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บทที่ 1  

บทนํา 

มาตรฐานบริการ (Service Standard) เป็นชุดของนโยบายและหลักเกณฑ์ที่กําหนดเพื่อใช้ออกแบบ

ระบบงานและให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานขององค์กรครอบคลุมทุก

จุดมาตรฐานบริการ (Touch Point) ทางธุรกิจและประเภทการให้บริการท่ีสําคัญ มีองค์ประกอบ คือ  

1. พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint)  

2. พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline)  

3. ข้อกําหนดท่ีเป็นมาตรฐาน (Service Protocol)  

4. การรับมือกับปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน (Service Recovery Plan)  

5. การกําหนดแนวทางการวัดและติดตามผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ 
ซึ่งผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการต้องมีความน่าเชื่อถือ โดยอาศัยกลไกในการตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบ

และประเมินผลท้ังภายในหรือภายนอก 

1.1 ขอบเขต และวัตถุประสงค์คู่มือมาตรฐานบริการ 

คู่มือมาตรฐานบริการ แสดงถึงคํามั่นสัญญาของ ธพส. ที่จะให้บริการที่เป็นเลิศ เพื่ออํานวยความสะดวก

ให้แก่กลุ่มลูกค้าต่าง ๆ รวมถึงให้บริการที่เหนือความคาดหวังของลูกค้าตลอดจุดมาตรฐานบริการ ทั้งนี้ คู่มือ

มาตรฐานบริการของ ธพส. มีวัตถุประสงค์ 

1) เพื่อให้พนักงานนําไปปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม พร้อมทั้งคอยช่วยเหลือลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ที่ดีจากการใช้บริการ ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ครบถ้วน และถูกต้องตามมาตรฐานสากล และ

สามารถดําเนินงานบรรลุผลตามภารกิจและวิสัยทัศน์ของ ธพส. 

2) เพื่อเป็นแนวทางในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และยกระดับมาตรฐานการให้บริการลูกค้า
ให้มีคุณภาพ ประสิทธิภาพ โดยกําหนดมาตรฐานบริการลูกค้าที่มุ่งปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการอย่าง

ต่อเนื่อง ครอบคลุมทั้งการจัดให้มีมาตรการในการกํากับดูแลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภายนอก Outsource  

การจัดทํามาตรฐานด้านการจัดการอาคาร  และการบริหารโครงการ ท้ังน้ีเพ่ือให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีเก่ียวข้องได้รับ

ประโยชน์จากการใช้บริการและความพึงพอใจสูงสุด และก่อให้เกิดการบรรลุผลการดําเนินงานตามที่ ธพส. ได้

กําหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิผล 
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1.2 ข้ันตอนการพัฒนามาตรฐานบริการของ ธพส. 

ธพส. นํา SEA Model (Service Excellence Avenue) หรือรูปแบบเส้นทางการสร้างระบบบริการให้เป็นเลิศ 

มาใช้ในการพัฒนา ปรับปรุง และยกระดับมาตรฐานการบริการของ ธพส.  ข้ันตอนการพัฒนา มีดังน้ี 

 
ภาพที่ 1 การพัฒนามาตรฐานการบริการของ ธพส. 

ข้ันตอนท่ี 1 : จัดการข้อมูลลูกค้า วิเคราะห์กลุ่มลูกค้า และความต้องการ-ไม่ต้องการของลูกค้า ทบทวนข้อมูลการ

ปฏิบัติงานในปัจจุบันและผลสํารวจความพึงพอใจท่ีผ่านมา  

ข้ันตอนท่ี 2 : ออกแบบมาตรฐานการบริการอย่างเป็นระบบ  

2.1  กําหนดกลุ่มที่จะทําการ Workshop ออกแบบพิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint Workshop) 

เป็น 9 กลุ่ม คือ (1) งาน Relation Marketing (RM) และงานวิศวกรรม-งานสถาปัตยกรรม (2) งานรักษาความ

สะอาด (3) งานรักษาความปลอดภัย (4) งานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ (5) งานกําจัดสัตว์รบกวน (6) งาน

การตลาด (7) งานต้อนรับลูกค้า (PR และ Call Center) (8) งานรักษาความสะอาดพื้นที่ศูนย์อาหาร  (9) งานขับรถ

โดยสารศูนย์ราชการ 

2.2  ผู้เข้าร่วม ประกอบด้วย ผู้บริหาร/ผู้จัดการ/หัวหน้างาน/พนักงาน ที่ทํางานพบกับลูกค้าโดยตรง 

(Front Touch Point) ในแต่ละ Function โดยผู้เข้าร่วมดําเนินการทํา Service Blueprint ดังน้ี 

1) ทําการประชุมหารือแสดงความคิดเห็นท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการลูกค้า 

2) ทําการสรุปแนวทางท่ีเหมาะสมในการนํามาใช้ในมาตรฐานบริการ  

3) ทบทวนมาตรฐานการทํางานและ SLA ของในปัจจุบันประกอบในการอ้างอิง 
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4) กําหนดช่องทางจุดมาตรฐานบริการ (Touch Point) ดังน้ี  

4.1)    Call Center ศูนย์ราชการฯ 02142 2233 

4.2)    Call Center ธพส. 02 142 2222, 02 142 2203 

4.3)  เว็บไซต์ ธพส. www.dad.co.th (Web Chat) 

4.4)  เว็บไซต์ ศูนย์ราชการฯ www.governmentcomplex.com 

4.5)  Information Counter 

4.6)  E-Service (QR Code) (รับฟังความคิดเห็น/เสนอแนะ/ร้องเรียน/ติชม/แจ้งซ่อม)  

4.7)  Facebook: ธพส. และ GOVCOMPLEX App   

4.8)  Facebook: GOVERNMENT COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

4.9)  หน่วยงานภาครัฐ (กรมธนารักษ์/ กระทรวงการคลัง/ ศูนย์รับเร่ืองร้องทุกข์  1111) 

4.10)  หนังสือราชการ 

4.11)  ช่องทาง LINE (Line O/A ฝกต. และ Line O/A ศูนย์1) 

4.12)  TikTok: dad_channel 

4.13)  GCC Super Application   

4.14)  E-mail: info@dad.co.th 

4.15)  ระบบแจ้งซ่อม Service D   

4.16)  เว็บไซต์ ศูนย์ราชการพารวย  

4.17)  คณะกรรมการประสานงานเพ่ือการบริหารจัดการศูนย์ราชการ 

 

โดยช่องทางของจุดมาตรฐานบริการนั้นเป็นช่องทางการรับฟังลูกค้าและช่องทางรับเรื่องร้องเรียนของ 

ธพส. ทําให้ทราบถึงข้อมูล ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าที่ได้รับจากช่องทางรับฟังต่าง ๆ ซึ่งคู่มือ

มาตรฐานการบริการ (Service Standard) ที่เป็นลายลักษณ์อักษรจะเป็นคู่มือกลางสําหรับพนักงานในการดูแล

ลูกค้าและยังเป็นมาตรฐานการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) เพื่อให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีจาก

การใช้บริการของ ธพส. อีกทั้งยังเป็นการสร้างความเชื่อมั่น กรณีเกิดปัญหาต่าง ๆ โดย ธพส. มีการจัดการข้อ

ร้องเรียนตั้งแต่การรับแจ้งข้อร้องเรียน การส่งต่อข้อร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อขอข้อมูลและแนว

ทางการแก้ไขปัญหาพร้อมการตอบกลับข้อชี้แจง หรือข้อคําถามของผู้ร้องเรียน รวมทั้งนําข้อมูลข้อร้องเรียนมา

วิเคราะห์/ประเมินสําหรับใช้ประกอบการพัฒนาวิธีการรับฟังลูกค้าและออกแบบ/พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ

บริการตอบสนองลูกค้า ท้ังนี้ การจัดทํามาตรฐานบริการที่ดีนั้นจะเชื่อมโยงกับ 4 กระบวนการ คือ กระบวนการรับ

ฟังลูกค้า กระบวนการสนับสนุนลูกค้า กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขข้อร้องเรียน และกระบวนการ

บริหารจัดการข้อร้องเรียน 
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ข้ันตอนท่ี 3 :  ฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรทีมงานทุกคนปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ เมื่อมาตรฐานการให้บริการ

ได้รับความเห็นชอบจากกรรมการผู้จัดการแล้ว นํามาฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรทีมงานทุกคนปฏิบัติงานตามมาตรฐาน

บริการให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

ข้ันตอนท่ี 4 :  พัฒนาระบบ กลไกในการจัดการข้อร้องเรียน เพื่อนําคําร้องเรียน  ข้อคิดเห็นของลูกค้า (Voice of 

Customer) เข้าสู่กระบวนการทํางานได้ดียิ่งขึ้น ดําเนินการรวมอยู่ภายใต้การกําหนดเป็นมาตรฐานบริการงานเรื่อง

ร้องเรียน 

ข้ันตอนท่ี 5 : ทบทวนและปรับปรุงแบบสํารวจความพึงพอใจ เพ่ือนําประเด็นท่ีพบไปใช้ในการพัฒนาปรับปรุงองค์กร 

 

1.3 กระบวนการจัดทําคู่มือมาตรฐานบริการ 

1. ศึกษา และทบทวนเพื่อสรุปปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการกําหนดมาตรฐานบริการ โดยจุดมาตรฐานบริการ 
ซึ่งเป็นจุดสัมผัสถือเป็นส่วนสําคัญของการออกแบบบริการ เพื่อเชื ่อมความสัมพันธ์ระหว่าง ธพส. กับลูกค้า

ผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับวงจรชีวิตลูกค้า ซึ่งเป็นกระบวนการในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่าง

ต่อเน่ืองต้ังแต่ก่อนเป็นลูกค้า จนกระท่ังเกิดความภักดี 

2. ศึกษาข้อกําหนดของกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องในปัจจุบัน เพื่อเชื่อมโยงการกําหนด
มาตรฐานบริการขององค์กร 

3. จัดทําคู่มือมาตรฐานบริการเป็นลายลักษณ์อักษร และกําหนดหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องพร้อมอธิบาย
ข้ันตอนในการปฏิบัติให้ชัดเจน  

4. ถ่ายทอดมาตรฐานบริการไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการดําเนินงานของ
องค์กร 

5. ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อนํามาเป็นข้อมูล
ย้อนกลับในการปรับปรุงคู่มือมาตรฐานบริการ 

 
ภาพที่ 2 กระบวนการจัดทําคู่มือมาตรฐานบริการของ ธพส. (ทบทวนอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง) 
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1.4 คํานิยามสําคัญ 

ตารางที่ 1 คํานิยามสําคัญ 

กฎบัตรบริการ  

(Service Charter) 

หมายถึง นโยบายท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรซ่ึงส่ือสารถึงความมุ่งม่ันของหน่วยงาน

ในการให้บริการ โดยกําหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขตและมาตรฐานของความ

มุ่งม่ันในการให้บริการลูกค้าเพ่ือใช้ในการส่ือสารให้พนักงานและลูกค้าทราบ 

มาตรฐานบริการ  

(Service Standard) 

หมายถึง นโยบายและหลักเกณฑ์ที่กําหนดเพื่อใช้ออกแบบระบบงานและให้

พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานของ

องค์กรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ 

การบริการสารสนเทศ 

(Information Service) 

หมายถึง การให้บริการข้อมูลข่าวสารในรูปแบบต่าง ๆ ที่ผ่านการประมวลผล 

คํานวณ วิเคราะห์ข้อมูลอย่างละเอียดลึกซึ้ง เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง

ข้อมูล ค้นหาข้อมูล หรือ เร่ืองราวตามความสนใจได้อย่างสะดวก 

การให้ข้อมูลป้อนกลับ 

(Feedback) 

หมายถึง กระบวนการ หรือ เคร่ืองมืออย่างหน่ึงในการให้ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน

ของบุคคล หรือ กลุ่มต่าง ๆ โดยจะเรียกผู้ให้ข้อมูลว่า “ผู้ส่งสาร” หรือ “ผู้ให้

ข้อมูลป้อนกลับ” และจะเรียกฝั่งที่รับฟังข้อมูลว่า “ผู้รับสาร” หรือ “ผู้รับฟัง

ข้อมูลป้อนกลับ” เพื่อช่วยให้บุคลากรหรือองค์กร เกิดความเข้าใจ และความ

พร้อมในการพัฒนาจากการชี้แนะ จูงใจ เสริมพฤติกรรมที่เหมาะสม และลด

หรือหยุดพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสม เป็นประโยชน์ต่อการนํามาปรับปรุง และ

พัฒนาต่อไป 

การทําธุรกรรม (Transaction) หมายถึง การทํากิจกรรมที่เกี่ยวกับการทํานิติกรรม สัญญาหรือการดําเนินการ

ใด ๆ กับผู้อ่ืน ทางการเงิน ทางธุรกิจหรือการดําเนินการเก่ียวกับทรัพย์สิน 

พิมพ์เขียวบริการ หรือแผนผังงาน

บริการ (Service Blueprint) 

