


 
 

 
ค ำน ำ 

 
คู่มือการปฏิบัติงานเล่มนี ้ จัดท าขึน้โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา

ศักยภาพในการให้บริการของบุคลากรศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงพลังงาน ด้วยการน าเสนอขั้นตอน 

การใหบ้ริการ เพื่อใหเ้จา้หนา้ที่สามารถใหบ้ริการแทนกันไดใ้นงานบริการต่างๆ ลดความซ า้ซอ้นของ 
การปฏิบตัิงาน และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในดา้นงานบริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว 
ตลอดจนสามารถตอบสนองความพึงพอใจแก่ประชาชนผูร้บับริการตามช่องทางการใหบ้ริการต่างๆ  
ไม่ว่าจะเป็นช่องทางการบริการ ณ ศูนยบ์ริการร่วม ช่องทางการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์เว็บไซต ์ อีเมล ์
และใหบ้รกิารผ่านศนูยบ์ริการขอ้มลูภาครฐัเพื่อประชาชน (GCC1111) ซึ่งคณะผูจ้ดัท าหวงัเป็นอย่างยิ่ง
ว่าจะมีประโยชนก์บัเจา้หนา้ที่ของศนูยบ์ริการร่วม กระทรวงพลงังาน ในดา้นการใหบ้ริการแก่ประชาชน
ผูข้อรบับรกิารไม่มากก็นอ้ย 
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บทที ่1 
   บทน ำ 

 
ควำมหมำยของศูนยบ์ริกำรร่วม 
 ศูนย์บริกำรร่วม ได้จัดตั้งขึน้ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
บา้นเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ในการปรบัปรุงงานของรฐัใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้ โดยก าหนดใหส้ว่นราชการ
ตอ้งจัดให้มีการกระจายอ านาจการตัดสินใจเก่ียวกับการสั่งการ การอนุญาต การอนุมัติ การปฏิบัติ
ภารกิจหรือการด าเนินการอ่ืนใด ใหแ้ก่ผูป้ฏิบติังานที่รบัผิดชอบการด าเนินการในเรื่องนัน้โดยตรง เพื่อให้
เกิดความรวดเรว็และลดขัน้ตอนการปฏิบติังาน 

 “ศูนย์บริกำรร่วมกระทรวง/จังหวัด” หมายถึง หน่วยที่ให้บริการแก่ประชาชนที่จัดตั้งขึน้
ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวง/จังหวัด โดยน างานบริการที่หลากหลายทั้งที่มีและไม่มีความ
เก่ียวเนื่องสมัพนัธ์กนัจากหลายสว่นราชการในสงักดักระทรวง/จงัหวดั มาไว ้ณ สถานที่แห่งเดียวกนั คือ
ศูนย์บริการร่วม ทั้งนี ้ เพื่อให้ประชาชนสามารถด าเนินการได้หลายเรื่องพรอ้มกันในคราวเดียวกัน  
ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถาม การขอทราบข้อมูลการขออนุญาต หรือการขออนุมัติในเรื่องใดๆ  
ที่เก่ียวขอ้งแลว้แต่กรณี โดยติดต่อเจา้หนา้ที่ ณ ศนูยบ์รกิารร่วมเพียงแห่งเดียวได ้
  
วัตถุประสงคห์รือจุดมุ่งหมำยของศูนยบ์ริกำรร่วม 
 ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน จดัตัง้ขึน้โดยมีจดุมุ่งหมาย ดงันี ้

1. ใหบ้ริการขอ้มลู/ข่าวสารเบือ้งตน้แก่ผูร้บับริการ เพื่อน าพาประชาชนหรือผูร้บับริการอ่ืนๆ เข้าสู่
บรกิารท่ีตอ้งการไดส้ะดวกและรวดเร็วขึน้ 

2.อ านวยความสะดวกและรวดเร็วแก่ประชาชนหรือผู้รับบริการอ่ืนๆ ให้มากที่สุด โดยการ 
บูรณาการงานบริการที่หลากหลายหรืองานบริการที่ต้องด าเนินการผ่านหลายหน่วยงานใหส้ามารถ 
รบัเรื่อง-สง่ตอ่ หรือใหบ้รกิารเบ็ดเสรจ็ ณ จดุรบับรกิารเดียวได ้

ดงันัน้ ศนูยบ์ริการรว่ม กระทรวงพลงังาน จึงเป็นหน่วยใหบ้ริการประชาชนของกระทรวงพลงังาน
ที่มีสถานที่ ให้บริการตั้งอยู่ ในสถานที่ ราชการ  โดยน างานบริการที่หลากหลายและมีขั้นตอน 
การด าเนินการที่หลากหลายขัน้ตอนมารวมใหบ้ริการ ณ จดุเดียว 
 
ผู้ขอรับบริกำร 
 ประชาชนทั่วไป เจา้หน้าที่ของกระทรวงพลงังาน นักเรียน นักศึกษา ภาครฐั และภาคเอกชน
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กำรจัดระบบงำนของศูนยบ์ริกำรร่วม 
เจา้หน้าที่ของศูนย์บริการร่วมสามารถให้บริการแทนกันได้ ณ ศูนย์บริการร่วม เพื่ออ านวย 

ความสะดวกแก่ประชาชน และเพื่อใหป้ระชาชนสามารถรบับริการไดห้ลายเรื่องพรอ้มกนัในคราวเดียว  
ทั้งการติดต่อสอบถาม การขอทราบข้อมูล-ข่าวสาร การยื่นเรื่อง และการขออนุญาตหรือขออนุมัติ 
ในเรื่องใดๆ โดยติดต่อกบัเจา้หนา้ที่ ณ ศนูยบ์รกิารรว่ม เพียงแห่งเดียว 
 
ประเภทของงำนบริกำรของศูนยบ์ริกำรร่วม 
 ประเภทของการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิารรว่ม แบ่งเป็น   

1. กำรให้บริกำรข้อมูล/ข่ำวสำร หมายถึง การรวมงานบริการดา้นการใหข้อ้มูล/ข่าวสารของ
ส่วนราชการต่างๆ ในกระทรวง/จังหวดั เพื่อใหข้อ้มูล/ข่าวสารเบือ้งตน้แก่ผูร้บับริการก่อนเขา้สู่บริการอ่ืนๆ 
ของรฐั ซึ่งจะช่วยน าพาผูร้บับรกิารใหส้ามารถเขา้ถึงบรกิารท่ีตอ้งการไดอ้ย่างถกูตอ้งและรวดเร็ว 

2. กำรให้บริกำรรับเร่ือง-ส่งต่อ หมายถึง การให้บริการรบัค ารอ้งหรือค าขอของประชาชน      
ในงานบริการของส่วนราชการต่างๆ ในกระทรวง/จงัหวัด แต่ไม่สามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จไดท้ันที 
ตอ้งสง่เรื่องต่อไปยงัผูม้ีอ  านาจพิจารณาของส่วนราชการเจา้ของเรื่องเพื่อด าเนินการต่อไป การใหบ้ริการ
ประเภทนีจ้ะช่วยอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการยื่นเรื่องขอรบับริการหลายๆ เรื่องพรอ้มกัน 
ในคราวเดียว ซึ่งมักจะใช้กับงานบริการที่มีความซับซ้อนและต้องมีขั้นตอนเฉพาะที่ไม่สามารถ
ด าเนินการใหแ้ลว้เสรจ็ทนัทีได ้

3. กำรให้บริกำรเบ็ดเสร็จ หมายถึง การใหบ้ริการตามค ารอ้งหรือค าขอของประชาชนในงาน
บริการของส่วนราชการต่างๆ ในกระทรวง/จงัหวดั ที่สามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จไดท้นัที โดยไม่ตอ้ง
สง่เรื่องไปยงัสว่นราชการเจา้ของเรื่อง 

จากประเภทของงานบริการได้แบ่งงานบริการของศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงพลงังาน ในแต่ละ
ประเภท ดงันี ้

1. บริกำรด้ำนข้อมูลข่ำวสำรด้ำนพลังงำนเบื้องต้นแก่ประชำชน หน่วยงานภาครฐัและ
ภาคเอกชนใหไ้ดร้บับริการดว้ยความสะดวกและรวดเร็วขึน้  โดยใหค้ าปรกึษาและบริการขอ้มูลข่าวสาร
ดา้นพลงังาน เช่น 

- ราคาน า้มนั/ก๊าซ  
- ขอ้มลูดา้นพลงังาน  
- ขอ้มลูกฎหมาย 
- เอกสารเผยแพรด่า้นการอนรุกัษพ์ลงังานและพลงังานทดแทนต่างๆ   
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2. บริกำรด้ำนกำรรับเร่ืองส่งต่อ (ไม่สามารถให้บริการได้ทันทีต้องส่งต่อไปยังหน่วยงาน 

ที่เก่ียวขอ้ง) โดยทางเจา้หน้าที่ศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงพลังงาน จะเป็นผูร้บัเรื่องของผูข้อรบับริการ 
แลว้สง่ต่อเรื่องใหห้น่วยงานเจา้ของเรื่องรบัด าเนินการต่อ ซึ่งไดแ้ก่งานบรกิาร ดงันี ้

- การรบัค าขออนุญาต /ต่ออายุ/ ขอความเห็นชอบของสถานประกอบการธุรกิจน า้มนั
เชือ้เพลิง ก๊าซปิโตรเลียม ก๊าซธรรมชาติของกรมธุรกิจพลงังาน 

-  งานขอรบัการตรวจประเมินแบบอาคารเพื่อการอนุรกัษ์พลังงานของกรมพัฒนา
พลงังานทดแทนและอนรุกัษพ์ลงังาน 

-  งานรบัเรื่องรอ้งเรียนดา้นพลงังานที่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานภายในกระทรวงพลงังาน 
ทัง้ในสว่นกลางและสว่นภมูิภาค 

3. กำรให้บริกำรแบบเบ็ดเสร็จ โดยทางเจ้าหน้าที่ศูนย์บริการร่วม  กระทรวงพลังงาน 
จะบริการใหแ้ลว้เสร็จภายใน 1 วัน ณ จุดเดียวที่ศูนยบ์ริการร่วม เช่น การใหบ้ริการแบบบา้นประหยัด
พลงังาน 
 
 

งำนบริกำรของศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

พลังงานที่ เกี่ยวข้อง
กับหน่วยงานภายใน
กระทรวง 

- การรบัค าขอ อนญุาต ต่ออาย ุขอความ
เห็นชอบของสถานประกอบการธุรกิจน า้มนั
เชือ้เพลิง ก๊าซปิโตรเลียม ก๊าซธรรมชาติ 
- ขอรบัการตรวจประเมินแบบอาคารเพ่ือ
การอนรุกัษ์พลงังาน 
- รบัเรื่องรอ้งเรียนดา้นพลงังานที่เกี่ยวขอ้ง
กบัหน่วยงานภายในกระทรวงพลงังาน 
 

บริกำรข้อมูล/ข่ำวสำร บริกำรรับเร่ือง-ส่งต่อ บริกำรแบบเบ็ดเสร็จ 

- บริการขอ้มลูข่าวสารดา้นการ
อนุรักษ์พลังงานและพลังงาน
ทดแทน  
- บริการเอกสารข้อมู ลด้าน
พลังงานของหน่วยงานต่างๆ
ภายในกระทรวง 

- การให้บริการแบบบ้าน
ประหยดัพลงังาน 
 

อื่นๆ 

- ภารกิจตามนโยบาย เช่น
โครงการบรรเทาผลกระทบ
จากการปรบัราคาขายปลีก
ก๊าซปิโตรเลียมเหลว (LPG) 
ภาคครวัเรือน 
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ช่วงเวลาในการให้บริการ 
ศูนย์บริการร่วม กระทรวงพลังงาน เปิดให้บริการในวันและเวลาราชการ จันทร์-ศุกร ์

