


วตัถุประสงค์

• ๑.  เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีปรับการบริหารจดัการหน่วยงาน
• ๒.  เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของงานบริการ
• ๓.  เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีทราบถึงเทคนิคในการรับโทรศพัทอ์ยา่งมืออาชีพ



๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าทีป่รับการบริหารจัดการหน่วยงาน

• ในยุคปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ต้องมีการปรับการ
บริหารจัดการหน่วยงานตนเองให้มีคุณภาพและเป็นที่ยอมรับ
ส าหรับผู้มาติดต่อหรือรับบริการกคื็อ “การให้บริการที่ประทับใจ”



๒. เพ่ือให้เจ้าหน้าทีเ่ข้าใจบทบาทหน้าทีข่องงานบริการ

การให้บริการที่ประทับใจ  หมายถงึ
๑. การอ านวยความสะดวก      ๔. การยิม้แย้มแจ่มใส
๒. การช่วยเหลือ               ๕. การเร่งรัด
๓. การให้ความกระจ่าง         ๖. การกระตือรือร้น 



๓. เพ่ือให้เจ้าหน้าทีท่ราบถึงเทคนิคในการรับโทรศัพท์
อย่างมืออาชีพ

การให้บริการที่ประทับใจ  หมายถึง
๑. การกล่าวทกัทายประชาชน      ๕. น า้เสียงและท่วงท านอง
๒. การฟังและสรุปปัญหา          ๖.  การกล่าวจบกานสนทนา
๓. การโอนสาย                    ๗. ประโยคทีค่วรพูด
๔. การพกัสาย                     ๘. ประโยคทีไ่ม่ควรพูด



๓.๑ การกล่าวทักทายประชาชน

กรณีรับสายเข้า
ค าขึน้ต้น ค าทักทายประชาชน ควรใช้น า้เสียงอย่างสุภาพ 
ชัดเจน และครบถ้วน ตรงตามมาตรฐาน ด้วยน า้เสียงที่
แสดงถงึความเต็มใจในการให้บริการ (น า้เสียงยิม้ได้) เช่น 
“ที่น่ีศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะประจ าจังหวดั
มุกดาหาร กระผม/ ดฉัิน ..........เป็นผู้รับสายครับ/ ค่ะ”



๓.๒ การฟังและสรุปปัญหา
การฟังที่มปีระสิทธิภาพ

๑. ใช้หู : เพ่ือรับฟังค าพูด ไม่พูดแทรก
๒. ใช้มือ :  เพ่ือบันทกึข้อความส าคญั
๓. ใช้ตา :  เพ่ืออ่านข้อความ เพ่ือที่จะท าให้เข้าใจความต้องการ

ได้ดยีิง่ขึน้
๔. ใช้ปาก : เพ่ือทบทวนข้อความทีส่ าคญัแสดงค าพูดทีเ่ป็น

สัญลกัษณ์ของการเอาใจใส่ดูแล และขอบคุณส าหรับ
การติดต่อมา

๕. ใช้หัวใจ :  เพ่ือสร้างความมส่ีวนร่วม คดิเสมอว่าประชาชนคือ 
เพ่ือน ญาติ ปัญหาของเขาคอืปัญหาของเรา



๓.๓ การโอนสาย

การโอนสาย :
๑. ควรแจ้งสถานะให้ประชาชนทราบก่อนท าการโอนสาย ไปยงัส่วนงานทีเ่กีย่วข้อง 
เช่น “คุณ...ค่ะ/ ครับ ขออนุญาตโอนสายไปยงัเจ้าหน้าทีท่ีเ่กีย่วข้องน่ะค่ะ/ ครับ รบกวน
ถือสายรอสักครู่ค่ะ/ ครับ”(กรณนีีเ้จ้าหน้าทีต้่องท าการถือสายรอ จนกระทัง่สาย
ปลายทางว่างพร้อมกบัท าการแจ้งรายละเอยีดให้เจ้าหน้าทีท่่านน้ันๆ ทราบ)
๒. หากปลายทางคู่สายไม่ว่าง เจ้าหน้าทีค่วรดงึสายประชาชนกลบัมาแจ้งสถานะของ
การรอสายเป็นระยะๆ หรือเสนอทางเลือกอ่ืนๆ เช่น การโทรกลบั(ขึน้อยู่กบัสถานการณ์
น้ันๆ)
เช่น  “คุณ...ค่ะ/ ครับ ขณะนีป้ลายทางคู่สายไม่ว่าง ไม่ทราบว่าคุณ...

