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YOUR CUSTOMERS SATISFIED 

ทำอยางไรใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ

กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร

KM 2569



ส่งเสรมิและสนบัสนนุหน่วยงานพฒันาระบบราชการ เพื�อ...

บทบาทของ กพร.

“พัฒนาระบบราชการ สรา้งคณุค่าแก่ผูร้บับรกิาร
ยกระดับคณุภาพการบรกิาร สูก่ารพฒันาองค์การอยา่งเป�นระบบ”



ทำไมต้องฟ�งเสยีงของผูร้บับรกิาร?

ผู้รบับรกิาร = ผูที้�ได้รบัผลโดยตรงจากการทํางานของเรา
เสียงของผูร้บับรกิารจงึเป�นขอ้มูลสาํคัญที�ชว่ยใหเ้ราเหน็วา่
“บริการของเราดีตรงไหน และควรพฒันาอะไร”

👂 รับฟ�ง → ผูร้บับรกิารรูส้กึอยา่งไร
💬 เข้าใจ → ความคาดหวงัและป�ญหาคืออะไร
🔎 ค้นหา → จุดไหนของบรกิารที�ยงัเป�นอุปสรรค
🔄 นำไปปรบัปรุง → พฒันาบรกิารให้ตอบโจทยป์ระชาชนมากขึ�น

สิ่งที�ต้องรบัฟ�ง ไมใ่ชแ่ค่ “ความพงึพอใจ”
แต่รวมถึง คำชม • ขอ้เสนอแนะ • ป�ญหา • ความคาดหวงั

“เสียงของผูร้บับรกิาร คือขอ้มูลสาํหรบัพฒันาบรกิาร”



เข้าใจผูร้บับรกิาร
ผู้รบับรกิารไมไ่ด้ต้องการเพยีง “ขอ้มูลหรอืเอกสาร”
แต่หลายคนกำลังเผชิญกับปัญหา ต้องการ ความช่วยเหลือ คําปรกึษา และโอกาสในการเริ�มต้นชวีติใหม่

จากการสำรวจการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อ จากเจ้าหน้าที่ศูนย์เรียนรู้ และสถานคุ้มครองฯ  นำมาวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า
ผู้รั บบริการมีความหลากหลายทั้ง ช่วงวยั • สภาพเศรษฐกิจ • สงัคม • ป�ญหาและความต้องการ

ดังนั�น การใหบ้รกิารจงึควร
เข้าใจบรบิทของแต่ละบุคคล
รับฟ�งอยา่งตั�งใจและไมตั่ดสนิ
สื่อสารดว้ยภาษาที�เขา้ใจง่าย
คำนึงถึงศักดิ�ศร ีความเป�นสว่นตัว และความลับ
ออกแบบบริการใหเ้หมาะกับความต้องการที�แตกต่างกัน

หัวใจสาํคัญ: “ไมม่รูีปแบบเดียวที�เหมาะกับผู้รบับรกิารทกุคน”



ผู้รบับรกิารหลักของ สค.
1. ผู้ประสบป�ญหาความรุนแรงในครอบครวั / ถกูเลือกปฏิบติัด้วยเหตแุห่งเพศ
💗 ต้องการความปลอดภัย ความเขา้ใจ และการคุ้มครอง
→ รับฟ�ง • รกัษาความลับ • ไมตั่ดสนิ • เคารพศักดิ�ศรี

2. ผู้ขอรบัเงินสงเคราะห์
💰 ต้องการเขา้ถึงสทิธแิละสวสัดกิารอยา่งเขา้ใจง่าย
→ ลดความซับซอ้น • อธบิายขั�นตอนชดัเจน • มคีู่มอื/ชอ่งทางให้ศึกษา

3. ผู้สมคัรฝ�กอาชพี
🌱 ต้องการทักษะ โอกาส และรายไดเ้พื�อพึ�งพาตนเอง
→ มุ่งผลลัพธที์�นาํไปใชไ้ด้จรงิ ไมใ่ชเ่พยีงจาํนวนผูเ้ขา้รว่ม

4. ผู้ขอขอ้มูลการดําเนนิงาน
📚 ต้องการขอ้มูลที�ถกูต้อง ครบถ้วน และเชื�อถือได้
→ ข้อมูลชดัเจน • รวดเรว็ • โปรง่ใส • มชีอ่งทางสบืค้น/ประสานงาน

เป้าหมายรว่มของการใหบ้รกิาร
“เข้าใจผูร้บับรกิาร → เขา้ถึงบรกิาร → ไดร้บัการชว่ยเหลือที�เหมาะสม → เกิดผลลัพธที์�ดต่ีอชวีติ”



บทเรียนจากการปฏิบติังาน
1.รอยยิ้ม คือจุดเริ�มต้นของความประทับใจ
• ยิ้มอยา่งจรงิใจ
• กล่าวทักทายทกุครั�ง
• สบตาและแสดงความพร้อมใหบ้รกิาร
• สร้างบรรยากาศที�เป�นมติร