เวลา 08.30 - 16.30 น. ทั้งนี ้ในวันหยุดและนอกช่วงเวลาดังกล่าว สามารถใช้บริการผ่านช่องทาง
เครือข่ายสารสนเทศทัง้เว็บไซตแ์ละอีเมล ์เพื่อเพิ่มโอกาสใหแ้ก่ผูข้อรบับริการที่ไม่สามารถมารบับริการ
ในวนัและเวลาราชการได ้

สถานทีต่ัง้ 
 ศนูยบ์ริการร่วม กระทรวงพลงังาน ตัง้อยู ่ที ่ศนูยเ์อนเนอรย์ี ่คอมเพล็กซ ์อาคารบี ชัน้  3 
เลขที่ 555/2 ถนนวิภาวดีรงัสิต แขวงจตจุกัร เขตจตจุกัร กรุงเทพมหานคร 10900 
 
 

สถานทีต่ั้งศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงพลังงาน 
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บทที ่2 
หลักกำรใหบ้ริกำร 

 
กำรให้บริกำร กลายเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรบัการด ารงชีวิตในสงัคมปัจจุบนั โดยวตัถุประสงคห์ลกั

ของการให้บริการ คือ เพื่อท าให้ลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) กับองค์กรได้รบัความ 
พึงพอใจประทับใจซึ่งจะบังเกิดผลในระยะยาวต่อองค์กร ดังนั้น การให้บริการแก่ลูกค้าหรือผู้ขอรบั
บรกิารเพื่อใหม้ีความพงึพอใจจึงเป็นสิ่งส าคญัส าหรบัศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

แนวคิดพื ้นฐานที่ส  าคัญของศูนย์บริการร่วม เป็นแนวคิดที่สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกา 
ว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบรหิารกิจการบา้นเมืองที่ดี พ.ศ.2546 คือ  

1) ประชำชนเป็นศูนยก์ลำง (Citizen-Centered)  
ศูนย์บริการร่วมต้องจัดระบบการให้บริการโดยยึดความต้องการและประโยชน์สุขของ

ประชาชนเป็นที่ตั้ง ใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนดและตัดสินใจเก่ียวกับระบบการด า เนินการ
ใหบ้ริการ หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งจะตอ้งก าหนดกลไกในการรบัฟัง-เรียนรู ้และการศึกษาวิเคราะหค์วาม
ตอ้งการและความคาดหวังของประชาชนเพื่อน าผลการศึกษาที่ไดม้าใชเ้ป็นขอ้มูลส าหรบัการพัฒนา
ปรบัปรุงห่วงโซ่คุณค่าในการผลิตและส่งมอบบริการสู่ประชาชน ซึ่งเริ่มตั้งแต่การก าหนดงานบริการ  
การออกแบบและพัฒนางานบริการ การผลิตบริการ และการส่งมอบบริการสู่ประชาชน รวมทั้ง  
การปรับปรุงคุณภาพการบริการและการสรา้งคุณค่าเพิ่มหรือการสร้างคุณค่าใหม่การให้บริการ
ประชาชน 

2) กำรบูรณำกำร (Integration) 
ศูนย์บริการร่วมต้องเป็นการให้บริการแบบบูรณาการ ซึ่งอาจเป็นการบูรณาการเฉพาะ    

เรื่องงานบรกิารหรือการบรูณาการขอ้มลูเพื่อการบริการและโลจิสติกสข์องระบบงานเอกสาร ทัง้ในระดบั
หน้าส านักงานและหลังส านักงาน โดยในระดับหน้าส านักงานตอ้งสามารถรบัเรื่องหรือรบัค าขอของ
ประชาชนในงานบริการหลายประเภท หรือบูรณาการเพื่อให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ เช่น การรบัช าระ 
ค่าไฟฟ้าอาจด าเนินการในรูปแบบของการให้บริการเบ็ดเสร็จ ในขณะที่การขออนุญาตสรา้งบ้าน
สามารถใหบ้ริการร่วมเฉพาะในส่วนของการรบัเรื่องโดยไม่สามารถใหบ้ริการที่เบ็ดเสร็จได ้เนื่องจาก  
มีขั้นตอนที่ซับซ้อนหรือไม่มีการมอบอ านาจในการด าเนินงานจากหน่วยงานเจ้าของเรื่อง เป็นต้น  
และในส่วนของหลังส านักงานต้องมีการบูรณาการกระบวนการขั้นตอนในการปฏิบัติงาน โดยให้
หน่วยงานต่างๆ ที่ร่วมให้บริการหรือหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวขอ้งก าหนดนโยบาย กลยุทธ์ งบประมาณ 
แผนการด าเนินการ การปฏิบติัการต่างๆ รวมทัง้การเชื่อมโยงขอ้มลูเพื่อใหก้ารด าเนินการใหบ้ริการของ
ศนูยบ์รกิารรว่มบรรลเุปา้หมายที่ก าหนดไว ้ 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

3)  กำรมุ่งเน้นผลลัพธ ์(Result-Oriented) 

ศนูยบ์ริการร่วมตอ้งพฒันาและปรบัปรุงระบบการใหบ้ริการใหม้ีความทนัสมยัอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อเพิ่มผลสัมฤทธิ์ในการด าเนินงานตามมิติต่างๆ ได้ มิ ติด้านคุณภาพการให้บริการ มิ ติด้าน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการใหบ้ริการ และมิติดา้นการพัฒนายกระดบัศูนยบ์ริการร่วม พรอ้มทัง้
พัฒนาระบบการติดตามและประเมินผลเพื่ อวัดผลลัพธ์ของการด า เนินการโดยต้องค านึงถึง 
การเปรียบเทียบกับค่าเป้าหมายหรือค่าเปรียบเทียบดว้ยเพื่อใหส้ามารถประเมินไดว้่าศูนยบ์ริการร่วม 
มีระดบัผลการด าเนินการเป็นอย่างไร 

4) กำรอิงฐำนกำรตลำด (Market-Based)  
ศูนยบ์ริการร่วมตอ้งมีการด าเนินกิจกรรมในลักษณะเดียวกับหน่วยใหบ้ริการภาคเอกชน  

เช่น มีการศึกษาและวิเคราะหก์ลุ่มผู้รบับริการเป้าหมาย การวิเคราะห์ท าเลที่ตัง้ที่เหมาะสมของหน่วย
ใหบ้ริการการศึกษาและวิเคราะหค์วามตอ้งการของประชาชน การส่งเสริมการใชบ้ริการ การวัดความ 
พึงพอใจของผู้รบับริการอย่างสม ่าเสมอ การพัฒนาบริการใหม่ๆ เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้รกิารการรกัษาความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร (Customer Relationship) การพฒันา
ภาพลกัษณ ์(Brand Development) ของศนูยบ์รกิารรว่ม เป็นตน้  

 

          แนวคิดพืน้ฐำนของศูนยบ์ริกำรร่วม 

 
 
 
 
 
 
 
ควำมหมำยของกำรบริกำร 

การบริการเป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ ไม่มีตัวตน (Intangible Goods)  
ของธุรกิจให้กับผูใ้ห้บริการโดยสินคา้ที่ไม่มีตัวตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้ริการ
น าไปสูค่วามพงึพอใจ  

การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร 
เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้ น 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน ์หรือความพึงพอใจที่สนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ตัวอย่าง เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร ์โรงพยาบาล โรงแรม แนวคิดเก่ียวกับการบริการ เป็นงานที่ไม่มี
ตวัตนสมัผสัไม่ได ้แต่สามารถสรา้งความพึงพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือผู้ใช้
ในตลาดธุรกิจได ้ 

ดังนั้น กำรบริกำร จึงเป็นการด าเนินกิจกรรมใดเพื่อส่งมอบสินคา้ที่จับตอ้งและสัมผัสไม่ได ้ 
แต่ตอบสนองต่อผูร้บัรกิารโดยรูส้กึไม่พงึพอใจ พอใจ หรือประทบัใจ  
 
ควำมหมำยของลูกค้ำ 

ลูกคา้หรือผูข้อรบับริการประกอบดว้ยลูกคา้ 2 กลุ่มหลักๆ คือ ลูกค้ำภำยใน เช่น พนักงาน 
ในองคก์ร และ ลูกค้ำภำยนอก เช่น ประชาชนทั่วไป องคก์รภาครฐั และภาคเอกชน 
 

ลักษณะของกำรให้บริกำร 
1. การใหบ้รกิารโดยตรงดว้ยตวัเอง (Walk In) ณ ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน   
2. การใหบ้รกิารทางโทรศพัทผ์่านระบบ Call Center 0 2140 7000 และโทรสาร 0 2140 6286 
3. การใหบ้รกิารผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศ ไดแ้ก่  

- เว็บไซต ์(Website) : http://www.energy.go.th 
- อีเมล ์(E-mail): servicelink@energy.go.th 
- เฟซบุ๊ก (Facebook) : ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน 

 

แผนภำพกำรให้บริกำร 

 

 
 
 
 
 
 
ปฏิกิริยำของลูกค้ำเมื่อได้รับบริกำร  

จากแผนภาพอธิบายไดว้่า บริษัทหรือองคก์ร ด าเนินกิจกรรมที่เก่ียวกับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
หรือผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียกบับริษัทหรือองคก์รนัน้ ซึ่งผลจากการด าเนินกิจกรรมท าใหล้กูคา้ เกิดปฏิกิริยา
ต่างๆ ดงันี ้

mailto:servicelink@energy.go.th
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

- ไม่พึงพอใจ ในกรณีนี ้ลูกคา้หรือผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอาจจะคาดหวังไวสู้ง เมื่อใชบ้ริการแลว้
ไดร้บัต ่ากว่าที่คาดหวัง จึงท าใหไ้ม่พึงพอใจ ท าให้ลูกคา้เกิดทัศนคติที่ไม่ดีต่อองคก์ร ซึ่งลูกค้าอาจจะ 
บอกต่อกับคนรอบข้าง เมื่อเป็นเช่นนี ้จะท าให้เกิดผลกระทบด้านลบต่อภาพลักษณ์ของบริษัทหรือ 
องคก์รได ้

- พึงพอใจ กรณีนี ้ลูกค้าอาจจะคาดหวังไว้ในระดับหนึ่ ง  เมื่ อใช้บริการแล้วตรงตาม  
ความคาดหวัง จึงเกิดความพึงพอใจส่งผลใหเ้กิดทัศนคติที่ดีต่อบริษัทหรือองคก์ร ท าใหพ้ึงพอใจและ
กลบัมาใชบ้รกิารอีกในครัง้ต่อๆ ไป และกลายเป็นลกูคา้ประจ าในที่สดุ  

- ประทับใจ กรณีนี ้ลกูคา้อาจจะไม่ไดห้วงัหรือคาดหวงัไวไ้ม่สงูนกั แต่ใชบ้ริการแลว้สิ่งที่ไดร้บั
เกินกว่าที่คาดหวังไว้ จึงท าให้เกิดความประทับใจส่งผลให้ลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อบริษัทหรือองค์กร  
และกลายเป็นผูท้ี่จงรกัภกัดีต่อบรษิัทหรือองคก์ร และยงัช่วยบอกต่อหรือประชาสมัพนัธใ์หอี้กดว้ย 

- ตืน้ตันใจ กรณีนีล้กูคา้จะกลายเป็นพวกและปกปอ้งองคก์รของเรา 
 

จากข้างต้น  ปฏิกิ ริยาของลูกค้าเมื่ อได้รับบริการ ท าให้ต้องมี งานบริการที่ มีคุณภาพ 
เพื่อตอบสนองความพงึพอใจ ความประทบัใจและความตืน้ตนัใจ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

