมเกี่ยวกับพืชพิษและวิธีรักษำอำกำร
พิษ นอกจำกกำรกรอกแบบฟอร์มกำรขอรับบริกำรแล้ว ผู้ให้บริกำรต้องสอบถำมข้อมูลของพืชพิษโดยละเอยีด 
เช่น เป็นพืชชนิดใด มีลักษณะต้นเป็นอย่ำงไร รับประทำนส่วนใดของพืช และอำกำรของผู้ป่วยเป็นอย่ำงไร 
เป็นต้น และให้แจ้งว่ำจะติดต่อกลับไปภำยในเวลำ 5 – 10 นำที จำกนั้นจึงแจ้งให้หัวหน้ำส ำนักงำนฯ ทรำบ 
และแจ้งให้เจ้ำหน้ำที่ฝ่ำยบริกำรทุกคนช่วยกันสืบค้นข้อมูลจำกแหล่งต่ำงๆ อย่ำงรวดเร็ว จำกนั้นจึงรวบรวม
ข้อมูลที่ได้เสนอต่อหัวหน้ำส ำนักงำนฯ เพื่อพิจำรณำตรวจสอบควำมถูกต้องเป็นกรณีเร่งด่วน แล้วจึงติดต่อ
กลับไปยังผู้รับบริกำร หลังจำกนี้ผู้ให้บริกำรต้องเก็บข้อมูลของ case ที่เกิดขึ้นใส่ในแฟม้พืชพิษของส ำนักงำนฯ 
ด้วย หำกเป็นค ำถำมเกีย่วกับพืชพิษแต่ไม่ใช่กรณีเร่งด่วน ให้ด ำเนินกำรเหมือนกำรตอบค ำถำมทั่วไป 

กำรให้บริกำรในช่องทำงโทรศัพท์สำมำรถสรุปได้ดังนี้ (รูปที่ 6) 
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5.3 กำรบริกำรทำงอีเมล์ (บริกำรถำม - ตอบปัญหำสมุนไพร) มีรำยละเอียดขั้นตอนดังนี ้

5.3.1 ผู้ให้บริกำรต้องตรวจสอบอินบ็อกซ์ในอีเมล์ของทำงส ำนักงำนฯ (headpypi@mahidol.ac.th) 
ทุกวัน (ยกเว้นวันหยุดรำชกำร)  

5.3.2 ผู้ให้บริกำรจะต้องกรอกแบบฟอร์มกำรขอรับบริกำรทุกครั้ง โดยต้องเขียนรำยละเอียดของ
ค ำถำมในแบบฟอร์มดังกล่ำวให้ชัดเจน  

5.3.3 กำรค้นค ำตอบของผู้ให้บริกำรจะต้องสืบค้นจำกหนังสือ ฐำนข้อมูลของทำงส ำนักงำนฯ และ
แหล่งค้นคว้ำอ่ืนๆ เพื่อให้สำมำรถตอบค ำถำมได้อย่ำงครอบคลุมทุกด้ำน  

5.3.4 ส่งข้อมูลค ำตอบทั้งหมดให้หัวหน้ำส ำนักงำนฯ พิจำรณำตรวจสอบควำมถูกต้อง และปรับปรุง
แก้ไขอีกครั้ง ก่อนส่งข้อมูลตอบกลับไปยังผู้รับบริกำร พร้อมแนบลิงค์ส ำหรับประเมินควำมพึงพอใจในกำรรับ
บริกำรตำมแบบฟอร์มที่ก ำหนด (รูปที่ 7) โดยปกติจะใช้เวลำในกำรตอบกลับภำยใน 1 – 2 วันท ำกำร ยกเว้น
ในกรณีที่ต้องอำศัยผู้เช่ียวชำญในกำรตอบค ำถำม อำจต้องใช้เวลำมำกกว่ำนี้ ซึ่งจะพิจำรณำเป็นรำยๆ ไป 

 

 
 

รูปที่ 7 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรทำงอีเมล์ 

mailto:headpypi@mahidol.ac.th
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5.3.5 ผู้ให้บริกำรต้องบันทึกกำรรับบริกำรในแบบฟอร์มกำรขอรับบริกำร พร้อมกับแนบค ำตอบที่
ส่งไปให้ผู้รับบริกำรหลังเสร็จสิ้นกำรให้บริกำรทุกครั้ง  

5.3.6 หำกมีกำรขอข้อมูลผ่ำนทำงอีเมล์ ผู้ให้บริกำรต้องแจ้งค่ำใช้จ่ำย ช่องทำงในกำรช ำระค่ำบริกำร 
และขอชื่อ-ที่อยู่ของผู้รับบริกำรส ำหรับกำรส่งข้อมูลและใบเสร็จรับเงินไปยังผู้รับบริกำร และหลังจำกทำง
ผู้รับบริกำรแสดงหลักฐำนกำรช ำระเงินแล้ว ผู้ให้บริกำรต้องแจ้งกับฝ่ำยธุรกำรให้ตรวจสอบกำรช ำระเงิน
ดังกล่ำว หลังจำกได้รับกำรยืนยันกำรช ำระเงินจำกฝ่ำยธุรกำรแล้ว ผู้ให้บริกำรจึงจะจัดส่งข้อมูลพร้อมกับ
ใบเสร็จรับเงินไปยังที่อยู่ที่ผู้รับบริกำรแจ้งไว้ให้ 

กำรให้บริกำรในช่องทำงอีเมล์สำมำรถสรุปได้ดังนี้ (รูปที่ 8) 

 
รูปที่ 8 กำรให้บริกำรทำงอีเมล์ 
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5.4 กำรบริกำรทำงจดหมำย มีรำยละเอียดขั้นตอนดังนี ้

5.4.1 เมื่อผู้ให้บริกำรได้รับจดหมำย ให้ด ำเนินกำรเหมือนกำรขอรับบริกำรทำงอีเมล ์ 

5.4.2 ในกรณีที่เป็นกำรขอข้อมูลทั่วไป ผู้ให้บริกำรจะให้ข้อมูลโดยกำรตอบทำงจดหมำย (ไม่มีกำรส่ง
ข้อมูลในรูปแบบซีดีหรือเอกสำร) กำรส่งข้อมูลกลับจะจัดส่งในรูปแบบของจดหมำยทำงไปรษณีย์ โดยทำงคณะ
เภสัชศำสตร์ ม.มหิดล จะเป็นผู้รับผิดชอบค่ำจัดส่ง (แสตมป์ 3 บำท)  

5.4.3 ในกรณีที่เป็นกำรขอข้อมูลชนิดที่ต้องส่งข้อมูลในรูปแบบซีดี หรือเอกสำร ทำงผู้รับบริกำรจะต้อง
เป็นผู้รับผิดชอบค่ำบริกำรและค่ำใช้จ่ำยในกำรจัดส่งข้อมูลดังกล่ำว โดยทำงผู้ให้บริกำรจะต้องชี้แจง
รำยละเอียดเกี่ยวกับค่ำใช้จ่ำยพร้อมทั้งช่องทำงในกำรช ำระเงินแก่ผู้รับบริกำรให้เรียบร้อย โดยผู้รับบริกำรต้อง
ช ำระค่ำใช้จ่ำยทั้งหมดให้กับทำงส ำนักงำนฯ ก่อน และหลังจำกทำงผู้รับบริกำรแสดงหลักฐำนกำรช ำระเงินแล้ว 
ผู้ให้บริกำรต้องแจ้งกับฝ่ำยธุรกำรให้ตรวจสอบกำรช ำระเงินดังกล่ำว หลังจำกได้รับกำรยืนยันกำรช ำระเงินจำก
ฝ่ำยธุรกำรแล้ว ผู้ให้บริกำรจึงจะจัดส่งข้อมูลพร้อมกับใบเสร็จรับเงินไปยังที่อยู่ที่ผู้รับบริกำรแจ้งไว้ให ้

ส ำหรับกำรให้บริกำรทำงจดหมำยจะไม่มีกำรประเมินควำมพึงพอใจ เนื่องจำกปัจจุบันมีคนขอรับ

บริกำรในช่องทำงน้ีน้อยมำก ( 1 รำย/ปี)  