หมายถึง เครื่องมือที่นํามาใช้เพื่อให้มองเห็นถึงภาพรวมของงานทั้งหมด โดยจะ

แสดงในรูปแบบของแผนผังกระบวนงานที่ระบุถึงขั้นตอนของการทํางานทั้งจุด

ที่มีการติดต่อกับลูกค้า และกระบวนการสนับสนุนภายใน รวมถึงองค์ประกอบ

ทางกายภาพท่ีเก่ียวข้อง 

พฤติกรรมการให้บริการ  

(Service Guideline) 

หมายถึง การแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทาง และการ

พูดจา ตั้งแต่ก่อนให้บริการ ระหว่างให้บริการ และหลังให้บริการ ซึ่งพฤติกรรม

ท่ีดีย่อมสร้างความสุข ให้เกิดข้ึนกับผู้บริการได้เป็นอย่างดี 

ข้อกําหนดท่ีเป็นมาตรฐาน 

(Service Protocol) 

หมายถึง การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ เป็นการส่งมอบบริการตามความ

ต้องการของลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าท่ีได้รับบริการไปแล้ว เกิดความพึงพอใจ    

การรับมือกับปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน 

(Service Recovery Plan) 

หมายถึง กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าเพื่อดําเนินการแก้ไข

ปัญหาตามท่ีได้รับร้องเรียน 
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เส้นทางการเดินของลูกค้า 

(Customer Journey) 

หมายถึง เส้นทางการเดินทางของลูกค้า ซึ่งหมายถึงพฤติกรรมของลูกค้าตั้งแต่

ก่อนการเป็นลูกค้า ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือใช้บริการ รวมถึงกลับมาซื้อสินค้า

หรือใช้บริการน้ันซ้ํา จนกระท่ังเกิดความภักดีในระยะยาว 

จุดสัมผัสบริการ  

(Touch Point) 

หมายถึง จุดสัมผัสของลูกค้ากับบริการโดยการสื่อสารผ่านสื่อต่าง ๆ ไปยังกลุ่ม

ลูกค้าตั้งแต่จุดเริ่มต้นจนถึงจุดสิ้นสุด สามารถเกิดขึ้นได้ตั้งแต่ช่วงก่อนระหว่าง 

และหลังการซ้ือขายสินค้าและบริการ 

จุดสัมผัสบริการทางระบบ

สารสนเทศ 

(Digital Touchpoint) 

หมายถึง จุดสัมผัสของลูกค้ากับบริการ โดยการสื่อสารผ่านช่องทางอุปกรณ์

อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ 

จุดสัมผัสบริการทางกายภาพ 

(Physical Touchpoint) 

หมายถึง จุดสัมผัสของลูกค้ากับบริการ โดยการสื่อสารผ่านการให้บริการทาง

กายภาพ 

การสร้างการรับรู้ (Awareness) หมายถึง ทําให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ และตระหนักถึงรายละเอียดหลักของบริการ 

การสร้างความสนใจ (Interest) หมายถึง ทําให้ลูกค้าเกิดความสนใจ โดยการเรียนรู้เกี่ยวกับประโยชน์ของการ

ใช้บริการ 

การสร้างความต้องการ (Desire) หมายถึง การทําให้ลูกค้ามีพัฒนาการ หรือความรู้สึกท่ีดีต่อบริการ 

การใช้บริการ (Action) หมายถึง การดึงดูดความสนใจให้ลูกค้าเกิดความอยากใช้บริการ 

การสร้างความภักดี (Loyalty) หมายถึง การทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ จากการใช้บริการ เพื ่อสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดี จนกระท่ังลูกค้าเกิดความรู้สึกผูกพันกับองค์กร 

การกําหนดแนวทางการวัด 

และติดตามผลการปฏิบัติงาน 

ตามมาตรฐานบริการ 

หมายถึง รูปแบบ วิธีการ ช่องทาง และความถี่ในการติดตามการปฏิบัติงาน 

และเกณฑ์ประเมินผลการปฏิบัติงาน เพื่อใช้เป็นข้อมูลป้อนกลับสําหรับการ

พัฒนามาตรฐานบริการ 

 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

  



  

7 

บทที่ 2 

มาตรฐานบริการ 
 

การจัดทํามาตรฐานบริการจําเป็นต้องเริ่มจากการศึกษากระบวนการการให้บริการทั้งหมดของ ธพส. ใน

ปัจจุบัน เพื่อให้ทราบถึงความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการในแต่ละกลุ่มลูกค้าที่ ธพส. ได้จําแนกไว้แล้ว 

ทั้ง 10 ช่องทางของจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ขององค์กร ทั้งน้ี พบว่าการกําหนดจุดสัมผัสบริการ (Touch 

Point) ที่สําคัญ ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้าของ ธพส. จะทําให้ทราบการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ จนกลายมาเป็น

ลูกค้าในแต่ละระดับขั้น (Stage) ตั้งแต่การสร้างการรับรู้ เพื่อการเข้าเป็นลูกค้าใหม่ การออกแบบการบริการ 

ในขณะที่เป็นลูกค้า จนกระทั่งการใช้บริการซํ้า นําไปสู่การบอกต่อและเกิดความภักดี ซึ่งเป็นวงจรชีวิตของลูกค้า 

ธพส. (Customer Lifecycle Stage) 

 
ภาพที่ 3 จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า ธพส. (Customer Lifecycle Stage) 

ทั้งนี้เพื่อให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้า ธพส. จึงมุ่งมั่นในการจัดทํามาตรฐาน

บริการลูกค้าที่สําคัญ เพื่อเป็นแนวทางในการดําเนินงานขององค์กร อีกทั้งยังเป็นบทบาทการทํางานของบุคลากรใน

การดูแลให้ความช่วยเหลือลูกค้า เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการให้เกิดความประทับใจมากที่สุด และยัง

สะท้อนถึงภาพลักษณ์ของ ธพส. และมาตรฐานขององค์กรครอบคลุม ทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ซึ่งมี

องค์ประกอบ ได้แก่ การรับรู้ (Awareness) ท่ีทําให้ลูกค้ารู้จักบริการของ ธพส., ความสนใจ (Interest) ท่ีทําให้ลูกค้า

สนใจบริการของ ธพส., ความต้องการใช้บริการ (Desire) เป็นการทําให้ลูกค้าเกิดความต้องการใช้บริการของ ธพส., 
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การใช้บริการ (Action) ลูกค้ามีการใช้บริการของ ธพส. และการทําให้เกิดความภักดี (Loyalty) ลูกค้าเกิดความภักดี

และกลับมาใช้บริการของ ธพส. โดยมีแนวทางการประเมินผลตามมาตรฐานบริการตลอดจนครอบคลุมทุกจุดสัมผัส

บริการและประเภทการให้บริการ ซึ่งผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการต้องมีความน่าเชื่อถือ โดยอาศัยกลไก

ในการตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบและประเมินผลทั้งภายในหรือภายนอก กล่าวคือ ภายในจะดําเนินการโดย

หน่วยงานที่รับผิดชอบทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ ประเมินผลตามการสํารวจความพึงพอใจและประเมินผล ณ 

จุดสัมผัสบริการ ส่วนภายนอก เป็นการจ้างท่ีปรึกษามารับผิดชอบในการสํารวจและประเมินความพึงพอใจของลูกค้า  

2.1 ความมุ่งม่ันในการให้บริการ (Service Commitment) มี 4 ด้าน ดังน้ี 

1. ด้านการบริการ 

1) มุ่งม่ันส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพ และเป็นไปตามมาตรฐานของบริษัท รวมท้ังถูกต้อง เป็นไปตาม

กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับของหน่วยงานกํากับดูแล 

2)  มุ่งม่ันจัดหาผลิตภัณฑ์และการบริการท่ีดี โดยการวางแผนท่ีดีในเชิงรุก เพ่ือความย่ังยืนของการให้บริการ 

3) มุ่งมั่นบริการด้วยเครื่องมือที่ทันสมัย สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก พร้อมใช้งาน และเจ้าหน้าที่ที่มี

ความชํานาญ มีคุณภาพ  สามารถให้บริการท่ีรวดเร็ว 

4)  มุ่งม่ันสร้างการบริการด้วยความเข้าใจเชิงลึก (Customer Insight) เพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าสูงสุด 

5)  มุ ่งมั ่นยกระดับบริการร่วมกับเครือข่ายพันธมิตรธุรกิจ (Strategic Collaboration) เพื ่อพัฒนา/

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ รูปแบบธุรกิจ ตอบสนองความต้องการหลากหลายของแต่ละส่วนตลาด

และกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

2. ด้านความเป็นธรรม 

1) มุ่งม่ันให้บริการท่ีเป็นธรรม ด้วยความเท่าเทียมแก่ลูกค้า ไม่เลือกปฏิบัติ 

2) มุ่งมั่นจะทําให้ลูกค้ามั่นใจว่าได้รับข้อเสนอแนะ และคําแนะนํา เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการท่ีจําเป็น 

โดยไม่รบกวนลูกค้า รวมถึงได้รับข้อมูลที่ชัดเจนและเพียงพอ ไม่เกินจริงและไม่บิดเบือนทั้งก่อน ระหว่าง และหลัง

การขาย เพ่ือให้ตัดสินใจเลือกสินค้าและบริการด้วยความเข้าใจท่ีถูกต้อง 

3) มุ่งม่ันในการจัดการข้อร้องเรียนและปัญหาการให้บริการ โดยเห็นเป็นโอกาสในการพัฒนา 

ผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัทฯ และจะจัดการปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่ได้รับแจ้งจาก

ลูกค้าอย่างเป็นธรรม เท่าเทียม และมีความเป็นมืออาชีพ 

3. ด้านความปลอดภัย 

1) มุ่งมั่นให้ความสําคัญกับความเป็นส่วนตัว และการรักษาความลับของข้อมูลลูกค้า และมีหน้าท่ี

รับผิดชอบในการใช้และรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าอย่างถูกต้องตามกฎหมาย รวมทั้งคุ้มครองความ

ปลอดภัย และความเป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบุคคล 

2) มุ่งม่ันให้บริการท่ีคํานึงถึงความปลอดภัยด้านไซเบอร์ (Cyber Security) และเป็นไปตามมาตรฐานสากล 
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4. ด้านความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีและโปร่งใส 

1) มุ่งมั่นให้ผู ้บริหารและพนักงาน มีหน้าที่สร้างความมั่นใจได้ว่าบริษัทฯ จะสร้างและรักษาความ
ไว้วางใจจากลูกค้าในเร่ืองการให้บริการอย่างเป็นธรรม 

2) มุ่งมั่นให้ผู้บริหารและพนักงาน มีหน้าที่สร้างความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับผลประโยชน์ ความเสี่ยง 
และลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการ 

3) มุ่งมั่นให้ผู้บริหารและพนักงาน มีหน้าที่เปิดเผยข้อมูลที่ถูกต้อง ชัดเจน เป็นปัจจุบัน และส่งเสริม
การค้าเสรี การแข่งขันท่ีเป็นธรรม และต่อต้านการทุจริต 

4) มุ่งมั่นให้ผู้บริหารและพนักงาน มีหน้าที่สื่อสาร และติดต่อลูกค้าผ่านช่อทางที่หลากหลาย และรับฟัง
ข้อเสนอแนะของลูกค้า เพ่ือนํามาปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 

2.2 ข้อกําหนดท่ีเป็นมาตรฐาน (Service Protocol) 

การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ เป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าที่ได้รับ

บริการไปแล้ว เกิดความพึงพอใจ โดย ธพส. มีนโยบายมาตรฐานการให้บริการ  ดังน้ี 

1. ให้ความสําคัญกับความเป็นส่วนตัวและการรักษาความลับของข้อมูลลูกค้า และมีหน้าที่รับผิดชอบใน
การใช้และรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าอย่างถูกต้องตามกฎหมายรวมทั้งคุ้มครองความปลอดภัยและความ

เป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบคุคล 

2. ให้เกียรติลูกค้าและมุ่งมั่นในการจัดหาผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นธรรม และเท่าเทียมให้แก่ลูกค้า ซ่ึง
ตรงกับความประสงค์ความสามารถทางการ และความเข้าใจของลูกค้า 

3. ให้มั่นใจได้ว่าลูกค้าได้รับข้อเสนอแนะ และคําแนะนํา เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่จําเป็น โดยไม่
รบกวนลูกค้า รวมถึงได้รับข้อมูลที่ชัดเจนและเพียงพอ ไม่เกินจริงและไม่บิดเบือนทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการ

ขาย เพ่ือให้ตัดสินใจเลือกสินค้าและบริการด้วยความเข้าใจท่ีถูกต้อง 

4. ข้อร้องเรียนและปัญหาการให้บริการเป็นโอกาสในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของ ธพส. และจะ
จัดการปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่ได้รับแจ้งจากลูกค้าอย่างเป็นธรรม เท่าเทียม และมีความเป็นมือ

อาชีพ 

5. ให้ความสําคัญด้านอาชีวอนามัยของลูกค้า โดยมุ่งม่ันปฏิบัติ ให้เป็นไปตามข้อกําหนดท่ีเก่ียวข้องอย่าง
จริงจังและต่อเน่ือง 

