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       บทน า 

กฎบัตรด้านบริการ เป็นเสมือนนโยบายที่เป็นลายลักษณ์อักษรซึ่งสื่อสารถึงความมุ่งมั่นของหน่วยงาน
ในการให้บริการ โดยมีการก าหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขตและมาตรฐานของความมุ่งมั่นในการให้บริการลูกค้า  
เพ่ือใช้ในการสื่อสารให้พนักงานและลูกค้าทราบ  

มาตรฐานการให้บริการ เป็นชุดของนโยบายและหลักเกณฑ์ที่ก าหนดเพื่อใช้ออกแบบระบบงานและให้
พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานขององค์กรครอบคลุมทุกจุดสัมผัส
บริการ (Touch Point) ทางธุรกิจที่อาจมีลูกค้า ซึ่งมีองค์ประกอบ ได้แก่ พิมพ์เขียวบริการ (Service 
Blueprint) พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) ข้อก าหนดที่เป็นมาตรฐาน (Service Protocol) 
การรับมือกับปัญหาที่อาจเกิดขึ้น (Service Recovery Plan) และก าหนดแนวทางการวัดและติดตามผลการ
ปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการและประเภทการให้บริการที่ส าคัญ ซึ่งผล      
การปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการต้องมีความน่าเชื่อถือ โดยอาศัยกลไกในการตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบและ
ประเมินผลทั้งภายในหรือภายนอก 

วัตถุประสงค ์
1. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

2. เพ่ือเป็นแนวทางปฏิบัติด้านการให้บริ การด้วยความสะดวก รวดเร็ว ครบถ้วน และถูกต้องตาม
มาตรฐานสากล 

ขอบเขตการด าเนินงาน 
กฎบัตรด้านบริการและคู่มือการให้บริการ ณ จุดสัมผัสบริการ จึงเป็นค ามั่นสัญญาของ ธพส.              

ที่จะให้บริการที่เป็นเลิศ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่กลุ่มลูกค้าต่างๆ ตามการจ าแนกลูกค้า รวมถึงให้บริการ
ที่เหนือความคาดหวังของลูกค้าตลอดจุดสัมผัสบริการ เช่น จุดการสอบถามข้อมูลหรือให้ข้อมูลป้อนกลับ       
จุดแจ้งข้อร้องเรียน เป็นต้น ทั้งนี้ การจัดท ากฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ ธพส. มีจุดประสงค์เพ่ือให้
พนักงานน าไปปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม พร้อมทั้งคอยช่วยเหลือลูกค้าให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการใช้
บริการ อีกทั้งเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุผลตามภารกิจและวิสัยทัศน์ของ ธพส. 

การจัดท ากฎบัตรด้านบริการ(Service Charter) และคู่มือการให้บริการ ณ จุดสัมผัสบริการ          
เพ่ือเป็นแนวทางในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและยกระดับมาตรฐานการให้บริการลูกค้าให้มี
ประสิทธิภาพ โดยการก าหนดมาตรฐานบริการลูกค้าได้ด าเนินการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการ
ในงานบริการอาคารมาอย่างต่อเนื่อง นับแต่ การจัดให้มีมาตรการในการก ากับดูแลการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภายนอก Outsource  การเตรียมความพร้อมการจัดท ามาตรฐานด้านการจัดการอาคาร ทั้งนี้เป็นไป
เพ่ือให้ผู้มีส่วนได้เสียที่เกี่ยวข้องได้รับประโยชน์จากการใช้บริการและความพึงพอใจสูงสุด และก่อให้เกิดการ
บรรลุผลการด าเนินงานตามที่ ธพส.ได้ก าหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิผล 

การด าเนินการได้น า SEA Model (Service Excellence Avenue) หรือรูปแบบเส้นทางการสร้าง
ระบบบริการให้เป็นเลิศ มาใช้ในการพัฒนา ปรับปรุง และยกระดับมาตรฐานการให้บริการของ ธพส.  ขั้นตอน
ในการพัฒนา ดังนี้ 
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ขั้นตอนที่ 1 : จัดการข้อมูลลูกค้า วิเคราะห์กลุ่มลูกค้า และความต้องการ-ไม่ต้องการของลูกค้า  
 ทบทวนข้อมูลการปฏิบัติงานในปัจจุบันและผลส ารวจความพึงพอใจที่ผ่านมา  

 
ขั้นตอนที่ 2 : ออกแบบมาตรฐานการให้บริการ  
 ก าหนดกลุ่มที่จะท าการ Workshop ออกแบบมาตรฐานการให้บริการ (Service Blueprint 
Workshop) เป็น 7 กลุ่ม (1) งาน Relation Marketing (RM) งานช่าง วิศวกรรม-งานสถาปัตยกรรม  (2) งาน
รักษาความสะอาด  (3) งานรักษาความปลอดภัย  (4) งานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์  (5) งานก าจัดสัตว์
รบกวน  (6) งานการตลาด  (7) งาน PR และ Call Center  ผู้เข้าร่วมประกอบด้วย ผู้บริหาร/ผู้จัดการ/หัวหน้า
งาน/พนักงาน ที่ท างานที่พบกับลูกค้าโดยตรง (Front Touch Point) ในแต่ละ Function  
 ในการท า Service Blueprint Workshop ผู้เข้าร่วมด าเนินการดังนี้ 

1.ท าการประชุมหารือ แสดงความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการลูกค้า 
2.ท าการสรุปแนวทางที่เหมาะสมในการน ามาใช้ใน มาตรฐานบริการ  
3.ทบทวนมาตรฐานการท างานและ SLA ของในปัจจุบันประกอบในการอ้างอิง 
 

ก าหนดจุดมาตรฐานด้านบริการ (Touch Point) ดังนี้ 
1. Call Center ศูนย์ราชการฯ 02142 2233 
2. Call Center ธพส. 02 142 2222, 02 142 2203 
3. เว็บไซต์ ธพส. WWW.dad.co.th 
4. เว็บไซต์ ศูนย์ราชการฯ WWW.governmentcomplex.com 
5. Information Counter 
6. E-Service (รับฟังความคิดเห็น/เสนอแนะ/ร้องเรียน ติชม/แจ้งซ่อม)  

7. GOVCOMPLEX App   
8. Facebook: GOVERNMENT COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ 
9. Facebook: GOVERNMENT COMPLEX ศูนย์ราชการฯ แจ้งวัฒนะ ZONE C 

http://www.dad.co.th/
http://www.governmentcomplex.com/
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 โดยช่องทางของจุดสัมผัสบริการนั้น ยังเป็นช่องทางการรับฟังลูกค้า และช่องทางรับเรื่องร้องเรียนของ 
ธพส. ท าให้ทราบถึงข้อมูล ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าที่ได้รับจากช่องทางรับฟังต่างๆ  ซึ่งการ
สร้างกฎบัตรการบริการและมาตรฐานการบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) ที่
เป็นลายลักษณ์อักษร จึงเป็นคู่มือกลางส าหรับพนักงานในการดูแลลูกค้าและยังเป็นมาตรฐานการให้บริการ 
(Service Level Agreement: SLA) เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการใช้บริการของ ธพส. อีกทั้งยังเป็น
การสร้างความเชื่อมั่น กรณีเกิดปัญหาต่างๆ โดย ธพส. มีการจัดการข้อร้องเรียนตั้งแต่การรับแจ้งข้อร้องเรียน 
การส่งต่อข้อร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือขอข้อมูลและแนวทางการแก้ไขปัญหาพร้อมการตอบ
กลับข้อชี้แจง หรือข้อค าถามของผู้ร้องเรียน รวมทั้งน าข้อมูลข้อร้องเรียนมาวิเคราะห์/ประเมินส าหรับใช้
ประกอบการพัฒนาวิธีการรับฟังลูกค้าและออกแบบ/พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการตอบสนองลูกค้า  
ทั้งนี้  การจัดท ากฎบัตรด้านบริการและมาตรฐานบริการที่ดีนั้นจะเชื่อมโยงกับ 4 กระบวนการ คือ 
กระบวนการรับฟังลูกค้า กระบวนการสนับสนุนลูกค้า กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขข้อร้องเรียน 
และกระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

ขั้นตอนที่ 3 : ฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรทีมงานทุกคนปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ 
เมื่อมาตรฐานการให้บริการได้รับความเห็นชอบจากกรรมการผู้จัดการแล้ว น ามาฝึกอบรมพัฒนา

บุคลากรทีมงานทุกคนปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 
 
ขั้นตอนที่ 4 : พัฒนาระบบ กลไกในการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือน าค าร้องเรียน  ข้อคิดเห็นของลูกค้า (Voice 

of Customer) เข้าสู่กระบวนการท างานได้ดียิ่งขึ้น 
ด าเนินการรวมอยู่ภายใต้การก าหนดเป็นมาตรฐานบริการงานเรื่องร้องเรียน 
 

ขั้นตอนที่ 5 : ทบทวนและปรับปรุงแบบส ารวจความพึงพอใจ เพ่ือน าประเด็นที่พบไปใช้ในการพัฒนาปรับปรุง 
องค์กร 
 
วิสัยทัศน์ ภารกิจองค์กร และยุทธศาสตร์การด าเนินงาน 

วิสัยทัศน์ของ ธพส. (Vision) 
องค์กรสมัยใหม่ในการพัฒนาทรัพย์สินของรัฐให้เกิดมูลค่าเพ่ิมทางเศรษฐกิจและสังคม  
อย่างมืออาชีพ ตามหลักธรรมาภิบาล 

 
ภารกิจองค์กร (Mission) 

1. จัดให้ พัฒนาศูนย์ราชการให้ทันสมัย และบริหารจัดการให้เกิดความสมดุล 
2.  พัฒนาทรัพย์สินของรัฐ ให้เกิดมูลค่าเพ่ิมทั้งในเชิงเศรษฐกิจและสังคม 
3.  พัฒนาธุรกิจใหม่ เพ่ือเพ่ิมช่องทางการหารายได้ที่หลากหลาย และสร้างประโยชน์แก่รัฐ   
4.  พัฒนาองค์กรด้วยการบริหารจัดการสมัยใหม่ 

ยุทธศาสตร์การด าเนินงาน (Strategic Issues) 
- ยุทธศาสตร์ที่ 1 พัฒนาทรัพย์สินของรัฐให้เกิดมูลค่าเพ่ิมทางเศรษฐกิจและสังคม 
- ยุทธศาสตร์ที่ 2 สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้เสีย 
- ยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาบุคลากรให้เป็นมืออาชีพ 
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- ยุทธศาสตร์ที่ 4 พัฒนาระบบงาน เทคโนโลยี ดิจิทัล และนวัตกรรม 
- ยุทธศาสตร์ที่ 5 บริหารจัดการการเงินให้มีประสิทธิภาพ 
- ยุทธศาสตร์ที่ 6 ยึดมั่นในหลักธรรมาภิบาล  

 
กระบวนการด าเนินงาน 
1. ศึกษา และทบทวนเพ่ือสรุปปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการก าหนดมาตรฐานด้านบริการ โดยจุดสัมผัสบริการ 

เป็นส่วนส าคัญของการออกแบบบริการ เพ่ือเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่าง ธพส. กับลูกค้าผู้ใช้บริการ และ
สอดคล้องกับวงจรชีวิตลูกค้า ซึ่งเป็นกระบวนการในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องตั้ งแต่
ก่อนเป็นลูกค้า จนกระท่ังเกิดความภักดี 