กำรให้บริกำรในช่องทำงจดหมำยสำมำรถสรุปได้ดังนี้ (รูปที่ 9) 

 
รูปที่ 9 กำรให้บริกำรทำงจดหมำย 
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5.5 กำรบริกำรบนเว็บไซต์ มีรำยละเอียดขั้นตอนดังนี ้

ผู้ดูแลเว็บไซต์ของส ำนักงำนฯ (www.medplant.mahidol.ac.th) มีหน้ำที่ตรวจสอบค ำถำมที่เข้ำ
มำยังกระดำนข่ำว (web board) ทุกวัน และหำกมีค ำถำมเกิดขึ้น ทำงผู้ดูแลจะส่งมอบค ำถำมให้กับเจ้ำหน้ำที่
เวรบริกำร จำกนั้นให้เวรบริกำรด ำเนินกำรเหมือนกำรขอรับบริกำรทำงอีเมล์ ส ำหรับกำรประเมินควำมพึง
พอใจจะใช้รูปแบบเดียวกับกำรประเมินควำมพึงพอใจทำงอีเมล์ เนื่องจำกจะส่งค ำตอบผ่ำนทำงอีเมล์ของ
ผู้รับบริกำร 

5.6 กำรบริกำรบนเฟซบุ๊ก มีรำยละเอียดขั้นตอนดังนี้ 

ผู้ดูแลเฟซบุ๊ก (@สนง.ข้อมูลสมุนไพร) และแฟนเพจ (@ส ำนักงำนข้อมูลสมุนไพร FanPage หรือ 
@MPICmahidol) ของทำงส ำนักงำนฯ จะเป็นผู้ตรวจสอบค ำถำมที่ เกิดขึ้น โดยตรวจสอบจำกหน้ำวอลล์ 
(wall), อินบ็อกซ์ (inbox), และควำมคิดเห็น (comment) ต่ำงๆ จำกนั้นจึงส่งมอบค ำถำมให้กับผู้ให้บริกำร 
จำกนั้นจึงด ำเนินกำรเหมือนกำรขอรับบริกำรทำงอีเมล์ ส ำหรับกำรประเมินควำมพึงพอใจจะใช้รูปแบบ
เดียวกับกำรประเมินควำมพึงพอใจทำงอีเมล์ เนื่องจำกจะส่งค ำตอบผ่ำนทำงอีเมล์ของผู้รับบริกำร 

กำรให้บริกำรทุกครั้งและทุกช่องทำงต้องมีกำรกรอกแบบฟอร์มกำรขอรับบริกำร และผู้ให้บริกำรต้อง
ตรวจสอบควำมเรียบร้อยของแบบฟอร์มก่อนเก็บไว้ที่ลิ้นชักในช่อง “Request เสร็จเรียบร้อยแล้ว” บริเวณ
หน้ำเคำน์เตอร์ให้บริกำร เพื่อให้หัวหน้ำฝ่ำยบริกำรท ำกำรเก็บรวบรวมและน ำไปสรุปผลตอนสิ้นเดือนต่อไป 
ส ำหรับแบบประเมินควำมพึงพอใจ ทุกสิ้นเดือนผู้ให้บริกำรในเดือนนั้นๆ ต้องเก็บรวบรวมแบบประเมินควำม
พึงพอใจโดยแยกตำมช่องทำงของกำรบริกำร และกรอกข้อมูลลงในโปรแกรม SPSS เพื่อวิเครำะห์ผลและส่งให้
หัวหน้ำฝ่ำยบริกำรสรุปผลแจ้งแกที่ประชุมและหัวหน้ำส ำนักงำนฯ ต่อไป 

ข้อสังเกตและสิ่งที่ควรค ำนึงถึงส ำหรับกำรให้บริกำร 

 จะเห็นได้ว่ำส ำนักงำนฯ มีช่องทำงในกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย แต่ทุกช่องทำงต้องอยู่ภำยใต้
มำตรฐำนเดียวกัน นั่นคือต้องยึดถือควำมถูกต้องของข้อมูลเป็นส ำคัญ ดังนั้นกำรให้บริกำรแต่ละครั้ง ไม่ว่ำจะ
เป็นช่องทำงใดก็ตำม ต้องตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูลก่อนกำรน ำเสนอหรือน ำไปให้บริกำรกับผู้รับบริกำร
ทุกครั้ง ซึ่งบำงครั้งกำรสืบค้นข้อมูลอำจใช้เวลำนำน หรือไม่อยู่ในขอบเขตของกำรให้บริกำรของทำงส ำนักงำนฯ 
ก็เป็นหน้ำที่ของผู้ให้บริกำรที่ต้องชี้แจงหรืออธิบำยให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน  

 

 

 

 

 

http://www.medplant.mahidol.ac.th/
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บทที่ 6 

เทคนิคในกำรปฏบิัติงำน 

กำรให้บริกำรของส ำนักงำนฯ มีทั้งหมด 6 ช่องทำงคือ กำรค้นข้อมูลด้วยตนเอง กำรบริกำรทำง
โทรศัพท์ กำรบริกำรทำงอีเมล์ กำรบริกำรทำงจดหมำย กำรบริกำรบนเว็บไซต์ กำรบริกำรบนเฟซบุ๊ก และ
แม้ว่ำกำรบริกำรดังกล่ำวจะอยู่ภำยใต้พื้นฐำนของกำรให้บริกำรข้อมูลเหมือนกัน แต่ช่องทำงที่แตกต่ำงกันก็ท ำ
ให้ต้องมีเทคนิคและกำรจัดกำรกับผู้รับบริกำรที่แตกต่ำงกันด้วย ซึ่งโดยทั่วไปนอกจำกหลักในกำรให้บริกำร
แบบ service mind แล้วกำรสื่อสำรอย่ำงมีประสิทธิภำพก็เป็นสิ่งจ ำเป็นเช่นกัน และหลักสำกลที่ใช้ยึดถือและ
ปฏิบัติส ำหรับกำรสื่อสำรอย่ำงมีประสิทธิภำพคือหลัก 3V Model (Mulder, 2013) ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยใน
กำรสื่อสำร 3 อย่ำงคือ 

1. visual  คือ สิ่งที่เห็น มีควำมส ำคัญ 55% เช่น กำรแต่งกำย สีหน้ำ ท่ำทำง สำยตำ  
2. vocal คือ น้ ำเสียงที่ได้ยิน มีควำมส ำคัญ 35% เช่น เสียงหนักแน่น สูงต่ ำ ดังเบำ คงที่  
3. verbal คือ ค ำพูดที่เลือกมำใช้ มีควำมส ำคัญ 10% เช่น เหมำะสมกับระดับ ไม่ใชภ้ำษำไทยปนกับ

ภำษำอังกฤษโดยไม่จ ำเป็น 

ด้วยหลักกำรดังกล่ำว ท ำให้เรำสำมำรถน ำมำประยุกต์ใช้กับเทคนิคกำรให้บริกำรตำมช่องทำงได้ดงันี ้

6.1 เทคนิคในกำรให้บริกำรส ำหรับช่องทำงกำรค้นข้อมูลด้วยตนเอง 

กำรให้บริกำรกับผู้รับบริกำรในช่องทำงค้นข้อมูลด้วยตนเอง ทำงผู้ให้บริกำรต้องอำศัยทั้งหลักกำรใน
กำรให้บริกำรแบบ service mind และ 3V Model ทั้ง 3 ส่วน (visual, vocal, และ verbal) เพรำะเป็นกำร
ให้บริกำรแบบซึ่งหน้ำ (face to face) และเพื่อให้กำรบริกำรสัมฤทธิ์ผลสูงสุดนอกจำกหลักกำรทั้ง 2 ข้ำงต้น
แล้ว สิ่งที่เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรควรปฏิบัติมีดังนี้ 

1. สอบถำมควำมต้องกำรให้ชัดเจนว่ำผู้รับบริกำรมีควำมต้องกำรข้อมูลแบบใดหรือมีวัตถุประสงค์ในกำร
ขอรับบริกำรอย่ำงไร หำกไม่อยู่ในขอบเขตที่ทำงส ำนักงำนฯ สำมำรถให้บริกำรได้ ควรปฏิเสธอย่ำง
สุภำพ หรือหำแนวทำงช่วยเหลือเท่ำที่สำมำรถท ำได ้