จะสะดวกถือสายรอ หรือว่าจะให้เจ้าหน้าทีต่ิดต่อกลบัดค่ีะ/ ครับ”
(ขึน้อยู่กบัสถานการณ์น้ันๆ)



๓.๔ การพกัสาย
การพกัสาย :

ควรแจ้งเหตุผลในการรอสาย และกลบัมาขอบคุณ หรือ ขออภัยทีใ่ห้ประชาชน
ถือสายรอ ด้วยน า้เสียงนุ่มนวล แสดงถึงความเต็มใจให้บริการ ในช่วงเวลาทีเ่หมาะสม
เช่น  “คุณ...ค่ะ/ ครับ ดฉัิน/ กระผม ขออนุญาตท าการตรวจสอบข้อมูล 

กรุณาถือสายรอสักครู่น่ะค่ะ/ ครับ” และพูดด้วยน า้เสียงนุ่มนวล แสดงถึง
ความเต็มใจในการให้บริการ



๓.๕ น ้าเสียงและท่วงท านอง

๑. ใช้ค าพูดได้อย่างเหมาะสม และสอดคล้องกบัสถานการณ์
๒.  ใช้ภาษาที่เป็นทางการ สุภาพนอบน้อมให้เกยีรติประชาชนตลอดการสนทนา 

(ไม่ควรใช้ศัพท์เทคนิค หรือศัพท์เฉพาะที่เป็นภาษาองักฤษ หากประชาชน
ไม่พูดเกร่ินน าขึน้ก่อน)

๓.  ออกเสียงได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน ชัดเจนทุกถ้อยค า เช่น เสียงควบกล า้
๔.  เว้นจังหวะในการพูดได้อย่างเหมาะสมตามสถานการณ์ ไม่พูดช้าหรือเร็วเกนิไป



๓.๖ การกล่าวจบการสนทนา
๑. กล่าวลงท้ายได้ครบตรงตามมาตรฐาน ด้วยน ้าเสียงนุ่มนวลไพเราะ แสดงออกถึง
ความเต็มใจให้บริการ

๒.  กล่าวค าลงท้ายได้สอดคล้องเหมาะสมกบัสถานการณ์
๓.  ตัวอย่างเช่น เม่ือประชาชนกล่าว “ขอบคุณ” เจ้าหน้าที่ตอบรับ “ยนิด ีค่ะ/ 

ครับ” ด้วยน ้าเสียงกระตือรือร้น ยนิดใีห้บริการ
๔.  สุดท้ายก่อนจบการสนทนา “ดิฉัน/ กระผม...เป็นผู้รับข้อมูล, ขอบคุณ
ที่ใช้บริการศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ ส านักงานขนส่งจังหวดัมุกดาหาร
สวสัดค่ีะ/ ครับ



๓.๗ ประโยคทีค่วรพูด

๑. ดฉัิน/ กระผม ขออนุญาตทวนข้อมูลทั้งหมดตั้งแต่ต้นน่ะค่ะ/ ครับ
๒.  ขอประทานโทษค่ะ/ ครับ ตอนนีเ้จ้าหน้าทีก่ าลงัรับสายอยู่ มอีะไรให้ช่วยเหลือ

ก่อนไหมค่ะ/ ครับ
๓.  ดฉัิน/ กระผม ขอรับตรวจสอบให้น่ะค่ะ/ ครับ 
๔.  คุณ จะสอบถามข้อมูลอ่ืนๆ เพิม่เตมิไหมค่ะ/ ครับ (ต้องไม่พูดแบบเร่งรีบ)
๕.  ไม่ทราบว่าดฉัิน/กระผม สามารถช่วยเหลือในด้านใดได้บ้างค่ะ/ ครับ