งำนบริกำรที่มีคุณภำพ  คือบริการที่มีลักษณะจ าเพาะทางคุณภาพ (Service Quality 
Characteristics) ที่สอดรบักบั ควำมจ ำเป็น (Needs) และ ตอบสนองถึงควำมคำดหวัง (Expectation) 
ของลูกคา้ เพื่อสามารถสรา้ง ควำมพึงพอใจ (Satisfaction) ใหแ้ก่ลูกคา้เมื่อรบับริการไปแลว้ ดังนั้น 
งานบริการที่มีคุณภาพจึงจ าเป็น ต้องเข้ำใจ และ สำมำรถตอบสนองควำมคำดหวังของลูกค้ำ  
เป็นหลกัส าคญั 
 

วิธีกำรตอบสนองควำมคำดหวังของลูกค้ำ  
1. งานบรกิารจ าเป็นตอ้งจบัตอ้งได ้มีตวัตน (Tangible)  
2. คงเสน้คงวา น่าเชื่อถือ (Reliable) 
3. สามารถตอบสนองไดต้ามที่ใจอย่าง (Responsive) 
4. ผูใ้หบ้รกิารมีความรูใ้นงานและคอยเอาใจใส ่(Assurance) 
5. ผูใ้หบ้รกิารมีความเขา้ใจในลกูคา้ (Empathy) 

 

ดังน้ัน โดยสรุปงำนบริกำรทีม่ีคุณภำพเพ่ือครองใจลูกค้ำ มีหลักกำรให้บริกำร ดังนี้ 
หลักกำรให้บริกำร 

การบริการเป็นหัวใจหลกัของการสรา้งความสมัพันธท์ี่ดีกบัผูใ้ชบ้ริการและน าไปสู่ความส าเร็จ
ขององคก์รได ้ดงันัน้ หลกัการใหบ้รกิารจ าเป็นจะตอ้งค านึงถึงปัจจยัหลายประการที่จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เกิดความรูส้กึประทบัใจในการบรกิารมากที่สดุ  
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

ซึ่งหลกัการใหบ้รกิารท่ีดีมีดว้ยกนั 5 ประการ โดยสรุปไดด้งัต่อไปนี ้ 
1. สอดคล้องตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูใ้ช้บริการ

เป็นหลกัจะตอ้งน า ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้รกิาร  

2. ท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพอใจคุณภำพ คือ ควำมพอใจของผู้ใช้บริกำรเป็นหลัก
เบื้องต้น เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพอใจ และถือเป็น หลักส ำคัญ 

ในกำรน ำมำจัดท ำแบบประเมินผลกำรให้บริกำรเพ่ือวัดควำมพึงพอใจ ไม่ว่าเราจะตัง้ใจใหบ้รกิาร
มากนอ้ยเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปรมิาณแต่คณุภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การใหบ้ริการซึ่งจะสนองตอบความตอ้งการและ
ความพอใจของผูใ้ช้บริการที่เห็นไดช้ัดคือ กำรให้บริกำรที่ถูกต้อง เหมำะสมและควำมสมบูรณ์

ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ผู ้ใช้บริการพอใจ แม้จะมี  
ค าขอโทษขออภยัก็ไดร้บัเพียงความเมตตา 

4. เหมำะสมแก่สถำนกำรณ์  กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว ให้บริการตรงตามก าหนดเวลา 
เป็นสิ่งส าคัญ ความล่าชา้ไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจาก 
การใหบ้ริการทันก าหนดเวลาแลว้ยังจะตอ้งค านึงถึงความเร่งรีบของผูใ้ชบ้ริการและสนองตอบใหร้วดเร็ว
ก่อนก าหนดดว้ย 

5. ไม่ก่อผลเสียหำยแก่บุคคลอื่นๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาอย่าง
รอบคอบรอบดา้นจะมุ่งแต่ประโยชนท์ี่จะเกิดแก่ผูใ้ชบ้ริการและฝ่ายเราเพียงอย่างเดียวไม่ได ้หากจะต้อง
ค านึงถึงผู้เก่ียวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม จึงควรยึดหลักใน  กำรให้บริกำร 
ทีร่ะมัดระวังไม่ท ำให้เกิดผลกระทบท ำควำมเสียหำยให้แก่บุคคลอื่นๆ ด้วย 
 

เทคนิคกำรบริกำรทีด่ี 
1. มีบคุลิกภาพและการแต่งกายที่เหมาะสมกบักาลเทศะ 
2. ดแูลรกัษาผิวและแต่งหนา้อยู่ตลอดเวลา 
3. ดแูลและบ ารุงรกัษาเสน้ผมใหส้ะอาดเรียบรอ้ย 
4. มีท่วงท่าอิรยิาบถที่เหมาะสมสง่าผ่าเผย 
5. มีทกัษะในการสื่อสาร พดูจาไพเราะเสนาะห ู
6. รบัทราบ และปรบัปรุงมารยาทอยู่เสมอ 
7. มีทศันคติรกังานบรกิาร (ทศันคติสรา้งบคุลิก) 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

 

ดังนั้น ส าหรบัการให้บริการที่มีคุณภาพ อันประกอบดว้ยหลักการให้บริการและเทคนิคการ
ใหบ้รกิาร สามารถสรุปไดว้่า การใหบ้ริการเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร สิ่งส  าคญั คือ
ผูใ้หบ้ริการมีจิตบริการที่มุ่งตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั สิ่งนีเ้องจะเป็น
ตวัสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารและน ามาสู่ความส าเรจ็ขององคก์รต่อไป                    

    
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 

 

คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

 

บทที ่3  
ช่องทำงกำรใหบ้ริกำร 

ของศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน 
 

ศนูยบ์ริการรว่ม กระทรวงพลงังาน ไดน้ างานบริการที่หลากหลายผ่านช่องทางการใหบ้รกิารของ
ศูนยบ์ริการร่วม ไม่ว่าจะเป็นช่องทางการติดต่อ ณ ศูนยบ์ริการร่วม โทรศัพท ์เว็บไซต ์และอีเมล ์ท าให้
ก่อนการให้บริการในแต่ละช่องทาง เจ้าหน้าที่ศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงพลังงาน จ าเป็นตอ้งเตรียม 
ความพรอ้มเบือ้งตน้ดว้ยการศึกษารายละเอียดประเภทงานบรกิารต่างๆ ซึ่งมีรายละเอียด ดงัต่อไปนี ้

3.1 เจา้หนา้ที่ศกึษาคู่มือการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิารรว่มอย่างละเอียด 

3.2 เจา้หนา้ที่ศึกษาท าความเขา้ใจงานบริการในแต่ละงานที่น ามาไวใ้หบ้ริการ ณ ศนูยบ์ริการร่วม
อย่างละเอียด หากสงสยัสอบถามกบัเจา้ของตน้เรื่องในแต่ละเรื่องของงานบริการหรือเจา้หนา้ที่ควบคุม
งานบรกิาร (Back Office) 

ประเภทงำนบริกำร หน่วยงำนเจ้ำของเร่ือง/
หน่วยงำนทีน่ ำส่ง 

รำยละเอียดงำนบริกำร 

งานบรกิารขอ้มลู/ข่าวสาร ทกุหน่วยงานที่สงักดักระทรวง ให้ข้อมูลข่าวสาร เช่น แผ่นพับ โบรชัวร ์
โปสเตอรด์้านการประหยัดพลังงานและ
เอกสารเผยแพรท่กุชนิด 

งานบรกิารรบัเรื่อง-สง่ต่อ กรมธุรกิจพลงังาน (ธพ.) ขออนุญาต /ต่ออายุ ขอความเห็นชอบ
สถานป ระกอบการน ้ ามั น เชื ้อ เพ ลิ ง  
ก๊าซปิโตรเลียมเหลว ก๊าซธรรมชาติ 

งานบรกิารรบัเรื่อง-สง่ต่อ กรมพฒันาพลงังานทดแทนและ 
อนรุกัษพ์ลงังาน (พพ.) 

- ขอรับการตรวจประเมินแบบอาคาร 
เพื่อการอนรุกัษพ์ลงังาน 

- โครงการเปลี่ยนหลอดไฟ LED 

- โซลารเ์ซลล ์
- โซลารฟ์ารม์ 
- พลงังานทดแทน  

งานบรกิารรบัเรื่อง-สง่ต่อ ส านกังานปลดักระทรวงพลงังาน 
(สป.พน.) 

รบัเรื่องรอ้งเรียนดา้นพลังงานที่เก่ียวขอ้ง
กบัหน่วยงานภายในกระทรวงพลงังาน 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

ประเภทงำนบริกำร หน่วยงำนเจ้ำของเร่ือง/
หน่วยงำนทีน่ ำส่ง 

รำยละเอียดงำนบริกำร 

งานบรกิารแบบเบ็ดเสรจ็ กรมพฒันาพลงังานทดแทนและ 
อนรุกัษพ์ลงังาน (พพ.) 

การใหบ้รกิารแบบบา้นประหยดัพลงังาน 

อ่ืนๆ ส านกังานปลดักระทรวงพลงังาน 
(สป.พน.) 

ภารกิจตามนโยบาย เช่น โครงการบรรเทา
ผลกระทบจากการปรับราคาขายปลีก 
ก๊าซปิโตรเลียมเหลว (LPG) ภาคครวัเรือน 

  

3.3 ขัน้ตอนกระบวนการท างาน (Process) 

              กระบวนกำรท ำงำน (Process) ของศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน 

 
 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

เจ้ำหน้ำทีใ่ห้บริกำรข้อมูลเบือ้งต้น 
(Information) 

 

ช่องทำงกำรให้บริกำร 
 
 

เจ้ำหน้ำทีค่วบคุมบริกำร 
(Back Office) 

งำนบริกำร 

บริกำรข้อมูลขำ่วสำร 

บริกำรรับเร่ืองส่งต่อ 

บริกำรเบ็ดเสร็จ 

บริกำรรับเร่ือง
ร้องเรียน 

บริกำรงำนเพือ่ใหส้อดคล้องและ
สนับสนุนกับหน้ำทีข่องหน่วยงำน 
ในสังกดัและหน่วยงำนในก ำกบั 

และ 

ประเมินผลควำมพึงพอใจ
ต่อกำรให้บริกำร 

ลูกค้ำได้รับบริกำร 
ตำมควำมต้องกำร 

เจ้ำหน้ำทีเ่ก็บข้อมูลลูกค้ำ 
ผ่ำนระบบ CRM 

เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร
ตำมลักษณะงำน 

ทีใ่ห้บริกำร 

- เจา้หนา้ที่ใหข้อ้มลูบริการไดท้นัที 
- เจา้หนา้ที่สอบถามขอ้มลูเพ่ิมเติม  
โดยติดต่อกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง 
ของกระทรวงพลงังาน 

- ติดต่อโดยตรง ณ ศนูยบ์ริการรว่ม กระทรวงพลงังาน 
- ติดต่อผ่านทางโทรศพัท ์0 2140 7000 
- ติดต่อผ่านทาง E-mail servicelink@energy.go.th 
- ติดต่อผ่านทางโทรสาร 0 2140 6286 

- ประสานงานกบัเจา้หนา้ที่ใหบ้ริการ 
- รบัเรื่องส่งตอ่มายงัเจา้หนา้ทีใ่หบ้ริการ
ให้บริการ 

- ใหบ้ริการตามงานบริการ 
- ใหบ้ริการสอบถามขอ้มลูดา้นพลงังาน 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