2.Service Mind คือหัวใจของการบรกิาร
• ให้บรกิารดว้ยความเต็มใจ
• เคารพผู้รบับรกิารทกุคน
• เข้าใจความแตกต่างของแต่ละบุคคล
• ให้ความสาํคัญกับความรูส้กึของผูร้บับรกิาร

3.อธิบายให้เขา้ใจง่าย ลดความกังวลของผูร้บับรกิาร
• ใช้ภาษาที�เขา้ใจง่าย
• อธิบายทีละขั�นตอน
• ตรวจสอบความเข้าใจของผูร้บับรกิาร
• เปิดโอกาสใหซ้กัถาม

4.การประสานงานและแก้ไขป�ญหา คือการสรา้งความเชื�อมั�น
• ไม่ปล่อยใหผู้ร้บับรกิารหาคําตอบเพยีงลําพงั
• ประสานหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งอยา่งรวดเรว็
• ติดตามผลจนเรื�องแล้วเสรจ็
• แจ้งความคืบหนา้ใหผู้ร้บับรกิารทราบเป�นระยะ

5.เปลี่ยนข้อร้องเรียนให้เป็นโอกาสด้วย LAST  Model
L - Listen – รับฟ�งโดยไมข่ดัจงัหวะ
A - Apologize - กล่าวขอโทษต่อความไมส่ะดวก
S - Solve - อธิบายและแก้ไขป�ญหา
T - Thank - ขอบคุณที�สะท้อนความคิดเหน็



บทเรียนจากหนวยงานตนแบบ กรมสรรพากร

Customer Journey 
ออกแบบบริการจากมุมมองของประชาชน

Data-Driven Service 
ใช้ขอ้มูลและสถิติในการพฒันางาน

One Stop Service
 ลดการเดินหลายจุด

Digital First 
เพิ่มบริการออนไลน์ 

แต่ยังคงมีเจ้าหน้าที่ช่วยเหลือผู้ที่ไม่ถนัดเทคโนโลยี 



สค. โดดเด่นด้าน "คน"  

 สร้างการเปลี�ยนแปลง
คุณภาพชวีติของประชาชน

บทเรียนที�ไดเ้รยีนรู ้(Lesson Learned)
ปัจจยัที�ทําใหผู้ร้บับรกิารเกิดความพงึพอใจ ไมไ่ดอ้ยูที่�ความรวดเรว็ของการใหบ้รกิารเพยีงอยา่งเดยีว แต่เกิดจากการใหบ้รกิาร
ด้วยความจรงิใจ การรบัฟ�งอยา่งเขา้ใจ การสื�อสาร ที�ชดัเจน การชว่ยเหลืออยา่งเต็มความสามารถ และการแก้ไขป�ญหาอยา่งต่อเนื�อง

กรมสรรพากรโดดเด่นด้าน "ระบบ" 

Human TouchService Mind

เข้าถึงกลุ่มเปราะบาง



💗 HUMAN TOUCH

เข้าใจ เอาใจใส ่และเคารพศักดิ�ศรขีองผูร้บับรกิาร

🤝 SERVICE MIND

เต็มใจ สภุาพ เป�นมติร และพรอ้มชว่ยเหลืออยา่งเท่าเทียม

📍 ลงพื้นที�เขา้ถึงประชาชน
เข้าใจบรบิทจรงิ เขา้ถึงกลุ่มเป�าหมาย และทํางานรว่มกับเครอืขา่ย

🌱 สร้างผลลัพธที์�มคีวามหมาย
ไม่ใชเ่พยีง “ใหบ้รกิารเสรจ็” แต่ชว่ยใหผู้ร้บับรกิารมโีอกาส
แก้ป�ญหา พฒันาตนเอง และยกระดบัคณุภาพชวีติ

จากการถอดเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
และการเปรียบเทียบจากกรมสรรพากร พบ BEST PRACTICE ของ สค. ดังนี�...

การปฏิบติังาน 3 ระยะ

 ก่อนให้บรกิาร
“เตรียมพรอ้ม เขา้ใจบรบิท”

ศึกษาขอ้มูลผูร้บับรกิารล่วงหน้า
ศึกษาบรบิทพื�นที�และชุมชน
ประสาน อปท. และเครือขา่ย
เตรียมเอกสารและอุปกรณ์

ระหว่างให้บรกิาร
“เข้าใจ รบัฟ�ง และชว่ยใหเ้รื�องสาํเรจ็”

ยิ้ม ทักทาย สรา้งบรรยากาศที�เป�นมติร
รับฟ�งด้วยความเขา้ใจ
ใช้ภาษาที�เขา้ใจง่าย
ให้ขอ้มูลครบถ้วน
ช่วยประสานงานเมื�อจาํเป�น

หลังให้บรกิาร
“ติดตาม และนําไปพฒันา”