2. ประเมินควำมสำมำรถในกำรเข้ำถึงข้อมูลของผู้รับบริกำร และให้ควรช่วยเหลืออย่ำงเต็มที่  เช่น ใน
กรณีของผู้ที่ไม่เคยเข้ำรับบริกำรของทำงส ำนักงำนฯ เลย ควรแนะน ำกำรบริกำรที่เกี่ยวข้องกับสิ่งที่
ทำงผู้รับบริกำรต้องกำรทั้งหมดแบบคร่ำวๆ เพื่อให้ผู้รับบริกำรเลือกใช้บริกำรได้ หรือในกรณีของผู้ที่ไม่
สำมำรถใช้คอมพิวเตอร์ได้ อำจเสนอให้สืบค้นข้อมูลในรูปแบบของหนังสือ หรือให้ควำมช่วยเหลือใน
กำรใช้คอมพิวเตอร ์ 

3. ชี้แจงรำยละเอียดของข้อมูลและค่ำใช้จ่ำยส ำหรับกำรขอรับบริกำรแต่ละประเภทที่ทำงผู้รับบริกำร
ต้องกำรสืบค้นให้ชัดเจน เนื่องจำกกำรให้บริกำรบำงประเภทมีค่ำใช้จ่ำย 
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4. ต้องแจ้งวันและเวลำท ำกำรให้ชัดเจน โดยทั่วไปกำรสืบค้นข้อมูลด้วยตนเอง ต้องกระท ำให้เสร็จภำยใน
เวลำท ำกำร แต่ในบำงกรณีผู้รับบริกำรต้องกำรสืบค้นข้อมูลจ ำนวนมำกและไม่สำมำรถท ำให้เสร็จ
ภำยในเวลำท ำกำรของทำงส ำนักงำนฯ ได้ ทำงผู้ให้บริกำรจึงต้องแจ้งเวลำปิดท ำกำรให้ชัดเจน หรือ
เสนอวิธีสืบค้นโดยเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร แล้วก ำหนดวันมำรับข้อมูล ทั้งนี้ไม่ควรให้ผู้รับบริกำรสืบค้น
เกินเวลำ เนื่องจำกหำกมีค่ำใช้จ่ำยเกิดขึ้น จะต้องมีกำรออกใบเสร็จรับเงินทุกครั้ง และผู้ที่มีหน้ำที่ออก
ใบเสร็จรับเงินคือเจ้ำหน้ำที่ธุรกำร ซึ่งอำจกลับบ้ำนแล้ว และเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรไม่สำมำรถออก
ใบเสร็จได้ อำจส่งผลให้เกิดปัญหำตำมมำภำยหลังได้ 

5. หลังกำรให้บริกำรทุกครั้ง ควรขอควำมอนุเครำะห์ให้ผู้รับบริกำรท ำแบบประเมินควำมพึงพอใจทุกครั้ง 
เพื่อจะได้น ำผลดังกล่ำวไปวิเครำะห์หำแนวทำงปรับปรุงกำรบริกำรของส ำนักงำนฯ ต่อไปในอนำคต 

ทุกขั้นตอนของกำรบริกำร ทำงผู้ให้บริกำรควรปฏิบัติต่อผู้รับบริกำรด้วยควำมเมตตำ สุภำพ เรียบร้อย 
ยิ้มแย้มแจ่มใส และให้ควำมช่วยเหลืออย่ำงเต็มที่ หำกกำรขอรับบริกำรนั้นๆ เกินควำมสำมำรถของตน แต่อยู่
ในขอบเขตของกำรให้บริกำรของส ำนักงำนฯ ให้ขอควำมช่วยเหลือจำกผู้ร่วมงำนคนอื่นๆ พร้อมกับสังเกต
วิธีกำรท ำงำนหรือวิธีกำรแก้ปัญหำดังกล่ำว เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนของตนเองต่อไป 

6.2 เทคนิคในกำรให้บริกำรส ำหรับช่องทำงโทรศัพท์ 

กำรให้บริกำรทำงโทรศัพท์ไม่ใช้กำรให้บริกำรแบบซึ่งหน้ำ ผู้รับบริกำรจึงไม่เห็นกำรแต่งกำย สีหน้ำ 
ท่ำทำง หรือสำยตำ (visual) ของผู้ให้บริกำร ดังนั้นส่วนของน้ ำเสียงที่ได้ยิน (vocal) และค ำพูดที่เลือกมำใช้ 
(verbal) จึงมีควำมส ำคัญอย่ำงมำก และกำรให้บริกำรทำงโทรศัพท์ก็มีข้อจ ำกัดหลำยอย่ำง เช่น ผู้รับบริกำรไม่
เห็นข้อมูลที่ให้บริกำร กำรอธิบำยอำจใช้เวลำนำน หรือผู้รับบริกำรอำจไม่เข้ำใจ ผู้รับบริกำรคำดหวังควำม
รวดเร็ว ซึ่งบำงค ำถำมอำจต้องอำศัยเวลำในกำรสืบค้น เป็นต้น กำรให้บริกำรทำงโทรศัพท์จึงควรปฏิบัติดังนี ้

1. กำรสอบถำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ต้องมีควำมชัดเจน ใช้ค ำพูดและน้ ำเสียงที่สุภำพ ซึ่งอำจ
แบ่งระดับของค ำถำมได้เป็น 3 ระดับ ดังนี้ 

ระดับที่ 1 ค ำถำมที่สำมำรถตอบได้ทันที: เป็นค ำถำมที่ผู้ให้บริกำรมีควำมรู้และมีควำมถูกต้อง 
100% ให้ท ำกำรตอบค ำถำมไดท้ันที  

ระดับที่ 2 ค ำถำมที่ไม่แน่ใจ ตอบไม่ได้ในทันที หรือตอบได้เพียงบำงส่วน แต่อยู่ในขอบเขตของกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนฯ: กรณีนี้ต้องท ำกำรสืบค้นจนแน่ใจก่อนตอบ โดยต้องแจ้งกับผู้รับบริกำรว่ำ
ค ำถำมดังกล่ำวต้องใช้เวลำในกำรสืบค้น หำกใช้เวลำไม่นำน อำจให้ผู้รับบริกำรถือสำยรอ แต่ถ้ำต้องใช้
เวลำนำน ใช้แจ้งกับทำงผู้รับบริกำรว่ำให้ติดต่อกลับมำอีกครั้ง ซึ่งโดยทั่วไปกำรสืบค้นจะใช้เวลำ
ประมำณ 10 - 20 นำท ี

ระดับที่ 3 ค ำถำมที่ไม่อยู่ในขอบเขตกำรให้บริกำรของทำงส ำนักงำนฯ : กรณีนี้ต้องชี้แจงให้
ผู้รับบริกำรทรำบว่ำ ค ำถำมดังกล่ำวไม่อยู่ในขอบเขตกำรให้บริกำรของทำงส ำนักงำนฯ โดยใช้ค ำพูดที่
สุภำพ เนื่องจำกผู้รับบริกำรบำงคนไม่เข้ำใจกำรท ำงำนของส ำนักงำนฯ อำจท ำให้เกิดกำรโต้เถียงหรือ
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ควำมเข้ำใจผิดได้ และหำกเป็นไปได้ ทำงผู้ให้บริกำรควรช่วยแนะน ำช่องทำงในกำรติดต่อกับ
หน่วยงำนหรือสถำนที่ที่น่ำจะเกี่ยวข้องกับค ำถำมดังกล่ำว เช่น เบอร์โทรศัพท์ เว็บไซต์หรืออีเมล์ 
ตัวอย่ำงค ำถำมที่ไม่อยู่ในขอบเขตกำรให้บริกำรของทำงส ำนักงำนฯ  เช่น ข้อมูลที่เป็นควำมลับทำง
กำรค้ำของบริษัทต่ำงๆ ข้อมูลเกี่ยวกับกำรเพำะปลูกและกำรตลำด ข้อมูลเกี่ยวกับสัตว์ เป็นต้น  