จากภาพกระบวนการท างานของศูนยบ์ริการร่วมขา้งตน้ เจา้หนา้ที่จะใหบ้ริการขอ้มูลเบือ้งตน้
(Information) ตามประเภทและลักษณะงานที่ให้บริการ ไดแ้ก่ งานบริการขอ้มูลข่าวสาร งานบริการ 
รบัเรื่อง-ส่งต่อ งานบริการเบ็ดเสร็จ และงานบริการรบัเรื่องรอ้งเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น
ช่องทางติดต่อโดยตรงด้วยตัวเอง ณ ศูนย์บริการร่วม กระทรวงพลังงาน ช่องทางโทรศัพท์ เว็บไซต์  
และอีเมล ์เมื่อด าเนินการใหบ้ริการแลว้เสร็จเจา้หน้าที่จะด าเนินการเก็บขอ้มูลลูกคา้ผ่านระบบ CRM  
พรอ้มประเมินผลความพึงพอใจ ซึ่งขัน้ตอนการใหบ้รกิารตามประเภทงานใหบ้รกิารต่างๆ มีรายละเอียด
ดงัต่อไปนี ้

 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรตำมประเภทงำนข้อมูลข่ำวสำร 

1. เจา้หนา้ที่ประจ าศูนยบ์ริการร่วมคน้หา/ตรวจสอบขอ้มูลที่ผูร้บับริการรอ้งขอจากฐานขอ้มูล
ความรู้ในระบบ Customer Relationship Management : CRM เว็บไซต์ของศูนย์บริการร่วม หรือ
แหลง่ขอ้มลูอื่นๆ 

2. ถ้ามีข้อมูล เจ้าหน้าที่อธิบาย รวบรวมข้อมูล  แล้วแจ้งผู้ขอรับบริการหรือจัดส่งข้อมูลให้
ผูร้บับรกิารผ่านช่องทางโทรศพัท ์อีเมล ์หรือจดัสง่ทางไปรษณีย ์ 

3. เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการร่วมน าแบบประเมินการให้บริการเพื่อสอบถามความพึงพอใจแก่ 
ผูข้อรบับริการ (แจกแบบประเมินฯ ใหก้บัผูข้อรบับริการที่มาติดต่อโดยตรงดว้ยตนเอง และประเมินทาง
โทรศพัท)์ 

4. เจา้หนา้ที่ศนูยบ์ริการร่วมตรวจสอบความครบถว้นของแบบประเมินการใหบ้ริการแลว้น าไป
จัดเก็บไวใ้นแฟ้มที่จัดเตรียมไวใ้ห้ พรอ้มทั้งใหผู้ ้ขอรบับริการลงชื่อในแฟ้มการขอรบัเอกสาร เป็นอัน
สิน้สดุการใหบ้รกิาร 
 

หมำยเหตุ กรณีไม่สามารถใหข้อ้มลูข่าวสารไดท้นัที เจา้หนา้ที่ศนูยบ์ริการร่วมตอ้งปฏิบติั ดงันี ้ 

1) เจา้หนา้ที่ศนูยบ์ริการรว่มขอที่อยู่/เบอรโ์ทรศพัท/์อีเมลข์องผูข้อรบับริการ เพื่อติดต่อกลับหรือ
เพื่อจดัสง่ขอ้มลู 

2) เจา้หนา้ที่ศนูยบ์ริการร่วมติดต่อกบัผูด้แูลแหลง่ขอ้มลูหรือเจา้หนา้ที่ของหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง
เพื่อขอขอ้มลู 

3) เจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่มติดต่อผูข้อรบับรกิารตามที่อยู่/เบอรโ์ทรศพัท/์อีเมล ์ที่แจง้ไวเ้บือ้งตน้
เพื่อแจง้หรือจดัสง่ขอ้มลูที่ผูข้อรบับรกิารตอ้งการ เป็นอนัสิน้สดุการใหบ้รกิาร 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรตำมประเภทงำนรับเร่ือง-ส่งต่อ 

1. ผูร้บับรกิารย่ืนค าขอและเอกสารหลกัฐานประกอบ 
2. เจา้หนา้ที่ศูนยบ์ริการร่วมตรวจสอบความถูกตอ้งความครบถว้นของเอกสารประกอบค าขอ

และสง่ใหห้น่วยงานเจา้ของเรื่องด าเนินการ 
3. เจา้หนา้ที่ศูนยบ์ริการร่วมจะน าแบบประเมินการใหบ้ริการมาใหผู้ข้อรบับริการเพื่อประเมิน

ความพึงพอใจ (แจกเฉพาะกรณีผู้ใช้บริการมาติดต่อโดยตรงด้วยตัวเอง  ณ  ศูนย์บริการร่วม       
กระทรวงพลงังาน) 

4. ตรวจสอบความครบถ้วนของแบบประเมินการให้บริการและน าไปจัดเก็บไว้ในแฟ้ม 
ที่จดัเตรียมไวใ้ห ้ 

5. เจา้หนา้ที่ติดตามหน่วยงานเจา้ของเรื่องใหด้ าเนินการตามขัน้ตอน 
6. เจา้หนา้ที่ศนูยบ์ริการร่วมแจง้ใหผู้ข้อรบับริการทราบถึงสถานะของผูร้บับริการ เป็นอนัสิน้สดุ

การใหบ้รกิาร 
 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรตำมประเภทงำนเบ็ดเสร็จ 

1. ผูร้บับรกิารขอรบัและยื่นค าขอและเอกสารหลกัฐานประกอบ 
2. เจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่มตรวจสอบความถกูตอ้ง ความครบถว้นของเอกสารประกอบค าขอ 
3. เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการร่วมหรือเจ้าหน้าที่ที่ ได้รับมอบอ านาจด าเนินการตามค าขอของ

ผู้รับบริการ (ระยะเวลาในการให้บริการขึน้อยู่กับเรื่องที่ขอรับบริการและจ านวนเรื่องที่รับบริการ 
ในแต่ละวัน เช่น เรื่องที่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จได้ในวันเดียว แต่หากมี จ านวนเรื่องเข้ามา 
เป็นจ านวนมาก เจา้หนา้ที่ผูป้ฏิบติังานจะท าการนดัใหม้ารบัในวนัท าการถดัไป) 

4. เจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่มนดัหมายผูข้อรบับรกิาร เมื่อเรื่องที่ขอรบับรกิารด าเนินการแลว้เสรจ็ 
5. เจ้าหน้าที่ศูนยบ์ริการร่วมน าแบบประเมินการให้บริการมาให้ผู้ขอรบับริการเพื่อประเมิน

ความพึงพอใจ (แจกเฉพาะกรณีมาผู้ใช้บริการมาติดต่อโดยตรงด้วยตัวเอง ณ ศูนย์บริการร่วม  
กระทรวงพลงังาน) 

6. ตรวจสอบความครบถ้วนของแบบประเมินการให้บริการแล้วน าไปจัดเก็บไว้ในแฟ้ม 
ที่จดัเตรียมไวใ้ห ้ซึ่งเป็นอนัสิน้สดุการใหบ้รกิาร 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

จากบทบาทและภารกิจหลักของศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงพลังงานขา้งตน้ ศูนยบ์ริการร่วม 
กระทรวงพลงังาน ไดจ้ดัเตรียมช่องทางการใหบ้ริการส าหรบับริการประชาชนที่หลากหลายไม่ว่าจะเป็น 
ช่องทางการใหบ้ริการดว้ยตวัเองโดยตรง ณ ศนูยบ์ริการรว่ม ช่องทางการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์เว็บไซต ์
และอีเมล ์ซึ่งเจา้หนา้ที่ของศูนยบ์ริการร่วม จ าเป็นตอ้งศึกษาและท าความเขา้ใจกระบวนการ ขัน้ตอน
การใหบ้รกิารผ่านช่องทางการใหบ้รกิาร ดงัต่อไปนี ้

1. ช่องทำงกำรให้บริกำรด้วยตัวเองโดยตรง ณ ศูนยบ์ริกำรร่วม (Walk In) 

การให้บริการด้วยตัวเองโดยตรง (Walk In) จัดให้มีการให้บริการขอ้มูลข่าวสารผ่านเอกสาร
เผยแพร่ในรูปแบบต่างๆ อาทิ  แผ่นพับ โบรชวัร ์และซีดี การใหบ้ริการรบัเรื่อง-ส่งต่อ และการใหบ้ริการ
แบบเบ็ดเสรจ็ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้ 

    ผังภำยในศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ค ำอธิบำยแผนผัง 

จดุก่อนเขา้สูบ่รกิาร ประกอบดว้ย  
1. จุดบริการน า้ด่ืมระหว่างรอรบับรกิาร ณ ศนูยบ์รกิารรว่ม  
2. จุดบริการท่ีนั่งพกัรบัรองลกูคา้ ก่อนเขา้สูก่ระบวนการรบับรกิาร 
3. จุดบรกิารคน้หาขอ้มูลข่าวสารดา้นการอนุรกัษ์พลงังานและพลงังานทดแทน ประกอบดว้ย 

หอ้งสืบคน้ขอ้มลู โดยจดัใหม้ีเครื่องคอมพิวเตอรส์  าหรบัการสืบคน้ขอ้มลู 
4. จดุบริการดา้นข่าวสารดา้นพลงังาน อาทิ เอกสารแผ่นพบัประชาสมัพนัธใ์หค้วามรูเ้ก่ียวกบั

พลงังานดา้นต่างๆ นิตยสารที่เก่ียวกบัพลงังาน จอฉายขอ้มลูดา้นพลงังาน 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

บทสนทนำมำตรฐำนส ำหรับเจ้ำหน้ำทีศู่นยบ์ริกำรร่วม 
ในกำรให้บริกำรด้วยตัวเองโดยตรง ณ ศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน 

บทสนทนำมำตรฐำนส ำหรับเจ้ำหน้ำทีศู่นยบ์ริกำรร่วม 

เจา้หนา้ที่ สวสัดีค่ะ/ครบั ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน .....(ชื่อเจา้หนา้ที่)..... 
ยินดีใหบ้รกิารค่ะ/ครบั 

เจา้หนา้ที่ ตอ้งการติดต่อเรื่องอะไรค่ะ/ครบั (สอบถามจุดประสงคใ์นการติดต่อ) 
- ตอบค าถามเรื่องที่ผูติ้ดต่อสอบถาม 

เจา้หนา้ที่ (หากเป็นเรื่องที่ตอ้งใชเ้วลาในการสืบคน้) กรุณารอสกัครู่ค่ะ/ครบั  

เจา้หนา้ที่ ขออภยัที่ใหร้อค่ะ/ครบั  
- ตอบค าถามเรื่องที่ผูติ้ดต่อสอบถาม 
- จดัเตรียมเอกสาร/ขอ้มลูที่ผูข้อรบับรกิารตอ้งการ 
- ตรวจสอบความครบถว้นของเอกสาร (กรณีบรกิารรบัเรื่อง-สง่ต่อ  

และบรกิารแบบเบ็ดเสรจ็) 

เจา้หนา้ที่ ขออภยัค่ะ/ครบั ดิฉนั/กระผมขอรบกวนท่านใหเ้ตรียมเอกสารเพิ่มเติม ดงันี.้..    
และน ามาใหดิ้ฉัน/กระผม ในวนัที่...(วนัและเวลานดัหมาย)... 