6. ผู้บริหาร และพนักงาน มีหน้าที่สร้างความมั่นใจได้ว่า ธพส. จะสร้างและรักษาความไว้วางใจจาก
ลูกค้าในเร่ืองการให้บริการอย่างเป็นธรรม 

7. มุ่งสร้างการบริการที่ดีโดยการวางแผนการบริการในเชิงรุกเพิ่มขึ้น เพื่อให้เกิดความยั่งยืนของการ
ให้บริการ 

8. มุ่งสร้างการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ด้วยเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและเจ้าหน้าท่ีท่ีมีคุณภาพเท่าน้ัน 
9. มุ่งสร้างการให้บริการที่รวดเร็วด้วยการวางแผนที่ดี มีความพร้อมของเครื่องมือและความชํานาญของ

เจ้าหน้าท่ี 
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10. มุ่งสร้างการให้บริการด้วยความเข้าใจเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้ามากท่ีสุด  

11. ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบดิจิทัล เป็นเครื่องมือสนับสนุนการจัดเก็บความรู้ และการ

พัฒนา/นวัตกรรมบริการท่ีได้เพ่ือนํามาพัฒนามาตรฐานบริการอย่างต่อเน่ือง เป็นระบบ 

 12. มุ่งสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนในองค์กรมุ่งเน้นการให้บริการลูกค้า และการ

สนับสนุนลูกค้า เป็นไปตามมาตรฐาน โดยผลลัพธ์เป็นไปตามเป้าหมายในทุกพ้ืนท่ี หรือ ทุกช่องทางบริการ 

โดยมีแนวปฏิบัติมาตรฐานบริการของ ธพส. ท่ียึดมั่นในความเข้าใจลูกค้า อํานวยความสะดวก รักษา

ระยะเวลาและประสิทธิภาพการบริการ บริการอย่างโปร่งใสและรักษาความเป็นส่วนตัว อันเป็นข้อกําหนดเบื้องต้น

ดังน้ี 

1) เตรียมตัว เตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีจะให้บริการต่าง ๆ ให้พร้อมก่อนผู้รับบริการเข้ามารับบริการ 

2) ให้การต้อนรับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี 
3) มองสบตา พาย้ิมพิมพ์ใจ ปราศรัยทักทายผู้มารับบริการก่อนเสมอ 
4) สอบถามความต้องการของผู้รับบริการก่อนเสมอ 
5) สอบถามความต้องการโดยใช้คําพูดทักทาย “สวัสดีครับ/ค่ะ” ต้องการติดต่อเร่ืองอะไรครับ/ค่ะ 

6) อํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ บริการด้วยความเต็มใจ 
7) ขณะให้บริการ ต้องมีความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นเสมอ 
8) ให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียบกันตามลําดับ ก่อน – หลัง 

9) ถ้าหากมีลูกค้ารับบริการมาก เกิดการบริการท่ีล้าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใด  ๆต้องกล่าวคําว่า “ขอโทษ” เสมอ 

10) ให้บริการภายในเวลาท่ีกําหนด หากดําเนินการไม่ได้ ต้องช้ีแจงเหตุผลให้ผู้รับบริการทราบด้วยวาจาท่ีสุภาพ 
11) จัดให้มีท่ีน่ังรออย่างเพียงพอ 

 ในการกําหนดมาตรฐานบริการ ธพส. คํานึงถึงกระบวนการของเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer 

Journey) และจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ของลูกค้า เพื่อให้ ธพส. สามารถให้บริการตลอดจนการกําหนด

แนวทางการประเมินผลได้ครบทุกขั้นตอนสําคัญในการติดต่อรับบริการระหว่างลูกค้ากับ ธพส. ตามตารางเส้นทาง

การเดินทางของลูกค้า จุดสัมผัสบริการและแนวทางการประเมิน   

 

 

 



  

11 

2.3 เส้นทางการเดินทางของลูกค้าและจุดสัมผัสบริการ  

ตารางที่ 2 เส้นทางการเดินทางของลูกค้าและจุดสัมผัสบริการ 

เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 

(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints) 
แนวทางการประเมินผล 

Digital Touchpoints Physical Touchpoints 

1. การรับรู ้(Awareness) 

- สร้างการรับรู้ต่อภารกิจหลักของ ธพส. ใน
การให้บริการงานอาคาร รวมทั้งภาพลักษณ์

ผลงานและความเชี ่ยวชาญของ ธพส. ให้

เป็นที่รู้จักเพื่อสร้างความจํา และเกิดความ

เข้าใจในสิง่ที่ ธพส. ส่งมอบ ให้แก่ลูกค้า 

 

 

 

 

2. การสร้างความสนใจ (Interest) 

- การสร้างความสนใจ ในการใช้บริการงานอาคาร 
และความจําเป็นในการใช้พื ้นที ่โดยมีบริการ

ให้บริการข้อมูล เกี่ยวกับพื้นที่หน่วยงานภาครัฐ 

พื้นที่เช่าพาณิชย์ และขั้นตอนการใช้บริการ 

หรือขอเช่าพื้นที ่ 

 

 

 

 

สื่อสังคมออนไลน์ของ ธพส. ได้แก่ 

- Website ของ ธพส. 

- Website ของ ศูนย์ราชการ 

- Facebook: ธพส. และ 

GOVCOMPLEX App   

- Facebook: GOVERNMENT 

COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

- ช่องทาง Line  

- TikTok: dad_Channel 

 

สื่อสังคมออนไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- Website ของ ธพส. 

- Website ของ ศูนย์ราชการ 

- Facebook: ธพส. และ 

GOVCOMPLEX App   

- Facebook: GOVERNMENT 

COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

- ช่องทาง Line  

- TikTok: dad_Channel 

 

สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- การประชาสัมพันธ์ วิทยุโทรทัศน์ 
ป้ายประชาสัมพันธ ์สื่อสิ่งพิมพ ์การ

แถลงข่าว 

- ตราสัญลักษณ์หรือโลโก้ ธพส. 
- การจัดกิจกรรมนันทนาการที่ ธพส. 
จัดขึ้นเอง และเข้าร่วมกับหน่วยงาน

อื่น ๆ 

 

 

สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- การประชาสัมพันธ์ วิทยุ โทรทัศน์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์ สื่อสิ่งพิมพ์ การ

แถลงข่าว 

- ตราสัญลักษณ์หรือโลโก้ ธพส. 
- การจัดกิจกรรมนันทนาการหรือการ
สัมมนาที่ ธพส. จัดขึ้นเอง และเข้า

ร่วมกับหน่วยงานอื่น ๆ 

 

 

- การสํารวจการรับรู้ช่องทางการสื่อสารผ่าน
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

- การสํารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับข้อมูล
ความต้องการที่มีต่อการให้บริการของ ธพส. 

 

 

 

 

 

 

- การสํารวจการรับรู้ช่องทางการสื่อสารผ่าน
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

- การสํารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับข้อมูล
ความต้องการที่มีต่อการให้บริการของ ธพส. 
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 

(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints) 
แนวทางการประเมินผล 

Digital Touchpoints Physical Touchpoints 

3. การสร้างความต้องการ (Desire)  

- การตัดสินใจของลูกค้าในการใช้บริการต่าง ๆ 
ของ ธพส. เพื่อความสะดวก คุ้มค่า ดังนี้ 

3.1 การให้บริการพื้นที่หน่วยงานภาครัฐ  

 

 

 

 

 

 

3.2 การให้บริการพื้นทีเ่ช่าพาณิชย ์

3.2.1 ประเภทร้านค้า/ธนาคาร/สํานักงาน/

ร้านอาหารและเครื่องดื่ม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สื่อสังคมออนไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- Website ของ ธพส. 

- Website ของ ศูนย์ราชการ 

- Facebook: ธพส. และ 

GOVCOMPLEX App   

- Facebook: GOVERNMENT 

COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

- ช่องทาง Line  

- TikTok: dad_Channel 

 

สื่อสังคมออนไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- Website ของ ธพส. 

- Website ของ ศูนย์ราชการ 

- Facebook: ธพส. และ 

GOVCOMPLEX App   

- Facebook: GOVERNMENT 

COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

- Line OA 

- TikTok: dad_Channel 

 

 

 

สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. ได้แก่ 

- Call Center ศูนย์ราชการ 

- Call Center ธพส. 

- Information Counter 

- สื่อสิ่งพิมพ์ ป้ายประชาสัมพันธ ์
 

 

 

 

 

สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. ได้แก่ 

- Call Center ศูนย์ราชการ 

- Call Center ธพส. 

- Information Counter 

- การจัดกิจกรรมนันทนาการหรือ
การสัมมนาที่ ธพส. จัดขึ้นเอง และ

เข้าร่วมกับหน่วยงาน อื่น ๆ 

- สื่อสิ่งพิมพ์ ป้ายประชาสัมพันธ ์
 

 

 

 

- การสํารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

- การสํารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับข้อมูล
ความต้องการที่มีต่อการให้บริการของ ธพส. 

- การสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ที่เคยใช้บริการ 
- การสํารวจจากเสียงของลูกค้า (VOC) ผ่าน

การใช้บริการของ ธพส. และ Focus Group 

- การรับฟังข้อร้องเรียนผ่าน Call center  

 

 

- การสํารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

- การสํารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับข้อมูล
ความต้องการที่มีต่อการให้บริการของ ธพส. 

- การสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ที่เคยใช้บริการ 
- การสํารวจจากเสียงของลูกค้า (VOC) ผ่าน

การใช้บริการของ ธพส. และ Focus Group 

- การรับฟังข้อร้องเรียนผ่าน Call center  
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 

(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints) 
แนวทางการประเมินผล 

Digital Touchpoints Physical Touchpoints 

3.2.2 ประเภทพื้นที่ประชาสัมพันธ ์

3.2.3 ประเภทพื้นที่ลานอเนกประสงค ์

 

 

 

 

 

 

 

 

4. การใช้บริการ (Action)  

- การให้บริการตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการ 
เพื่ออํานวยความสะดวก และให้ลูกค้าเกิดความ

พึงพอใจในการใช้บริการ และมีการซื้อหรือใช้

บริการซํ้า และนําไปสู่การบอกต่อไปยังผู้อื่นซึ่ง

จะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใน

อนาคต รวมทั้งกรณีที่มีข้อผิดพลาดจากการ

ให้บริการลูกค้า สามารถยื่นคําร้องเรียน เพื่อที่ 

ธพส. จะได้นํามาแก้ไขปรับปรุง และพัฒนาการ

ให้บริการต่อไป  

 

 

สื่อสังคมออนไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- Website ของ ธพส. 

- Website ของ ศูนย์ราชการ 

- Facebook: ธพส. และ 

GOVCOMPLEX App   

- Facebook: GOVERNMENT 

COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

- Line OA 

- TikTok: dad_Channel 

 

สื่อสังคมออนไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- Website ของ ธพส. 

- Website ของ ศูนย์ราชการ 

- Facebook: ธพส. และ 

GOVCOMPLEX App   

- Facebook: GOVERNMENT 

COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

- ช่องทาง LINE (Line O/A ฝกต. และ 

Line O/A บริหารศูนย์ราชการ 1) 

- TikTok: dad_Channel 

- GCC Super Application 

- E-mail: info@dad.co.th 

สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. ได้แก่ 

- Call Center ศูนย์ราชการ 

- Call Center ธพส. 

- Information Counter 

- การจัดกิจกรรมนันทนาการหรือ
การสัมมนาที่ ธพส. จัดขึ้นเอง และ

เข้าร่วมกับหน่วยงาน อื่น ๆ 

- สื่อสิ่งพิมพ์ ป้ายประชาสัมพันธ ์
 

 

สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- Call Center ศูนย์ราชการ 

- Call Center ธพส. 