2. ศึกษาข้อก าหนดของกระบวนการให้บริการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องในปัจจุบัน เพ่ือเชื่อมโยงการก าหนด
มาตรฐานด้านบริการขององค์กร 

3. จัดท ากฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการเป็นลายลักษณ์อักษร และก าหนดหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพร้อม
อธิบายขั้นตอนในการปฏิบัติให้ชัดเจน  

4. ถ่ายทอดกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการไปยังหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือเป็นแนวทางในการ
ด าเนินงานขององค์กร 

5. ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาเป็นข้อมูล
ย้อนกลับในการปรับปรุงกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ 

 

ภาพที่ 1 กระบวนการจัดท ากฎบัตรด้านบริการและคู่มือการให้บริการ ณ จุดสัมผัสบริการ 
หมายเหตุ: กฎบัตรด้านบริการ และคู่มือการให้บริการ ณ จุดสัมผัสบริการ จะมีการทบทวนทุก 1 ปี 

ค านิยามส าคัญ 

กฎบัตรด้านบริการ (Service Charter) หมายถึง นโยบายที่เป็นลายลักษณ์อักษรซึ่งสื่อสารถึง
ความมุ่งมั่นของหน่วยงานในการให้บริการ โดยก าหนด
วัตถุประสงค์ ขอบเขตและมาตรฐานของความมุ่งมั่นใน
การให้บริการลูกค้าเพ่ือใช้ในการสื่อสารให้พนักงานและ
ลูกค้าทราบ 
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มาตรฐานการบริการ (Service Standard) หมายถึง นโยบายและหลักเกณฑ์ที่ก าหนดเ พ่ือใช้
ออกแบบระบบงานและให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาท
หน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานขององค์กร
ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ 

การบริการสารสนเทศ (Information Service) หมายถึง การให้บริการข้อมูลข่าวสารในรูปแบบต่างๆ ที่
ผ่ า นการประมวลผล  ค า น ว ณ  ว ิเ ค ร า ะห ์ข ้อ ม ูล         
อย่างละเอียดลึกซึ ้ง เพื่อให้ผู ้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
ข้อมูล ค้นหาข้อมูล หรือ เรื ่องราวตามความสนใจได้
อย่างสะดวก 

การให้ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback)   หมายถึง กระบวนการ หรือ เครื่องมืออย่างหนึ่งในการให้
      ข้อมูลต่างๆ ที่เกิดขึ้นของบุคคล หรือ กลุ่มต่างๆ โดยจะ
      เรียกผู้ให้ข้อมูลว่า “ผู้ส่งสาร” หรือ “ผู้ให้ข้อมูล 
      ป้อนกลับ” และจะเรียกฝั่งที่รับฟังข้อมูลว่า “ผู้รับสาร” 
      หรือ “ผู้รับฟังข้อมูลป้อนกลับ” เพ่ือช่วยให้บุคลากรหรือ 
      องค์กร เกิดความเข้าใจ และความพร้อมในการพัฒนา
      จากการชี้แนะ จูงใจ เสริมพฤติกรรมที่เหมาะสม และลด
      หรือหยุดพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสม เป็นประโยชน์ต่อการ
      น ามาปรับปรุง และพัฒนาต่อไป  

การท าธุรกรรม (Transaction)   หมายถึง การท ากิจกรรมที่เกี่ยวกับการท านิติกรรม สัญญา 
      หรือการด าเนินการใดๆ กับผู้อ่ืน ทางการเงิน ทางธุรกิจ 
      หรือการด าเนินการเกี่ยวกับทรัพย์สิน 

แผนผังงานบริการ  (Service Blueprinting)  หมายถึง เครื่องมือที่น ามาใช้เพ่ือให้มองเห็นถึงภาพรวม
ของงานทั้งหมด โดยจะแสดงในรูปแบบของแผนผัง
กระบวนงานที่ระบุถึงขั้นตอนของการท างานทั้งจุดที่มีการ
ติดต่อกับลูกค้า และกระบวนการสนับสนุนภายใน รวมถึง
องค์ประกอบทางกายภาพที่เก่ียวข้อง 

พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) หมายถึง การแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา 
กิริยา ท่าทาง และการพูดจา ตั้งแต่ก่อนให้บริการ ระหว่าง
ให้บริการ และหลังให้บริการ ซึ่งพฤติกรรมที่ดีย่อมสร้าง
ความสุข ให้เกิดข้ึนกับผู้บริการได้เป็นอย่างดี 

ข้อก าหนดที่เป็นมาตรฐาน (Service Protocol) หมายถึง การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ เป็นการ      
ส่งมอบบริการตามความต้องการของลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้า    
ที่ได้รับบริการไปแล้ว เกิดความพึงพอใจ     
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การรับมือกับปัญหาที่อาจเกิดข้ึน หมายถึง กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า 
(Service Recovery Plan) เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาตามท่ีได้รับร้องเรียน  

เส้นทางการเดินของลูกค้า (Customer Journey)  หมายถึง เส้นทางการเดินทางของลูกค้า ซึ่งหมายถึง
พฤติกรรมของลูกค้าตั้งแต่ก่อนการเป็นลูกค้า ตัดสินใจซื้อ
สินค้าหรือใช้บริการ รวมถึงกลับมาซื้อสินค้าหรือใช้
บริการนั้นซ้ า จนกระท่ังเกิดความภักดีในระยะยาว  

จุดสัมผัสบริการ (Touch Point)    หมายถึง จุดสัมผัสของลูกค้ากับบริการ โดยการสื่อสาร 
ผ่านสื่อต่างๆ ไปยังกลุ่มลูกค้า ตั้งแต่จุดเริ่มต้นจนถึง
จุดสิ้นสุด สามารถเกิดขึ้นได้ตั้งแต่ช่วงก่อน ระหว่าง และ
หลังการซื้อขายสินค้าและบริการ 

จุดสัมผัสบริการทางระบบสารสนเทศ หมายถึง จุดสัมผัสของลูกค้ากับบริการ โดยการสื่อสาร 
(Digital Touchpoint)  ผ่านช่องทางอุปกรณ์อิเล็กทรอนิคต่างๆ 

จุดสัมผัสบริการทางกายภาพ หมายถึง จุดสัมผัสของลูกค้ากับบริการ โดยการสื่อสาร 
(Physical Touchpoint)  ผ่านการให้บริการทางกายภาพ 

การสร้างการรับรู้ (Awareness)   หมายถึง ท าให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ และตระหนักถึง 
      รายละเอียดหลักของบริการ 

การสร้างความสนใจ (Interest)                หมายถึง ท าให้ลูกค้าเกิดความสนใจ โดยการเรียนรู้
เกี่ยวกับประโยชน์ของการใช้บริการ  

การสร้างความต้องการ (Desire)  หมายถึง การท าให้ลูกค้ามีพัฒนาการ หรือความรู้สึกที่ดี
ต่อบริการ 

การใช้บริการ (Action) หมายถึง การดึงดูดความสนใจให้ลูกค้าเกิดความอยากใช้
บริการ 

การสร้างความภักดี (Loyalty)   หมายถึง การท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ จากการใช้
บริการ เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดี จนกระทั่งลูกค้าเกิด
ความรู้สึกผูกพันกับองค์กร 
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กฎบัตรและมาตรฐานการบริการ 

 ก่อนการเริ่มจัดท ากฎบัตร และมาตรฐานด้านบริการเป็นลายลักษณ์อักษร จ าเป็นต้องศึกษา
กระบวนการการให้บริการทั้งหมดของ ธพส. ในปัจจุบัน เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการหรือความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการในแต่ละกลุ่มลูกค้าที่ ธพส. ได้จ าแนกไว้แล้ว ทั้ง 9 ช่องทาง  ในแต่ละจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) 
ขององค์กร  ทั้งนี้ พบว่าการก าหนดจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ที่ส าคัญ ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้าของ 
ธพส. จะท าให้ทราบการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ จนกลายมาเป็นลูกค้าในแต่ละระดับขั้น (Stage) ตั้งแต่การ
สร้างการรับรู้ เพื่อการเข้าเป็นลูกค้าใหม่ การออกแบบการบริการ ในขณะที่เป็นลูกค้า จนกระทั่งการใช้บริการ
ซ้ า น าไปสู่การบอกต่อและเกิดความภักดี ซึ่งเป็นวงจรชีวิตของลูกค้า ธพส. (Customer Lifecycle Stage) 

 
  ภาพที่ 2 จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า ธพส. (Customer Lifecycle 

Stage) 

ทั้งนี้เพ่ือให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่และวิธีปฏิบัติต่อลูกค้า ธพส. จึงมุ่งมั่นในการจัดท า
มาตรฐานด้านการบริการลูกค้าที่ส าคัญ เพ่ือเป็นแนวทางในการด าเนินงานขององค์กร อีกทั้งยังเป็นบทบาท
การท างานของบุคลากรในการดูแลให้ความช่วยเหลือลูกค้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการให้เกิด   
ความประทับใจมากที่สุด และยังสะท้อนถึงภาพลักษณ์ของ ธพส. และมาตรฐานขององค์กรครอบคลุม ทุกจุด
สัมผัสบริการ (Touch Points) ทางธุรกิจที่อาจมีกับลูกค้า ซึ่งมีองค์ประกอบ  ได้แก่ การรับรู้ (Awareness) ที่ท าให้
ลูกค้ารู้จักบริการของ ธพส., ความสนใจ (Interest) ที่ท าให้ลูกค้าสนใจบริการของ ธพส., ความต้องการใช้
บริการ (Desire) เป็นการท าให้ลูกค้าเกิดความต้องการใช้บริการของ ธพส., การใช้บริการ (Action)          
ลูกค้ามีการใช้บริการของ ธพส. และการท าให้เกิดความภักดี (Loyalty) ลูกค้าเกิดความภักดีและกลับมาใช้
บริการของ ธพส. โดยมีแนวทางการประเมินผลตามมาตรฐานบริการตลอดจนครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ
และประเภทการให้บริการ ซึ่งผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการต้องมีความน่าเชื่อถือ โดยอาศัยกลไกใน
การตรวจสอบจากผู้ตรวจสอบและประเมินผลทั้งภายในหรือภายนอก กล่าวคือ ภายในจะด าเนินการโดย
หน่วยงานที่รับผิดชอบทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ ประเมินผลตามการส ารวจความพึงพอใจและประเมินผล 

Awareness 
ท่ีท ำให้รู้จกับริกำรของ ธพส 

Interest 
ท่ีท ำให้สนใจบริกำรของ ธพส 

Desire 
ท่ีท ำให้ต้องกำรใช้บริกำรของ ธพส. 