       -     ระบเุอกสารที่ผูข้อรบับรกิารตอ้งจดัเตรียม (กรณีบรกิารรบัเรื่อง-สง่ต่อ  
             และบริการแบบเบ็ดเสรจ็) 

เจา้หนา้ที่ ดิฉนั/กระผมไดป้ระสานกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งเรียบรอ้ยแลว้ โดยหน่วยงาน 
ที่ เก่ียวข้องจะติดต่อกลับท่านในวันที่ ...(วันและเวลานัดหมาย)...(กรณีบริการ 
รบัเรื่อง-สง่ต่อ และบรกิารแบบเบ็ดเสรจ็) 

เจา้หนา้ที่ ขออภยัค่ะ ดิฉัน/กระผมขอรบกวนช่วยตอบแบบสอบถามความพงึพอใจเพื่อประเมิน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ได้ไหมค่ะ/ครับ และขอทรำบชื่อ และหมำยเลข
โทรศัพทท์ี่ติดต่อได้สะดวกค่ะ/ครับ เพื่อเป็นขอ้มลู หากมีข่าวสารประชาสมัพนัธ์
จะแจง้ใหท้ราบค่ะ/ครบั 

เจา้หนา้ที่ ขอบคุณที่ใชบ้ริการค่ะ/ครบั และหำกต้องกำรสอบถำมข้อมูลเพ่ิมเติมหรือหรือมี
ข้อเสนอแนะหรือข้อติชม สำมำรถโทรศัพทเ์ข้ำมำสอบถำมได้ที่ศูนยบ์ริกำรร่วม 
กระทรวงพลังงำน หมำยเลข 0 2140 7000 อีเมล ์servicelink@energy.go.th หรือ 
หย่อนลงในกล่องแสดงควำมคิดเห็น ณ ศูนย์บริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน  
ทีจ่ัดเตรียมไว้นะคะ/ครับ 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

 
ขั้นตอนกำรให้บริกำรกรณีขอรับบริกำรด้วยตนเองโดยตรง  

ณ ศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

1. ผู้ขอรับบริกำร 
- สามารถนั่งพกัรอ ณ จดุก่อนเขา้บรกิาร 
- ชมมมุบอรด์ใหค้วามรู ้

 

2. ผู้ขอรับบริกำรรับบัตรคิวจุดที ่1 
- เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารเบือ้งตน้ และยกเรื่อง 
สง่ต่อไปตามจดุใหบ้รกิารจดุที่ 2 - 7 

 

3. ผู้ขอรับบริกำรเข้ำสู่บริเวณจุดให้บริกำร 

จดุบรกิารขอ้มลูข่าวสารจดุที่ 2 และ 3 

จดุบรกิารรบัเรื่องส่งต่อจดุที่ 4 และ 5 

จดุบรกิารเบ็ดเสรจ็จดุที่ 6 และ 7 

4. เจ้ำหน้ำทีด่ ำเนินกำรและ
ให้บริกำรตำมจุดให้บริกำร 

เจ้ำหน้ำทีเ่ก็บข้อมูล 
ลูกค้ำ ผ่ำนระบบ CRM 

ลูกค้ำได้รับบริกำร 
ตำมควำมต้องกำร 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  

ค ำอธิบำยขั้นตอน  

ขั้นตอนที ่1  

ผู้ขอรับบริการสามารถเข้ามาขอรับบริการได้ที่ศูนย์บริการร่วม กระทรวงพลังงาน ตั้งอยู่ที่     
ศนูยเ์อนเนอรย์ี่คอมเพล็กซ ์อาคารบี ชัน้ 3  ซึ่งมีเจา้หน้าที่คอยใหบ้ริการ โดยผูข้อรบับริการสามารถ 
นั่งรอ ณ จดุก่อนใหบ้รกิาร และชมนิทรรศการ/บอรด์ที่จดัเตรียมไว ้
 

ขั้นตอนที ่2 ส่วนให้บริกำรรับบัตรคิว ประกอบดว้ย 

1. เจา้หนา้ที่ศูนยบ์ริการร่วมกล่าวทักทาย สวัสดีค่ะ/ครับ ศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน
.....(ชื่อเจ้ำหน้ำที)่.....ยินดีให้บริกำรค่ะ/ครับ ตามบทสนทนาพืน้ฐาน 

2. ผู้ขอรับบริการเดินเข้ามายังเจ้าหน้าที่จุดที่  1 เพื่อสอบถามข้อมูลเบื ้องต้นกับเจ้าหน้าที่  
โดยเจา้หน้าที่จะสอบถามความตอ้งการใชบ้ริการของผูข้อรบับริการตามประเภทของงานบริการพรอ้มทั้ง
แจกแบบฟอรม์และล าดบัคิวเพื่อขอใชบ้ริการ  

3. ผูข้อรบับริการกรอกแบบฟอรม์เพื่อขอรบับริการในงานนัน้ใหเ้รียบรอ้ย แลว้ส่งใหเ้จา้หน้าที่ 
จุดที่ 1 เพื่อตรวจสอบความครบถ้วน และส่งต่อผูข้อรบับริการและแบบฟอรม์ไปยังจุดบริการข้อมูล
ข่าวสารช่องที่ 2 และช่องที่ 3 หรือจุดให้บริการรบัเรื่องส่งต่อช่องที่ 4 และช่องที่ 5 หรือจุดให้บริการ 
เรื่องเบ็ดเสรจ็ช่องที่ 6 และช่องที่ 7 ตามงานบรกิารในแต่ละประเภท 

 

ขั้นตอนที ่3 ผู้ขอรับบริกำรเข้ำสู่จุดให้บริกำร ประกอบดว้ย  

ขั้นตอนที ่3.1 (ส ำหรับเจ้ำหน้ำทีป่ระจ ำจุดบริกำรข้อมูลข่ำวสำรช่องที ่2 และช่องที ่3) 
 1) เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการที่ประจ าจุดบรกิารขอ้มูลข่าวสารช่องที่ 2  และช่องที่ 3  เรียกผูข้อรบั
บรกิารที่ตอ้งการขอ้มลูข่าวสารตามล าดบัคิวที่ไดร้บัจากจุดที่ 1 
 2) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารกลา่วทกัทายตามบทสนทนาพืน้ฐาน 
 3) เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ประเด็นและความต้องการจากแบบฟอรม์ที่เจ้าหน้าที่จุดที่  1 
ไดแ้ยกเรื่องการขอรบับรกิาร (แบบฟอรม์การขอรบับรกิาร) ใสใ่นตะกรา้เรียบรอ้ยแลว้ 
 4) หากไม่สามารถให้ข้อมูลข่าวสารในเรื่องนั้นได้ให้เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการขอเบอร์
โทรศัพท ์อีเมล ์และที่อยู่ติดต่อกลบั เพื่อส่งขอ้มลูข่าวสารที่ผูร้บับริการตอ้งการใหภ้ายหลงั  (ถา้มี) หรือ
ติดต่อเจา้หนา้ที่เจา้ของเรื่องของหน่วยงานภายในกระทรวง 

ขั้นตอนที ่3.2 (ส ำหรับเจ้ำหน้ำทีป่ระจ ำจุดบริกำรรับเร่ือง-ส่งต่อช่องที ่4 และช่องที ่5) 
 1) เจ้าหน้าที่ ผู ้ให้บริการที่ ประจ าจุดบริการรับเรื่อง -ส่งต่อช่องที่  4 และช่องที่  5  
เรียกผูข้อรบับรกิาร ตามล าดบัคิวที่ไดร้บัจากจดุที่ 1 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

 2) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารกลา่วทกัทายตามบทสนทนาพืน้ฐาน 
 3) เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ประเด็นและความต้องการจากแบบฟอรม์ที่เจ้าหน้าที่จุดที่  1  
ได้แยกเรื่อง (แบบฟอรม์การขอรับบริการและแบบฟอรม์การรับเรื่องของแต่ละกรม) ใส่ในตะกรา้
เรียบรอ้ยแลว้ 
                        4) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารตามกระบวนการงานบรกิารในประเภทรบัเรื่อง-สง่ต่อ      

ขั้นตอนที ่3.3 (ส ำหรับเจ้ำหน้ำทีป่ระจ ำจุดบริกำรแบบเบ็ดเสร็จช่องที ่6 และช่องที ่7) 
 1) เจา้หน้าที่ประจ าจุดบริการแบบเบ็ดเสร็จช่องที่ 6 และช่องที่ 7 เรียกผูข้อรบับริการ 
ตามล าดบัคิวที่ไดร้บัจากจดุที่ 1 
 2) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารกลา่วทกัทายตามบทสนทนาพืน้ฐาน 
 3) เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ประเด็นและความต้องการจากแบบฟอรม์ที่เจ้าหน้าที่จุดที่  1 
ไดแ้ยกเรื่อง (แบบฟอรม์การขอรบับริการและแบบฟอรม์รบัเรื่องของแต่ละกรม) ใสใ่นตะกรา้เรียบรอ้ยแลว้ 

4) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารตามกระบวนการงานบริการในประเภทรบัเรื่อง-สง่ต่อ            

ขั้นตอนที ่3.4 (ส ำหรับเจ้ำหน้ำทีใ่ห้บริกำรแล้วเสร็จ) 
 1) เมื่อให้บริการแล้วเสร็จเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการแต่ละช่องบริการน าแบบประเมิน 
การใหบ้รกิารใหผู้ข้อรบับรกิารกรอกขอ้มลูเพื่อประเมินความพงึพอใจ  
 2) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารจบการสนทนาดว้ยบทสนทนาพืน้ฐาน 
 3) เจ้าหน้าที่ ผู ้ให้บริการรวบรวมข้อมูลที่ ติดต่อใส่ไว้ใน แฟ้มที่ จัดเตรียมไว้ให ้ 
เพื่อรวบรวมขอ้มูลที่ไดม้าวิเคราะหก์ารใหบ้ริการในเชิงสถิติและพรรณนา พรอ้มทัง้จัดท ารายงานสรุป 
การให้บริการเป็นประจ าทุกเดือนเพื่ อรายงานต่อผู้บังคับบัญชาและผู้บริหารระดับสูง และน า
ขอ้เสนอแนะที่ไดม้าพัฒนาและปรบัปรุงการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่ศูนยบ์ริการร่วมใหม้ีประสิทธิภาพ
มากขึน้ 
 4) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารน าขอ้มลูผูข้อรบับริการบนัทกึในฐานขอ้มลูลกูคา้ (CRM) 
 

2. ช่องทำงกำรให้บริกำรทำงโทรศัพท ์ผ่ำนระบบ Call Center  

การให้บริการทางโทรศัพท์เป็นอีกช่องทางหนึ่งในการให้บริการงานประเภทต่างๆ ของ
ศูนย์บริการร่วม  กระทรวงพลังงาน ดังนั้น เจ้าหน้าที่ ของศูนย์บริการร่วมจ าเป็นต้องศึกษาและ 
ท าความเข้าใจกระบวนการขั้นตอนการให้บริการของการให้บริการทางโทรศัพท์อย่างละเอียด  
ซึ่งมีรายละเอียด ดงัต่อไปนี ้
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรทำงโทรศัพท ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนที ่1 
ประชาชนติดต่อทางโทรศพัท ์

ขั้นตอนที ่2 
เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารรบัโทรศพัทพ์ดู 
บทสนทนาเบือ้งตน้แลว้วิเคราะหข์อ้มลู  
 

ขั้นตอนที ่3 
เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารโดยตอบค าถาม 

ขอทราบขอ้มลู 
เบือ้งตน้ 

 
 

ใหข้อ้มลูข่าวสาร 

 
 เจา้หนา้ที่ 

ไม่สามารถใหข้อ้มลู 

ไดท้นัที 
 

เจา้หนา้ที่ใหข้อ้มลู 

ไดท้นัที โดยคน้หา
จากฐานขอ้มลูความรู ้

 

โอนสายให้
เจา้หนา้ที่
เก่ียวขอ้ง 

 

ติดต่อนดัหมายกบั
เจา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้ง 
 

รบัเรื่อง- สง่ต่อหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง 
 

โอนสายใหเ้จา้หนา้ที่
ที่เก่ียวขอ้ง 

 