- Information Counter 

- พนักงานดําเนินการได้อย่าง
ทันทว่งทีในการให้บริการและตอบ

ข้อร้องเรียนของลูกค้าทั้งนี้ ธพส. มี

การกําหนดวิธีดําเนินการในการ

ปฏิบัติการจัดการ 

ข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ 

- คณะกรรมการประสานงานเพื่อ  
 การบริหารจัดการศูนย์ราชการ 

- การสํารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

- การสํารวจจากเสียงของลูกค้า (VOC) ผ่าน

การใช้บริการของ ธพส. และ Focus Group 

- การรับฟังข้อร้องเรียนผ่าน Call center  

- แบบสํารวจความคิดเห็นของผู้เข้าร่วม
กิจกรรม 

 

 

 

- การรวบรวมข้อมูลสถิติการใช้บริการผ่าน
ระบบสารสนเทศ เพื่อประเมินการกลับมา

ใช้ซํ้าของลูกค้า 

- การประเมินการกลับมาใช้บริการซํ้าของ
ลูกค้าผ่านการสื่อสารทุกจุดสัมผัส (Touch 

Points) เพื่อการจัดลําดับความสําคัญการใช้

บริการใช้ช่องทางต่าง ๆ ที่ตรงกับความ

ต้องการของลูกค้า 

- การสํารวจความพึงพอใจเกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจต่อช่อง

ทางการรับฟังลูกค้าและช่องทางการ

สนับสนุนลูกค้า 
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 

(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints) 
แนวทางการประเมินผล 

Digital Touchpoints Physical Touchpoints 

 

 

 

5. การสร้างความภักดี (Loyalty)   

- มีการเก็บข้อมูลของลูกค้า เพื่อสามารถเป็น
ข้อมูลในการติดต่อและทราบถึงพฤติกรรม

ของลูกค้า ทําให้ ธพส. สามารถส่งมอบสิ่งที่

ลูกค้าพึงพอใจและลูกค้าได้รับบริการที่เกิน

ความคาดหมาย เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดี 

จนลูกค้าเกิดความรู้สึกผูกพัน และมีการ

ส่งผ่านคุณค่าต่อไป  

- ระบบแจ้งซ่อม Service D  

-  เว็บไซต์ ศูนย์ราชการพารวย  

 

สื่อสังคมออนไลน์ของ ธพส. ได้แก ่

- Facebook: ธพส. และ 

GOVCOMPLEX App   

- Facebook: GOVERNMENT 

COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

- ช่องทาง LINE (Line O/A ฝกต. และ 

Line O/A บริหารศูนย์ราชการ 1) 

- TikTok: dad_Channel 

 

 

 

- แจ้งข้อมูลข่าวสารการให้บริการ 
การให้สิทธิประโยชน์รวมทั้งตอบ

คําถาม 

การให้บริการที่ผู้ใช้บริการต้องการ 

- ช่องทางการให้บริการรูปแบบใหม่  
และกิจกรรม CRM ต่าง ๆ 

- กิจกรรม CSR 

 

 

 

- การรวบรวมข้อมูลสถิติการใช้บริการผ่าน
ระบบสารสนเทศ เพื่อประเมินความผูกพัน

ของลูกค้าตามแนวทาง CRM 

- แบบสํารวจความคิดเห็นของผู้เข้าร่วม
กิจกรรม CRM (ทั้งแบบ Online และ 

Offline) 
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ภาพที่ 4 Customer Journey Map: กลุ่มผู้เช่าภาคเอกชน (ผู้เช่าภาคเอกชน ที่เช่าพื้นที่เชิงพาณิชย์ในอาคาร A และอาคารB) 
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ภาพที่ 5 Customer Journey Map: กลุ่มผู้เช่าภาครัฐ (ผู้เช่าภาครัฐที่เช่าสํานักงานในศูนย์ราชการอาคาร A อาคาร B และศุนยป์ระชุมและแสดงสินค้านานาชาติจังหวัดเชียงใหม)่ 
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ภาพที่ 6 Customer Journey Map: กลุ่มผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการภายในศูนย์ราชการอาคาร A และอาคาร B 
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บทที่ 3  

พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint)  

3.1 มาตรฐานบริการงาน Relation Marketing (RM) และงานวิศวกรรม-งานสถาปัตยกรรม ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพของพนักงาน 
• เคร่ืองมืออุปกรณ์ประจําตัว : งานสถาปัตยกรรม 
• SLA งานซ่อม 

• พิมพ์เขียว : การเข้าซ่อม 
• มาตรฐานบริการ : การเข้าซ่อมงาน 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า : การเข้าซ่อมงาน 

 

ภาพที่ 7 มาตรฐานบริการงาน Relation Marketing (RM) และงานวิศวกรรม-งานสถาปัตยกรรม 
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3.2 มาตรฐานบริการงานรักษาความสะอาด ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
• อุปกรณ์ท่ีต้องใช้ภายในอาคาร : งานรักษาความสะอาด 
• ระเบียบการปฏิบัติงาน : งานรักษาความสะอาด 
• พิมพ์เขียวบริการ : การต้อนรับสําหรับพนักงานรักษาความสะอาด 
• มาตรฐานบริการ : ลูกค้าแจ้งลืมของสําหรับพนักงานรักษาความสะอาด 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการ  :  สําหรับพนักงานรักษาความสะอาดก่อนเร่ิมงานและหลังเลิกงาน 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการ  :  สําหรับหัวหน้างานรักษาความสะอาด 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า : สําหรับหัวหน้างานรักษาความสะอาด 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า : สําหรับพนักงานรักษาความสะอาด 

 

ภาพที่ 8 มาตรฐานบริการงานรักษาความสะอาด 
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3.3 มาตรฐานบริการงานรักษาความปลอดภัย ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการก่อนเร่ิมงานและหลังเลิกงาน 
• มาตรฐานบริการ : งานรักษาความปลอดภัย งานจราจร  และงานประตู 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้างานรักษาความปลอดภัยงานจราจร และงานประตู 
• พิมพ์เขียวบริการ : งานรักษาความปลอดภัย 

 

ภาพที่ 9 มาตรฐานบริการงานรักษาความปลอดภัย 
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3.4 มาตรฐานบริการงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
• อุปกรณ์ประจําตัว 
• พิมพ์เขียวบริการ : การให้คําแนะนําเส้นทางสําหรับพนักงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
• มาตรฐานบริการ : ลูกค้าแจ้งทําของสูญหายสําหรับพนักงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการสําหรับพนักงาน : งานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า : งานดูแลสวนและภูมิทัศน์ 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการสําหรับหัวหน้างาน : งานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ก่อนเร่ิมงาน-หลังเลิกงาน 

 

ภาพที่ 10 มาตรฐานบริการงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
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3.5 มาตรฐานบริการงานกําจัดสัตว์รบกวน ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
• อุปกรณ์ประจําตัว : งานกําจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
• พิมพ์เขียวบริการ  : งานกําจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
• มาตรฐานบริการ : งานกําจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการก่อนเร่ิมงาน-หลังเลิกงาน : งานกําจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้างานกําจัดสัตว์และแมลงรบกวน 

 

ภาพที่ 11 มาตรฐานบริการงานกําจัดสัตว์รบกวน 
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3.6 มาตรฐานบริการศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Call Center & Information Counter) ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน Call Center & PR 

• พิมพ์เขียวบริการ : งานต้อนรับลูกค้า (PR) 

 

 

 

ภาพที่ 12 มาตรฐานบริการศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Call Center & Information Counter) 
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3.7 มาตรฐานบริการงานการตลาด ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
• พิมพ์เขียวบริการ  : งานการตลาด 

 

ภาพที่ 13 มาตรฐานบริการงานการตลาด 
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3.8 มาตรฐานบริการรักษาความสะอาดพ้ืนท่ีศูนย์อาหาร ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
• อุปกรณ์ท่ีต้องใช้ : งานรักษาความสะอาดพ้ืนท่ีศูนย์อาหาร 
• พิมพ์เขียวบริการ  : พนักงานเก็บภาชนะ 
• มาตรฐานบริการ : การจ่ายภาชนะให้ร้านค้า 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการ : สําหรับพนักงานรักษาความสะอาดศูนย์อาหารก่อนเร่ิมงานและหลังเลิกงาน 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการ : สําหรับหัวหน้างานรักษาความสะอาดศูนย์อาหาร 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า : สําหรับพนักงานรักษาความสะอาดศูนย์อาหาร 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า : สําหรับหัวหน้างานรักษาความสะอาดศูนย์อาหาร 

 

ภาพที่ 14 มาตรฐานบริการรักษาความสะอาดพื้นที่ศูนย์อาหาร 
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3.9 มาตรฐานบริการงานขับรถโดยสารภายในศูนย์ราชการ ประกอบด้วย 

• การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงานขับรถโดยสาร 
• อุปกรณ์ท่ีต้องใช้ : สําหรับพนักงานขับรถโดยสาร 
• พิมพ์เขียวบริการ  : การต้อนรับของพนักงานขับรถโดยสาร 
• มาตรฐานบริการ : ลูกค้าแจ้งลืมของสําหรับพนักงานขับรถโดยสาร 
• ส่ิงท่ีควรดําเนินการ : สําหรับพนักงานขับรถโดยสารก่อนเร่ิมงานและหลังเลิกงาน 
• การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้าของงานขับรถโดยสาร 
สําหรับรายละเอียดพฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) ดังภาคผนวก 

 

 

ภาพที่ 15 มาตรฐานบริการงานขับรถโดยสารภายในศูนย์ราชการ 
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บทที่ 4  

การรับมือกับปัญหาที่อาจเกิดขึ้น  

(Service Recovery Plan) 

 
4.1 ความคาดหวังท่ีจะได้รับจากลูกค้า 

เพื่อให้ ธพส. สามารถให้บริการที่มีมาตรฐาน สร้างความพึงพอใจ อํานวยความสะดวก และเป็นไปตามท่ี

ลูกค้าคาดหวัง ธพส. จําเป็นต้องได้รับความร่วมมือจากลูกค้า ดังน้ี  

Ø ให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องแก่เจ้าหน้าที่ด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง ตามระยะเวลาอันควรเพื่อช่วยให้
เจ้าหน้าท่ีสามารถพิจารณาดําเนินการให้ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

Ø ทําความเข้าใจกฎหมาย ระเบียบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องและปฏิบัติตามอย่างครบถ้วน 
Ø ติดต่อพูดคุยกับเจ้าหน้าท่ีด้วยความสุภาพ 

4.2 การรับมือกับปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน (Service Recovery Plan) 

 ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ/ผู้มาติดต่อเป็นสิ่งสําคัญยิ่งต่อการพัฒนาปรับปรุงงาน ธพส. จึงได้กําหนด

ช่องทางต่าง ๆ สําหรับร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการให้บริการ เพื่ออํานวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร ซ่ึง

กําหนดไว้ 11 ช่องทาง (เป็นช่องทางเดียวกับจุดสัมผัสบริการ) โดยมีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและการแก้ไข

ข้อร้องเรียน ดังตารางท่ี 3 และกระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ดังตารางท่ี 4 

 ช่องทางแจ้งเร่ืองร้องเรียน 

 กําหนดช่องทางท่ีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก ท้ังช่องทางออนไลน์และออฟไลน์

ไว้ใน 12 ช่องทาง ได้แก่  

 ช่องทางออนไลน์ 

1. เว็บไซต์ ธพส. www.dad.co.th 

2. เว็บไซต์ศูนย์ราชการฯ www.governmentcomplex.com 

3. FB: Government Complex ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 

4. FB: Government Complex Zone C 

5. FB: บริษัท ธนารักษ์พัฒนาสินทรัพย์ จํากัด  

6. E-Service (QR Code) (รับฟังความคิดเห็น/เสนอแนะ/ร้องเรียน ติชม/แจ้งซ่อม)  

7. หน่วยงานภาครัฐ (1111) 

8. ช่องทาง LINE 
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ช่องทางออฟไลน์ 

9. Call Center ศูนย์ราชการฯ 0 2142 2233 

10. Call Center ธพส. 0 2142 2222 0 2142 2203 

11. Information Counter 

12. หนังสือราชการ 

 

 

ภาพที่ 16 11 ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 
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ตารางที่ 3 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและการแก้ไขข้อร้องเรียน 
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ตารางที่ 4 กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

 
จุดควบคุม/ขั้นตอนสําคัญ ขั้นตอนการติดตามเรื่องผ่านระบบ Early Wanrning    

ตัวชี้วัด Leading  - ความสําเร็จในการทบทวนคู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ภายในเดือน ธ.ค.) 

ตัวชี้วัด Lagging - ผลผลิต  - ร้อยละจํานวนเรื่องร้องเรียนที่สามารถตอบกลับหรือแจ้งผู้ร้องเรียนเบื้องต้นภายในเวลาที่กําหนด (การ

ตอบสนอง) 

ตัวชี้วัด Lagging - ผลลัพธ ์ 1) ร้อยละจํานวนเรื่องร้องเรียนที่สามารถแก้ไขได้แล้วเสร็จ (การแก้ไข) 

2) ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกค้าหลังแก้ไขข้อร้องเรียน (ความพึงพอใจ) 
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ภาคผนวก 

พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 

1.1 พนักงานหญิง 
- เส้ือ/กระโปรง/กางเกงท่ีสุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ 
- รองเท้าหุ้มส้น 
- แขวน/ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 

1.2 พนักงานชาย 
- เส้ือ/กางเกงท่ีสุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ ชายเส้ือต้องไว้ในกางเกง 
- สวมถุงเท้า รองเท้าหุ้มส้น 
- แขวน/ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 

2. บุคลิกภาพ 

2.1 พนักงานหญิง 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ผม ใบหน้า และเล็บสะอาดเรียบร้อย 

2.2 พนักงานชาย 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- ผม ใบหน้า และเล็บสะอาดเรียบร้อย 

3. การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 
3.1 ย้ิมแย้ม กล่าวคําทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะนําตัว 

3.2 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

4. การสนทนาตอบคําถาม 
4.1 สบตาคู่สนทนา 
4.2 ใช้วาจาท่ีสุภาพ 

4.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก 
4.4 น้ําเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
4.5 ตอบคําถามชัดเจน 
4.6 ยืนตัวตรง ไม่กอดอก ไม่ล้วงกระเป๋า 

 

 

งาน Relation Marketing (RM) 

 



  

33 

5. ข้ันตอนการทํางาน 
5.1 กล่าวคําทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะนําตัว 