Action 
ในกำรใช้บริกำรของ ธพส. 
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ณ จุดสัมผัสบริการ ส่วนภายนอก เป็นการจ้างที่ปรึกษามารับผิดชอบในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจ
ของลูกค้า  

ความมุ่งม่ันในการให้บริการ (Service Commitment) /นโยบายมาตรฐานด้านการให้บริการ 
1) มุ่งมั่นในการจัดหาผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นธรรม และเท่าเทียมให้แก่ลูกค้า 
2) จะท าให้มั่นใจว่าลูกค้าได้รับข้อเสนอแนะ และค าแนะน า เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่จ าเป็น 
 โดยไม่รบกวนลูกค้า รวมถึงได้รับข้อมูลที่ชัดเจนและเพียงพอ ไม่เกินจริงและไม่บิดเบือนทั้งก่อน  
 ระหว่าง และหลังการขาย เพ่ือให้ตัดสินใจเลือกสินค้าและบริการด้วยความเข้าใจที่ถูกต้อง 
3) ให้ความส าคัญกับความเป็นส่วนตัว และการรักษาความลับของข้อมูลลูกค้า และมีหน้าที่ 
 รับผิดชอบในการใช้และรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าอย่างถูกต้องตามกฎหมาย รวมทั้ง 
 คุ้มครองความปลอดภัย และความเป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบุคคล 
4) เล็งเห็นว่าข้อร้องเรียนและปัญหาการให้บริการเป็นโอกาสในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของ 
 บริษัทฯ และจะจัดการปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่ได้รับแจ้งจากลูกค้าอย่างเป็นธรรม 
 เท่าเทียม และมีความเป็นมืออาชีพ 
5) ผู้บริหาร และพนักงาน มีหน้าที่สร้างความม่ันใจได้ว่าบริษัทฯ จะสร้างและรักษาความไว้วางใจ 
 จากลูกค้าในเรื่องการให้บริการอย่างเป็นธรรม 
6) มุ่งสร้างการบริการที่มีคุณภาพ ด้วยเครื่องมือที่ทันสมัยและเจ้าหน้าที่ที่มีคุณภาพเท่านั้น 
7) มุ่งสร้างการบริการที่ดีโดยการวางแผนการบริการในเชิงรุกเพ่ิมข้ึน เพ่ือให้เกิดความยั่งยืนของการ 
 ให้บริการ 
8)  มุ่งสร้างการบริการที่รวดเร็วด้วยการวางแผนที่ดี มีความพร้อมของเครื่องมือและความช านาญ 
 ของเจ้าหน้าที ่

9)  มุ่งสร้างการบริการด้วยความเข้าใจเพื่อความพึงพอใจของลูกค้ามากท่ีสุด 

ข้อก าหนดที่เป็นมาตรฐาน (Service Protocol) 
การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ เป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการของลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้า    

ที่ได้รับบริการไปแล้ว เกิดความพึงพอใจ โดย ธพส. มีมาตรฐานการให้บริการเบื้องต้น ดังนี้ 
1) เตรียมตัว เตรียมอุปกรณ์ เครื่องมือที่จะให้บริการต่าง  ๆให้พร้อมก่อนผู้รับบริการเข้ามารับบริการ 
2) ให้การต้อนรับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี 
3) มองสบตา พายิ้มพิมพ์ใจ ปราศรัยทักทายผู้มารับบริการก่อนเสมอ 
4) สอบถามความต้องการของผู้รับบริการก่อนเสมอ 
5) สอบถามความต้องการโดยใช้ค าพูดทักทาย “สวัสดีครับ/ค่ะ” ต้องการติดต่อเรื่องอะไรครับ/ค่ะ 
6) อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการบริการด้วยความเต็มใจ 
7) ขณะให้บริการ ต้องมีความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นเสมอ 
8) ให้บริการแก่ลูกค้าทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียบกันตามล าดับ ก่อน – หลัง 
9) ถ้าหากมีลูกค้ารับบริการมาก เกิดการบริการที่ล้าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใด  ๆต้องกล่าวค าว่า “ขอโทษ” เสมอ 
10) ให้บริการภายในเวลาที่ก าหนด หากด าเนินการไม่ได้ ต้องชี้แจงเหตุผลให้ผู้รับบริการทราบด้วยวาจาที่สุภาพ 
11) จัดให้มีที่นั่งรออย่างเพียงพอ 
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 ในการก าหนดกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ ธพส. ค านึงถึงกระบวนการของเส้นทางการเดินทาง
ของลูกค้า (Customer Journey) และจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ของลูกค้า เพ่ือให้ ธพส. สามารถ
ให้บริการตลอดจนการก าหนดแนวทางการประเมินผลได้ครบทุกขั้นตอนส าคัญในการติดต่อรับบริการระหว่าง
ลูกค้ากับ ธพส. ตามตารางเส้นทางการเดินทางของลูกค้า จุดสัมผัสบริการและแนวทางการประเมิน   
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints) 
แนวทางการประเมินผล 

Digital Touchpoints Physical Touchpoints 
1. การรับรู้ (Awareness) 
- สร้างการรับรู้ต่อภารกิจหลักของ ธพส. ในการให้บริการ
งานอาคาร รวมทั้งภาพลักษณ์ผลงานและความเชี่ยวชาญ
ของ ธพส. ให้เป็นที่รู้จักเพ่ือสร้างความจ า และเกิดความ
เข้าใจในสิ่งที่ ธพส. ส่งมอบ ให้แก่ลูกค้า 
 
 
 
 
 
 
 
2. การสร้างความสนใจ (Interest) 
- การสร้างความสนใจ ในการใช้บริการงานอาคาร และ
ความจ าเป็นในการใช้พ้ืนที่โดยมีบริการให้บริการข้อมูล 
เกี่ยวกับพ้ืนที่หน่วยงานภาครัฐ พ้ืนที่ เช่าพาณิชย์ และ
ขั้นตอนการใช้บริการ หรือขอเช่าพ้ืนที่  
 
 
 
 

สื่ อสั งคมออนไลน์ของ  ธพส . 
ได้แก่ 
- Website ของ ธพส. 
- Website ของ ศูนย์ราชการ 
- Facebook official 
- Line OA 
 
 
 
 
 
 
สื่ อสั งคมออนไลน์ของ  ธพส . 
ได้แก่ 
- Website ของ ธพส. 
- Website ของ ศูนย์ราชการ 
- Facebook official 
- Line OA 
 
 
 

สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. 
ได้แก่ 
- การประชาสัมพันธ์  วิทยุ 
โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์    
สื่อสิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว 
- ตราสัญลักษณ์หรือโลโก้ 
ธพส. 
- การจัดกิจกรรมนันทนาการ
ที่ ธพส. จัดขึ้นเอง และเข้า
ร่วมกับหน่วยงาน อ่ืน ๆ 
 
 
สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. 
ได้แก่ 
- การประชาสัมพันธ์  วิทยุ 
โทรทัศน์ ป้ายประชาสัมพันธ์    
สื่อสิ่งพิมพ์ การแถลงข่าว 
- ตราสัญลักษณ์หรือโลโก้ 
ธพส. 
- การจัดกิจกรรมนันทนาการ
หรือการสัมมนาที่ ธพส.  

- การส ารวจการรับรู้ช่องทางการ
สื่อสารผ่านแบบสอบถามความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ 
- การส ารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับ
ข้ อ มู ล ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ที่ มี ต่ อ ก า ร
ให้บริการของ ธพส. 
 
  
 
 
 
 
- การส ารวจการรับรู้ช่องทางการ
สื่อสารผ่านแบบสอบถามความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ 
- การส ารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับ
ข้ อ มู ล ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ที่ มี ต่ อ ก า ร
ให้บริการของ ธพส. 
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints) 
แนวทางการประเมินผล 

Digital Touchpoints Physical Touchpoints 
 
 
3. การสร้างความต้องการ (Desire)  
- การตัดสินใจของลูกค้าในการใช้บริการต่าง ๆ ของ ธพส. 
เพ่ือความสะดวก คุ้มค่า ดังนี้ 
3.1 การให้บริการพ้ืนที่หน่วยงานภาครัฐ  

 

 

 

 

 

 

 

3.2 การให้บริการพ้ืนทีเ่ช่าพาณิชย์ 

3.2.1 ประเภทร้านค้า/ธนาคาร/ส านักงาน/ร้านอาหารและ
เครื่องดื่ม 

 

 
 
 
 
 
สื่ อสั งคมออนไลน์ของ  ธพส . 
ได้แก่ 
- Website ของ ธพส. 
- Website ของ ศูนย์ราชการ 
- Facebook official 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สื่ อสั งคมออนไลน์ของ  ธพส . 
ได้แก่ 
- Website ของ ธพส. 

จัดขึ้นเอง และเข้าร่วมกับ
หน่วยงานอ่ืน ๆ 
 
 
 
สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. 
ได้แก่ 
- Call Center 
- Information Counter 
-สื่ อ สิ่ ง พิ ม พ์  ป้ า ย
ประชาสัมพันธ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. 
ได้แก่ 
- Call Center 

 
 
 
 
 
- การส ารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
- การส ารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับ
ข้ อ มู ล ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ที่ มี ต่ อ ก า ร
ให้บริการของ ธพส. 
- การสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ที่เคยใช้
บริการ 
- การส ารวจจากเสียงของลูกค้า (VOC) 
ผ่านการใช้บริการของ ธพส. และ 
Focus Group 
- การรับฟังข้อร้องเรียนผ่าน Call 
center  
 
 
- การส ารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
- การส ารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับ
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints) 
แนวทางการประเมินผล 

Digital Touchpoints Physical Touchpoints 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.2.2  ประเภทพื้นท่ีประชาสัมพันธ์ 
3.2.3 ประเภทพื้นท่ีลานอเนกประสงค์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- Website ของ ศูนย์ราชการ 
- Facebook official 
- Line OA 
 
 
 
 
 
 
 
สื่ อสั งคมออนไลน์ของ  ธพส . 
ได้แก่ 
- Website ของ ธพส. 
- Website ของ ศูนย์ราชการ 
- Facebook official 
- Line OA 
 
 
 
 
 
 

- Information Counter 
- การจัดกิจกรรมนันทนาการ
หรือการสัมมนาที่ ธพส. จัด
ขึ้ น เ อ ง  แ ล ะ เ ข้ า ร่ ว ม กั บ
หน่วยงาน อ่ืน ๆ 
- สื่ อสิ่ ง พิม พ์  ป้ าย
ประชาสัมพันธ์ 
  
 
 
สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. 
ได้แก่ 
- Call Center 
- Information Counter 
- การจัดกิจกรรมนันทนาการ
หรือการสัมมนาที่ ธพส. จัด
ขึ้ น เ อ ง  แ ล ะ เ ข้ า ร่ ว ม กั บ
หน่วยงาน อ่ืน ๆ 
- สื่ อสิ่ ง พิม พ์  ป้ าย
ประชาสัมพันธ์ 
 
 

ข้ อ มู ล ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ที่ มี ต่ อ ก า ร
ให้บริการของ ธพส. 
- การสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ที่เคยใช้
บริการ 
- การส ารวจจากเสียงของลูกค้า (VOC) 
ผ่านการใช้บริการของ ธพส. และ 
Focus Group 
- การรับฟังข้อร้องเรียนผ่าน Call 
center  
 
- การส ารวจความพึงพอใจ เกี่ยวกับ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
- การส ารวจจากเสียงของลูกค้า (VOC) 
ผ่านการใช้บริการของ ธพส. และ 
Focus Group 
- การรับฟังข้อร้องเรียนผ่าน Call 
center  
-แบบส ารวจความคิดเห็นของผู้เข้าร่วม
กิจกรรม 
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เส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
(Customer Journey) 

จุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoints) 
แนวทางการประเมินผล 

Digital Touchpoints Physical Touchpoints 
4. การใช้บริการ (Action)  
- การให้บริการตั้งแต่เริ่มต้น จนจบ กระบวนการ เพ่ือ
อ านวยความสะดวก และให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ และมีการซื้อหรือใช้บริการซ้ า และน าไปสู่การ
บอกต่อไปยังผู้อ่ืนซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ลูกค้าในอนาคต รวมทั้ง  
กรณีที่มีข้อผิดพลาดจากการให้บริการลูกค้า สามารถยื่นค า
ร้องเรียน เพ่ือที่  ธพส. จะได้น ามาแก้ไขปรับปรุง และ
พัฒนาการให้บริการต่อไป  
 