ติดต่อนดัหมายกบั
เจา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้ง 
 

ขั้นตอนที ่4 
บนัทกึขอ้มลูการใหบ้ริการ 

ในฐานขอ้มลู CRM 

 
 ขั้นตอนที ่5 
รายงานต่อผูบ้งัคบับญัชาขัน้ตน้ 

และผูบ้รหิารระดบัสงู 
 
 

ขั้นตอนที ่6 
น าขอ้เสนอแนะมาพฒันา 

การใหบ้รกิาร 

 
 



 
 

 21 
 

คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรทำงโทรศัพทผ์่ำนระบบ Call Center ดังนี ้

  ขั้นตอนที่ 1 ประชาชนผู้ขอรบับริการสามารถโทรศัพท์เข้ามาที่หมายเลข 0 2140 7000 
ระบบ Call Center จะกระจายสายมายงัเจา้หนา้ที่ที่สามารถรองรบัการบริการไดถ้ึง 10 คู่สาย 

 ขั้นตอนที ่2 ประกอบดว้ยขัน้ตอน ดงันี ้
 1) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการกล่าวตอ้นรบัทักทายและสอบถามความตอ้งการของผูข้อรบับริการ 
ตามบทสนทนาพื ้นฐานการให้บริการทางโทรศัพท์ส  าหรับเจ้าหน้าที่  Call Center ศูนย์บริการร่วม 
กระทรวงพลงังาน 
 2) เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการสอบถามความต้องการ และวิเคราะห์ประเด็นค าถามหรือความ
ตอ้งการใชบ้รกิารของประชาชนผูข้อรบับรกิาร 

 

บทสนทนำมำตรฐำนกำรให้บริกำรทำงโทรศัพทส์ ำหรับเจ้ำหน้ำที ่Call Center 

ศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน 

Agent สวสัดีค่ะ/ครบั ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน .....( ชื่อ Agent ).....รบัสาย 
ยินดีใหบ้รกิารค่ะ/ครบั 

Agent สอบถามจดุประสงคข์องการติดต่อขอรบับริการ 

Agent 

กรุณาถือสายรอสกัครู่ค่ะ/ครบั ขออนญุาตตรวจสอบขอ้มลูใหค่้ะ/ครบั 

- ตอบค าถามเรื่องที่ผูติ้ดต่อสอบถาม 

- พกัสาย/โอนสาย (พกัสายเพื่อไปสืบคน้ขอ้มลูหรือโอนสายไปยงัผูเ้ชี่ยวชาญ 

หรือแจง้หน่วยงาน/เบอรโ์ทรศพัทเ์จา้ของเรื่องที่ผูติ้ดต่อขอรบับรกิารสอบถาม) 

Agent 
ขออภยัที่ใหถื้อสายรอค่ะ / ครบั 

- ตอบค าถามเรื่องที่ผูติ้ดต่อขอรบับรกิารสอบถาม 

Agent 
ขออภยัค่ะ/ครบั ดิฉัน/กระผม รบกวนขอทราบชื่อ และหมายเลขโทรศพัทท์ี่ติดต่อไดส้ะดวก
ค่ะ/ครบั เพื่อบนัทึกเป็นขอ้มลู หากมีข่าวสารประชาสมัพนัธจ์ะแจง้ใหท้ราบค่ะ/ครบั 

Agent ขอบคณุที่ใชบ้รกิารค่ะ/ครบั 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

ขั้นตอนที่ 3 เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการโดยตอบค าถาม โดยสอบถามขอ้มูลเบือ้งตน้ ไดแ้ก่ ชื่อ ที่อยู่ 
อาชีพ เบอรโ์ทรศพัท ์(โดยอาจดจูากหนา้จอเครื่องโทรศพัท)์ ซึ่งกรณีใหข้อ้มลูข่าวสารและรบัเรื่อง-ส่งต่อ 
ถา้ไม่สามารถตอบค าถามได ้ควรใหบ้รกิาร ดงันี ้

1) แนะน าแก่ประชาชนผูข้อรบับรกิารใหติ้ดต่อกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งหรือหน่วยงานเจา้ของเรื่อง 
2) นดัหมายใหเ้ขา้พบกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งหรือหน่วยงานเจา้ของเรื่อง 
3) เจา้หนา้ที่ส่งต่อเรื่องนีไ้ปยังหน่วยงานที่ เก่ียวขอ้งหรือหน่วยงานเจา้ของเรื่อง แลว้แจง้กลับ 

ผูข้อรบับรกิาร ภำยใน 5 วันท ำกำร 

ขั้นตอนที่ 4 เจา้หนา้ที่หรือผูใ้หบ้ริการบนัทึกขอ้มลูลงในฐานขอ้มูลลูกคา้ CRM โดยมีขัน้ตอน
ดงันี ้

1) น าขอ้มลูผูข้อรบับรกิารจากแบบฟอรม์การใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์  
2) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารมีหนา้ที่บนัทกึขอ้มลูลงในฐานขอ้มลูลกูคา้ (CRM) 
3) เจา้หน้าที่ที่มีหน้าที่เก็บรวบรวมขอ้มูล น าขอ้มูลมาวิเคราะหก์ารให้บริการในเชิงสถิติและ

พรรณนา พรอ้มทัง้จดัท ารายงานสรุปการใหบ้ริการเป็นประจ าทุกสปัดาหเ์พื่อรายงานต่อผูบ้งัคบับญัชา
และผูบ้รหิารระดบัสงู 

ขั้นตอนที่ 5 เจ้าหน้าที่จัดท ารายงานการให้บริการรายสัปดาห์เสนอต่อผู้บังคับบัญชาและ
ผูบ้รหิารระดบัสงู เพื่อขอความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

ขั้นตอนที่ 6 น าขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูบ้งัคับบญัชาและผูบ้รหิารระดบัสูงมาพฒันา
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้รกิารแก่ประชาชนผูข้อรบับริการต่อไป 

มำตรฐำนกำรให้บริกำรของ Call Center 
1. โทรศพัทด์งัไม่เกิน 3 ครัง้ 
2. อตัราสงูสดุที่ยอมใหส้ายหลดุไปไม่สามารถรบัไดใ้นการติดต่อครัง้แรก ไม่เกิน 5% 
3. การใหบ้รกิารไดส้  าเรจ็ในการติดต่อครัง้แรก 

 

3. ช่องทำงกำรให้บริกำรผ่ำนอีเมลข์องศูนยบ์ริกำรร่วม กระทรวงพลังงำน 

อีเมล ์(E-mail) ย่อมาจาก จดหมำยอิเล็กทรอนิกส ์หรือ ไปรษณียอ์ิเล็กทรอนิกส ์(Electronic 
Mail) คือ วิธีการหนึ่งของการแลกเปลี่ยนขอ้ความแบบดิจิทัล ซึ่งประกอบดว้ยเนือ้หา ที่อยู่ของผูส้่งและ 
ที่อยู่ของผู้รับ (ซึ่งอาจมีมากกว่าหนึ่ง) ศูนย์บริการร่วมมีการให้บริการงานบริการต่างๆ ผ่านอีเมล ์ 
ซึ่งการให้บริการผ่านอีเมล์จัดให้มี การให้บริการข้อมูลข่าวสารผ่านเอกสารเผยแพร่ในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกสไ์ฟล ์การใหบ้ริการรบัเรื่อง-ส่งต่อ และการใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรผ่ำนทำงอีเมล ์(E-mail) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนผู้ขอรับบริกำรผ่ำนช่องทำงอีเมล ์มีรำยละเอียด ดังนี้ 

ขั้นตอนที่  1 ประชาชนผู้ขอรับบริการสามารถติดต่อสอบถามข้อมูล แจ้งเรื่องรอ้งเรียน  
ขอเอกสารเผยแพร่ และขอรบังานบริการต่างๆ ของศูนยบ์ริการร่วม กระทรวงพลังงานไดท้ี่อีเมล์ของ
ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน servicelink@energy.go.th 

ขั้นตอนที่  2 เจ้าหน้าที่ ผู ้ให้บริการเปิดอีเมล์ (E-mail) ที่ประชาชนผู้ขอรับบริการส่งมา  
เพื่อพิจารณาเรื่องเพื่อใหข้อ้มลูข่าวสารหรือรบัเรื่องสง่-ต่อ โดยมีขัน้ตอน ดงันี ้

1) เข้าไปยังเว็บไซต์ของกระทรวงพลังงาน www.energy.go.th เลือกหัวข้อ MAIL.GO.TH  
เพื่อเช็คอีเมลภ์ายในของกระทรวงพลงังาน 

ขั้นตอนที ่1 
ประชาชน 

สอบถามสง่ขอ้มลู 

ขั้นตอนที ่2 
เจา้หนา้ที่เปิดอีเมลพ์ิจารณาเรื่อง 

- ใหข้อ้มลูข่าวสาร 
- บรกิารรบัเรื่อง-สง่ต่อ 

ขั้นตอนที ่3 
- ตอบกลบั 
- สง่ต่อหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง

ภายในกระทรวง 

ขั้นตอนที ่4 
บนัทกึขอ้มลูการใหบ้ริการรายวนั 

 
 

ขั้นตอนที ่5 
รายงานต่อผูบ้งัคบับญัชาขัน้ตน้ 

และผูบ้รหิารระดบัสงู 
 
 

ขั้นตอนที ่6 
น าขอ้เสนอแนะมาพฒันา 

การใหบ้รกิาร 

 
 

อีเมล ์

อีเมล ์

บนัทึกขอ้มลู 
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คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

 
 

2) เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการกรอก  : servicelink@energy.go.th และกรอกรหสัผ่าน  จากนัน้คลิกปุ่ ม 
Sign In 
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3) เลือกหวัขอ้กล่องขาเขา้ เพื่อดกูล่องจดหมายเขา้ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
 3.1) เปิดกล่องจดหมายซึ่งจะระบุรายละเอียด  เช่น จาก เรื่อง วันที่ส่ง  ใหค้ลิกเลือก

จดหมายของผูข้อรบับรกิารท่ียงัไม่ไดเ้ปิดอ่านหรือตอบกลบั 
 3.2) เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการวิเคราะห์และพิจารณาเรื่องรอ้งเรียน ประเด็นค าถาม  

และความตอ้งการของประชาชนผูข้อรบับรกิาร 
 3.3) หากเป็นเรื่องที่ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบกลบัขอ้มูลใหก้บัประชาชนผูข้อรบับริการได ้

ควรตอบกลับอีเมล์ให้กับประชาชนผู้ขอรับบริการทันที และข้อมูลค าตอบสามารถค้นหาได้จาก
ฐานขอ้มลูความรูใ้นระบบ CRM 
 

 
 
 

ขั้นตอนที่ 3 เจ้าหน้าที่ตอบกลับหรือส่งต่อเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่ เก่ียวข้องหรือ
หน่วยงานเจา้ของเรื่องภายในกระทรวง 
 1) หากตอ้งการตอบจดหมายใหค้ลิกเลือกปุ่ ม "ตอบกลับ" ที่อยู่บริเวณดา้นบนของจดหมาย 
ลกัษณะการตอบควรจะตอ้งประกอบดว้ยรายละเอียด ใคร ท าอะไร ที่ไหน อย่างไร เมื่อไร หรือสามารถบอก
เหตุและผลในเรื่องที่ผู ้ขอรับบริการต้องการได้ โดยข้อมูลด้านพลังงานต่างๆ สามารถค้นหาได้จาก
ฐานขอ้มลูความรูใ้นระบบ CRM  
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ตัวอย่ำงลักษณะกำรตอบ 
 

 

 
 