๓.๘ ประโยคทีไ่ม่ควรพูด
๑. ไม่เข้าใจค าถามค่ะ/ครับ ช่วยถามอกีคร้ังค่ะ/ครับ
๒.  คุณหมายถึงอะไรค่ะ/ครับ, คุณพูดหมายถึงอะไรค่ะ/ครับ, 

สรุปว่าคุณต้องการอะไร ค่ะ/ครับ
๓.  รบกวนจดด้วยค่ะ/ครับ, คุณมกีระดาษ มปีากกาไหมค่ะ จดค่ะ/ครับ
๔.  กเ็ป็นอย่างทีแ่จ้งตั้งแต่ต้นไงค่ะ/ครับ, ดฉัิน/ผม กไ็ด้แจ้งข้อมูลทั้งหมด

แล้วน่ีค่ะ/ครับ
๕.  มีอะไรจะสอบถามอกีไหมค่ะ/ครับ, ต้องการถามอะไรเพิม่เติมหรือเปล่าค่ะ/ครับ
๖.   ไม่ทราบมปัีญหาอะไรในการใช้บริการหรือเปล่าค่ะ/ครับ



ข้อปฏิบัติของเจ้าหน้าที่
ประจ าศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (๑๕๘๔)

๑. ปฏิบัติหน้าทีรั่บเร่ืองร้องเรียนประจ าศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (๑๕๘๔) ตลอด ๒๔ ช่ัวโมง

๒. เม่ือมีผู้ร้องเรียนรถโดยสารสาธารณะผ่านทางศูนย์ฯ (๑๕๘๔) ให้เจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ฯ ด าเนินการรับเร่ืองตามแบบฟอร์มรับเร่ืองร้องเรียนทีก่ าหนด 
โดยแยกเร่ืองร้องเรียนเป็น พรบ.รถยนต์ และ พรบ.ขนส่ง ตามประเภทของการร้องเรียน โดยบันทกึรายละเอยีดให้ครบถ้วน เช่น 
ข้อมูลรถโดยสารสาธารณะทีถู่กร้องเรียน/ วนั เวลา และสถานที่/ เหตุการณ์/ โดยเฉพาะต้องขอ ช่ือ-สกลุ และเบอร์โทรศัพท์ผู้ร้อง เป็นส าคัญ
เพ่ือสามารถติดต่อกลบั หรือสอบถามรายละเอียดเพิม่เติมได้ พร้อมลงช่ือผู้รับเร่ืองร้องเรียน และวนั เวลา ทุกคร้ัง

๓. กรณเีร่ืองร้องเรียนเป็นเร่ืองเร่งด่วนที่ต้องแก้ไขทันท ีหรืออุบัติเหตุร้ายแรงให้ประสานกบัผู้ควบคุมเวร ๑๕๘๔ เพ่ือรายงานให้ขนส่งจังหวดั 
หรือ ผอ.ศูนย์ฯ ทราบ เพ่ือหาแนวทางแก้ไขให้แล้วเสร็จทนัเหตุการณ์

๔. เม่ือเจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ฯ เสร็จส้ินภารกจิในแต่ละผลดั ให้รวบรวบเร่ืองร้องเรียนทีไ่ด้รับ ส่งให้ นางจินตนา  แสงสุวรรณ ต าแหน่ง เจ้าหน้าทีข่นส่ง 
หรือกลุ่มวชิาการขนส่ง เพ่ือรายงานขนส่งจังหวดั หรือ ผอ.ศูนย์ฯ ทราบ และพจิารณาส่ังการต่อไป

๕. เจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ฯ (๑๕๘๔) ต้องปฏิบัติหน้าทีโ่ดยเคร่งครัด หากละเลยไม่ปฏิบัติหน้าทีด่ังกล่าว จะพจิารณาลงโทษตามระเบียบต่อไป