2. กรณีที่มีกำรขอข้อมูลที่ต้องมีค่ำใช้จ่ำย ผู้ให้บริกำรต้องแจ้งระยะเวลำในกำรสืบค้นและอัตรำค่ำบริกำร
ให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน พร้อมกับขอชื่อที่อยู่ส ำหรับจัดส่งข้อมูลและใบเสร็จรับเงินให้
เรียบร้อย  

3. หลังกำรให้บริกำรทุกครั้ง ควรขอควำมอนุเครำะห์ให้ผู้รับบริกำรท ำแบบประเมินควำมพึงพอใจทุกครั้ง 
เพื่อจะได้น ำผลดังกล่ำวไปวิเครำะห์หำแนวทำงปรับปรุงกำรบริกำรของส ำนักงำนฯ ต่อไปในอนำคต  

แม้ว่ำผู้รับบริกำรทำงโทรศัพท์จะไม่เห็นสีหน้ำท่ำทำงของผู้ให้บริกำร แต่จำกค ำพูด กำรใช้ค ำ และ
น้ ำเสียงที่แสดงออกมำ ก็สำมำรถท ำให้ผู้รับบริกำรรับรู้ได้ถึงควำมจริงใจและควำมน่ำเชื่อได้ ดังนั้นผู้ให้บริกำร
ต้องระมัดระวังกำรแสดงออกของค ำพูดและน้ ำเสียงเป็นพิเศษส ำหรับช่องนี้ทำง และแม้ว่ำกำรใช้บริกำรใน
ช่องทำงนี้ผู้รับบริกำรจะคำดหวังในเรื่องของควำมรวดเร็ว แต่สิ่งที่ผู้ให้บริกำรควรค ำนึงถึงเป็นอันดับแรกคือ
ควำมถูกต้องของข้อมูล หำกไม่แน่ใจในค ำตอบ ไม่ควรรีบตอบ แต่ควรชี้แจงให้ผู้รับบริกำรทรำบว่ำต้องใช้เวลำ
ในกำรสืบค้น 

6.3 เทคนิคในกำรให้บริกำรส ำหรับช่องทำงอีเมล์ 
ส ำหรับกำรให้บริกำรในช่องทำงอีเมล์ ผู้ให้บริกำรไม่จ ำเป็นต้องค ำนึงถึงสิ่งที่เห็น (visual) หรือน้ ำเสียง 

(vocal) เพรำะผู้รับบริกำรจะไม่เห็นสิ่งเหล่ำนั้น แต่ต้องค ำนึงถึงกำรเลือกใช้ค ำหรือภำษำที่เหมำะสม กำร
ให้บริกำรทำงอีเมล์จึงควรปฏิบัติดังนี้ 

1. ผู้ให้บริกำรต้องอ่ำนค ำถำมให้ละเอียดและตอบให้ตรงประเด็น กระชับ และไม่อ้อมค้อม 
2. ในกรณีที่ผู้รับบริกำรต้องกำรทรำบชื่อสมุนไพรโดยส่งภำพถ่ำยมำให้ หำกทำงเจ้ำหน้ำที่ไม่สำมำรถ

ตอบได้ ให้ส่งภำพดังกล่ำวไปทำงอีเมล์ของผู้เชี่ยวชำญที่เป็นกรรมกำรวิชำกำร เพื่อขอควำมช่วยเหลือ 
ซึ่งอำจต้องใช้เวลำนำน เนื่องจำกบำงกรณีผู้เชี่ยวชำญท่ำนดังกล่ำวติดภำรกิจที่ไม่สำมำรถตอบให้ได้ 
จึงต้องชี้แจงให้ผู้รับบริกำรทรำบถึงข้อจ ำกัดดังกล่ำวด้วย 

3. หำกค ำถำมไม่อยู่ในขอบเขตที่ทำงส ำนักงำนฯ สำมำรถให้บริกำรได้ ควรตอบกลับอย่ำงสุภำพ หรือหำ
แนวทำงช่วยเหลือเท่ำที่สำมำรถท ำได ้

4. ภำษำตอบกลับควรเป็นภำษำในระดับทำงกำรหรือกึ่งทำงกำร ไม่ควรใช้ภำษำในระดับไม่เป็นทำงกำร 
เพรำะจะท ำให้ดูไม่น่ำเช่ือถือ  

5. หลังจำกหัวหน้ำส ำนักงำนฯ ตรวจควำมถูกต้องของค ำตอบและส่งคืนเวรบริกำรแล้ว ผู้ให้บริกำรต้อง
ตรวจสอบควำมถูกต้องของภำษำและตัวสะกดอีกครั้ง ก่อนตอบกลับไปยังผู้รับบริกำร  

กำรให้บริกำรทำงอีเมล์ เป็นช่องทำงที่ผู้รับบริกำรนิยมมำกที่สุด เพรำะเป็นช่องทำงที่สะดวก และกำร
ตอบค ำถำมทำงอีเมล์ต้องระมัดระวังกำรใช้ภำษำเป็นพิเศษ ไม่ควรใช้ภำษำในระดับไม่เป็นทำงกำร เพรำะจะ
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ท ำให้ควำมน่ำเชื่อถือของหน่วยงำนลดลง และที่ส ำคัญคือต้องตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูลก่อนตอบกลับ
ทุกครั้ง 

6.4 เทคนิคในกำรให้บริกำรส ำหรับช่องทำงจดหมำย 

เทคนิคกำรให้บริกำรทำงจดหมำยจะใช้เทคนิคเดียวกับกำรใหบ้ริกำรทำงอีเมล ์ 

6.5 เทคนิคในกำรให้บริกำรส ำหรับช่องทำงเว็บไซต์ 

เทคนิคกำรให้บริกำรทำงเว็บไซต์จะใช้เทคนิคเดียวกับกำรให้บริกำรทำงอีเมล์  

6.6 เทคนิคในกำรให้บริกำรส ำหรับช่องทำงเฟซบุ๊ก 

เทคนิคกำรให้บริกำรทำงเฟซบุ๊ก จะใช้เทคนิคเดียวกับกำรให้บริกำรทำงอีเมล์ แต่ในกรณีที่เป็นกำร
ตอบกลับควำมคิดเห็น (comment) ภำษำที่ใช้อำจเป็นลักษณะกึ่งทำงกำรหรือไม่เป็นทำงกำรเพื่อให้เกิดควำม
เป็นกันเองกับผู้รับบริกำร 

วิธีกำรติดตำมและประเมินผลกำรปฏิบัติงำน 

 กำรให้บริกำรในช่องทำงหลักของส ำนักงำนฯ คือ กำรค้นข้อมูลด้วยตนเอง กำรบริกำรทำงโทรศัพท์ 
และกำรบริกำรทำงอีเมล์ จะมีแบบประเมินควำมพึงพอใจจำกผู้รับบริกำร (กำรบริกำรทำงจดหมำยไม่มีแบบ
ประเมินควำมพึงพอใจ ส่วนกำรบริกำรบนเว็บไซต์และกำรบริกำรบนเฟซบุ๊ก แบบประเมินจะรวมอยู่กับกำร
บริกำรทำงอีเมล์ เนื่องจำกค ำถำมที่เกิดขึ้นจะถูกส่งไปยังอีเมล์ของส ำนักงำนฯ) ซึ่งหัวหน้ำฝ่ำยบริกำรจะท ำกำร
สรุป วิเครำะห์ และแจ้งผลกำรประเมินแก่ที่ประชุมและหัวหน้ำส ำนักงำนฯ ในกำรประชุมประจ ำเดือนของ
ส ำนักงำนฯ เพื่อใช้ในกำรพัฒนำและปรับปรุงรูปแบบกำรให้บริกำรของส ำนักงำนฯ ต่อไป 

จรรยำบรรณและวินัยในกำรปฏิบัติงำน  

เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนฯ ต้องปฏิบัติตำมข้อบังคับมหำวิทยำลัยมหิดล ว่ำด้วยกำรบริหำรงำนบุคคล
พนักงำนมหำวิทยำลัย พ.ศ. 2551 (สภำมหำวิทยำลัยมหิดล, 2551) โดยต้องปฏิบัติและรักษำจรรยำบรรณและ
วินัยอย่ำงเคร่งครัด ดังนี้  