 
 
 
 
5. การสร้างความภักดี (Loyalty)   
- มีการเก็บข้อมูลของลูกค้า เพ่ือสามารถเป็นข้อมูลในการ
ติดต่อและทราบถึงพฤติกรรมของลูกค้า ท าให้  ธพส. 
สามารถส่งมอบสิ่งที่ลูกค้าพึงพอใจและลูกค้าได้รับบริการที่
เกินความคาดหมาย เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดี จนลูกค้า
เกิดความรู้สึกผูกพัน และมีการส่งผ่านคุณค่าต่อไป  

สื่ อสั งคมออนไลน์ของ  ธพส . 
ได้แก่ 
- Website ของ ธพส. 
- Website ของ ศูนย์ราชการ 
- Facebook official 
- Line OA 
 
 
 
 
 
 

สื่อสังคมออฟไลน์ของ ธพส. 
ได้แก่ 
- Call Center 
- Information Counter 
- พนักงานด าเนินการได้อย่าง
ทันถ่วงทีในการให้บริการและ
ตอบข้อร้องเรียนของลูกค้า
ทั้ งนี้  ธพส .  มี การก าหนด
วิธีด าเนินการในการปฏิบัติการ
จัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบ 
 
 
 
 
- แจ้งข้อมูลข่าวสารการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร  ก า ร ใ ห้ สิ ท ธิ
ประโยชน์รวมทั้งตอบค าถาม
การให้บริการที่ผู้ ใช้บริการ
ต้องการ 
- ช่องทางการให้บริการรูปแบบ
ใหม ่

- การรวบรวมข้อมูลสถิติการใช้บริการ
ผ่านระบบสารสนเทศ เพ่ือประเมินการ
กลับมาใช้ซ้ าของลูกค้า 
- การประเมินการกลับมาใช้บริการซ้ า
ของลูกค้าผ่านการสื่อสารทุกจุดสัมผัส 
(Touch Points) เพ่ือการจัดล าดับ
ความส าคัญการใช้บริการใช้ช่องทาง
ต่าง ๆ ที่ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า 
- การส ารวจความพึงพอใจเกี่ยวกับ
ระดับความพึงพอใจและความไม่พึง
พอใจต่อช่องทางการรับฟังลูกค้าและ
ช่องทางการสนับสนุนลูกค้า 
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ภาพเส้นทางการเดินทางของลูกค้า 
 

1. มาตรฐานบริการงาน Relation Marketing (RM) และงานวิศวกรรม-งานสถาปัตยกรรม 
ประกอบด้วย 

 การแต่งกาย-บุคลิกภาพของพนักงาน 
 เครื่องมืออุปกรณ์ประจ าตัว : งานสถาปัตยกรรม 
 SLA งานซ่อม 
 พิมพ์เขียว : การเข้าซ่อม 

 
 

 
 

 มาตรฐานบริการ : การเข้าซ่อมงาน 
 การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้า : การเข้าซ่อมงาน 

 
 
 

2. มาตรฐานบริการงานรักษาความสะอาด  ประกอบด้วย 
 การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
 อุปกรณ์ท่ีต้องใช้ภายในอาคาร : งานรักษาความสะอาด 
 ระเบียบการปฏิบัติงาน : งานรักษาความสะอาด 
 พิมพ์เขียวบริการ : การต้อนรับส าหรับพนักงานรักษาความสะอาด 
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 มาตรฐานบริการ : การต้อนรับส าหรับพนักงานรักษาความสะอาด 
 พิมพ์เขียวบริการ : การให้ค าแนะน าเส้นทางส าหรับพนักงานรักษาความสะอาด 

 

 
 มาตรฐานบริการ : การให้ค าแนะน าเส้นทางส าหรับพนักงานรักษาความสะอาด 
 พิมพ์เขียวบริการ : ลูกค้าแจ้งลืมของส าหรับพนักงานรักษาความสะอาด 

 

 
 มาตรฐานบริการ : ลูกค้าแจ้งลืมของส าหรับพนักงานรักษาความสะอาด 
 สิ่งที่ควรด าเนินการ  :  ส าหรับพนักงานรักษาความสะอาดก่อนเริ่มงานและหลังเลิกงาน 
 สิ่งที่ควรด าเนินการ  :  ส าหรับหัวหน้างานรักษาความสะอาด 
 การรับมือกับปัญหาที่เกิดข้ึนกับลูกค้า : ส าหรับหัวหน้างานรักษาความสะอาด 
 การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้า : ส าหรับพนักงานรักษาความสะอาด 
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3. มาตรฐานบริการงานรักษาความปลอดภัย ประกอบด้วย 
 การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
 สิ่งที่ควรด าเนินการก่อนเริ่มงานและหลังเลิกงาน 
 มาตรฐานบริการ : งานรักษาความปลอดภัย งานจราจร  และงานประตู 
 การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้างานรักษาความปลอดภัยงานจราจร และงานประตู 
 พิมพ์เขียวบริการ : งานรักษาความปลอดภัย 

 
 

 
4. มาตรฐานบริการงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์  ประกอบด้วย 

 การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
 อุปกรณ์ประจ าตัว 
 พิมพ์เขียวบริการ : การให้ค าแนะน าเส้นทางส าหรับพนักงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
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 มาตรฐานบริการ : การให้ค าแนะน าเส้นทางส าหรับพนักงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
 พิมพ์เขียวบริการ : ลูกค้าแจ้งท าของสูญหายส าหรับพนักงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 

 

 
 มาตรฐานบริการ : ลูกค้าแจ้งท าของสูญหายส าหรับพนักงานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
 สิ่งที่ควรด าเนินการส าหรับพนักงาน : งานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ 
 การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้า : งานดูแลสวนและภูมิทัศน์ 
 สิ่งที่ควรด าเนินการส าหรับหัวหน้างาน : งานดูแลรักษาสวนและภูมิทัศน์ก่อนเริ่มงาน-หลัง

เลิกงาน 
 

5. มาตรฐานบริการงานก าจัดสัตว์รบกวน  ประกอบด้วย 
 การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
 อุปกรณ์ประจ าตัว : งานก าจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
 พิมพ์เขียวบริการ  : งานก าจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
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 มาตรฐานบริการ : งานก าจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
 สิ่งที่ควรด าเนินการก่อนเริ่มงาน-หลังเลิกงาน : งานก าจัดสัตว์และแมลงรบกวน 
 การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้างานก าจัดสัตว์และแมลงรบกวน 

 
6. มาตรฐานบริการศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ (Call Center & Information Counter)  ประกอบด้วย 

 การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน Call Center & PR 
 พิมพ์เขียวบริการ : งานต้อนรับลูกค้า (PR) 

 
 มาตรฐานบริการ : งานต้อนรับลูกค้า (PR) 
 พิมพ์เขียวบริการ : งาน Call Center 

 

 
 มาตรฐานบริการ : งาน Call Center 
 พิมพ์เขียวบริการ : งานรับเรื่องร้องเรียน 
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 มาตรฐานบริการ : งานเรื่องร้องเรียน 
 สิ่งที่ควรด าเนินการก่อนเริ่มงาน-หลังเริ่มงาน 
 การรับมือกับปัญหาที่เกิดข้ึนกับลูกค้างาน : Call Center & PR 

 
7. มาตรฐานบริการงานการตลาด  ประกอบด้วย 

 การแต่งกาย-บุคลิกภาพ-มารยาทของพนักงาน 
 พิมพ์เขียวบริการ  : งานการตลาด 

 
 มาตรฐานบริการ:งานการตลาด 
 การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้า : งานการตลาด 
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ความคาดหวังท่ีจะได้รับจากลูกค้า 

 เพ่ือให้ ธพส. สามารถให้บริการที่มีมาตรฐาน สร้างความพึงพอใจ อ านวยความสะดวก และเป็นไป
ตามท่ีท่านคาดหวัง ธพส. จ าเป็นต้องได้รับความร่วมมือจากท่าน ดังนี้  

- ให้ข้อมูลต่างๆ ที่เก่ียวข้องแก่เจ้าหน้าที่ด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง ตามระยะเวลาอันควรเพื่อช่วย 
ให้เจ้าหน้าที่สามารถพิจารณาด าเนินการให้ท่านได้อย่างรวดเร็ว 

- ท าความเข้าในกฎหมาย ระเบียบต่างๆ ที่เก่ียวข้องและปฏิบัติตามอย่างครบถ้วน 
- ติดต่อพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ด้วยความสุภาพ 

 

การรับมือกับปัญหาที่อาจเกิดขึ้น (Service Recovery Plan) 

 ข้อคิดเห็นของผู้รับบริการ/ผู้มาติดต่อเป็นสิ่งส าคัญยิ่งต่อการพัฒนาปรับปรุงงาน ธพส. จึงได้ก าหนด
ช่องทางต่างๆ ส าหรับร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการให้บริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร 
ซึ่งก าหนดไว้ 10 ช่องทาง โดยมีกระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนดังภาพที่ 3 
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ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนการก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า กิจกรรมการท างาน ผลผลติ 
ผู้รบับรกิาร/

กระบวนการถัดไป 
ระยะเวลา 

 
 กระบวนการรับฟัง

เสียงของลูกค้า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

1 วัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด าเนินการให้
แล้วเสร็จภายใน 

15 วัน 
กรณี เรื่อง

ร้องเรียนผ่าน
ช่องทาง Social 
Online ต้อง 
ด าเนินการให้

แล้วเสร็จภายใน 
1-3 วัน 

 
 

 

ภาพที่ 3 กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน  

YES 

 ข้อร้องเรียนที่ถูก
บันทึกในระบบ 
VOC 

 เกณฑ์ระดับความ
รุนแรงข้อร้องเรียน 

แจ้งให้ลูกค้าทราบว่าได้รับเรื่องเข้าระบบเรียบรอ้ยแล้วและก าลังด าเนินการแก้ไข 

ฝ่ายการตลาด 

 จัดประเภทข้อร้องเรียน 

ฝ่ายการตลาด 

 ระดับ 2 

(รุนแรงปานกลาง) 

 ระดับข้อร้องเรียน 

A 

ระดับ 1 

(รุนแรงน้อย) 

ระดับ 3 

(รุนแรงมาก) 

พิจารณาแก้ไข/ด าเนินมาตรการ
ลดความไม่พึงพอใจ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

พิจารณาแก้ไข/ด าเนินมาตรการ
ลดความไม่พึงพอใจ 

หน่วยงานระดับสายข้ึนไป 

ติดตามเรื่องผ่านระบบ 

Early Warning 

แจ้งผลให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

NO 

ติดตามเรื่องผ่านระบบ 

Early Warning 

ช่องทาง Social Online 

ติดตามเรื่องผ่านระบบ 

Early Warning 

ด าเนินมาตรการลดความ
ไม่พึงพอใจ 

สรุปประเด็นข้อร้องเรียน 

พิจารณา 

คณะกรรมการ VOCC 

NO 

YES 

YES 

NO 

NO 

YES 

แถลงข่าว 

สรุปประเด็นข้อร้องเรียน 

ติดตามเรื่องผ่านระบบ 

Early Warning 

ช่องทาง Social Online 

ด าเนินมาตรการลดความ
ไม่พึงพอใจ 

ฝลส. พิจารณา 

คณะกรรมการ AWG  

พิจารณา 

Social Crisis Committee 

สรุปประเด็นข้อร้องเรียน 

พิจารณาเรื่องร้องเรียน 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

พิจารณา 

คณะกรรมการ VOCC 

แจ้งผลให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

แจ้งผลการแก้ไขหรือผลการด าเนินงานให้ลูกค้าทราบ 
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ผ        / 
                  