 
2) หากเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถใหข้อ้มลูหรือตอบค าถามไดใ้หป้ฏิบติั ดงันี ้

2.1) ส่งเรื่องต่อไปยงัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งหรือหน่วยงานเจา้ของเรื่องในกระทรวงโดยคลิก
เลือกปุ่ ม "ส่งต่อ" พรอ้มใส่ชื่อ และอีเมลข์องเจา้หนา้ที่หรือหน่วยงานในกระทรวงที่เก่ียวขอ้ง พรอ้มระบุ
ถึงความตอ้งการ พรอ้มระบุระยะเวลาในการส่งขอ้มลูกลบั เช่น เรียน กรมพฒันาพลงังานทดแทนและ
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อนุรักษ์พลังงาน เนื่องจากมีผู้สนใจอยากทราบรายละเอียดโครงการ Thailand Energy Awards  
ตามอีเมล์หรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ด้านล่างนี ้ ศูนย์บริการร่วม กระทรวงพลังงาน จึงขอความ
อนุเคราะหก์รมพฒันาพลงังานทดแทนและอนุรกัษ์พลงังาน จดัส่งขอ้มูลรายละเอียดโครงการดงักล่าว 
เพื่อทางศนูยบ์รกิารรว่มจะรวบรวมจดัสง่ขอ้มลูดงักล่าวไปยงัผูข้อรบับรกิารต่อไป  

 

2.2) แนะน าแก่ประชาชนผูข้อรบับรกิารว่าตอ้งติดต่อกบัหน่วยงานใด 
 

 
3) เมื่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการตอบกลบัหรือสง่ต่ออีเมลจ์ะตอ้งลงทา้ยอีเมลเ์สมอว่า  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
4) เมื่อเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการด าเนินการเสร็จสิ ้นแล้ว เลือกคลิกตรง "servicelink" ที่อยู่บริเวณ

ดา้นขวาบนของจอภาพ และคลิกตรง “ออกจำกระบบ” เพื่อท าการลงชื่อออกจากระบบ 

 

หากมีขอ้ติชมหรือตอ้งการสอบถามขอ้มลูเพิ่มเติม 
โทรศพัทส์อบถามไดท้ี่ 0 2140 7000 
อีเมล ์servicelink@energy.go.th 

 

ขอบคณุที่ใชบ้รกิารค่ะ/ครบั 
ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน 
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 ขั้นตอนที่ 4 เก็บขอ้มลูรายวนั เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการเก็บรวบรวมขอ้มลูการใหบ้ริการรายวนัผ่าน
ช่องทางอีเมลโ์ดยการพิมพ์ข้อมูลและรายละเอียดเรื่องที่ติดต่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์การให้บริการ 
ในเชิงสถิติและพรรณนา พรอ้มทั้งจัดท ารายงานสรุปการใหบ้ริการเป็นประจ าทุกสัปดาหเ์พื่อรายงาน  
ต่อผูบ้งัคบับญัชาและผูบ้รหิารระดบัสงู 

 ขั้นตอนที่ 5 น าเสนอรายงานสรุปรายวนัและรายเดือนต่อผูบ้งัคบับญัชาและผูบ้ริหารระดบัสูง  
เพื่อรายงานสรุปผลและขอขอ้คิดเห็นรวมถึงขอค าแนะน าจากผูบ้งัคบับญัชาและผูบ้รหิารระดบัสงู 

ขั้นตอนที่ 6 น าขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูบ้งัคับบญัชาและผูบ้ริหารระดับสูงมาพัฒนา
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้รกิารแก่ประชาชนผูข้อรบับริการต่อไป 
 
4. ช่องทำงกำรรับเร่ืองรำวร้องทุกขผ์่ำนศูนยบ์ริกำรข้อมูลภำครัฐเพ่ือประชำชน หรือ GCC 1111 

จากการประชุมเชิงปฏิบัติการเรื่องรฐับาลอิเล็กทรอนิกส์ เมื่อวันที่   26 มีนาคม พ.ศ. 2546   
โดยกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ซึ่งเป็นนโยบายที่มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและ 
การสื่อสารมาปฏิรูประบบบริการของรฐัใหม้ีประสิทธิภาพ สามารถใหบ้ริการประชาชนไดอ้ย่างสะดวก 
รวดเร็ว ตลอดเวลา อย่างทั่วถึง และเป็นธรรม และเพื่อเป็นการตอบสนองต่อนโยบายรฐับาล และ 
จากการประชุมคณะรฐัมนตรีเมื่อวนัที่ 23 ธันวาคม พ.ศ. 2546 อนุมติัใหทุ้กส่วนราชการและหน่วยงาน
ภาครฐัด าเนินการเก่ียวกับศูนย์บริการประชาชน (Call Center) โดยใช้บริการ "โครงการศูนย์บริการ
ข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน" (Government Contact Center) ภายใต้การด าเนินงานของกระทรวง
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ดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ซึ่ง "ศูนย์บริการข้อมูลภาครฐัเพื่อประชาชน" ได้ก่อให้เกิดประโยชน์
โดยตรงต่อประชาชน เพราะเป็นแหล่งบริการขอ้มูลที่ประชาชนเพียงโทรศัพท์ติดต่อไปยังหมายเลข  
1111 ซึ่งเป็นหมายเลขกลางเพียงหมายเลขเดียว (Portal Site) ภาครฐั ก็สามารถเขา้ถึงและรบัทราบ
ขอ้มลูจากประชาชนโดยตรงและน าขอ้มลูนัน้มาปรบัปรุงประสิทธิภาพการบริหารการจดัการการบริการ
ของภาครัฐให้ดียิ่งขึน้ "ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน" จึงเป็นเครื่องมือที่สนองนโยบาย
อิเล็กทรอนิกส ์และสามารถลดช่องว่างระหว่างรฐับาลกบัประชาชนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

กระทรวงพลังงาน เป็นหน่วยงานภาครฐัที่ให้บริการรบัเรื่องราวรอ้งทุกขข์องประชาชนผ่าน
ศนูยบ์รกิารขอ้มลูภาครฐัเพื่อประชาชนหรือ GCC 1111 ซึ่งศนูยบ์รกิารร่วม กระทรวงพลงังาน มีขัน้ตอน
ในการด าเนินการรบัเรื่องราวรอ้งทกุข ์ดงัต่อไปนี ้ 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรกำรรับเร่ืองรำวร้องทุกข ์
ผ่ำนศูนยบ์ริกำรข้อมูลภำครัฐเพ่ือประชำชนหรือ GCC 1111 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ขั้นตอนรับเร่ืองรำวร้องทุกขผ์่ำนศูนยบ์ริกำรข้อมูลภำครัฐเพ่ือประชำชน หรือ GCC 1111 
 ขั้นตอนที่ 1 เจา้หน้าที่ผูใ้หบ้ริการเขา้สู่เว็บไซต์ศูนยบ์ริการขอ้มูลภาครฐัเพื่อประชาชน หรือ 
GCC 1111 โดยเขา้ถึงไดจ้าก http://opm.1111.go.th 

ขั้นตอนที่ 2 จะปรากฏหนา้จอค าเตือนเพื่อท าความเขา้ใจเก่ียวกับเงื่อนไขในการใชง้านระบบ
ร่วมกัน เจา้หน้าที่ผู ้ให้บริการควรอ่านค าเตือนก่อนเขา้สู่ระบบ จากนั้นกดปุ่ ม “รับทรำบ” เพื่อเขา้สู่
หนา้จอการตรวจสอบสิทธิ 

รายการรบั-งานคา้ง 

รายการรบั 

รายการแจง้เตือน 

1. รายการรบัท่ีมีการส่งถึงผูป้ฏิบตัิงาน 

ไม่รบังาน 

รบังาน 

2. รายการรบัท่ีเกิดจากการรบัเรือ่งใหม่ 
งานคา้ง 

เรื่องที่อยูใ่นความรบัผิดชอบ 

ไม่รบังาน 

รบังาน 

ปิดหนา้ตา่ง 

ไม่รบังาน 

รบังาน 

ไม่รบังาน 

รบังาน 

ปิดหนา้ตา่ง 

รายการ 

ออกจากระบบ 

เรียกดรูายงานในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชง้านและหน่วยงานของผูใ้ชง้าน 

เมื่อตอ้งการออกจากระบบ 
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ขั้นตอนที่ 3 จะปรากฏหนา้จอเพื่อตรวจสอบสิทธิในการเขา้ใชง้าน เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการกรอก 
“ชื่อผู้ใช”้ และ “รหัสผ่ำน” จากนัน้กดปุ่ ม “เข้ำสู่ระบบ” 

 
 

 

เมื่ออ่ำนค ำเตือนและท ำควำมเข้ำใจ
ข้อควำมเรียบร้อยแล้ว กดปุ่ ม “รับทรำบ” 
เรียบร้อยแล้ว 
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ปรำกฏหน้ำจอเพื่อตรวจสอบสิทธิในกำรเข้ำใช้ระบบ 

กรอกช่ือผู้ใช้ 

กรอกรหัสผ่ำน 
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ขั้นตอนที ่4 ระบบจะแสดงหนา้จอท่ีมีแถบเมนหูลกั 4 เมน ูคือ 
1) รายการรบั  
2) งานด าเนินการ  
3) รายการแจง้เตือน 
4) เรื่องที่อยู่ในความรบัผิดชอบ 
5) ออกจากระบบ 
 

4.1 เริ่มเข้าปฏิบัติงานโดยคลิกเลือกเมนู “รำยกำรรับ” จะแสดงรายการงานที่มีการส่งถึง
เจา้หนา้ที่ผูป้ฏิบติังาน โดยมีจ านวนงานที่ไดร้บัระบไุวข้า้งทา้ย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.2 งำนด ำเนินกำร เมื่อคลิกปุ่ มรายการรับแล้ว ระบบจะพาเข้าสู่หน้าจองานด าเนินการ 
เพื่อใหเ้จา้หนา้ที่ผูป้ฏิบติังานพิจารณารายละเอียดของงานดังกล่าว และรายงานผลใหก้ารปฏิบติังาน 
แก่ส านกังานปลดัส านกันายกรฐัมนตรีเพื่อทราบต่อไป 

กดปุ่ ม “เขำ้สู่ระบบ” 
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4.3 กำรแจ้งเตือน เมื่อมีความเคลื่อนไหวในเรื่องที่อยู่ในขัน้ตอนงานด าเนินการ จะมีการแจง้เตือน
ความเคลื่อนไหวมาที่รูประฆงัที่อยู่มมุบนดา้นขวามือ 
 

 

4.4 เร่ืองที่อยู่ในควำมรับผิดชอบ เป็นหนา้จอที่ใชแ้สดงรายการที่อยู่ในความรบัผิดชอบของ
เจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านทัง้หมดรวมกนัทกุเรื่องไวด้ว้ยกนัระหว่างรายการรบัและงานด าเนินการ ระบบจะแสดง
หน้าจอเรื่องที่อยู่ในความรบัผิดชอบ โดยเจา้หน้าที่ผู ้ใช้งานสามารคลิกดูเรื่องต่างๆ ได้ที่หัวข้อเรื่อง
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 เมื่อเจา้หน้าที่ผูใ้ชง้านไดด้ าเนินการแลว้เสร็จ ใหท้ าการลงชื่อออกจากระบบทุกครัง้ โดยคลิก
เลือกปุ่ ม “ออกจำกระบบ” ที่อยู่บรเิวณดา้นบนขวามือของจอภาพ  
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บทที ่4 
จติส ำนึกของกำรบริกำร 

 
คู่มือเล่มนี ้จัดท าขึน้โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ ให้เจ้าหน้าที่ ผู ้ให้บริการของศูนย์บริการร่วม   

