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 สื่อสารกับผู้รับบริการอย่างไรให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ 
องค์ประกอบท่ีส ำคัญท่ีจะท ำให้สำมำรถส่ือสำรกับผู้รับบริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพและตอบสนอง

ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ดังนี้ 
1. Acting คือ พฤติกรรมกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร พบว่ำ พฤติกรรมท่ีสำมำรถท ำ ให้ผู้รับบริกำร 

เกิดควำมพึงพอใจจะประกอบด้วยสำมส่วนคือ  
ภาษาพูด ภาษาท่าทาง ลักษณะการให้บริการ 

- พูดจำด้วยน้ ำเสียงสุภำพ 
ไพเรำะ ให้เกียรติผู้ฟัง ชัดเจน 
และตรงประเด็น 
 

- ยิ้มแย้ม แจ่มใส สุภำพ และ 
ให้ควำมเป็นกันเอง 

- ให้ควำมใส่ใจต่อผู้รับบริกำร  

- ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว 
- ใหบ้ริกำรด้วยควำมเต็มใจ  
- มีทักษะกำรต่อรองท่ีเหมำะสม 
- มีวิธีกำรส่งต่อให้หน่วยงำนหรือ
บุคคลท่ีรับผิดชอบโดยตรง
เพื่อใหผู้้รับบริกำรมั่นใจ 
ว่ำจะได้รับกำรบริกำรท่ีมี
ประสิทธิภำพ 

- สร้ำงช่องทำงกำรส่ือสำรท่ี
หลำกหลำย 

- ควรส่ือสำรแบบ face to face 
ไม่ควรส่ือสำรผ่ำนคนกลำง 

 
2. Information คือ ข้อมูลท่ีเรำจะส่งมอบให้ ผู้รับบริกำรจะต้องมีควำมถูกต้อง ครบถ้วน ชัดเจน  

มีกำรรวบรวมข้อมูลอย่ำงเป็นระบบไว้ล่วงหน้ำ เพื่อท่ีจะสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร
ได้อย่ำงรวดเร็ว ตำมควำมคำดหมำย หำกเป็นไปได้ควรมีข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับงำนในทุกบริบท ท้ังนี้  
หำกเป็นควำมคำดหวังท่ีไม่สำมำรถตอบสนองได้ ผู้ให้บริกำรควรรับเรื่องไว้ และช้ีแจงให้ผู้รับบริกำรเข้ำใจ
บทบำทและขอบเขตหน้ำท่ีของงำนท่ีเรำสำมำรถให้บริกำรได้ รวมท้ังพิจำรณำส่งต่อไปยังส่วนงำนอื่น/
บุคคลท่ีเกี่ยวข้องท่ีสำมำรถให้ข้อมูล/บริกำรแก่ผู้รับบริกำรได้ 

3. Support คือ ส่ิงสนับสนุนท่ีจะท ำให้สำมำรถส่ือสำรกับผู้รับบริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพเพิ่มมำกขึ้น 
เช่น เทคโนโลยีท่ีพร้อมต่อกำรให้บริกำร เว็บไซต์ท่ีเข้ำถึงง่ำยและพร้อมใช้งำน ช่องทำงกำรติดต่อส่ือสำร 
ท่ีหลำกหลำย ตำรำงนัดหมำยท่ีชัดเจน เพื่อให้ผู้รับบริกำรสำมำรถเข้ำมำรับค ำปรึกษำได้อย่ำงสะดวกขึ้น 
และส่ือสำรกันได้โดยตรง 

4. Attitude คือ ทัศนคติท่ีดีต่อกำรให้บริกำร มีควำมยินดี ท่ีจะช่วยเหลือด้วยควำมจริงใจ ท ำงำน 
ด้วยพฤติกรรมเชิงบวก ปฏิบัติต่อผู้รับบริกำรด้วยควำมเท่ำเทียมกัน 
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