เบอร์โทรศัพท์เจ้าหน้าทีส่ านักงานขนส่งจังหวดัมุกดาหาร
๑. นายปิยะ โยมา ขนส่งจงัหวดัมุกดาหาร ๐๘-๑๗๓๙-๗๘๘๒
๒. นายพชิิต ศรีสว่าง หัวหน้ากลุ่มวชิาการขนส่ง ๐๘-๑๘๑๙-๘๕๙๗
๓.  นายเมธี แสนพนิิจ หัวหน้าฝ่ายใบอนุญาตขบัรถ ๐๘-๙๘๖๓-๘๗๓๕
๔.  นางสุภาพร สุวรรณมาโจ หัวหน้าฝ่ายทะเบียนรถ ๐๘-๑๙๗๔-๖๑๖๙
๕.  นายสัมฤทธ์ิ ก่องนอก หัวหน้าฝ่ายตรวจสภาพรถ ๐๘-๑๙๖๕-๔๗๖๘
๖.  นางอ าพนัธ์ คล่องดี หัวหน้างานบริหารทั่วไป ๐๘-๗๒๓๖-๖๙๙๕
๗.  นายสยาม ภู่ทรัพย์สิน นักวชิาการขนส่งช านาญการ ๐๘-๙๒๗๗-๖๐๐๒
๘.  นายประสิทธ์ิ กั้วพศิมัย เจ้าพนักงานขนส่งช านาญงาน ๐๘-๗๒๓๕-๐๒๖๒
๙.  นายปรีดา ทวช่ืีน เจ้าพนักงานขนส่งช านาญงาน ๐๘-๗๙๖๖-๖๐๒๕
๑๐.  นางสาวกมลพร จติระบอบ เจ้าพนักงานขนส่งช านาญงาน ๐๘-๑๙๕๔-๐๘๒๓
๑๑.  นายวริาช อมัพนัธ์ นายช่างตรวจสภาพรถช านาญงาน ๐๘-๔๔๒๘-๒๖๒๓
๑๒.  นางสาววชุิตา สมอนิทร์ เจ้าพนักงานขนส่งช านาญงาน ๐๘-๙๗๒๒-๘๙๘๒
๑๓.  นางกายสิทธ์ิ ศรีธรรม เจ้าพนักงานการเงนิและบัญชีปฏิบัตงิาน ๐๘-๖๒๒๑-๙๘๘๔
๑๔.  นางสาวเบญจพร สมขลงั เจ้าพนักงานการเงนิและบัญชีปฏิบัตงิาน ๐๘-๕๗๕๐-๑๑๑๖
๑๕  นายสถาน สีดา พนักงานบริการ ๐๘-๕๗๓๙-๑๗๐๙



เบอร์โทรศัพท์เจ้าหน้าทีส่ านักงานขนส่งจังหวดัมุกดาหาร

๑๖.  นายธนพล โภคสวสัดิ์ พนักงานขบัรถ ๐๘-๐๔๑๘-๒๑๘๑
๑๗.  นายสมยุทธ เทพศรีหา พนักงานบริการ ๐๘-๕๐๑๐-๔๕๕๗
๑๘.  นางสาวศศิธร การจนัดา เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล ๐๘-๑๖๒๒-๐๑๕๒
๑๙.  นางนัฎฐวรรณ เพชรสูงเนิน เจ้าหน้าที่ระบบงานคอมพวิเตอร์ ๐๘-๑๐๔๘-๘๙๗๗
๒๐.  นางรัตนา จนัทะไทย เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล ๐๘-๕๐๐๘-๐๙๓๕
๒๑.  นางสาวสุชาดา กาบบัวเหลือง เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล ๐๘-๖๒๓๕-๗๓๕๗
๒๒.  นางสาวเบญจวรรณ บุญโสม เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล ๐๘-๕๐๑๑-๖๑๔๐
๒๓.  นางสาวนภคั ศรีลาศักดิ์ เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล ๐๘-๐๕๕๑-๘๘๑๕
๒๔.  นางจนิตนา แสงสุวรรณ เจ้าหน้าที่ขนส่ง ๐๘-๔๕๑๒-๗๑๙๗
๒๕. นางสาวภสัพร เช้ือวงัค า เจ้าพนักงานการเงนิและบัญชี ๐๘-๔๖๙๗-๓๓๙๙