 ั                             ผ ผ    
ผ           /

         ถ     
         

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 กระบวนการ

ก าหนด/ออกแบบ
วิธีการและรับฟัง
เสียงของลูกค้า 

 กระบวนการ
ก าหนดและ
นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และ
บริการ 

 กระบวนการ
สนับสนุนลูกค้า 

 กระบวนการใช้
เสียงของลูกค้าเพื่อ
วางแผนผลิตภัณฑ ์

 กระบวนการสร้าง
ความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า 

 กระบวนการพัฒนา
บุคลากร 

 กระบวนการ
ออกแบบและ
ปรับปรุง
กระบวนการ 

 กระบวนการ
จัดการสารสนเทศ 

 กระบวนการ
จัดการห่วงโซ่
อุปทาน 

 กระบวนการ
จัดการความรู้ 
(KM) 

 
 
 
 

ภายใน 15 วัน
หลักจารก

ด าเนินการแก้ไข
แล้วเสร็จ 

 
 

เดือนละ 1 ครั้ง 
 

 
 

ไตรมาศ 2 
 
 
 

 

ตัวชี้วัดผลการด าเนนิการที่ส าคัญของกระบวนการ : 1. ร้อยละข้อร้องเรียนที่ตอบสนองต่อ SLA 
                                                              2. ร้อยละจ านวนขอ้รอ้งเรียน / จ านวนลกูค้าทั้งหมด 
                                                              3. ความพึงพอใจของผู้รอ้งเรียน 

ภาพที่ 3 กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ต่อ) 

A 

ส ารวจความพึงพอใจโดยเช่น SMS  

 

 ข้อสรุปผลการ
แก้ไขข้อร้องเรียน 

 

สรุปผลการแก้ไขข้อร้องเรียน 

 

ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน 
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ภาคผนวก 

มาตรฐานบริการ 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 

พนักงานหญิง 
- เสื้อ - กระโปรง/กางเกงที่สุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ 
- รองเท้าหุ้มส้น 
- แขวน / ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 
พนักงานชาย 
- เสื้อ – กางเกงที่สุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ ชายเสื้อต้องไว้ในกางเกง 
- สวมถุงเท้า รองเท้าหุ้มส้น 
- แขวน / ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 
 

2. บุคลิกภาพ 
พนักงานหญิง 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ผม ใบหน้า และเล็บสะอาดเรียบร้อย 
พนักงานชาย 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
- ผม ใบหน้า และเล็บสะอาดเรียบร้อย 
 

3. การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 
3.1 ยิ้มแย้ม กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะน าตัว 
3.2 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

 
4. การสนทนาตอบค าถาม 

4.1 สบตาคู่สนทนา 
4.2 ใช้วาจาที่สุภาพ 
4.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก 
4.4 น้ าเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
4.5 ตอบค าถามชัดเจน 
4.6 ยืนตัวตรง ไม่กอดอก ไม่ล้วงกระเป๋า 

5. ขั้นตอนการท างาน 
5.1 กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะน าตัว 
5.2 การรับเรื่องแจ้งซ่อม  

    Relation Marketing (RM) 
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กรณี - รับเลขท่ีใบงานจาก Call Center (ไปข้อ 3 ตามล าดับ) 
       - รับงานแจ้งซ่อมโดยตรงและเปิดใบงานเอง (ไปข้อ 4 ตามล าดับ) 

5.3 โทรไปสอบถามรายละเอียดกับลูกค้า หากจ าเป็นต้องขึ้นไปดูที่หน้างาน แจ้งลูกค้าเพ่ือให้เปิดพื้นท่ี 
แล้วไปดูหน้างาน 

5.4 ส่งใบงานต่อให้ช่าง  
5.5 แจ้งรายละเอียดให้ช่างทราบ และประสานลูกค้าให้เปิดพ้ืนที่ให้ช่างเข้าด าเนินการซ่อมแซม 
5.6 หลังจากช่างด าเนินการแล้วเสร็จ สอบถามลูกค้าถึงความเรียบร้อย 
5.7 แนะน าให้ลูกค้าประเมินผลการซ่อมในแอปพลิเคชั่น (Application) 
5.8 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 
 

6. การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้น 
ปัญหาที่มักพบ วิธีการรับมือ 
6.1 มาช้า - กล่าวตอบโต้ขอโทษ พร้อมบอกเหตุผลที่มาช้า 
6.2 งานซ่อมไม่เสร็จ - กล่าวขอโทษ ให้อธิบายเหตุผลที่ยังซ่อมไม่เสร็จ 

เช่น อยู่ในระหว่างจัดส่งสินค้า 
6.3 งานที่ต้องรออะไหล่ - RM ชี้แจงว่า อะไหล่ที่ช ารุดเป็นอะไหล่ที่ต้องสั่งซื้อจะ

ใช้เวลาในการสั่งซื้อตามข้ันตอนระเบียบพัสดุค่ะ/ครับ 
6.4 งานที่ซ่อมแล้วไม่หาย - กล่าวขอโทษ 

- สอบถามรายละเอียดจากลูกค้า 
- อธิบายเหตุผล พร้อมให้ค าแนะน า 
- แจ้งแนวทางในการด าเนินงานต่อ 

6.5 ลูกค้าแสดงต าแหน่ง อ านาจ - กล่าวขอโทษ ชี้แจงรายละเอียดและรีบด าเนินการให้
ทันที 

6.6 ลูกค้าพูดจาไม่สุภาพ - รับฟัง และควบคุมอารมณ์ 
--------------------------------------- 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 

1.1 งานสถาปัตยกรรม/งานโครงสร้าง (ธพส.) 
- แต่งกายชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด 
- สวมถุงเท้า 
- รองเท้าสวมรองเท้า Safety หรือรองเท้าหุ้มส้น 
- ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

1.2 งานควบคุมระบบวิศวกรรม 
- แต่งกายชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด (มีแถบสะท้อนแสง) 
- สวมถุงเท้า 
- รองเท้าสวมรองเท้า Safety หรือรองเท้าหุ้มส้น 
- ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

2. เครื่องมืออุปกรณ์ประจ าตัว 
2.1 งานสถาปัตยกรรม/งานโครงสร้าง (ธพส.)  
- ไขควงเช็คไฟ , ไขควงถอดด้าม , คีม , กรรไกรตัดซีลาย , เลื่อยตัดฝ้า , คัตเตอร์ , สว่าน 
- ตลับเมตร , เกียง , ไฟฉาย 
- ถุงมือ , ผ้าปิดจมูก 
2.2 งานควบคุมระบบวิศวกรรม 
- ไขควงเช็คไฟ , ไขควงถอดด้าม , คีม , คัตเตอร์ , ประแจเลื่อน , กุญแจหกเหลี่ยม 
- ไฟฉาย 
- ถุงมือ , ผ้าปิดจมูก 

3. บุคลิกภาพ 
3.1 ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
3.2 ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
 

4. การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 
4.1 ยิ้มแย้ม กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะน าตัว 
4.2 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

5. การสนทนาตอบค าถาม 
5.1 สบตาคู่สนทนา 
5.2 ใช้วาจาที่สุภาพ 
5.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก 
5.4 น้ าเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
5.5 ตอบค าถามชัดเจน 
5.6 ยืนตัวตรง ไม่กอดอก ไม่ล้วงกระเป๋า 

     ศ      -     ถ  ั       
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6. ขั้นตอนการท างาน 
6.1 รับใบงานที่ Relation Marketing (RM) ส่งให้ 
6.2 เข้าพ้ืนที่เพ่ือไปด าเนินการซ่อมแซม  
6.3 กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะน าตัว 
6.4 ด าเนินการซ่อมแซมแล้วเสร็จ ให้ลูกค้าตรวจสอบความเรียบร้อย 
6.5 แนะน าให้ลูกค้าประเมินผลการซ่อมใน แอปพลิเคชั่น (Application) 
6.6 ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

 
7. งานฉุกเฉินที่ต้องด าเนินการทันที 

7.1 เกิดเพลิงไหม้ 
7.2 ไฟฟ้าลัดวงจรที่เสี่ยงให้เกิดอัคคีภัยหรือเกิดอันตราย เช่น ไฟฟ้าช๊อต ไฟดูด ไฟรั่ว ที่ก่อให้เกิด

อันตรายต่อผู้ใช้อาคาร 
7.3 ผู้โดยสารติดในลิฟต์ /มีคนติดในห้อง 
7.4 สัญญาณแจ้งเหตุต่างๆ ประจ าอาคารดัง เช่น สัญญาณแจ้งเหตุเพลิงไหม้ 
7.5 ท่อน้ าประปาแตก 
7.6 ท่อน้ าเย็นรั่ว/แตก 
7.7 ท่อดับเพลิงรั่ว/แตก 
7.8 หัวสปริงเกอร์รั่ว/แตก 
7.9 กระจกประตู-หน้าต่างแตก ที่ส่งผลท าให้เกิดอันตรายกับผู้ใช้อาคาร 
7.10 ไฟฟ้าดับเป็นบริเวณกว้าง เช่น  ทั้งอาคาร-ทั้งชั้น-ทั้งโซน-ทั้ง CORE - ทั้งห้อง 
7.11 น้ าประปาไม่ไหลเป็นบริเวณกว้าง เช่น ทั้งอาคาร-ทั้งชั้น-ทั้งโซน-ทั้ง CORE 
7.12 เหตุการณ์ต่างๆ ที่มีความเสี่ยงท าให้เกิดอันตรายต่อชีวิต  
 

8. การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้น 
ปัญหาที่มักพบ วิธีการรับมือ 
8.1 มาช้า - กล่าวตอบโต้ขอโทษ พร้อมบอกเหตุผลที่มาช้า 
8.2 งานซ่อมไม่เสร็จ - กล่าวขอโทษ ให้อธิบายเหตุผลที่ยังซ่อมไม่เสร็จ  

เช่น อยู่ในระหว่างจัดส่งสินค้า 
8.3 งานที่ซ่อมแล้วไม่หาย - กล่าวขอโทษ 

- สอบถามรายละเอียดจากลูกค้า 
- อธิบายเหตุผล พร้อมให้ค าแนะน า 
- แจ้งแนวทางในการด าเนินงานต่อ 

8.4 ลูกคา้แสดงต าแหน่ง อ านาจ - กล่าวขอโทษ รับเรื่องแจ้ง RM ให้ทราบ 
8.5 ลูกค้าพูดจาไม่สุภาพ - รับฟัง ควบคุมอารมณ์ รับเรื่องแจ้ง RM ให้ทราบ 

--------------------------------------- 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 

1.1 ผู้จัดการ 
- สวมชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีด าหรือสีสุภาพ 
- ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

1.2 ผู้ช่วยผู้จัดการ 
- สวมชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีด าหรือสีสุภาพ 
- ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

1.3 หัวหน้างาน 
- สวมชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีด าหรือสีสุภาพ 
- ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

1.4 พนักงานหญิงและพนักงานชาย 
- สวมชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีด าหรือสีสุภาพ 
- ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน / ติดบัตรพักเมื่ออยู่ในเวลาพัก 

 
2. บุคลิกภาพ 

2.1 พนักงานหญิง 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- ผมยาวให้เกล้ารวบ ครอบเน็ตสีสุภาพ 
- งดใส่เครื่องประดับที่ไม่จ าเป็น 