1) ปฏิบัติหน้ำที่ของตนตำมนโยบำย ค ำสั่ง กฎ ข้อบังคับ ประกำศ และแบบธรรมเนียมของ
มหำวิทยำลัย  

2) ปฏิบัติหน้ำที่ด้วยควำมซื่อสัตย์ สุจริต และเที่ยงธรรม  
3) ปฏิบัติหน้ำที่ด้วยควำมตั้งใจ อุตสำหะ เอำใจใส่ ระวังรักษำผลประโยชน์ของมหำวิทยำลัย และไม่

ประมำทเลินเล่อในกำรปฏิบัติหน้ำที่  
4) รักษำควำมลับของมหำวิทยำลัย  
5) อุทิศเวลำให้แก่งำนของมหำวิทยำลัยและปฏิบัติงำนตรงต่อเวลำอย่ำงสม ่ำเสมอ ไม่ละทิ้งหรือทอดทิ้ง

หน้ำที่  
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6) ปฏิบัติตำมค ำสั่งของผู้บังคับบัญชำ ซึ่งสั่งในหน้ำที่โดยชอบด้วยกฎหมำยและข้อบังคับของ
มหำวิทยำลัย แต่ถ้ำเห็นว่ำกำรปฏิบัติตำมค ำสั่งนั้นจะท ำให้เกิดควำมเสียหำยแก่มหำวิทยำลัยหรือจะ
เป็นกำรไม่รักษำประโยชน์ของมหำวิทยำลัย จะเสนอควำมเห็นทันทีเพื่อให้ผู้บังคับบัญชำทบทวน
ค ำสั่งนั้นก็ได้ และเมื่อได้แสดงควำมเห็นแล้ว ผู้บังคับบัญชำยืนยันให้ปฏิบัติตำมค ำสั่งเดิม 
ผู้ใต้บังคับบัญชำต้องปฏิบัติตำม  

7) ไม่รำยงำนเท็จต่อผู้บังคับบัญชำ หรือปกปิดข้อควำมซึ่งควรต้องแจ้ง  
8) มีควำมสุภำพเรียบร้อย รักษำควำมสำมัคคี ช่วยเหลือซึ่งกันและกันในกำรปฏิบัติหน้ำที่  
9) ให้กำรต้อนรับ ให้ควำมสะดวก และให้ควำมเป็นธรรมแก่ผู้มำติดต่องำนอย่ำงเป็นธรรมด้วยควำม

สุภำพเรียบร้อย โดยไม่ดูหมิ่น เหยียดหยำม ข่มเหง หรือกดขี่ผู้มำติดต่องำนของมหำวิทยำลัย  
10) ไม่กระท ำกำร หรือยินยอมให้ผู้อื่นกระท ำกำรหำประโยชน์อันอำจท ำให้เสียควำมเที่ยงธรรม หรือ

เสื่อมเสียเกียรติศักดิ์ของต ำแหน่งหน้ำที่ของตน  
11) รักษำชื่อเสียงของตนเองและรักษำเกียรติศักดิ์ของต ำแหน่งหน้ำที่ของตนมิให้เสื่อมเสีย และไม่

กระท ำกำรใดๆอันท ำให้เสื่อมเสียชื่อเสียงของมหำวิทยำลัย  
12) ไม่ปฏิบัติงำนอ่ืนใด ซึ่งจะเป็นกำรขัดกับวัตถุประสงค์หรือผลประโยชน์ของมหำวิทยำลัย  
13) รักษำจรรยำบรรณพนักงำนมหำวิทยำลัย ตำมข้อบังคับที่มหำวิทยำลัยก ำหนด โดยมุ่งประสงค์ให้

เป็นพนักงำนมหำวิทยำลัยที่ดี มีเกียรติและศักดิ์ศรี โดยเฉพำะเรื่องดังต่อไปนี้ 
(1) กำรยืนหยัดและท ำในสิ่งที่ถูกต้อง  
(2) ควำมซื่อสัตย์สุจริต และควำมรับผิดชอบ  
(3) กำรปฏิบัติงำนในหน้ำที่ด้วยควำมโปร่งใสและสำมำรถตรวจสอบได้  
(4) กำรปฏิบัติงำนโดยไม่เลือกปฏิบัติ  
(5) กำรมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงำน  

นอกจำกนี้เจ้ำหน้ำที่ของส ำนักงำนฯ ยังต้องปฏิบัติตำมจรรยำบรรณขององค์กรตำมที่ระบุไว้ในคู่มือ 
จรรยำบรรณองค์กรและแนวปฏิบัติ คณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล (คณะกรรมกำรจรรยำบรรณองค์กร 
คณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล, 2558) ด้วย  
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บทที่ 7 

ปัญหำอุปสรรคและแนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

เนื่องจำกกำรบริกำรของส ำนักงำนฯ มีหลำยช่องทำงและมีลักษณะเฉพำะ แม้พื้นฐำนควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรจะไม่ได้แตกต่ำงกันมำก เช่น ได้ข้อมูลตรงกับควำมต้องกำร ข้อมูลมีควำมถูกต้อง มีปริมำณ
เพียงพอ ต้องกำรควำมสะดวกและรวดเร็ว แต่ระดับควำมคำดหวังในแต่ละช่องทำงค่อนข้ำงแตกต่ำงกัน จึงท ำ
ให้เกิดปัญหำต่ำงๆ ได้ ดังนั้นผู้ให้บริกำรควรศึกษำและเรียนรู้วิธีแก้ปัญหำ รวมทั้งต้องคอยสังเกตปัญหำใหม่ๆ 
ที่อำจเกิดขึ้นเพื่อน ำมำปรับปรงุกำรบริกำรของส ำนักงำนฯ ให้ดียิ่งขึ้น 

7.1 ปัญหำอุปสรรคและแนวทำงในกำรแก้ไขกำรให้บริกำรในช่องทำงกำรค้นข้อมูลด้วยตนเอง 

7.1.1 ด้ำนสถำนที่ อุปกรณ์ และทรัพยำกร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

เครื่องคอมพิวเตอร์ท ำงำนช้ำ 
อุปกรณ์ไม่ทันสมัย  

 

ในส่วนของอุปกรณ์ต่ำงๆ ทำงส ำนักงำนฯ ต้องอำศัยงบประมำณจำก
ทำงคณะฯ ซึ่งจะมีกำรประเมินประสิทธิภำพของอุปกรณ์ต่ำงๆ เป็น
ประจ ำแต่ถ้ำอุปกรณ์เหล่ำนั้นเกิดช ำรุดอย่ำงกระทันหัน จะต้องมีกำร
ตั้งงบประมำณจัดซื้อในปีงบประมำณถัดไป ซึ่งจะไม่สำมำรถแก้ปัญหำ
ในขณะนั้นได้ แต่หำกเป็นกรณีที่เกิดจำกควำมผิดพลำดทำงเทคนิค ให้
ติดต่อเจ้ำหน้ำที่ฝ่ำย IT ของส ำนักงำนฯ เพื่อท ำกำรแก้ไขทันที 

ฐำนข้อมูลค่อนข้ำงซับซ้อน มีหลำย
ขั้นตอน 

แจ้งให้ทำงเจ้ำหน้ำที่ฝ่ำย IT ของส ำนักงำนฯ ปรับปรุงรูปแบบกำร
สืบค้นให้ง่ำยขึ้น เช่น กำรท ำ Quick search  

ข้อมูลน้อย ไม่มีข้อมูลที่ต้องกำร หำกข้อมูลที่ผู้รับบริกำรต้องกำร ไม่มีให้บริกำรที่ส ำนักงำนฯ แต่ยังอยู่
ภำยใต้ขอบเขตที่สำมำรถสืบค้นจำกช่องทำงอื่นๆ ได้  ควรท ำกำร
สืบค้นเพิ่มเติมจำกแหล่งข้อมูลภำยนอก 