5.2 การรับเร่ืองแจ้งซ่อม  
กรณี - รับเลขท่ีใบงานจาก Call Center (ไปข้อ 3 ตามลําดับ) 

       - รับงานแจ้งซ่อมโดยตรงและเปิดใบงานเอง (ไปข้อ 4 ตามลําดับ) 

5.3 โทรไปสอบถามรายละเอียดกับลูกค้า หากจําเป็นต้องข้ึนไปดูท่ีหน้างาน แจ้งลูกค้าเพ่ือให้เปิดพ้ืนท่ี 
แล้วไปดูหน้างาน 

5.4 ส่งใบงานต่อให้ช่าง  
5.5 แจ้งรายละเอียดให้ช่างทราบ และประสานลูกค้าให้เปิดพ้ืนท่ีให้ช่างเข้าดําเนินการซ่อมแซม 
5.6 หลังจากช่างดําเนินการแล้วเสร็จ สอบถามลูกค้าถึงความเรียบร้อย 
5.7 แนะนําให้ลูกค้าประเมินผลการซ่อมในแอปพลิเคชัน (Application) 

5.8 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

6. การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ปัญหาท่ีมักพบ วิธีการรับมือ 

6.1 มาช้า - กล่าวตอบโต้ขอโทษ พร้อมบอกเหตุผลท่ีมาช้า 
6.2 งานซ่อมไม่เสร็จ - กล่าวขอโทษ ให้อธิบายเหตุผลที่ยังซ่อมไม่เสร็จ เช่น อยู่ใน

ระหว่างจัดส่งสินค้า 

6.3 งานท่ีต้องรออะไหล่ - RM ชี้แจงว่า อะไหล่ที่ชํารุดเป็นอะไหล่ที่ต้องสั่งซื้อจะใช้เวลา

ในการส่ังซ้ือตามข้ันตอนระเบียบพัสดุค่ะ/ครับ 

6.4 งานท่ีซ่อมแล้วไม่หาย - กล่าวขอโทษ 
- สอบถามรายละเอียดจากลูกค้า 
- อธิบายเหตุผล พร้อมให้คําแนะนํา 
- แจ้งแนวทางในการดําเนินงานต่อ 

6.5 ลูกค้าแสดงตําแหน่ง อํานาจ - กล่าวขอโทษ ช้ีแจงรายละเอียดและรีบดําเนินการให้ทันที 
6.6 ลูกค้าพูดจาไม่สุภาพ - รับฟังและควบคุมอารมณ์ 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 งานสถาปัตยกรรม/งานโครงสร้าง (ธพส.) 
- แต่งกายชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- สวมถุงเท้า 
- รองเท้าสวมรองเท้า Safety หรือรองเท้าหุ้มส้น 

- ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
1.2 งานควบคุมระบบวิศวกรรม 
- แต่งกายชุดยูนิฟอร์ม ตามท่ีกําหนด (มีแถบสะท้อนแสง) 
- สวมถุงเท้า 
- รองเท้าสวมรองเท้า Safety หรือรองเท้าหุ้มส้น 

- ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
2. เคร่ืองมืออุปกรณ์ประจําตัว 

2.1 งานสถาปัตยกรรม/งานโครงสร้าง (ธพส.)  
- ไขควงเช็กไฟ, ไขควงถอดด้าม, คีม, กรรไกรตัดซีลาย, เล่ือยตัดฝ้า, คัตเตอร์, สว่าน 

- ตลับเมตร, เกียง, ไฟฉาย 
- ถุงมือ, ผ้าปิดจมูก 

2.1 งานควบคุมระบบวิศวกรรม 
- ไขควงเช็กไฟ, ไขควงถอดด้าม, คีม, คัตเตอร์, ประแจเล่ือน, กุญแจหกเหล่ียม 

- ไฟฉาย 
- ถุงมือ, ผ้าปิดจมูก 

3. บุคลิกภาพ 

3.1 ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
3.2 ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 

4. การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 
4.1 ย้ิมแย้ม กล่าวคําทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะนําตัว 

4.2 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

 

  

งานวิศวกรรม - งานสถาปัตยกรรม 
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5. การสนทนาตอบคําถาม 
5.1 สบตาคู่สนทนา 
5.2 ใช้วาจาท่ีสุภาพ 

5.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก 
5.4 น้ําเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
5.5 ตอบคําถามชัดเจน 
5.6 ยืนตัวตรง ไม่กอดอก ไม่ล้วงกระเป๋า 

6. ข้ันตอนการทํางาน 
6.1 รับใบงานท่ี Relation Marketing (RM) ส่งให้ 

6.2 เข้าพ้ืนท่ีเพ่ือไปดําเนินการซ่อมแซม  
6.3 กล่าวคําทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะนําตัว 

6.4 ดําเนินการซ่อมแซมแล้วเสร็จ ให้ลูกค้าตรวจสอบความเรียบร้อย 
6.5 แนะนําให้ลูกค้าประเมินผลการซ่อมในแอปพลิเคชัน (Application) 

6.6 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

7. งานฉุกเฉินท่ีต้องดําเนินการทันที 
7.1 เกิดเพลิงไหม้ 
7.2 ไฟฟ้าลัดวงจรท่ีเส่ียงให้เกิดอัคคีภัยหรือเกิดอันตราย เช่น ไฟฟ้าช็อต ไฟดูด ไฟร่ัว ท่ีก่อให้เกิด

อันตรายต่อผู้ใช้อาคาร 

7.3 ผู้โดยสารติดในลิฟต์/มีคนติดในห้อง 
7.4 สัญญาณแจ้งเหตุต่าง ๆ ประจําอาคารดัง เช่น สัญญาณแจ้งเหตุเพลิงไหม้ 
7.5 ท่อน้ําประปาแตก 
7.6 ท่อน้ําเย็นร่ัว/แตก 
7.7 ท่อดับเพลิงร่ัว/แตก 
7.8 หัวสปริงเกอร์ร่ัว/แตก 
7.9 กระจกประตู-หน้าต่างแตก ท่ีส่งผลทําให้เกิดอันตรายกับผู้ใช้อาคาร 
7.10 ไฟฟ้าดับเป็นบริเวณกว้าง เช่น  ท้ังอาคาร-ท้ังช้ัน-ท้ังโซน-ท้ัง CORE - ท้ังห้อง 

7.11 น้ําประปาไม่ไหลเป็นบริเวณกว้าง เช่น ท้ังอาคาร-ท้ังช้ัน-ท้ังโซน-ท้ัง CORE 

7.12 เหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีมีความเส่ียงทําให้เกิดอันตรายต่อชีวิต  
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8. การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ปัญหาท่ีมักพบ วิธีการรับมือ 

8.1 มาช้า - กล่าวตอบโต้ขอโทษ พร้อมบอกเหตุผลท่ีมาช้า 
8.2 งานซ่อมไม่เสร็จ - กล่าวขอโทษ ให้อธิบายเหตุผลที่ยังซ่อมไม่เสร็จ เช่น 

อยู่ในระหว่างจัดส่งสินค้า 

8.3 งานท่ีซ่อมแล้วไม่หาย - กล่าวขอโทษ 
- สอบถามรายละเอียดจากลูกค้า 
- อธิบายเหตุผล พร้อมให้คําแนะนํา 
- แจ้งแนวทางในการดําเนินงานต่อ 

8.4 ลูกค้าแสดงตําแหน่ง อํานาจ - กล่าวขอโทษ รับเร่ืองแจ้ง RM ให้ทราบ 

8.5 ลูกค้าพูดจาไม่สุภาพ - รับฟัง ควบคุมอารมณ์ รับเร่ืองแจ้ง RM ให้ทราบ 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 ผู้จัดการ 
- สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีดําหรือสีสุภาพ 

- ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
1.2 ผู้ช่วยผู้จัดการ 
- สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีดําหรือสีสุภาพ 

- ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
1.3 หัวหน้างาน 
- สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีดําหรือสีสุภาพ 

- ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
1.4 พนักงานหญิงและพนักงานชาย 
- สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีดําหรือสีสุภาพ 

- ติดบัตรประจําตัวพนักงาน/ติดบัตรพักเม่ืออยู่ในเวลาพัก 
2. บุคลิกภาพ 

2.1 พนักงานหญิง 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- ผมยาวให้เกล้ารวบ ครอบเน็ตสีสุภาพ 

- งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 
2.2 พนักงานชาย 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- ดูแลผม (ผมส้ัน) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

  

งานรักษาความสะอาด 
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3. เคร่ืองมืออุปกรณ์สําหรับการปฏิบัติงาน 
3.1 หัวหน้างาน 
- สมุดโน้ต/ปากกา 
- โทรศัพท์มือถือ สําหรับประสานกับผู้ว่าจ้างส่งงานทางไลน์และส่ังงานด่วนกับผู้ใต้บังคังบัญชา 

3.2 พนักงานภายในอาคาร 
- ไม้กวาด 
- ท่ีตักขยะ 
- เกียง 
- ผ้าขนหนู 
- ป้ายแจ้งเตือน กําลังทําความสะอาด, พ้ืนเปียก 
- ไม้ม็อบถูพ้ืน, ไม้ม็อบดันฝุ่น 
- น้ํายาดันฝุ่น, เช็ดสแตนเลส, น้ํายาอเนกประสงค์, แอลกอฮอล์ 
- ถุงดําใส่ขยะ 

3.3 พนักงานภายนอกอาคาร 
- ไม้กวาด กทม. (ไม้กวาดทางมะพร้าว) 
- ท่ีตักขยะ 
- ถังขยะ 
- ไม้ปาดน้ํา 

 ท้ังน้ี ต้องสามารถแสดงอุปกรณ์ให้ผู้คุมงานหรือหัวงานได้ เม่ือขอเรียกดู 

4. กิริยามารยาทต่อลูกค้า 
4.1 การแนะนําทาง/เดินนําทาง 
- ผายมือนําทาง 
- กล่าวคําว่า “เชิญค่ะ” / “ด้านน้ีค่ะ” / “ทางน้ีค่ะ”  

4.2 การสนทนา ตอบคําถาม กับผู้ใช้บริการ 
- พูดด้วยวาจาสุภาพมีหางเสียง 
- ย้ิมแย้ม สบตา 
- สํารวมท่าทางให้สุภาพ 
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5. ส่ิงท่ีควรดําเนินการและข้ันตอนการทํางาน 
5.1 หัวหน้างานรักษาความสะอาด 
ก่อนเร่ิมงาน 

- ตรวจเช็กแรงงานท่ีจะเข้าปฏิบัติงาน 
- มอบหมายให้พนักงงานท่ีเข้าปฏิบัติงานตามจุด 
- ตรวจสอบสถานท่ีเตรียมพร้อมให้บริการ 
- อบรมพนักงานท่ีต้องปฏิบัติงานพิเศษ (งานกิจกรรมของการตลาดและงานของฝ่ายอ่ืน ๆ)  

เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหายในงาน ผู้ว่าจ้างและบริษัท 

เม่ือเลิกงาน 

- เช็กแรงงานเตรียมพร้อมเพ่ือปฏิบัติงานในวันต่อไป 
- วางแผนงานท่ีต้องทําในวันถัดไป 
- เตรียมความพร้อมของสถานที่บางจุดที่สําคัญเพื่อให้บริการได้เลยในช่วงเช้าโดยการจัดให้

พนักงานล้างทําความสะอาดห้องน้ําท่ีผู้มาติดต่อต้องใช้ เช่น ห้องน้ําบริเวณช้ัน 2 S3 (ผู้ใช้บริการขอต่อวีซ่า) 

- สรุปผลการปฏิบัติงานท่ีได้ดําเนินการไปเพ่ือเตรียมผู้ว่าจ้าง 
5.2 พนักงานรักษาความสะอาด 
ก่อนเร่ิมงาน 

- เบิกอุปกรณ์ น้ํายา และกระดาษชําระ 

- ตรวจสอบการแต่งกายให้ตรงตามมาตรฐาน 
- ทบทวนงานท่ีได้รับมอบหมายเพ่ิมเติม 
- ตรวจสอบความสะอาดของสถานท่ีเพ่ือพร้อมให้บริการ 
- ตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีชํารุด-สูญหายประจําจุดท่ีรับผิดชอบ 
เม่ือเลิกงาน 

- ตรวจสอบอุปกรณ์ น้ํายา และกระดาษชําระ เพ่ือเตรียมการเบิก 

- ตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีชํารุด-สูญหายประจําจุดท่ีรับผิดชอบ 
- ตรวจสอบความสะอาดของพ้ืนท่ีและทําความสะอาดพ้ืนท่ีให้เรียบร้อยก่อนออกจากจุดปฏิบัติงาน 
- แจ้งหัวหน้างานถึงปัญหาท่ีพบ 
- ออกจากพ้ืนท่ีเวลา 16.30 น. 
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6. การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า 
6.1 หัวหน้างานรักษาความสะอาด 

ปัญหาท่ีมักพบ วิธีการรับมือ 

- ลูกค้าตําหนิเรื่อง ห้องนํ้ามีกลิ่นเหม็น หรือ
ห้องน้ําสกปรก 

- รีบเข้าตรวจสอบทันทีที ่ได ้ร ับแจ้งพร้อม
ดําเนินการแก้ไขทันที (ภายใน 5 นาที) ถ่ายรูป