2.2 พนักงานชาย 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
- ดูแลผม (ผมสั้น) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เครื่องประดับที่ไม่จ าเป็น 
-  

3. เครื่องมืออุปกรณ์ส าหรับการปฏิบัติงาน 
3.1 หัวหน้างาน 

- สมุดโน้ต / ปากกา 
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- โทรศัพท์มือถือ ส าหรับประสานกับผู้ว่าจ้างส่งงานทางไลน์และสั่งงานด่วนกับผู้ใต้บังคังบัญชา 
3.2 พนักงานภายในอาคาร 

- ไม้กวาด 
- ที่ตักขยะ 
- เกียง 
- ผ้าขนหนู 
- ป้ายแจ้งเตือน ก าลังท าความสะอาด , พื้นเปียก 
- ไม้ม็อบถูพ้ืน , ไม้ม็อบดันฝุ่น 
- น้ ายาดันฝุ่น , เช็ดสแตนเลส , น้ ายาเอนกประสงค์ , แอลกอฮอล์ 
- ถุงด าใส่ขยะ 

3.3 พนักงานภายนอกอาคาร 
- ไม้กวาด กทม. (ไม้กวาดทางมะพร้าว) 
- ที่ตักขยะ 
- ถังขยะ 
- ไม้ปาดน้ า 

 ทั้งนี้ ต้องสามารถแสดงอุปกรณ์ให้ผู้คุมงานหรือหัวงานได้ เมื่อขอเรียกดู 
 
4. กิริยามารยาทต่อลูกค้า 

4.1 การแนะน าทาง/เดินน าทาง 
- ผายมือน าทาง 
- กล่าวค าว่า “เชิญค่ะ” / “ด้านนี้ค่ะ” / “ทางนี้ค่ะ”  

4.2 การสนทนา ตอบค าถาม กับผู้ใช้บริการ 
- พูดด้วยวาจาสุภาพมีหางเสียง 
- ยิ้มแย้ม สบตา 
- ส ารวมท่าทางให้สุภาพ 

5. สิ่งท่ีควรด าเนินการ และขั้นตอนการท างาน 
6.1 หัวหน้างานรักษาความสะอาด 

ก่อนเริ่มงาน 
- ตรวจเช็คแรงงานที่จะเข้าปฏิบัติงาน 
- มอบหมายให้พนักงงานที่เข้าปฏิบัติงานตามจุด 
- ตรวจสอบสถานที่เตรียมพร้อมให้บริการ 
- อบรมพนักงานที่ต้องปฏิบัติงานพิเศษ (งานกิจกรรมของการตลาดและงานของฝ่ายอ่ืนๆ)  

เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหายในงาน ผู้ว่าจ้างและบริษัท 
เมื่อเลิกงาน 
- เช็คแรงงานเตรียมพร้อมเพ่ือปฏิบัติงานในวันต่อไป 
- วางแผนงานที่ต้องท าในวันถัดไป 
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- เตรียมความพร้อมของสถานที่บางจุดที่ส าคัญเพ่ือให้บริการได้เลยในช่วงเช้าโดยการจัดให้
พนักงานล้างท าความสะอาดห้องน้ าท่ีผู้มาติดต่อต้องใช้ เช่น ห้องน้ าบริเวณชั้น 2 S3 
(ผู้ใช้บริการขอต่อวีซ่า) 

- สรุปผลการปฏิบัติงานที่ได้ด าเนินการไปเพ่ือเตรียมผู้ว่าจ้าง 
6.2 พนักงานรักษาความสะอาด 

ก่อนเริ่มงาน 
- เบิกอุปกรณ์ น้ ายาและกระดาษช าระ 
- ตรวจสอบการแต่งกายให้ตรงตามมาตรฐาน 
- ทบทวนงานที่ได้รับมอบหมายเพ่ิมเติม 
- ตรวจสอบความสะอาดของสถานที่เพ่ือพร้อมให้บริการ 
- ตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีช ารุด-สูญหายประจ าจุดที่รับผิดชอบ 
เมื่อเลิกงาน 
- ตรวจสอบอุปกรณ์ น้ ายาและกระดาษช าระ เพื่อเตรียมการเบิก 
- ตรวจสอบอปุกรณ์ท่ีช ารุด-สูญหายประจ าจุดที่รับผิดชอบ 
- ตรวจสอบความสะอาดของพ้ืนที่และท าความสะอาดพ้ืนที่ให้เรียบร้อยก่อนออกจากจุด

ปฏิบัติงาน 
- แจ้งหัวหน้างานถึงปัญหาที่พบ 
- ออกจากพ้ืนที่เวลา 16.30 น. 

6. การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้า 
7.1 หัวหน้างานรักษาความสะอาด 

ปัญหาที่มักพบ วิธีการรับมือ 
- ลูกค้าต าหนิเรื่อง ห้องน้ ามีกลิ่นเหม็น 

หรือห้องน้ าสกปรก 
- รีบเข้าตรวจสอบทันทีที่ได้รับแจ้งพร้อมด าเนินการ

แก้ไขทันที (ภายใน 5 นาที) ถ่ายรูปส่งไลน์ให้ผู้
ว่าจ้างรับทราบผลการด าเนินการแก้ไข 

- ลูกค้าใช้อุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะอาด
ภายในห้องน้ าไม่ถูกต้อง 

- มีป้ายแนะน าและวิธีการใช้ที่ถูกต้อง 

- ลูกค้าบางท่านชอบดึงกระดาษช าระใช้
มากเกินความจ าเป็น 

- แจ้งผู้ว่าจ้างรับทราบพร้อมถ่ายภาพส่งเป็นหลักฐาน 

- ลูกค้าชอบแอบสูบบุหรี่ตามบันไดหนีไฟ
ท าให้กลิ่นและควันออกไปรบกวนเพ่ือนร่วมงาน 

- ติดป้ายแจ้งเตือน ห้ามสูบบุหรี่บริเวณนี้ 

- แจ้งผู้ว่าจ้างรับทราบและท าให้พื้นที่
บริเวณบันไดหนีไฟสกปรก 

- มีเอกสารติดแจ้งให้ทราบก่อนการปฏิบัติงาน
ล่วงหน้า 1 สัปดาห์ 

- ลูกค้าต้องการจะเดินผ่านพ้ืนที่ที่ก าลัง 
ขัดล้าง 

 
 
 

- ระหว่างปฏิบัติงานมีสายกั้นพ้ืนที่ห้ามผ่าน  
พร้อมป้ายแจ้งเตือน 
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7.2 พนักงานรักษาความสะอาด 
ปัญหาที่มักพบ วิธีการรับมือ 
- ลูกค้าต าหนิเรื่อง ห้องน้ ามีกลิ่นเหม็น 

หรือห้องน้ าสกปรก 
- กล่าวขอโทษ รีบแก้ไขทันที แล้วแจ้งหัวหน้า 

- ลูกค้าใช้อุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะอาด
ภายในห้องน้ าไม่ถูกต้อง 

- แนะน าวิธีการใช้อุปกรณ์ 

- ลูกค้าบางท่านชอบดึงกระดาษช าระใช้
มากเกินความจ าเป็น 

- แจ้งหัวหน้ารับทราบพร้อมถ่ายภาพส่งเป็นหลักฐาน 

- ลูกค้าชอบแอบสูบบุหรี่ตามบันไดหนีไฟ
ท าให้กลิ่นและควันออกไปรบกวนเพื่อน
ร่วมงานและท าให้พ้ืนที่บริเวณบันไดหนี
ไฟสกปรก 

- ติดป้ายแจ้งเตือน ห้ามสูบบุหรี่บริเวณนี้ 
- แจ้งหัวหน้างานรับทราบ 

- ลูกค้าต้องการจะเดินผ่านพ้ืนที่ที่ก าลัง 
ขัดล้าง 

- กล่าวขอโทษ และชี้แจงว่าอาจเป็นอันตรายและ
แนะน าเส้นทางอ่ืน 

- เมื่อพบผู้ประสบอุบัติเหตุ - รีบแจ้งหัวหน้างานหรือ รปภ. โดยทันที ไม่ควรเข้า
ไปปฐมพยาบาลเอง (กรณี ผู้ประสบอุบัติเหตุ
สามารถช่วยเหลือตนเองได้) แนะน าเส้นทางหรือ
พาไปสถานพยาบาลภายในศูนย์ราชการฯ 

- เมื่อพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - รีบแจ้งหัวหน้างานหรือ รปภ. โดยทันที 
- เฝ้าสังเกตห่างๆ ไม่ควรเข้าใกล้และจับคุมตัวบุคคล

เหล่านั้นเอง 
- เมื่อลูกค้าแจ้งลืมของไว้ในห้องน้ า - รับฟังข้อมูล (กรณียังไม่พบของ) สอบถาม

รายละเอียดจากลูกค้า 
- (กรณีพบของและส่งประชาสัมพันธ์แล้ว) แนะน าให้

ลูกค้าไปติดต่อที่ประชาสัมพันธ์ 
- กรณีพบวัตถุต้องสงสัย เช่น กระเป๋าหิ้ว ,

กระเป๋าสะพาย , กล่องหีบ 
- พนักงานต้องไม่หยิบจับ ไม่เคลื่อนย้าย และแจ้ง

หัวหน้างาน 
 

........................................
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 หญิง 

- สวมชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด 
- รองเท้าหุ้มส้นสีด า 
- หมวก 
- แขวน / ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

1.2 ชาย 
- สวมชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด 
- สวมถุงเท้า รองเท้าหุ้มส้น/ รองเท้าบูทสีด า 
- หมวก 
- แขวน / ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

2. เครื่องมืออุปกรณ์ส าหรับการปฏิบัติงาน 
2.1 วิทยุสื่อสาร 
2.2 ไฟฉาย 

3. บุคลิกภาพ 
3.1 หญิง 

- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม (ผมยาวต้องเกล้ารวบให้เรียบร้อย) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เครื่องประดับที่ไม่จ าเป็น 

3.2 ชาย 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
- ดูแลผม (ผมสั้น) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เครื่องประดับที่ไม่จ าเป็น 

4. การสนทนาตอบค าถาม 
4.1 สบตาคู่สนทนา 
4.2 ใช้วาจาที่สุภาพอ่อนน้อม ใบหน้ายิ้มแย้ม 
4.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก ทวนความเข้าใจ 
4.4 น้ าเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
4.5 ตอบค าถามชัดเจน 
4.6 ยืนตรงอย่างสุภาพ 
 
 

                ภ   
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5. ขั้นตอนการท างาน 
 5.1 สายงานจราจร 

- ติดป้าย แสดงสัญลักษณ์ บอกเส้นทาง วางแผงเหล็ก วางกรวยในจุดที่เห็นว่าเหมาะสมกับงาน 
และสถานที่ 

- จัด จนท.รปภ.ประจ าจุดตามเส้นทางการจราจร และทางแยกต่าง ๆ 
- จนท.รปภ.ท าการจราจรโดยให้แต่งกายชุดจราจรมีอุปกรณ์ครบ (ใส่เสื้อจราจรหรือสายจราจร ,  

ถุงมือขาว ) 
- ตรวจพบ กุญแจคารถ หรือเก็บสิ่งของได้ในพ้ืนที่ศูนย์ราชการฯ ให้น าไปเก็บไว้ที่ศูนย์ รปภ. 