ผู้รับบริกำรไม่สำมำรถยืมหนังสือของ
ทำงส ำนักงำนฯ ได ้

เนื่องจำกห้องสมุดของส ำนักงำนฯ มีขนำดเล็ก และส่วนใหญ่เป็น
หนังสืออ้ำงอิงส ำคัญทำงประวัติศำสตร์ เช่น ต ำรำยำเก่ำ คัมภีร์เก่ำ ซึ่ง
มีควำมเสี่ยงต่อกำรสูญหำย จึงไม่สำมำรถให้บริกำรยืมได้ ต้องชี้แจงให้
ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน แต่หนังสือบำงประเภทน่ำจะสำมำรถ
จัดเก็บให้อยู่ในรูปแบบอิเล็กโทรนิกส์และน ำมำให้บริกำรบนเว็บไซต์
ของทำงส ำนักงำนฯ ได ้
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ปัญหำอุปสรรค (ต่อ) แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน (ต่อ) 

ค่ำบริกำรแพง  

ไม่ต้องกำรเสียค่ำบริกำร 

ค่ำบริกำรของทำงส ำนักงำนฯ เป็นไปตำมประกำศคณะเภสัชศำสตร์ 
มหำวิทยำลัยมหิล เรื่อง หลักเกณฑ์และอัตรำค่ำบริกำรสืบค้นข้อมูล
สมุนไพร พ.ศ. 2550 (คณะเภสัชศำสตร์ มหำวิทยำลัยมหิดล, 2550) 
ซึ่งไม่สำมำรถเปลี่ยนแปลงได้ แต่ทำงผู้ให้บริกำรสำมำรถเสนอรูปแบบ
กำรบริกำรที่ไม่มีค่ำใช้จ่ำยหรือเสียค่ำใช้จ่ำยน้อยให้กับผู้รับบริกำรได้
ตำมควำมเหมำะสม 

 

7.1.2 ด้ำนผู้ให้บริกำร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

ผู้ให้บริกำรมีปัญหำในกำรสื่อสำรเป็น
ภำษำอังกฤษ 

เจ้ำหน้ำที่ควรหำโอกำสไปลงทะเบียนเรียนหรือศึกษำเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
กำรสื่อสำรภำษำอังกฤษ 

ผู้ให้บริกำรขำดควำมรู้หรือมีควำมรู้
ไม่เพียงพอที่จะสำมำรถตอบสนอง
ควำมต้องกำรของผู้ รับบริกำรได้
ทั้งหมด 

อำจขอควำมช่วยเหลือจำกเพื่อนร่วมงำนที่มีประสบกำรณ์หรือมี
ควำมรู้ควำมสำมำรถ พร้อมกับให้สังเกตและเรียนรู้วิธีกำรแก้ปัญหำ 
นอกจำกนี้ เจ้ำหน้ำที่ควรหำโอกำสเข้ำร่วมกำรอบรม หรือกำรประชุม
ในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกำรท ำงำนของส ำนักงำนฯ เพื่อเพิ่มพูนควำมรู้
และประสบกำรณ์ด้วย 

 

7.1.3 ด้ำนผู้รบับริกำร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแกไ้ขและพัฒนำงำน 

ผู้รับบริกำรใช้คอมพิวเตอร์ไม่เป็น ผู้ให้บริกำรควรพิจำรณำให้ค ำแนะน ำและให้ควำมช่วยเหลืออย่ำง
เต็มที่ตำมควำมเหมำะสม หรือเสนอกำรสืบค้นในรูปแบบอื่นๆ แก่
ผู้รับบริกำร 
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ปัญหำอุปสรรค (ต่อ) แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน (ต่อ) 

ผู้รับบริกำรคำดหวังเกินกว่ำที่ทำง
ส ำนักงำนฯ จะสำมำรถตอบสนองได้ 

ในกรณีที่ควำมต้องกำรนั้นๆ อยู่นอกเหนืออ ำนำจหรือขอบเขตกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนฯ เช่น ต้องกำรข้อมูลที่ไม่เกี่ยวกับสมุนไพร 
หรือต้องกำรให้เปิดบริกำรในวันเสำร์ - อำทิตย์ ควรอธิบำยและท ำ
ควำมเข้ำใจกับผู้รับบริกำรให้ชัดเจนว่ำไม่สำมำรถท ำได้ หรือเสนอ
แนวทำงช่วยเหลืออื่นๆ ที่สำมำรถท ำได้ เช่น แนะน ำเว็บไซต์ สถำนที่ 
หรือเบอร์โทรศัพ์ที่ใช้ติดต่อกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องให้ หรือเสนอกำร
สืบค้นรูปแบบอื่นๆ ที่จะประหยัดเวลำมำกกว่ำกำรสืบค้นด้วยตนเอง 
แต่ถ้ำควำมคำดหวังนั้นอยู่ภำยใต้ขอบเขตที่ควรจะต้องท ำได้ และเกิด
จำกควำมผิดพลำดของทำงส ำนักงำนฯ เอง เช่น เจ้ำหน้ำที่หำข้อมูล
ล่ำช้ำเกินเวลำที่แจ้งกับผู้รับบริกำร กำรส่งข้อมูลมีควำมผิดพลำด ให้
รีบหำสำเหตุและด ำเนินกำรแก้ไขปรับปรุงทันที 

 

ตัวอย่ำงกรณีศึกษำ 

 ผู้รับบริกำรเดินทำงมำขอข้อมูลเกี่ยวกับกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์สมุนไพร หลังจำกสอบถำมควำมต้องกำร
แล้ว พบว่ำข้อมูลที่ทำงส ำนักงำนฯ สำมำรถให้ได้คือ ข้อมูลทั่วไป สรรพคุณ งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง และกำรเตรียม
เพื่อใช้เองอย่ำงง่ำยๆ  แต่ในส่วนของกำรตั้งต ำรับ วิธีกำรท ำเป็นผลิตภัณฑ์ในระดับอุตสำหกรรม หรือตลำดที่
รองรับพัฒนำผลิตภัณฑ์ดังกล่ำวทำงส ำนักงำนฯ ไม่มีข้อมูลให้ แต่ได้เสนอให้ทำงผู้รับบริกำรติดต่อกับอำจำรย์
หรือผู้เชี่ยวชำญที่มีควำมสำมำรถในกำรต้ังต ำรับหรือท ำผลิตภัณฑ์เก่ียวกับสมุนไพร และให้เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ
กับหน่วยงำนที่ เกี่ยวข้อง เช่น กรมส่งเสริมกำรเกษตร กระทรวงพำณิชย์ และส ำนั กงำนมำตรฐำน
ผลิตภัณฑ์อุตสำหกรรม (สมอ.) ซึ่งผู้รับบริกำรค่อนข้ำงพอใจกับข้อมูลดังกล่ำว และเล่ำให้ฟังว่ำ ก่อนหน้ำนี้ไป
ติดต่อกับทำงหน่วยงำนรำชกำรแห่งหนึ่งของจังหวัด แต่ได้รับค ำตอบเพียงว่ำไม่มีข้อมูลของพืชต้นนี้ และไม่มี
กำรแนะน ำว่ำควรไปติดต่อที่ใด จึงเกิดควำมไม่พอใจ และเกิดกำรทะเลำะกัน ซึ่งแสดงให้เห็นว่ำทำงผู้รับบริกำร
ค่อนข้ำงคำดหวังข้อมูลจำกหน่วยงำนรำชกำร เมื่อไม่ได้รับกำรตอบสนองจึงเกิดควำมไม่พอใจ เกิดกำรโต้เถียง
และทะเลำะกัน ในส่วนของผู้ให้บริกำรเอง นอกจำกควำมรู้ในงำนของตนเองแล้ว ก็ควรมีควำมรู้เกี่ยวกับ
หน่วยงำนอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องด้วย อย่ำงในกรณีดังกล่ำว แม้ว่ำทำงส ำนักงำนฯ จะไม่มีข้อมูลที่ทำงผู้รับบริกำร
ต้องกำรทั้งหมด แต่กำรเสนอแนวทำงช่วยเหลืออื่นๆ ก็สำมำรถท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจกับกำร
บริกำรได ้
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7.2 ปัญหำอุปสรรคและแนวทำงในกำรแก้ไขกำรใหบ้ริกำรในช่องทำงบรกิำรทำงโทรศัพท ์

7.2.1 ด้ำนสถำนที่ อุปกรณ์ และทรัพยำกร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