ส่งไลน์ให้ผู้ว่าจ้างรับทราบผลการดําเนินการ

แก้ไข 

- ลูกค้าใช้อุปกรณ์สิ ่งอํานวยความสะอาด
ภายในห้องน้ําไม่ถูกต้อง 

- มีป้ายแนะนําและวิธีการใช้ท่ีถูกต้อง 

- ลูกค้าบางท่านชอบดึงกระดาษชําระใช้มาก
เกินความจําเป็น 

- แจ้งผู้ว่าจ้างรับทราบพร้อมถ่ายภาพส่งเป็น
หลักฐาน 

- ลูกค้าชอบแอบสูบบุหรี ่ตามบันไดหนีไฟ  

ทําให้กลิ ่นและควันออกไปรบกวนเพื ่อน

ร่วมงาน 

- ติดป้ายแจ้งเตือน ห้ามสูบบุหร่ีบริเวณน้ี 

- แจ้งผู้ว่าจ้างรับทราบและทําให้พื้นที่บริเวณ
บันไดหนีไฟสกปรก 

- มีเอกสารติดแจ้งให้ทราบก่อนการปฏิบัติงาน
ล่วงหน้า 1 สัปดาห์ 

- ลูกค้าต้องการจะเดินผ่านพ้ืนท่ีท่ีกําลังขัดล้าง - ระหว่างปฏิบัติงานมีสายกั้นพื้นที ่ห้ามผ่าน  
พร้อมป้ายแจ้งเตือน 

6.2 พนักงานรักษาความสะอาด 
ปัญหาท่ีมักพบ วิธีการรับมือ 

- ลูกค้าตําหนิเรื่อง ห้องนํ้ามีกลิ่นเหม็น หรือ
ห้องน้ําสกปรก 

- กล่าวขอโทษ รีบแก้ไขทันที แล้วแจ้งหัวหน้า 

- ลูกค้าใช้อุปกรณ์สิ ่งอํานวยความสะอาด
ภายในห้องน้ําไม่ถูกต้อง 

- แนะนําวิธีการใช้อุปกรณ์ 

- ลูกค้าบางท่านชอบดึงกระดาษชําระใช้มาก
เกินความจําเป็น 

- แจ้งหัวหน้ารับทราบพร้อมถ่ายภาพส่งเป็น
หลักฐาน 

- ลูกค้าชอบแอบสูบบุหรี่ตามบันไดหนีไฟทํา
ให้กลิ่นและควันออกไปรบกวนเพื่อนร่วมงาน

และทําให้พ้ืนท่ีบริเวณบันไดหนีไฟสกปรก 

- ติดป้ายแจ้งเตือน ห้ามสูบบุหร่ีบริเวณน้ี 
- แจ้งหัวหน้างานรับทราบ 
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- ลูกค้าต้องการจะเดินผ่านพื ้นที ่ท ี ่ก ําลัง 
ขัดล้าง 

- กล่าวขอโทษ และชี้แจงว่าอาจเป็นอันตราย

และแนะนําเส้นทางอ่ืน 

- เม่ือพบผู้ประสบอุบัติเหตุ - รีบแจ้งหัวหน้างานหรือ รปภ. โดยทันที ไม่

ควรเข้าไปปฐมพยาบาลเอง (กรณี ผู้ประสบ

อุบัติเหตุสามารถช่วยเหลือตนเองได้) แนะนํา

เส้นทางหรือพาไปสถานพยาบาลภายในศูนย์

ราชการฯ 

- เม่ือพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - รีบแจ้งหัวหน้างานหรือ รปภ. โดยทันที 
- เฝ้าสังเกตห่าง ๆ ไม่ควรเข้าใกล้และจับคุมตัว
บุคคลเหล่าน้ันเอง 

- เม่ือลูกค้าแจ้งลืมของไว้ในห้องน้ํา - รับฟังข้อมูล (กรณียังไม่พบของ) สอบถาม
รายละเอียดจากลูกค้า 

- (กรณีพบของและส่งประชาสัมพันธ์แล้ว) 

แนะนําให้ลูกค้าไปติดต่อท่ีประชาสัมพันธ์ 

- กรณีพบวัตถุต้องสงสัย เช่น กระเป๋าหิ ้ว,

กระเป๋าสะพาย, กล่องหีบ 

- พนักงานต้องไม่หยิบจับ ไม่เคลื่อนย้าย และ
แจ้งหัวหน้างาน 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 หญิง 
- สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีดํา 
- หมวก 
- แขวน/ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 

1.2 ชาย 

- สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- สวมถุงเท้า รองเท้าหุ้มส้น/รองเท้าบูทสีดํา 
- หมวก 
- แขวน/ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 

2. เคร่ืองมืออุปกรณ์สําหรับการปฏิบัติงาน 
2.1 วิทยุส่ือสาร 
2.2 ไฟฉาย 

3. บุคลิกภาพ 

3.1 หญิง 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม (ผมยาวต้องเกล้ารวบให้เรียบร้อย) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

3.2 ชาย 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- ดูแลผม (ผมส้ัน) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

  

งานรักษาความปลอดภัย 
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4. การสนทนาตอบคําถาม 
4.1 สบตาคู่สนทนา 
4.2 ใช้วาจาท่ีสุภาพอ่อนน้อม ใบหน้าย้ิมแย้ม 
4.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก ทวนความเข้าใจ 
4.4 น้ําเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
4.5 ตอบคําถามชัดเจน 
4.6 ยืนตรงอย่างสุภาพ 

5. ข้ันตอนการทํางาน 
5.1 สายงานจราจร 
- ติดป้าย แสดงสัญลักษณ์ บอกเส้นทาง วางแผงเหล็ก วางกรวยในจุดที่เห็นว่าเหมาะสมกับงาน 

และสถานท่ี 

- จัด จนท.รปภ.ประจําจุดตามเส้นทางการจราจร และทางแยกต่าง ๆ 
- จนท.รปภ.ทําการจราจรโดยให้แต่งกายชุดจราจรมีอุปกรณ์ครบ (ใส่เสื้อจราจรหรือสายจราจร , 

ถุงมือขาว ) 

- ตรวจพบกุญแจคารถ หรือเก็บสิ่งของได้ในพื้นที่ศูนย์ราชการฯ ให้นําไปเก็บไว้ที่ศูนย์ รปภ. และ
แจ้งประสานเจ้าหน้าที่ฝ่ายประชาสัมพันธ์ในอาคาร  รวมถึง จนท.รปภ.ตามจุดต่าง ๆ ให้รับทราบ หากมีเจ้าของมา

ติดต่อให้ไปรับได้ท่ี บก.ศูนย์ รปภ. 

- จนท.รปภ. ตรวจพบวัตถุต้องสงสัย หรือได้รับแจ้งจากบุคคลในพื้นที่ศูนย์ราชการฯ ให้กันพื้นท่ี 
และห้ามบุคคลเข้ามาในบริเวณพื้นที่ ให้แจ้งศูนย์วิศวกรรมฯ รับทราบ และแจ้งประสาน จนท.ตํารวจ สน.ทุ่งสอง  

เข้าตรวจสอบดําเนินการต่อไป   

5.2 สายงานประตู 
- ตรวจบุคคลเข้า ในตัวอาคาร ให้แลกบัตร และเดินผ่านเครื่องสแกน เพื่อสแกนกระเป๋า สิ่งของท่ี

นําติดตัวมาด้วยทุกคร้ัง   

- ออกตรวจสอบพื้นที่พบสิ่งของผู้ที่เข้ามาใช้บริการลืมไว้ หรือ ตกหล่นในพื้นที่ ให้นําไปเก็บไว้ท่ี  
บก.ศูนย์ รปภ. เพื่อรอเจ้าของมาติดต่อขอรับคืน แจ้งประสาน ฝ่ายประชาสัมพันธ์ในอาคาร และแจ้ง จนท.รปภ. 

ตามจุดรับทราบ เม่ือมีผู้มาติดต่อแจ้งให้ไปรับได้ท่ี บก.ศูนย์ รปภ.  
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6. ส่ิงท่ีควรดําเนินการ 
6.1 ก่อนเร่ิมงาน 
- เตรียมความพร้อมทางร่างกาย–เครื ่องแต่งกายและอุปกรณ์การสื ่อสาร (วิทยุสื ่อสารและ 

โทรศัพท์มือถือ) 

- ตรวจสอบอุปกรณ์-วิทยุส่ือสาร ว่าใช้การได้สมบูรณ์หรือไม่ หากใช้การไม่ได้ขอเปล่ียนใหม่ 

- เตรียมพร้อมที่จะเข้าปฏิบัติหน้าที่และปฏิบัติตามระเบียบ ในเรื่องการลงชื่อและการสแกนนิ้วตาม
กําหนดเวลา 

- รวมแถวรับฟังการชี ้แจง การปฏิบัติหน้าที ่พร้อมรับฟัง คําแนะนํา ในการแก้ปัญหา รวมถึง
แนวทางการปฏิบัติงานท่ีถูกต้อง 

- ตรวจสอบส่ิงอุปกรณ์ท่ีได้รับมอบหมายก่อนเข้ารับหน้าท่ีต่อ 
6.2 เม่ือเลิกงาน 
- ตรวจสอบพ้ืนท่ีบริเวณเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบว่าปกติดีหรือไม่ 
- ตรวจสอบส่ิงอุปกรณ์ท่ีได้รับมอบหมายและส่งมอบให้กับผู้เข้ามารับหน้าท่ีพร้อมเอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
- ตรวจสอบอุปกรณ์ ส่ิงของ และวิทยุส่ือสารว่ามีครบถูกต้องหรือไม่ 

- สรุปรายงานหรือบันทึกเหตุการณ์ต่าง ๆ ลงในสมุดรายงานประจําจุด มีเหตุการณ์สําคัญแยก
รายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบก่อนออกจากการปฏิบัติหน้าท่ี 

- ปฏิบัติตามระเบียบในเร่ืองของการลงช่ือและสแกนน้ิวออก 
7. การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

ปัญหาท่ีมักพบ วิธีการรับมือ 

7.1 เม่ือพบผู้ประสบอุบัติเหตุ - (เวลาราชการ) รีบแจ้งหัวหน้างานโดยทันที พร้อม

ประสานงานสถานพยาบาลภายในศูนย์ราชการฯ  

เพื ่อดําเนินการปฐมพยาบาล (นอกเวลาราชการ)  

รีบแจ้งหัวหน้าโดยทันที พร้อมประสานงานหน่วยกู้

ชีพเพื ่อดําเนินการปฐมพยาบาล (กรณี ผู ้ประสบ

อุบัติเหตุสามารถช่วยเหลือตนเองได้) แนะนําเส้นทาง

หรือพาไปสถานพยาบาลภายในศูนย์ราชการฯ หรือ

แนะนําเส้นทางสถานพยาบาลท่ีอยู่ใกล้ศูนย์ราชการฯ 

7.2 เม่ือพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - แจ้งหัวหน้าเพ่ือควบคุมประตูทางเข้า – ออก 

- ควบคุมตัวไม่ให้ออกจากพื้นที ่ ห้ามทําร้ายบุคคล
เหล่านั ้น พร้อมประสานงานเจ้าหน้าที ่ตํารวจเพ่ือ

สอบสวนและดําเนินการต่อไป 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 พนักงาน 
- สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าบูทหรือรองเท้าผ้าใบหุ้มส้น สีดําหรือสีสุภาพ 

- แขวน/ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
1.2 หัวหน้างาน 
- สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าหุ้มส้น/รองเท้าผ้าใบหุ้มส้น สีดําหรือสีสุภาพ 

- แขวน/ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
2. เคร่ืองมืออุปกรณ์สําหรับการปฏิบัติงาน 

2.1 หมวก 
2.2 ผ้าคลุมหน้า 
2.3 กรรไกรตัดก่ิงขนาดเล็ก 

3. บุคลิกภาพ 

3.1 หญิง 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม (ผมยาวให้เกล้ารวบให้เรียบร้อย) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

3.2 ชาย 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

4. การสนทนาตอบคําถาม 
4.1 สบตาคู่สนทนา 
4.2 ใช้วาจาท่ีสุภาพ 

4.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก ทวนความเข้าใจ 
4.4 น้ําเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
4.5 ตอบคําถามชัดเจน 

งานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
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4.6 การให้คําแนะนําเส้นทาง 
- กล่าวคําทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ”  

- รับฟังความต้องการของลูกค้า 
- แนะนําเส้นทางให้ถูกกต้อง  
- ถ้าไม่รู้จักสถานท่ี แนะนําลูกค้าให้ไปพบประชาสัมพันธ์หรือ รปภ. 