และ 
แจ้งประสานเจ้าหน้าที่ฝ่ายประชาสัมพันธ์ในอาคาร  รวมถึง จนท.รปภ.ตามจุดต่าง ๆ ให้
รับทราบ หากมีเจ้าของมาติดต่อให้ไปรับได้ที่ บก.ศูนย์ รปภ. 

- จนท.รปภ. ตรวจพบวัตถุต้องสงสัย หรือได้รับแจ้งจากบุคคลในพื้นที่ศูนย์ราชการฯ ให้กันพ้ืนที่ 
และห้ามบุคคลเข้ามาในบริเวณพ้ืนที่  ให้แจ้งศูนย์วิศวกรรมฯ รับทราบ  และแจ้งประสาน 
จนท.ต ารวจ สน.ทุ่งสอง  เข้าตรวจสอบด าเนินการต่อไป   

5.2 สายงานประตู 
- ตรวจบุคคลเข้า ในตัวอาคาร ให้แลกบัตร  และเดินผ่านเครื่องสแกน เพ่ือสแกนกระเป๋า สิ่งของ

ที่น าติดตัวมาด้วยทุกครั้ง   
- ออกตรวจสอบพ้ืนที่พบสิ่งของผู้ที่เข้ามาใช้บริการลืมไว้ หรือ ตกหล่นในพ้ืนที่ ให้น าไปเก็บไว้ที่  

บก.ศูนย์ รปภ. เพื่อรอเจ้าของมาติดต่อขอรับคืน แจ้งประสาน ฝ่ายประชาสัมพันธ์ในอาคาร 
และแจ้ง จนท.รปภ. ตามจุดรับทราบ  เมื่อมีผู้มาติดต่อแจ้งให้ไปรับได้ที่ บก.ศูนย์ รปภ.  
 

6. สิ่งท่ีควรด าเนินการ 
 6.1 ก่อนเริ่มงาน 

- เตรียมความพร้อมทางร่างกาย–เครื่องแต่งกายและ อุปกรณ์การสื่อสาร  (วิทยุสื่อสาร และ 
โทรศัพท์มือถือ) 

- ตรวจสอบอุปกรณ์-วิทยุสื่อสาร ว่าใช้การได้สมบูรณ์หรือไม่  หากใช้การไม่ได้ขอเปลี่ยนใหม่ 
- เตรียมพร้อมที่จะเข้าปฏิบัติหน้าที่ และปฏิบัติตามระเบียบ  ในเรื่องการลงชื่อและการสแกนนิ้ว

ตามก าหนดเวลา 
- รวมแถวรับฟังการชี้แจง การปฏิบัติหน้าที่พร้อมรับฟัง ค าแนะน า ในการแก้ปัญหา รวมถึง

แนวทางการปฏิบัติงานที่ถูกต้อง 
- ตรวจสอบสิ่งอุปกรณ์ท่ีได้รับมอบหมายก่อนเข้ารับหน้าที่ต่อ 

6.2 เมื่อเลิกงาน 
- ตรวจสอบพื้นท่ีบริเวณเขตพ้ืนที่รับผิดชอบว่าปกติดีหรือไม่ 
- ตรวจสอบสิ่งอุปกรณ์ท่ีได้รับมอบหมายและส่งมอบให้กับผู้เข้ามารับหน้าที่พร้อมเอกสารที่

เกี่ยวข้อง 
- ตรวจสอบอุปกรณ์  สิ่งของและวิทยุสื่อสารว่ามีครบถูกต้องหรือไม่ 
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- สรุปรายงานหรือบันทึกเหตุการณ์ต่าง ๆ ลงในสมุดรายงานประจ าจุด มีเหตุการณ์ส าคัญแยก
รายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบก่อนออกจากการปฏิบัติหน้าที่ 

- ปฏิบัติตามระเบียบ ในเรื่องของการลงชื่อ และสแกนนิ้วออก 
 
 

7. การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้น 
ปัญหาที่มักพบ วิธีการรับมือ 
7.1 เมื่อพบผู้ประสบอุบัติเหตุ - (เวลาราชการ) รีบแจ้งหัวหน้างานโดยทันที พร้อม

ประสานงานสถานพยาบาลภายในศูนย์ราชการฯ  
เพ่ือด าเนินการปฐมพยาบาล (นอกเวลาราชการ)  
รีบแจ้งหัวหน้าโดยทันที พร้อมประสานงานหน่วยกู้ชีพ
เพ่ือด าเนินการปฐมพยาบาล (กรณี ผู้ประสบอุบัติเหตุ
สามารถช่วยเหลือตนเองได้) แนะน าเส้นทางหรือพาไป
สถานพยาบาลภายในศูนย์ราชการฯ หรือแนะน าเส้นทาง
สถานพยาบาลที่อยู่ใกล้ศูนย์ราชการฯ 

7.2 เมื่อพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - แจ้งหัวหน้าเพื่อควบคุมประตูทางเข้า – ออก 
- ควบคุมตัวไม่ให้ออกจากพ้ืนที่ ห้ามท าร้ายบุคคลเหล่านั้น 

พร้อมประสานงานเจ้าหน้าที่ต ารวจเพื่อสอบสวนและ
ด าเนินการต่อไป 

...............................
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
1.1 พนักงาน 

- สวมชุดยูนิฟอร์มตามที่ก าหนด 
- รองเท้าบูทหรือรองเท้าผ้าใบหุ้มส้น สีด าหรือสีสุภาพ 
- แขวน / ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

1.2 หัวหน้างาน 
- สวมชุดยูนิฟอร์มตามที่ก าหนด 
- รองเท้าหุ้มส้น / รองเท้าผ้าใบหุ้มส้น สีด าหรือสีสุภาพ 
- แขวน / ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

 
2. เครื่องมืออุปกรณ์ส าหรับการปฏิบัติงาน 

2.1 หมวก 
2.2 ผ้าคลุมหน้า 
2.3 กรรไกรตัดก่ิงขนาดเล็ก 
 

3. บุคลิกภาพ 
3.1 หญิง 

- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม (ผมยาวให้เกล้ารวบให้เรียบร้อย) ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เครื่องประดับที่ไม่จ าเป็น 

3.2 ชาย 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
- งดใส่เครื่องประดับที่ไม่จ าเป็น 

4. การสนทนาตอบค าถาม 
4.1 สบตาคู่สนทนา 
4.2 ใช้วาจาที่สุภาพ 
4.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก ทวนความเข้าใจ 
4.4 น้ าเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
4.5 ตอบค าถามชัดเจน 
 

 4.6 การให้ค าแนะน าเส้นทาง 

                  ภ     ศ   
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- กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ”  
- รับฟังความต้องการของลูกค้า 
- แนะน าเส้นทางให้ถูกกต้อง  
- ถ้าไม่รู้จักสถานที่ แนะน าลูกค้าให้ไปพบประชาสัมพันธ์หรือ รปภ. 

4.7 การให้ค าแนะน าส าหรับลูกค้าแจ้งของสูญหาย 
- กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ”  
- รับฟังความต้องการของลูกค้า 
- สอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับสิ่งของที่สูญหาย 
- หากหาแล้วไม่พบ แนะน าให้ไปติดต่อประชาสัมพันธ์ รปภ. เพื่อด าเนินการต่อไป 

 
5. สิ่งท่ีควรด าเนินการ ขั้นตอนการท างาน 

5.1 ส าหรับพนักงาน 
ก่อนเริ่มงาน 
- ประชุมแผนการปฏิบัติงานประจ าวัน 
- จัดเตรียมเครื่องมืออุปกรณ์ให้เหมาะสมต่อการใช้งาน 
- ตรวจสอบเครื่องมืออุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 
เมื่อเลิกงาน 
- ตรวจเช็ค – ท าความสะอาดเครื่องมืออุปกรณ์และเก็บเข้าที่ 
- สรุปปริมาณงานที่ท าแจ้งหัวหน้างานทราบ 
- รายงานปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานแก่หัวหน้างาน 

5.2 ส าหรับหัวหน้างาน 
ก่อนเริ่มงาน 
- ตรวจเช็คจ านวนและรายชื่อพนักงาน 
- มอบหมายงานที่ต้องปฏิบัติให้กับพนักงาน 
เมื่อเลิกงาน 
- ตรวจเช็คจ านวนอุปกรณ์และเก็บอุปกรณ์เข้าที่ 
- สรุปการปฏิบัติงานที่ท าในแต่ละวัน 
- วางแผนการท างานที่ต้องท าในวันถัดไป 
- มอบหมายพนักงานส าหรับการปฏิบัติงานในวันถัดไป 
-  

6. การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้น 
ปัญหาที่มักพบ วิธีการรับมือ 
7.1 ตอบค าถามลูกค้าไม่ได้ - แนะน าลูกค้าไปสอบถามกับ รปภ. ประจ าจุดใกล้เคียง 
7.2 ลูกค้าเข้ามาขอต้นไม้  

หรือเด็ดไปโดยไม่บอกกล่าว 
- อธิบายว่าเป็นต้นไม้ที่เอาไว้ประดับตกแต่งสถานที่  

ขออนุญาตไม้ให้เด็ดหรือถอนต้นไม้ไป 
7.3 ลูกค้าท้ิงขยะและปัสสาวะตามบริเวณ

ใต้ต้นไม้ 
- แจ้งหัวหน้างานรับทราบและท าความสะอาดให้เรียบร้อย 
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7.4 เมื่อพบผู้ประสบอุบัติเหตุ - รีบแจ้งหัวหน้างาน หรือ รปภ. โดยทันทีไม่ควรเข้าไป 
ปฐมพยาบาลเอง (กรณี ผู้ประสบอุบัติเหตุสามารถ 
ช่วยเหลือตนเองได้) แนะน าเส้นทางหรือพาไป 
สถานพยาบาลภายในศูนย์ราชการฯ 

7.5 เมื่อพบผู้มีพฤติกรรมปัญหาทางจิต - รีบแจ้งหัวหน้างาน หรือ รปภ. โดยทันที 
- เฝ้าสังเกตห่างๆ ไม่ควรเข้าใกล้และจับกุมตัวบุคคลด้วยตนเอง 

ทั้งนี้ เมื่อพบปัญหาข้างต้น รายงานให้หัวหน้างานและผู้ควบคุมงานทราบตามล าดับ โดยไม่รอช้า 
 

..............................................
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1. การแต่งกายของพนักงาน 

1.1 สวมชุดยูนิฟอร์ม ตามที่ก าหนด 
1.2 สวมถุงเท้า รองเท้าผ้าใบหุ้มส้นสีด า 
1.3 แขวน / ติดบัตรประจ าตัวพนักงาน 

 
2. เครื่องมืออุปกรณ์ส าหรับการปฏิบัติงาน 

2.1 ผ้าปิดจมูก 
2.2 ถุงมือยาง 
2.3 ถุงด า 
2.4 ใบงานประจ าวัน 
2.6 ไฟฉาย 
2.7 คัตเตอร์ 
2.8 ไขควงเช็คไฟ 

 ทั้งนี้ ต้องสามารถแสดงอุปกรณ์ให้ผู้คุมงานหรือหัวงานได้ เมื่อขอเรียกดู 
 

3. บุคลิกภาพ 
3.1 ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร 
3.2 ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
3.3 งดใส่เครื่องประดับที่ไม่จ าเป็น 
 

4. การสนทนาตอบค าถาม 
4.1 สบตาคู่สนทนา 
4.2 ใช้วาจาที่สุภาพ 
4.3 มีมารยาทในการฟัง ไม่พูดแทรก ทวนความเข้าใจ 
4.4 น้ าเสียงนุ่มนวลอ่อนโยน 
4.5 ตอบค าถามชัดเจน 
4.6 ยืนตรงอย่างสุภาพ 