เสียงโทรศัพท์ไม่ชัดเจน ในกรณีที่เกิดจำกกำรช ำรุดของอุปกรณ์ ให้แจ้งกับฝ่ำยธุรกำรเพื่อ
ด ำเนินกำรเปลี่ยนหรือแจ้งซ่อมกับทำงคณะฯ  ในกรณีที่เกิดจำกผู้
ให้บริกำรเอง เช่น พูดเสียงเบำ พูดไม่ชัดเจน ให้พยำยำมแก้ไขและ
ปรับปรุงกำรออกเสียง 

 

7.2.2 ด้ำนผู้ให้บริกำร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

ตอบข้อมูลช้ำ ใช้เวลำสืบค้นนำน ผู้ให้บริกำรควรประเมินเวลำที่ใช้ในกำรสืบค้นข้อมูลในแต่ละครั้ง และ
แจ้งให้ผู้รับบริกำรโทรกลับภำยในเวลำดังกล่ำว โดยมำตรฐำนส ำหรับ
ข้อมูลทั่วไปจะใช้เวลำประมำณ 10 - 20 นำที แต่หำกต้องใช้เวลำ
มำกกว่ำนั้น ต้องแจ้งให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน  หรือเสนอ
ช่องทำงอ่ืนๆ ในกำรส่งข้อมูลกลับ เช่น ส่งทำงอีเมล ์

 

7.2.3 ด้ำนผู้รบับริกำร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

ค ำถำมของผู้ รับบริกำรไม่อยู่ ใน
ขอบเขตของกำรให้บริกำร 

ควรชี้แจงให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน  และเสนอแนวทำง
ช่วยเหลืออื่นๆ ที่สำมำรถท ำได้ เช่น แนะน ำเว็บไซต์ สถำนที่ หรือเบอร์
โทรศัพ์ที่ใช้ติดต่อกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องให้ 

ต้องกำรควำมรวดเร็วในกำรตอบ
ค ำถำม ตอ้งกำรค ำตอบทันท ี

ในกรณีที่ทำงผู้ให้บริกำรแจ้งเวลำในกำรสืบค้นข้อมูลตำมมำตรฐำน
ก ำหนดคือประมำณ 10 - 20 นำที แล้ว แต่ทำงผู้รับบริกำรต้องกำรได้
ค ำตอบที่เร็วกว่ำนั้น ให้พิจำรณำว่ำเป็นกรณีที่เร่งด่วนหรือไม่ หำกเป็น
กรณีเร่งด่วนและส ำคัญต่อชีวิต ให้ปฏิบัติตำมวิธีในบทท่ี 5 ข้อ 5.2.8  
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ปัญหำอุปสรรค (ต่อ) แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน (ต่อ) 

 แต่ถ้ำเป็นกรณีที่ไม่เร่งด่วน ให้พิจำรณำช่วยเหลืออย่ำงเต็มที่ตำมที่
เห็นสมควรหรือเสนอช่องทำงอื่นๆ ในกำรส่งข้อมูลกลับ เช่น ส่งทำง
อีเมล ์ 

 

ตัวอย่ำงกรณีศึกษำ 

 ผู้รับบริกำรโทรมำสอบถำมข้อมูลเกี่ยวกับสมุนไพรหลำยชนิดและสอบถำมเกี่ยวกับต ำรับยำ ซึ่ง
สมุนไพรบำงชนิดไม่อยู่ในรำยกำรของสมุนไพรที่ทำงส ำนักงำนฯ จัดเก็บข้อมูล ทำงผู้ให้บริกำรแจ้งว่ำต้องใช้
เวลำในกำรสืบค้นประมำณ 20 - 30 นำที ให้ทำงผู้รับบริกำรติดต่อกลับมำหลังจำกนี้ ทำงผู้รับบริกำรเริ่มไม่
พอใจ และแจ้งว่ำให้ท ำกำรสืบค้นเลย เพรำะตนโทรมำจำกต่ำงประเทศ ต้องกำรข้อมูลเดี๋ยวนี้ และจะถือสำย
รอ ทำงผู้ให้บริกำรแจ้งว่ำไม่สำมำรถให้ข้อมูลได้ทันที และขออีเมล์ในกำรตอบกลับแทน ทำงผู้รับบริกำรแจ้งว่ำ
ไม่มีอีเมล์ และยืนยันว่ำจะถือสำยรอ ทำงผู้ให้บริกำรจึงให้ถือสำยรอ แต่กำรสืบค้นใช้เวลำนำนเนื่องจำกเหตุผล
ข้ำงต้น เมื่อมำรับสำยอีกครั้งปรำกฏว่ำสำยหลุดไปแล้ว และไม่มีกำรติดต่อกลับ ซึ่งในกรณีนี้อำจจัดอยู่ในส่วน
ของค ำถำมที่อยู่นอกเหนือควำมสำมำรถที่ทำงผู้ให้บริกำรจะสำมำรถท ำได้ และผู้รับบริกำรไม่ปฏิบัติตำม
เงื่อนไขของทำงส ำนักงำนฯ แต่ก็นับเป็นปัญหำที่ควรให้ควำมส ำคัญ โดยอำจพิจำรณำเพิ่มรำยกำรพืชที่ต้อง
จัดเก็บให้มำกขึ้น เพื่อให้กำรสืบค้นรวดเร็วขึ้น หรือเพิ่มพูนควำมรู้ให้กับผู้ให้บริกำร เพื่อจะได้มีควำมสำมำรถใน
กำรตอบค ำถำมได้เร็วขึ้นและมำกขึ้น 
 

7.3 ปัญหำอุปสรรคและแนวทำงในกำรแก้ไขกำรให้บรกิำรในช่องทำงบริกำรทำงอีเมล์/เว็บไซต/์เฟซบุ๊ก 

7.3.1 ด้ำนสถำนที่ อุปกรณ์ และทรัพยำกร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

ข้อมูลน้อย ไมม่ีข้อมูลที่ต้องกำร หำกข้อมูลที่ผู้รับบริกำรต้องกำรไม่มีให้บริกำรที่ส ำนักงำนฯ แต่ยังอยู่
ภำยใต้ขอบเขตที่จะสำมำรถสืบค้นจำกช่องทำงอื่นๆ ได้ เช่น กำรขอ
ข้อมูลของพืชที่ไม่อยู่ในรำยกำรจัดเก็บของส ำนักงำนฯ ให้ท ำกำร
สืบค้นเพิ่มเติมจำกแหล่งข้อมูลภำยนอก  
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7.3.2 ด้ำนผู้ให้บริกำร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

ผู้ให้บริกำรไมม่ีควำมรู้ในบำง
รำยละเอียดของค ำถำม ตอบไม่ตรง
ค ำถำม หรือตอบไม่ครบถ้วน 

อำจขอควำมช่วยเหลือหรือปรึกษำพันธมิตร  เพื่อนร่วมงำนที่มี
ประสบกำรณ์หรือมีควำมรู้ควำมสำมำรถ และหัวหน้ำส ำนักงำนฯ 
พร้อมกับให้สังเกตและเรียนรู้วิธีกำรแก้ปัญหำ ซึ่งผู้ให้บริกำรควรศึกษำ
หำควำมรู้ เพิ่มเติมตลอดเวลำ แม้ว่ำค ำตอบทั้งหมดจะได้รับกำร
ตรวจสอบจำกหัวหน้ำส ำนักงำนฯ แต่ในส่วนของผู้ให้บริกำรเองก็ควร
ตรวจสอบควำมถูกต้องและควำมครบถ้วนของค ำตอบอีกครั้ง ก่อนที่
จะส่งกลับไปให้ผู้รับบริกำร 

 

7.3.3 ด้ำนผู้รบับริกำร 

ปัญหำอุปสรรค แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

ค ำถำมของผู้รับบริกำรไม่อยู่ใน
ขอบเขตของกำรให้บริกำร 

ควรชี้แจงให้ผู้รับบริกำรทรำบอย่ำงชัดเจน  และเสนอแนวทำง
ช่วยเหลืออื่นๆ ที่สำมำรถท ำได้ เช่น แนะน ำเว็บไซต์ สถำนที ่หรือเบอร์
โทรศัพ์ที่ใช้ติดต่อกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องให้ 

 