4.7 การให้คําแนะนําสําหรับลูกค้าแจ้งของสูญหาย 
- กล่าวคําทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ”  

- รับฟังความต้องการของลูกค้า 
- สอบถามรายละเอียดเก่ียวกับส่ิงของท่ีสูญหาย 
- หากหาแล้วไม่พบ แนะนําให้ไปติดต่อประชาสัมพันธ์ รปภ. เพ่ือดําเนินการต่อไป 

5. ส่ิงท่ีควรดําเนินการและข้ันตอนการทํางาน 
5.1 สําหรับพนักงาน 
ก่อนเร่ิมงาน 

- ประชุมแผนการปฏิบัติงานประจําวัน 
- จัดเตรียมเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้เหมาะสมต่อการใช้งาน 
- ตรวจสอบเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 
เม่ือเลิกงาน 

- ตรวจเช็ก – ทําความสะอาดเคร่ืองมืออุปกรณ์และเก็บเข้าท่ี 

- สรุปปริมาณงานท่ีทําแจ้งหัวหน้างานทราบ 
- รายงานปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานแก่หัวหน้างาน 

5.2 สําหรับหัวหน้างาน 
ก่อนเร่ิมงาน 

- ตรวจเช็กจํานวนและรายช่ือพนักงาน 
- มอบหมายงานท่ีต้องปฏิบัติให้กับพนักงาน 
เม่ือเลิกงาน 

- ตรวจเช็กจํานวนอุปกรณ์และเก็บอุปกรณ์เข้าท่ี 
- สรุปการปฏิบัติงานท่ีทําในแต่ละวัน 
- วางแผนการทํางานท่ีต้องทําในวันถัดไป 
- มอบหมายพนักงานสําหรับการปฏิบัติงานในวันถัดไป 
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6. การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ปัญหาท่ีมักพบ วิธีการรับมือ 

6.1 ตอบคําถามลูกค้าไม่ได้ - แนะนําลูกค้าไปสอบถามกับ รปภ. ประจําจุดใกล้เคียง 
6.2 ลูกค้าเข้ามาขอต้นไม้หรือเด็ดไปโดยไม่
บอกกล่าว 

- อธิบายว่าเป็นต้นไม้ที่เอาไว้ประดับตกแต่งสถานท่ี  
ขออนุญาตไม้ให้เด็ดหรือถอนต้นไม้ไป 

6.3 ลูกค้าทิ้งขยะและปัสสาวะตามบริเวณ
ใต้ต้นไม้ 

- แจ้งหัวหน้างานรับทราบและทําความสะอาดให้
เรียบร้อย 

6.4 เม่ือพบผู้ประสบอุบัติเหตุ - รีบแจ้งหัวหน้างาน หรือ รปภ. โดยทันทีไม่ควรเข้าไป 
ปฐมพยาบาลเอง (กรณี ผู้ประสบอุบัติเหตุสามารถ 

ช่วยเหลือตนเองได้) แนะนําเส้นทางหรือพาไป 

สถานพยาบาลภายในศูนย์ราชการฯ 

6.5 เม่ือพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - รีบแจ้งหัวหน้างาน หรือ รปภ. โดยทันที 
- เฝ้าสังเกตห่าง ๆ ไม่ควรเข้าใกล้และจับกุมตัวบุคคล
ด้วยตนเอง 

ท้ังน้ี เม่ือพบปัญหาข้างต้น รายงานให้หัวหน้างานและผู้ควบคุมงานทราบตามลําดับ โดยไม่รอช้า 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
1.2 สวมถุงเท้า รองเท้าผ้าใบหุ้มส้นสีดํา 
1.3 แขวน/ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 

2. เคร่ืองมืออุปกรณ์สําหรับการปฏิบัติงาน 
2.1 ผ้าปิดจมูก 
2.2 ถุงมือยาง 
2.3 ถุงดํา 
2.4 ใบงานประจําวัน 
2.5 ไฟฉาย 
2.6 คัตเตอร์ 
2.7 ไขควงเช็กไฟ 

 ท้ังน้ี ต้องสามารถแสดงอุปกรณ์ให้ผู้คุมงานหรือหัวงานได้ เม่ือขอเรียกดู 

3. บุคลิกภาพ 

3.1 ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
3.2 ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
3.3 งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

4. การสนทนาตอบคําถาม 
4.1 สบตาคู่สนทนา 
4.2 ใช้วาจาท่ีสุภาพ 

4.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก ทวนความเข้าใจ 
4.4 น้ําเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
4.5 ตอบคําถามชัดเจน 
4.6 ยืนตรงอย่างสุภาพ 

5. ข้ันตอนการทํางาน 
5.1 รับใบงานท่ี Relation Marketing (RM) ส่งให้ 

5.2 กล่าวคําทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ”  

5.3 เข้าตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหา 
5.4 เสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหา พร้อมดําเนินการแก้ไข หากไม่สามารถดําเนินการได้ทันที  

ให้นัดหมายเวลาดําเนินการแก้ไขให้ชัดเจน 

งานกําจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
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5.5 เข้าดําเนินการแก้ไขตรงตามวันเวลาท่ีนัดหมาย 
5.6 แจ้งการติดตามผลงานในคร้ังต่อไป 
5.7 เชิญลูกค้าเซ็นรับงานและประเมินความพึงพอใจ 
5.8 กล่าวลา “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

6. ส่ิงท่ีควรดําเนินการ 
6.1 ก่อนเร่ิมงาน 
- ตรวจสอบรายงานประจําวันเพ่ือวางแผนการดําเนินงาน 
- เตรียมอุปกรณ์ท่ีต้องใช้แต่ละงาน 
- ตรวจสอบความพร้อมของทีมงาน 

6.2 เม่ือเลิกงาน 
- ตรวจความเรียบร้อยของงานและสถานท่ีท่ีเข้าบริการ 
- ตรวจสอบอุปกรณ์และเก็บให้เรียบร้อย 
- สอบถามงานเพ่ิมเติมจากผู้ควบคุมงาน 

7. การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ปัญหาท่ีมักพบ วิธีการรับมือ 

7.1 ลูกค้าแจ้งว่า หลังจากเข้าบริการแล้ว
แมลงสาบยังเหลืออยู่ ยังตายไม่หมด 

- อธิบายลักษณะเคมีท่ีใช้ และตรวจสอบปัญหา  
- อธิบายสาเหตุและแนวทางแก้ไข 

7.2 หนูไม่ติดกาว/กรง - อธิบายลักษณะการวางตําแหน่งที่ดักหนู และการใช้เหย่ือ
ชนิดต่าง 

7.3 การเข้าบริการไม่ตรงเวลา - กล่าวขอโทษลูกค้า ให้เหตุผลท่ีมาช้าอย่างสุภาพ 

7.4 ผู้รับจ้างติดต่อผ่านพนักงาน 
Outsource โดยตรง 

- ประสาน RM เพ่ือทราบอีกทางหน่ึง 

 ท้ังน้ี เม่ือพบปัญหาข้างต้น รายงานให้หัวหน้างานและผู้ควบคุมงานทราบตามลําดับ โดยไม่รอช้า 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 พนักงานหญิง 
- เส้ือสูทสีดํา – กระโปรงสีดําท่ีสุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ 

- เส้ือด้านในสีสุภาพหรือถ้าใส่เดรสในส่วนของกระโปรงต้องเป็นสีดํา 
- รองเท้าคัชชูหรือรองเท้าหุ้มส้นสีดําแบบปิดด้านหน้าและด้านหลัง  
- แต่งหน้าทําผมให้สวยงาม 
- แขวนบัตรประจําตัวพนักงาน 

1.2 พนักงานชาย 
- เส้ือสูทสีดํา  
- สวมเส้ือโปโลหรือเส้ือเช้ิตสีสุภาพ 

- กางเกงทรงสุภาพสีดําล้วน 
- ใส่รองเท้าคัทชูสีดํา 
- แขวนบัตรประจําตัวพนักงาน 

2. บุคลิกภาพ 

2.1 หญิง 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี สุภาพเรียบร้อย 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 

2.2 ชาย 
- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี สุภาพเรียบร้อย 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 

3. การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 
3.1 ย้ิมแย้ม “สวัสดีค่ะ/ครับ” สอบถามเร่ืองท่ีมาติดต่อ 

3.2 เม่ือสนทนากับลูกค้าเสร็จ“ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

 

 

 

งานต้อนรับลูกค้า ศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์  

(Call Center & Information Counter)   

 



  

51 

4. การสนทนาตอบคําถาม 
4.1 สบตาอย่างสุภาพขณะสนทนา 
4.2 พูดจาสุภาพ นุ่มนวล น้ําเสียงชัดเจน 

4.3 มีมารยาทอ่อนน้อม 
5. ช่องทางการให้บริการ 

5.1 งานต้อนรับลูกค้า (PR) 

- เคาน์เตอร์ สํานักงาน บริษัท ธนารักษ์พัฒนาสินทรัพย์ จํากัด 
- Call Center ธพส. เบอร์โทรศัพท์ 0-2142-2203 , 0- 2142-2222 

- งาน Call Center ศูนย์ราชการฯ เบอร์โทรศัพท์ 0-2142-2233 ,  

5.2 ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน 
- www.dad.co.th 

- www.governmentcomplex.com 

- กล่องรับเร่ืองร้องเรียน information counter 

- call center ธพส. 0-2142-2233, 0- 2142-2222 

- call center ศูนย์ราชการฯ 0- 2142- 2233 

- หนังสือ 
6. ข้ันตอนการทํางาน 

6.1 งานต้อนรับลูกค้า (PR) 

- กล่าวทักทาย สอบถามเร่ืองท่ีมาติดต่อ 
- แลกบัตร เพ่ือเข้าภายในสํานักงาน (เฉพาะเคาน์เตอร์ สนง.ธพส.)  
- รับฟังความต้องการของลูกค้า 
- ให้ข้อมูลท่ีลูกค้าสอบถาม 
- กรณีงานซ่อมรับเรื่องแจ้งซ่อม ลงบันทึกในระบบแจ้งซ่อม ตามข้อมูลของลูกค้าพร้อมทั้งสอบถาม

ข้อมูลเพ่ิมเติม และแจ้งเลขท่ีใบงานให้ลูกค้า 

- กล่าวขอบคุณหลังให้บริการเรียบร้อย 
6.2 งาน Call Center 

- รับโทรศัพท์จากลูกค้า 
- กล่าวทักทาย  
- รับฟังความต้องการของลูกค้าและให้ข้อมูลท่ีลูกค้าสอบถาม 
- กรณีงานซ่อมรับเรื่องแจ้งซ่อม ลงบันทึกในระบบแจ้งซ่อม พร้อมทั้งสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม และ

แจ้งเลขท่ีใบงานให้ลูกค้า 

- กล่าวขอบคุณหลังให้บริการเรียบร้อย 
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6.3 งานเร่ืองร้องเรียนท่ี counter 

- กล่าวทักทาย  
- ให้ลูกค้ากรอกแบบฟอร์มเร่ืองร้องเรียน  
- ส่งเร่ืองร้องเรียนให้ผู้บังคับบัญชา 
- จนท. ประจํา counter จะนําเร่ืองร้องเรียนจากกล่องรับเร่ืองร้องเรียน INFORMATION 

COUNTER ส่งให้ผู้บังคับบัญชา เพ่ือดําเนินการตามข้ันตอน 

7. ส่ิงท่ีควรดําเนินการ 
 7.1 ก่อนเร่ิมงาน 

- เตรียมอุปกรณ์ (Notebook/Headset) 

- ตรวจสอบการการแต่งกายให้ตรงตามมาตรฐาน 
- จัดเตรียมเอกสาร (แบบฟอร์มเช่าพ้ืนท่ี, ใบสมัครงาน, ใบสมัครกิจกรรม, แผนท่ี) 
- Update ข่าวสาร กิจกรรม 

 7.2 เม่ือเลิกงาน 

- เก็บอุปกรณ์ (Notebook/Headset) 

- ดูแลการแต่งกายให้เรียบร้อย 
- นําส่งเอกสารและจัดเก็บเอกสาร (แบบฟอร์มเช่าพ้ืนท่ี, ใบสมัครงาน, ใบสมัครกิจกรรม, แผนท่ี) 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 พนักงานหญิง 

- เส้ือ – กระโปรง/กางเกงท่ีสุภาพเรียบร้อย 

- รองเท้าหุ้มส้น 
- แขวนบัตรประจําตัวพนักงาน 

1.2 พนักงานชาย 

- เส้ือ – กางเกงท่ีสุภาพเรียบร้อย 

- สวมถุงเท้า รองเท้าหุ้มส้นสีดํา 
- แขวนบัตรประจําตัวพนักงาน 

2. บุคลิกภาพ 

2.1 หญิง 

- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี สุภาพเรียบร้อย 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 

2.2 ชาย 

- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี สุภาพเรียบร้อย 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 

3. การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 
3.1 ย้ิมแย้ม กล่าวคําทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะนําตัว 

3.2 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

4. การสนทนาตอบคําถาม 
4.1 ยืนสนทนากับลูกค้า 
4.2 สบตาอย่างสุภาพขณะสนทนา 
4.3 พูดจาสุภาพ นุ่มนวล น้ําเสียงชัดเจน 

4.4 มีมารยาทอ่อนน้อม 
  

งานการตลาด 
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5. ข้ันตอนการทํางาน 
5.1 กล่าวทักทาย/ต้อนรับ ด้วยคําพูดสุภาพ 