5. ขั้นตอนการท างาน 
5.1 รับใบงานที่ Relation Marketing (RM) ส่งให้ 

 5.2 กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ”  
5.3 เข้าตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหา 
5.4 เสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหา พร้อมด าเนินการแก้ไข หากไม่สามารถด าเนินการได้ทันที  

ให้นัดหมายเวลาด าเนินการแก้ไขให้ชัดเจน 
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5.5 เข้าด าเนินการแก้ไขตรงตามวันเวลาที่นัดหมาย 
5.6 แจ้งการติดตามผลงานในครั้งต่อไป 
5.7 เชิญลูกค้าเซ็นรับงานและประเมินความพึงพอใจ 
5.8 กล่าวลา “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 
 

6. สิ่งท่ีควรด าเนินการ 
 6.1 ก่อนเริ่มงาน 

- ตรวจสอบรายงานประจ าวันเพ่ือวางแผนการด าเนินงาน 
- เตรียมอุปกรณ์ท่ีต้องใช้แต่ละงาน 
- ตรวจสอบความพร้อมของทีมงาน 

 6.2 เม่ือเลิกงาน 
- ตรวจความเรียบร้อยของงานและสถานที่ที่เข้าบริการ 
- ตรวจสอบอปุกรณ์และเก็บให้เรียบร้อย 
- สอบถามงานเพ่ิมเติมจากผู้ควบคุมงาน 

7. การรับมือกับปัญหาที่เกิดขึ้น 
ปัญหาที่มักพบ วิธีการรับมือ 
7.1 ลูกค้าแจ้งว่า หลังจากเข้าบริการแล้ว

แมลงสาบยังเหลืออยู่ ยังตายไม่หมด 
- อธิบายลักษณะเคมีที่ใช้ และตรวจสอบปัญหา  
- อธิบายสาเหตุและแนวทางแก้ไข 

7.2 หนไูม่ติดกาว/กรง - อธิบายลักษณะการวางต าแหน่งที่ดักหนู และการใช้เหยื่อ
ชนิดต่าง 

7.3 การเข้าบริการไม่ตรงเวลา - กล่าวขอโทษลูกค้า ให้เหตุผลที่มาช้าอย่างสุภาพ 
7.4 ผู้รับจ้างติดต่อผ่าน 

พนักงาน Outsource โดยตรง 
- ประสาน RM เพ่ือทราบอีกทางนึง 

 ทั้งนี้ เมื่อพบปัญหาข้างต้น รายงานให้หัวหน้างานและผู้ควบคุมงานทราบตามล าดับ โดยไม่รอช้า 
......................................
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1. การแต่งกายของพนักงาน 

พนักงานหญิง 
- เสื้อสูทสีด า – กระโปรงสีด าที่สุภาพเรียบร้อยถูกระเบียบ 
- เสื้อด้านในสีสุภาพหรือถ้าใส่เดรสในส่วนของกระโปรงต้องเป็นสีด า 
- รองเท้าคัชชูหรือรองเท้าหุ้มส้นสีด าแบบปิดด้านหน้าและด้านหลัง  
- แต่งหน้าท าผมให้สวยงาม 
- แขวนบัตรประจ าตัวพนักงาน 
พนักงานชาย 
- เสื้อสูทสีด า  
- สวมเสื้อโปโลหรือเสื้อเชิ้ตสีสุภาพ 
- กางเกงทรงสุภาพสีด าล้วน 
- ใส่รองเท้าคัทชูสีด า 
- แขวนบัตรประจ าตัวพนักงาน 

 
2. บุคลิกภาพ 

หญิง 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี สุภาพเรียบร้อย 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
ชาย 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี สุภาพเรียบร้อย 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 

 
3. การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 

- ยิ้มแย้ม “สวัสดีค่ะ/ครับ” สอบถามเรื่องที่มาติดต่อ 
- เมื่อสนทนากับลูกค้าเสร็จ“ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

 
4. การสนทนาตอบค าถาม 

- สบตาอย่างสุภาพขณะสนทนา 
- พูดจาสุภาพ นุ่มนวล น้ าเสียงชัดเจน 
- มีมารยาทอ่อนน้อม 

 
 

                 ศ                ธ  (Call Center & 
Information Counter)   

 



กฎบัตรด้านบริการ และคู่มือการให้บริการ ณ จุดสัมผสับริการ  

41 

5. ช่องทางการให้บริการ 
งานต้อนรับลูกค้า (PR) 
- เคาน์เตอร์ ส านักงาน บริษัท ธนารักษ์พัฒนาสินทรัพย์ จ ากัด 
- Call Center   ธพส. เบอร์โทรศัพท์ 0-2142-2203 , 0- 2142-2222 
- งาน Call Center ศูนย์ราชการฯ   เบอร์โทรศัพท์ 0-2142-2233 ,  
ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 
- www.dad.co.th 
- www.governmentcomplex.com 
- กล่องรับเรื่องร้องเรียน information counter 
- call center  ธพส. 0-2142-2233 , 0- 2142-2222 
- call center  ศูนย์ราชการฯ 0- 2142- 2233 
- หนังสือ 

 
6. ขั้นตอนการท างาน 

งานต้อนรับลูกค้า (PR) 
- กล่าวทักทาย สอบถามเรื่องที่มาติดต่อ 
- แลกบัตร เพื่อเข้าภายในส านักงาน (เฉพาะเคาน์เตอร์ สนง.ธพส.)  
- รับฟังความต้องการของลูกค้า 
- ให้ข้อมูลที่ลูกค้าสอบถาม 
- กรณีงานซ่อมรับเรื่องแจ้งซ่อม ลงบันทึกในระบบแจ้งซ่อม ตามข้อมูลของลูกค้าพร้อมทั้งสอบถาม

ข้อมูลเพ่ิมเติม และแจ้งเลขที่ใบงานให้ลูกค้า 
- กล่าวขอบคุณหลังให้บริการเรียบร้อย 
งาน Call Center 
- รับโทรศัพท์จากลูกค้า 
- กล่าวทักทาย  
- รับฟังความต้องการของลูกค้า และให้ข้อมูลที่ลูกค้าสอบถาม 
- กรณีงานซ่อมรับเรื่องแจ้งซ่อม ลงบันทึกในระบบแจ้งซ่อม พร้อมทั้งสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม และแจ้ง

เลขที่ใบงานให้ลูกค้า 
- กล่าวขอบคุณหลังให้บริการเรียบร้อย 
งานเรื่องร้องเรียนที่ counter 
- กล่าวทักทาย  
- ให้ลูกค้ากรอกแบบฟอร์มเรื่องร้องเรียน  
- ส่งเรื่องร้องเรียนให้ผู้บังคับบัญชา 

 - จนท. ประจ า counter จะน าเรื่องร้องเรียนจากกล่องรับเรื่องร้องเรียน INFORMATION COUNTER 
ส่งให้ผู้บังคับบัญชา เพื่อด าเนินการตามขั้นตอน 
 
 

http://www.dad.co.th/
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7. สิ่งท่ีควรด าเนินการ 
 ก่อนเริ่มงาน 

- เตรียมอุปกรณ์ (Notebook / Headset) 
- ตรวจสอบการการแต่งกายให้ตรงตามมาตรฐาน 
- จัดเตรียมเอกสาร (แบบฟอร์มเช่าพ้ืนที่ , ใบสมัครงาน , ใบสมัครกิจกรรม , แผนที่) 
- Update ข่าวสาร กิจกรรม 

 เมื่อเลิกงาน 
- เก็บอุปกรณ์ (Notebook / Headset) 
- ดูแลการแต่งกายให้เรียบร้อย 
- น าส่งเอกสารและจัดเก็บเอกสาร (แบบฟอร์มเช่าพ้ืนที่ , ใบสมัครงาน , ใบสมัครกิจกรรม , แผนที่) 

 
................................... 
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1. การแต่งกายของพนักงาน 
พนักงานหญิง 
- เสื้อ – กระโปรง/กางเกงที่สุภาพเรียบร้อย 
- รองเท้าหุ้มส้น 
- แขวนบัตรประจ าตัวพนักงาน 
พนักงานชาย 
- เสื้อ – กางเกงที่สุภาพเรียบร้อย 
- สวมถุงเท้า รองเท้าหุ้มส้นสีด า 
- แขวนบัตรประจ าตัวพนักงาน 

 
2. บุคลิกภาพ 

หญิง 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี สุภาพเรียบร้อย 
- แต่งหน้าให้สวยงามเหมาะสม 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 
ชาย 
- ใบหน้ายิ้มแย้มเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี สุภาพเรียบร้อย 
- ดูแลผม ใบหน้า และเล็บให้สะอาดเรียบร้อย 

 
3. การกล่าวทักทาย/กล่าวลา 

- ยิ้มแย้ม กล่าวค าทักทาย “สวัสดีค่ะ/ครับ” พร้อมแนะน าตัว 
- ไหว้ พร้อมกล่าว “ขอบคุณค่ะ/ครับ” 

 
4. การสนทนาตอบค าถาม 

- ยืนสนทนากับลูกค้า 
- สบตาอย่างสุภาพขณะสนทนา 
- พูดจาสุภาพ นุ่มนวล น้ าเสียงชัดเจน 
- มีมารยาทอ่อนน้อม 

5. ขั้นตอนการท างาน 
- กล่าวทักทาย / ต้อนรับ ด้วยค าพูดสุภาพ 
- รับฟังความต้องการ / ให้ค าแนะน าข้อมูลแก่ลูกค้า 
- การจองพ้ืนที่ โดยการเชิญให้ลูกค้ากรอกแบบแจ้งความประสงค์ขอใช้พ้ืนที่ 
- แจ้งผลอนุมัติการใช้พื้นที่ให้ลูกค้าได้ทราบ พร้อมทั้งให้รายละเอียดการเข้าใช้พื้นที่ , จ านวนค่าเข้า

และวันการช าระเงิน 
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- พาลูกค้าตรวจสอบพื้นที่ก่อนเข้าใช้บริการ 
- อ านวยความสะดวกขณะที่ลูกค้าเข้าใช้พ้ืนที่ 
- หลังจากครบก าหนดการเข้าใช้พ้ืนที่แล้ว จะมีการตรวจสอบพื้นท่ีใช้บริการและแจ้งผลการ

ตรวจสอบ 
ไปยังลูกค้า พร้อมทั้งแจ้งการคืนเงินประกัน 

- กล่าวขอบคุณหลังให้บริการเรียบร้อย 
 
6. สิ่งท่ีควรด าเนินการ 
 ก่อนเริ่มงาน 

- เตรียมอุปกรณ์ส านักงาน (คอมพิวเตอร์ / โทรศัพท์มือถือ) 
- เช็คบุคลิกภาพและการแต่งกาย 
- ตรวจสอบตารางงาน 
- ตรวจสอบเอกสารลูกค้า 
- Update ข่าวสาร กิจกรรม 

 เมื่อเลิกงาน 
- เก็บหรือปิดอุปกรณ์ส านักงาน (คอมพิวเตอร์ / โทรศัพท์มือถือ) 
- ดูแลการแต่งกาย เสื้อผ้าหน้าผมให้เรียบร้อย 
- จัดเก็บตารางงานให้เรียบร้อย 
- จัดเก็บเอกสารให้เรียบร้อย 
- Recheck ข่าวสาร กิจกรรม 

 
 

………………………… 