กระทรวงพลังงาน อ่านคู่มือนีแ้ลว้น าไปปฏิบติัตามและบอกต่อแก่เจา้หน้าที่ผูใ้หบ้ริการท่านอ่ืนต่อไป 
อย่างไรก็ตาม การบริการใหส้ามารถตอบสนองประชาชนผูข้อรบับริการใหม้ีความประทบัใจ หรือปัจจยั
ส าคญัที่จะท าใหก้ารบริการภาครฐัประสบความส าเร็จ คือ การมีทรพัยากรบุคคลที่มี "จิตส ำนึกในกำร
บริกำร (Service Mind)" ปรารถนาที่จะปรบัปรุงการให้บริการตลอดเวลา เพื่อให้ประชาชนผู้ขอรบั
บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด เนื่องจากการบริการเป็นกระบวนการของการท า งานซึ่งจะส่งมอบ 
ผลการปฏิบัติจากผู้ให้บริการไปยังผู้ร ับบริการ ถึงแม้บางอย่างการให้บริการอาจไม่ใช่สิ่งที่จับต้อง 
ได้ชัดเจน แต่แสดงออกมาในรูปของระยะเวลาในการให้บริการ การบริการที่เป็นมาตรฐาน การลด
ขัน้ตอนเพื่ออ านวยความสะดวก รวมถึงการอ านวยความสะดวกในดา้นสถานที่ เป็นตน้  

ดังนั้น จิตส ำนึกในกำรบริกำร จึงเป็นสิ่งที่ส  าคัญ ซึ่งการปลูกฝังจิตส านึกในการบริการ  
การปรบัพฤติกรรมเพื่อใหเ้กิดจิตส านึกในการใหบ้ริการนัน้ไม่ใช่เรื่องยาก แต่อาจตอ้งใชร้ะยะเวลาและ
การปรบัตัวส าหรบับางคนซึ่งค าว่าจิตส านึก ส าหรบัภาษาอังกฤษคือ "Mind” โดยในความหมายของ
จิตส านึกสามารถน าไปเป็นหลักในการปฏิบัติได้โดยอาศัยความหมายของตัวอักษรภาษาอังกฤษ  
ทัง้ 4 ตวั ดงันี ้ 

1) M=Make Believe มีความเชื่อถือในตัวของประชาชนผู้ขอรับบริการ พรอ้มที่จะช่วยเหลือ 
ดว้ยความเต็มใจ 
 2) I=Insist ยืนยนัและยอมรบัความแตกต่างของประชาชนผูข้อรบับริการ 
 3) N=Necessitate การใหค้วามส าคญักับผูท้ี่มีความหมายและความส าคัญต่อหน่วยงานหรือ
องคก์ร 
 4) D=Devote การอุทิศตนเองที่ จะช่วยเหลือประชาชนผู้ขอรับบริการอย่างเต็มก าลัง
ความสามารถ 

จากขา้งตน้สรุปไดว่้า วิธีการใหบ้รกิารที่สามารถครองใจประชาชนผูข้อรบับรกิารดว้ยการบริการ
ที่มีจิตสาธารณะ เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการหรือเจา้หนา้ที่ของศนูยบ์ริการร่วม กระทรวงพลงังาน ควรปฏิบติั
ดงันี ้ 

1. ตอ้นรบัประชาชนผูข้อรบับรกิารอย่างอบอุ่นดว้ยค าพดูที่ไพเราะ กล่าวทกัทาย "สวัสดีค่ะ/ครับ" 

ชวนฟังทนัทีที่ไดพ้บ ท่าทางเป็นมิตรที่ดี พรอ้มใบหนา้ที่แจ่มใส สดชื่นเบิกบาน และกล่าว "ขอบคุณทีใ่ช้

บริกำรคะ่/ครับ" ทกุครัง้เมื่อประชาชนผูข้อรบับรกิารไดใ้ชบ้ริการเสรจ็สิน้แลว้ 



 
 

 36 
 

คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
  

 2. แนะน าหรือจดัท าขอ้มลูที่เป็นประโยชนใ์หก้บัประชาชนผูข้อรบับริการโดยไม่ตอ้งรอใหถ้ามก่อน 
และอธิบายรายละเอียดไดเ้สมอถา้หากประชาชนผูข้อรบับริการยงัไม่เขา้ใจ พรอ้มรอยยิม้และน า้เสียง
นุ่มนวล 

3. เขา้ไปใหค้วามช่วยเหลือประชาชนผูข้อรบับรกิารก่อน เมื่อเห็นท่าทางกงัวลไม่แน่ใจ 
4. ติดตามดูแลใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความพยายาม เพื่อท าใหป้ระชาชนผูข้อรบับริการไดร้บั 

สิ่งที่ตอ้งการดว้ยความยินดีและเต็มใจ  
5. เรง่ด าเนินการทกุอย่างใหก้บัประชาชนผูข้อรบับรกิารอย่างรวดเรว็ทนัที โดยไม่รีรอ 
6. แก้ไขปัญหาใหป้ระชาชนผูข้อรบับริการทันทีที่ไดร้บัแจง้ และควรหาทางออกที่รวดเร็วและ

ถูกตอ้ง หรือติดต่อเจา้หน้าที่เจา้ของเรื่องหรือหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง โดยให้เวลากับประชาชนผูข้อรบั
บรกิารอยา่งเต็มที่ ไม่มีท่าทเีบื่อหนา่ย 

7. คอยสงัเกตและใหค้วามช่วยเหลือประชาชนผูข้อรบับรกิารเมื่อตอ้งการดว้ยท่าทางที่เอาใจใส่และ
จรงิใจ 

8. แต่งกายใหส้ะอาดเรียบรอ้ยอยู่เสมอในขณะใหบ้ริการ 
9. ส่ิงส ำคัญที่สุด คือ ไม่แสดงสีหน้ำ อำรมณ์ ค ำพูด น ้ำเสียง ให้ประชำชนผู้ขอรับ

บริกำร พร้อมรับฟังปัญหำอย่ำงมีสติ พยำยำมตอบค ำถำมและให้ข้อมูลด้ำนพลังงำนหรือ  
ด้ำนกำรอนุรักษพ์ลังงำนและพลังงำนทดแทนให้ครบถ้วน ถูกต้อง และรวดเร็ว 

10. หมั่นหาเอกสารดา้นพลงังานหรือดา้นการอนุรกัษ์พลงังานและพลงังานทดแทนมาปรบัปรุง
ข้อมูลให้ทันสมัย ณ  ศูนย์บริการร่วม กระทรวงพลังงาน หรือช่องทางต่างๆ ของศูนย์บริการร่วม 
กระทรวงพลงังานอยู่เสมอ 

11. จดัสถานที่ใหบ้รกิารที่สะดวก สะอาด เป็นระเบียบ มีป้ายบอกชื่อหน่วยงานชดัเจน ช่องทาง
ใหบ้รกิารประเภทงานที่ใหบ้รกิาร และมีที่พกัไวร้ะหว่างรออยา่งเหมาะสมและตลอดเวลา 
 

 นอกจากนี ้ ยังมีเทคนิคการให้บริการเรื่อง “(S-M-I-L-E) เพ่ือกำรบริกำร" เพื่อใช้เป็นหลัก
ปฏิบติัส าหรบัการเป็นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการท่ีดี ดงันี ้ 

S=Stress Tolerance อดทน อดกลั้น เมื่อเผชิญกับสภาวะความเครียดที่เกิดขึน้จากหัวหน้างาน 
เพื่อนร่วมงาน ลูกน้อง ระบบงาน หรือประชาชนผูข้อรบับริการ เช่น หากไม่พอใจที่หัวหน้างานสั่งงาน 
ไม่ชัดเจนเวลามอบหมายงาน ความโกรธหรือความไม่พอใจเหล่านีค้วรเก็บความรูส้ึกนีไ้ว ้โดยไม่ควร
ระบายอารมณ์กับประชาชนผูข้อรบับริการที่มาขอใชบ้ริการ แต่ควรแสดงสีหน้า กิริยาท่าทางยิม้แยม้
แจ่มใสเสมอระหว่างใหบ้รกิาร 

M=Motivation ต้องการที่ จะปรับพฤติกรรมของตนเองให้มีพฤติกรรมหรือมีจิตส านึก 
ในการใหบ้รกิารจะท าใหเ้กิดความพรอ้มและอาสาช่วยเหลือหรือใหบ้รกิารแก่ประชาชนผูข้อรบับริการเสมอ



 
 

 37 
 

คู่มือการปฏิบตัิงานส าหรบัเจา้หนา้ที่ศนูยบ์รกิารรว่ม กระทรวงพลงังาน  
 

I=Integrity มีความซื่อสตัยต่์อหนา้ที่ดว้ยการใหข้อ้มลูที่ถูกตอ้งและบริการที่ดีที่สดุแก่ประชาชน
ผูข้อรบับรกิาร 

L=Listening รับฟังปัญหาหรือข้อรอ้งเรียนด้านพลังงานหรือด้านการอนุรักษ์พลังงานและ
พลังงานทดแทนจากประชาชนผู้ขอรบับริการอย่างเต็มใจ ไม่แสดงสีหน้าและกิริยาท่าทางไม่พอใจ 
ควรรบัฟังและพรอ้มที่จะใหข้อ้มลูหรืออธิบายเหตผุลและรายละเอียด 

E=Energetic มีความกระตือรือร้นจะก่อให้เกิดวิ ธีการเหมือนเทคนิคในการให้บริการ 
แก่ประชาชนผูข้อรบับริการ เพื่อใหป้ระชาชนผูข้อรบับริการไดร้บัขอ้มูลหรือบริการที่ดีที่สุดรวมไปถึง 
จะท าใหเ้จา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการขวนขวายที่จะเรียนรูร้ะบบงานหรือขัน้ตอนการท างานอยู่เสมอ เพื่อจะได ้
มีขอ้มลูที่พรอ้มและถกูตอ้งเมื่อประชาชนผูข้อรบับริการมาสอบถามรายละเอียด 
 

หากเจ้าหน้าที่ ผู ้ให้บริการของศูนย์บริการร่วม กระทรวงพลังงานบริการด้วยจิตส า นึก 
ในการบริการจะท าใหป้ระชาชนผูข้อรบับริการมีความประทบัใจและกลบัมาใชบ้รกิารที่ศูนยบ์ริการร่วม 
กระทรวงพลังงานอีกครัง้ รวมถึงมีการบอกต่อความประทับใจใหก้ับบุคคลรอบขา้ง จิตส านึกในการ
บริการเป็นเรื่องไม่ยากหากปฏิบัติและพัฒนาตนเองอยู่เสมอ และขวนขวายหาความรูด้า้นพลังงาน 
หรือด้านการอนุรกัษ์พลังงานและพลังงานทดแทน และพยายามตอบค าถามปัญหาข้อสงสัยของ
ประชาชนผูข้อรบับริการที่ครบถว้นถูกตอ้งและรวดเร็ว เป็นอีกเหตุผลหนึ่งที่จะท าใหป้ระชาชนผูข้อรบั
บริการเกิดความประทับใจ หากเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการปฏิบัติตามคู่มือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
ศูนย์บริการร่วม กระทรวงพลังงาน ตั้งแต่ต้นจนจบจึงเป็นเรื่องไม่ยากที่ศูนย์บริการร่วม กระทรวง
พลังงาน จะเป็นศูนย์ข้อมูลข่าวสารด้านการอนุรักษ์พลังงานและพลังงานทดแทนที่เบ็ดเสร็จและ  
ครบวงจรดังสโลแกนของศูนยบ์ริการร่วม ที่ว่า "ศูนยบ์ริกำรร่วม รวมเร่ืองพลังงำน บริกำร
ครบวงจร" 
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