ติดตามผล
รับฟ�งขอ้เสนอแนะ
ประเมินความพงึพอใจ
นำขอ้มูลมาปรบัปรุงบรกิาร



5 องค์ประกอบของบรกิารที�สรา้งความพงึพอใจ

📈 Continuous Improvement
ฟังแล้วนาํไปพฒันา
นำคําชม ขอ้เสนอแนะ ขอ้รอ้งเรยีน และบทเรยีนมาปรบัปรงุงาน

 ❤️Human Touch
เข้าใจและใสใ่จ
เคารพศักดิ�ศร ีโดยเฉพาะผูร้บับรกิารที�อยูใ่นภาวะเปราะบาง

🤝 Service Mind
เต็มใจและเป�นมติร
พร้อมชว่ยเหลือ ใหบ้รกิารอยา่งสภุาพและเท่าเทียม

💬 Clear Communication
สื่อสารใหเ้ขา้ใจง่าย
อธิบายขั�นตอนชดัเจน และเป�ดโอกาสใหซ้กัถาม

🔄 Continuous Support
ช่วยเหลือจนเรื�องเดนิหนา้
ประสานงาน ติดตามผล และชว่ยใหเ้ขา้ถึงบรกิารไดอ้ยา่งเหมาะสม

และองค์ความรูใ้หมที่�พบ....



เพื่อให้การยกระดับคุณภาพการให้บริการของสค. เป็นไปตามมาตรฐานศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC)

แนวทางพัฒนาการบริการของ สค. 

จึงไดจ้ดักลุ่มแนวทางการพฒันาออกเป�น 3 หมวดสาํคัญ ดงันี�

1.ด้านกายภาพ 
“สถานที่พรอ้ม” สรา้งพื�นที�ที�สะดวก ปลอดภัย เป�นสว่นตัว และทกุคนเขา้ถึงได้

2.ด้านชอ่งทางบรกิาร
“บริการง่าย”  ลดขั้นตอน ลดภาระ เพิ�มชอ่งทางออนไลน ์และอํานวยความสะดวกใหป้ระชาชน

3. ด้านบุคลากร
“คนเข้าใจ”  ให้บรกิารดว้ย Human Touch และ Service Mind พรอ้มพฒันาทักษะการสื�อสารและการดแูลกลุ่มเปราะบางร



Do&Don’t การให้บริการ 

Tips & Tricks



10 เทคนิคสรา้งความพงึพอใจ
😊 ยิ้มก่อนเสมอ
👂 รับฟ�งจนจบ
💬 ใช้ภาษาที�เขา้ใจง่าย
📋 อธิบายขั�นตอนใหช้ดัเจน
⏱️ ลดการรอคอย

🤝 ช่วยประสานงานเมื�อจาํเป�น
🔒 รักษาความลับ
⚖️ ให้บรกิารอยา่งเท่าเทียม
🔄 ติดตามผลจนเสรจ็สิ�น
🙏 กล่าวคําขอบคณุทกุครั�ง

G = Greeting → ทักทายอยา่งเป�นมติร
O = Open Mind → เปิดใจ
L = Listen → รับฟ�ง
D = Deliver Beyond Expectation → ส่งมอบบรกิารที�เกินความคาดหวงั

GOLD — สูตรง่าย ๆ ในการสรา้งประสบการณที์�ดี

Tips & Tricks



“LAST Model”

Listen

รับฟังปัญหาอย่างตั้งใจ 
ไม่ขัดจังหวะ 
และเปิดโอกาส

ให้ผูร้บับรกิารไดอ้ธบิาย
อย่างเต็มที�

 Apologize

กล่าวคําขอโทษ
ต่อความไมส่ะดวก

หรือความกังวลที่เกิดขึ้น 
แม้ป�ญหานั�นจะไมไ่ดเ้กิด
จากเจ้าหนา้ที�โดยตรง

Solve

อธิบายขอ้เท็จจรงิ
และชี้แจงขั�นตอน
การแก้ไขป�ญหา
อย่างเหมาะสม

 รวมถึงการประสาน
หน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง

เพื่อขอรบัความชว่ยเหลือ

Thank

ขอบคุณผูร้บับรกิาร
ที่แจง้ขอ้คิดเหน็
หรือข้อร้องเรียน 

เพราะทุกขอ้เสนอแนะ
เป็นโอกาสในการพฒันา
คุณภาพการบรกิาร

ให้ดยีิ�งขึ�น

L A S T

Tips & Tricks



รักษา “จุดแขง็” ที�ผูร้บับรกิารชื�นชม”
พัฒนา “สิ�งที�ยงัเป�นโอกาส”

และนำองค์ความรูไ้ปใชใ้นงานจรงิ
เพราะการพัฒนาการบรกิารไมจ่าํเป�นต้องเริ�มจากการเปลี�ยนแปลงครั�งใหญ่

แต่เริ�มได้จาก “สิ�งเล็ก ๆ ที�เราทําให้ดีขึ�นในทกุวนั”



ประเมินความรู้ชุดความรูฉ้บบัเต็ม

https://dg.th/i8qv2zxd9r https://dg.th/i8qv2zxd9r

https://dg.th/i8qv2zxd9r
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