5.2 รับฟังความต้องการ/ให้คําแนะนําข้อมูลแก่ลูกค้า 
5.3 การจองพ้ืนท่ี โดยการเชิญให้ลูกค้ากรอกแบบแจ้งความประสงค์ขอใช้พ้ืนท่ี 
5.4 แจ้งผลอนุมัติการใช้พ้ืนท่ีให้ลูกค้าได้ทราบ พร้อมท้ังให้รายละเอียดการเข้าใช้พ้ืนท่ี, จํานวนค่าเข้าและ

วันการชําระเงิน 

5.5 พาลูกค้าตรวจสอบพ้ืนท่ีก่อนเข้าใช้บริการ 
5.6 อํานวยความสะดวกขณะท่ีลูกค้าเข้าใช้พ้ืนท่ี 
5.7 หลังจากครบกําหนดการเข้าใช้พื้นที่แล้ว จะมีการตรวจสอบพื้นที่ใช้บริการและแจ้งผลการตรวจสอบ

ไปยังลูกค้า พร้อมท้ังแจ้งการคืนเงินประกัน 

5.8 กล่าวขอบคุณหลังให้บริการเรียบร้อย 
6. ส่ิงท่ีควรดําเนินการ 
 6.1 ก่อนเร่ิมงาน 

- เตรียมอุปกรณ์สํานักงาน (คอมพิวเตอร์/โทรศัพท์มือถือ) 
- เช็กบุคลิกภาพและการแต่งกาย 
- ตรวจสอบตารางงาน 
- ตรวจสอบเอกสารลูกค้า 
- Update ข่าวสาร กิจกรรม 

 6.2 เม่ือเลิกงาน 

- เก็บหรือปิดอุปกรณ์สํานักงาน (คอมพิวเตอร์/โทรศัพท์มือถือ) 
- ดูแลการแต่งกาย เส้ือผ้าหน้าผมให้เรียบร้อย 
- จัดเก็บตารางงานให้เรียบร้อย 
- จัดเก็บเอกสารให้เรียบร้อย 
- Recheck ข่าวสาร กิจกรรม 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 หัวหน้างาน 
- สวมชดุยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีดําหรือสีสุภาพ 

- ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
1.2 พนักงานหญิงและพนักงานชาย 
- สวมชดุยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีดําหรือสีสุภาพ 

- ติดบัตรประจําตัวพนักงาน/ติดบัตรพักเม่ืออยู่ในเวลาพัก 
- พนักงานทําความสะอาดภาชนะ สวมเอียมยางกันเป้ือน 

2. บุคลิกภาพ 

2.1 พนักงานหญิง 

- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- ผมยาวให้เกล้ารวบ ครอบเน็ตสีสุภาพ 

- งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 
2.2 พนักงานชาย 

- ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
- ดูแลผม (ผมส้ัน ) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

3. เคร่ืองมืออุปกรณ์สําหรับการปฏิบัติงาน 
3.1 หัวหน้างาน 

- สมุดโน้ต/ปากกา 
- โทรศัพท์มือถือ สําหรับประสานกับผู้ว่าจ้างส่งงานทางไลน์และส่ังงานด่วนกับผู้ใต้บังคังบัญชา 

  

งานรักษาความสะอาดพื้นที่ศูนย์อาหาร 
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3.2 พนักงาน 

- ไม้กวาด 
- ท่ีตักขยะ 
- เกียง 
- ผ้าขนหนู (ผ้าเปียกและผ้าแห้ง) 
- ป้ายแจ้งเตือน กําลังทําความสะอาด, พ้ืนเปียก 
- ไม้ม็อบถูพ้ืน, ไม้ม็อบดันฝุ่น 
- น้ํายาดันฝุ่น, เช็ดสแตนเลส, น้ํายาอเนกประสงค์, แอลกอฮอล์ 
- ถุงดําใส่ขยะ 
- ถังใส่น้ํา 
- กะละมัง/ถังใส่ภาชนะ 
- ถังใส่เศษอาหาร 
- แปรงปาดเศษอาหาร 
- ถุงมือ 

ท้ังน้ี ต้องสามารถแสดงอุปกรณ์ให้ผู้คุมงานหรือหัวงานได้ เม่ือขอเรียกดู 

4. กิริยามารยาทต่อลูกค้า 
4.1 พูดด้วยวาจาสุภาพ 

4.2 สํารวมท่าทางให้สุภาพ 

5. ส่ิงท่ีควรดําเนินการ และข้ันตอนการทํางาน 
5.1 หัวหน้างานรักษาความสะอาดพ้ืนท่ีศูนย์อาหาร 

ก่อนเร่ิมงาน 

- ตรวจเช็กแรงงานท่ีจะเข้าปฏิบัติงาน 
- มอบหมายให้พนักงงานท่ีเข้าปฏิบัติงานตามจุด 
- ตรวจสอบสถานท่ี เตรียมพร้อมให้บริการ 
- อบรมพนักงานท่ีต้องปฏิบัติงานพิเศษ (งานกิจกรรมของการตลาดและงานของฝ่ายอ่ืน ๆ) 
- เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหายในงาน ผู้ว่าจ้างและบริษัท 
เม่ือเลิกงาน 

- เช็กแรงงานเตรียมพร้อมเพ่ือปฏิบัติงานในวันต่อไป 
- วางแผนงานท่ีต้ององทําในวันถัดไป 
- เตรียมมความพร้อมของสถานท่ี 
- สรปุ ผลการปฏิบัติงานท่ีได้ดําเนินการไปเพ่ือเตรียมผู้ว่าจ้าง 
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5.2 พนักงานรักษาความสะอาดพ้ืนท่ีศูนย์อาหาร 

ก่อนเร่ิมงาน 

- เบิกอุปกรณ์ น้ํายา และวัสดุส้ินเปลือง 

- ตรวจสอบการแต่งกายให้ตรงตามมาตรฐาน 
- ตรวจสอบและส่งมอบภาชนะท่ีต้องส่งให้ร้านค้า 
- ตรวจสอบความสะอาดของสถานท่ีเพ่ือพร้อมให้บริการ 
- ตรวจสอบอปุกรณ์ท่ีชํารุด-สูญหายประจําจุดท่ีรับผิดชอบ 
เม่ือเลิกงาน 

- ตรวจสอบอปุกรณ์ น้ํายาและกระดาษชําระ เพ่ือเตรียมการเบิก 

- ตรวจสอบอปุกรณ์ท่ีชํารุด-สูญหายประจําจุดท่ีรับผิดชอบ 
- ตรวจสอบความสะอาดของพ้ืนท่ี และทําความสะอาดพ้ืนท่ีให้เรียบร้อยก่อนออกจากจุด

ปฏิบัติงาน 

- แจ้งหัวหน้างานถึงปัญหาท่ีพบ 
- ออกจากพ้ืนท่ีเวลา 16.00 น. 

6. การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า 
6.1 หัวหน้างานรักษาความสะอาด 

ปัญหาท่ีพบ วิธีการรับมือ 

- ลูกค้าพบส่ิงแปลกปลอมในอาหาร - กล่าวขอโทษ ขออนุญาตบันทึกภาพ สอบถาม 

- ข้อมูล แจ้งฝ่ายจัดการทราบ 
- ลูกค้าแจ้งภาชนะไม่สะอาดหรือไม่พอเพียง    - กล่าวขอโทษ รีบแก้ไขทันที 
- เม่ือพบผู้ประสบอุบัติเหตุ - รีบแจ้ง รปภ. ทันที ไม่ควรเข้าปฐมพยาบาลเอง 

(กรณี ผู ้ประสบอุบัติเหตุสามารถช่วยเหลือ

ตนเองได้แนะนําเส้นทางหรือพาไปสถานพยาบาล

ภายในศูนย์ราชการฯ 

- เม่ือพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - รีบแจ้ง รปภ. ทันที 
- เฝ้าสังเกตห่าง ๆ ไม่ควรเข้าใกล้ และจับคุมตัว
บุคคลเหล่าน้ันเอง 

- เม่ือพบส่ิงของหรือวัตถุต้องสงสัย - รีบแจ้ง รปภ. ทันที 
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6.2 พนักงานรักษาความสะอาด 

ปัญหาท่ีมักพบ   วิธีการรับมือ 

- ลูกค้าพบส่ิงแปลกปลอมในอาหาร - กล่าวขอโทษ แจ้งฝ่ายหัวหน้ารับทราบ 
- ลูกค้าแจ้งภาชนะไม่สะอาดหรือไม่
พอเพียง 

- ขอโทษ รีบแก้ไขทันที แจ้งหัวหน้างานรับทราบ 

- เม่ือพบผู้ประสบอุบัติเหตุ  - รีบแจ้ง รปภ. ทันที ไม่ควรเข้าไปปฐมพยาบาล 
- เอง (กรณี ผู้ประสบอุบัติเหตุสามารถช่วยเหลือ 
ตนเองได้แนะนําเส้นทางหรือพาไป สถานพยาบาล

ภายในศูนย์ราชการฯ 

- เม่ือพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - รีบแจ้ง รปภ. ทันที 
- เฝ้าสังเกตุห่าง ๆ ไม่ควรเข้าใกล้ และจับคุมตัว 
- บุคคลเหล่าน้ันเอง 

- เม่ือพบส่ิงของหรือวัตถุต้องสงสัย - รีบแจ้ง รปภ. ทันที 
 

       

    

     

    

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

59 

 

 

 

1. การแต่งกายของพนักงาน 

1.1 สวมชุดยูนิฟอร์มตามท่ีกําหนด 
1.2 รองเท้าหุ้มส้นสีดําหรือสีสุภาพ 

1.3 ติดบัตรประจําตัวพนักงาน 
1.4 งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

2. บุคลิกภาพ 

2.1 ใบหน้าย้ิมแย้มเป็นมิตร 
2.2 ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
2.3 ไม่พูดโทรศัพท์ในขณะขับรถ 
2.4 ไม่สูบบุหร่ีขณะขับรถ 
2.5 ขับรถอย่างระมัดระวัง ให้ความรู้สึกปลอดภัย 
2.6 งดใส่เคร่ืองประดับท่ีไม่จําเป็น 

3. กิริยามารยาทต่อลูกค้า 

3.1 พูดด้วยวาจาสุภาพ 

3.2 ย้ิมแย้ม สบตา 
3.3 กล่าวคํา “สวัสดีครับ และ ขอบคุณครับ” เป็นประจํา 

4. เคร่ืองมืออุปกรณ์สําหรับการปฏิบัติงาน 

4.1 แท๊บเล็ต พร้อมพาวเวอร์แบงก์ 
4.2 ผ้าขนหนู 
4.3 ชุดอุปกรณ์เคร่ืองมือประจํารถ 

5. ส่ิงท่ีควรดําเนินการ และข้ันตอนการทํางาน 

5.1 ก่อนเร่ิมงาน 

- ตรวจสอบการแต่งกายให้ตรงตามมาตรฐาน 
- ตรวจสอบความพร้อมของรถโดยสาร 
- ตรวจสอบเส้นทางการเดินรถโดยสาร 
- ตรวจสอบและเปิด Application บนแท็บแล็ต 

  

งานขับรถโดยสารศูนย์ราชการ 
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5.2 เม่ือเลิกงาน 

- ตรวจสอบและปิด Application บนแท็บแล็ต พร้อมชาร์จไฟให้พร้อมใช้งาน 

- ตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีชํารุด – เสียหาย และแจ้งให้ฝ่ายจัดการทราบ 

- ทําความสะอาดรถโดยสาร 
- ตรวจสอบเส้นทางการเดินรถโดยสารของวันต่อไป 

6. การรับมือกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า 

ปัญหาท่ีมักพบ   วิธีการรับมือ 

6.1 ลูกค้ารอรถนาน/รถมาช้า - กล่าวขอโทษ พร้อมมบอกเหตุผลท่ีมาช้า 
6.2 ผู้โดยสารน่ังรถวน - กล่าวขอโทษ สอบถามเส้นทางที่ลูกค้าต้องการ 

พร้อมแนะนํา 

6.3 รถโดยสารเกิดเหตุขัดข้อง - กล่าวขอโทษ แจ้งผู้โดยสารให้ทราบว่าจะมีรถคัน
ใหม่มาให้บริการ 

6.4 รถโดยสารเกิดอุบัติเหตุ - กล่าวขอโทษ แจ้งผู้โดยสารให้ทราบว่าจะมีรถคัน
ใหม่มาให้บริการ 

6.5 เม่ือพบผู้ประสบอุบัติเหตุ - โทรแจ้งประกันภัย และ รปภ. 
- รีบแจ้ง รปภ. ทันที ไม่ควรเข้าไปปฐมพยาบาลเอง  

(กรณี ผู้ประสบอุบัติเหตุสามารถช่วยเหลือตนเอง

ได้แนะนําเส้นทางหรือพาไปสถานพยาบาลภายใน

ศูนย์ราชการฯ) 

6.6 เม่ือพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - รีบแจ้ง รปภ. ทันที 
- เฝ้าสังเกตห่าง ๆ ไม่ควรเข้าใกล้ และจับคุมตัว
บุคคลเหล่าน้ันเอง 

6.7 เม่ือพบส่ิงของหรือวัตถุต้องสงสัย - รีบแจ้ง รปภ. ทันที 
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