ตัวอย่ำงกรณีศึกษำ 

 ผู้รับบริกำรสอบถำมข้อมูลเกี่ยวกับชื่อนกและสำยพันธุ์ของนกที่นิยมน ำมำเลี้ ยงเพื่อกำรแข่งขัน ซึ่ง
ค ำถำมลักษณะนี้จะถูกจัดอยู่ในส่วนของค ำถำมที่ไม่อยู่ในขอบเขตของกำรให้บริกำรอย่ำงสิ้นเชิง ทำงผู้
ให้บริกำรสำมำรถตอบว่ำ ไม่มีข้อมูล หรือพิจำรณำไม่ตอบค ำถำม หรือพิจำรณำลบค ำถำมทิ้งได้ แต่หำกเป็น
กรณีที่ผู้รับบริกำรสอบถำมเกี่ยวกับขั้นตอนกำรจัดเก็บต้นไม้เข้ำพิพิธภัณฑ์พืช (Herbarium)  หรือต้องกำร
เทียบลักษณะต้นไม้กับพิพิธภัณฑ์พืช ผู้ให้บริกำรสำมำรถส่งต่อค ำถำมไปยังพันธมิตร เช่น ภำควิชำเภสัช
พฤกษศำสตร์ หรืออุทยำนธรรมชำติวิทยำสิรีรุกขชำติ มหำวิทยำลัยมหิดล หรือแนะน ำหน่วยงำนที่มีพิพิธภัณฑ์
พืชที่มีมำตรฐำน เช่น กรมป่ำไม้ เพื่อให้ผู้รับบริกำรไปสืบค้นข้อมูลจำกหน่วยงำนดังกล่ำวแทน 
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7.4 ปัญหำอุปสรรคและแนวทำงในกำรแก้ไขกำรให้บริกำรในช่องทำงบริกำรทำงจดหมำย  

 กำรขอรับบริกำรทำงจดหมำยปัจจุบันมีน้อยมำก (น้อยกว่ำ 1 รำย/ปี) และส่วนใหญ่ผู้รับบริกำรจะเคย
ใช้บริกำรในช่องทำงน้ีมำก่อน จึงไม่ค่อยมีปัญหำมำกเท่ำกำรบริกำรในช่องทำงอ่ืนๆ  

ปัญหำอุปสรรค 

กำรส่งกลับข้อมูลไปยังผู้รับบริกำรจะจัดส่งเป็นจดหมำยธรรมดำ โดยทำงส ำนักงำนฯ จะเป็น
ผู้รับผิดชอบค่ำจัดส่งเอง ซึ่งในส่วนนี้ไม่ได้ส่งผลกระทบกับทำงส ำนักงำนฯ มำกนักเนื่องจำกมีผู้รับบริกำรน้อย 
แต่ข้อมูลที่ส่งกลับไปนั้นไม่สำมำรถยืนยันได้ว่ำ ถึงมือผู้รับบริกำรได้รับข้อมูลแล้วหรือข้อมูลเกิดกำรสูญหำย
ระหว่ำงทำง  

แนวทำงในกำรแก้ไขและพัฒนำงำน 

เนื่องจำกผู้ใช้บริกำรในช่องทำงน้ีส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอำยุ และใช้เทคโนโลยีไม่เป็น แนวทำงแก้ไขที่พอจะ
เป็นไปได้คอื  

1. แนบแผ่นพับของส ำนักงำนฯ ซึ่งภำยในจะมีเบอร์โทรศัพท์อีเมล์และเฟซบุ๊กของทำงส ำนักงำนฯ 
พร้อมกับแจ้งไปในจดหมำยตอบกลับว่ำ ให้ทำงผู้รับบริกำรติดต่อกลับในช่องทำงใดช่องทำงหนึ่ง 
โดยอำจให้ผู้ใกล้ชิดหรือลูกหลำนเป็นผู้แจ้งให้ก็ได้  

2. ขอควำมอนุเครำะห์ให้ผู้รับบริกำรตอบแบบประเมินที่แนบไปกับจดหมำยและส่งกลับมำยัง
ส ำนักงำนฯ โดยแบบประเมินดังกล่ำวจะมีที่อยู่ของส ำนักงำนฯ และติดแสตมป์ไว้แล้ว  

3. ตอบกลับเป็นจดหมำยลงทะเบียน ซึ่งก็จะมีค่ำใช้จ่ำยเพิ่มขึ้น ควรพิจำรณำเป็นกรณีไป 

ตัวอย่ำงกรณีศึกษำ 

 ผู้รับบริกำรสอบถำมข้อมูลเกี่ยวกับควำมปลอดภัยของกำรใช้ยำแผนโบรำณต ำรับหนึ่ง ที่มีคนรู้จัก
น ำมำให้ตนเองรับประทำน หลังจำกทำงเจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรตำมขั้นตอนต่ำงๆ ของกำรให้บริกำรทำงจดหมำย
แล้ว ได้แจ้งให้ฝ่ำยธุรกำรด ำเนินกำรจัดส่งข้อมูลพร้อมกับแนบแบบประเมินควำมพึงพอใจไปด้วย ซึ่งก็ได้รับ
ควำมร่วมมือในกำรตอบแบบประเมินและส่งกลับมำเป็นอย่ำงดี  
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ข้อเสนอแนะ 

เนื่องจำกกำรบริกำรของส ำนักงำนฯ มีหลำยช่องทำงและมีลักษณะเฉพำะ ระดับควำมคำดหวังในแต่
ละช่องทำงจึงค่อนข้ำงแตกต่ำงกัน จำกประสบกำรณ์กำรท ำงำนที่ผ่ำนมำท ำให้เห็นว่ำ ปัญหำต่ำงๆ ส่วนใหญ่
เกิดจำกกำรสื่อสำรที่ไม่มีประสิทธิภำพ เช่น ควำมเข้ำใจไม่ตรงกัน พูดคนละเรื่อง เข้ำใจคนละประเด็น และกำร
ใช้ภำษำที่ไม่เหมำะสม และสิ่งส ำคัญที่ท ำให้เกิดปัญหำอีกประกำรหนึ่งคือกำรควบคุมอำรมณ์ของทั้งผู้ให้บริกำร
และผู้รับบริกำร ซึ่งในบำงกรณี ทำงผู้รับบริกำรขอข้อมูลที่ไม่สมเหตุสมผล รำยละเอียดของข้อมูลที่ต้องกำรไม่
ชัดเจน ขอข้อมูลผิดต้น (เช่น ใช้ชื่อสำมัญเดียวกัน แต่ชื่อวิทยำศำสตร์ต่ำงกัน) ขอข้อมูลที่ไม่อยู่ในขอบเขตของ
กำรให้บริกำร หรือเร่งรัดจะเอำข้อมูลในทันที ซึ่งทำงผู้ให้บริกำรไม่สำมำรถท ำให้ได้ และกำรควบคุมผู้รับบริกำร
เป็นสิ่งที่ท ำได้ยำกหรือเป็นไปไม่ได้เลย ดังนั้นสิ่งที่ผู้ให้บริกำรพึงกระท ำคือ ตั้งสติ ควบคุมตนเอง และพยำยำม
ปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงเต็มควำมสำมำรถ พึงระลึกไว้เสมอว่ำ ผู้รับบริกำรเป็นผู้ที่ต้องกำรควำมช่วยเหลือ เรำควร
ปฏิบัติต่อเขำด้วยควำมเมตตำ ควำมเสมอภำค และปฏิบัติตำมหลักของ service mind เพื่อให้กำรบริกำรมี
ประสิทธิภำพภำยใต้ขอบเขตที่จะสำมำรถท ำได้และผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจมำกที่สุด นอกจำกนี้ผู้
ให้บริกำรควรมีกำรพัฒนำตนเองตลอดเวลำ เช่น หำโอกำสเพิ่มพูนควำมรู้ เข้ำร่วมประชุม หรือเข้ำอบรมใน
หัวข้อที่เกี่ยวข้องกับกำรท ำงำน เพื่อจะได้น ำควำมรู้ดังกล่ำวมำใช้ในกำรบริกำรและพัฒนำรูปแบบกำรบริกำร
ให้กับส ำนักงำนฯ ต่อไป 
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