
                 
   

 

បដិសណ្ឋា រកិច្ច 
កនងុការផតលស់សវារបសក់ារយិាលយ័ 

រច្កសច្ញច្ូលតែមួយ 

ររៀបចំរោយ៖ នាយកដ្ឋា នមខុងារ និងធនធាន 
អគគនាយកដ្ឋា នរដ្ាបាល ក្កសួងមហាផ្ផៃ 



មាតិកា 
១. សសច្កតសីផតើម 
២. នយិមនយ័បដសិណ្ឋា រកចិ្ច 
៣. រសបៀបននការសធវើបដសិណ្ឋា រកចិ្ច 
៤.  ការរារសយ័​ទាកទ់ង​រវាង​អ្នកផតលស់សវា​
នងិ​របជាពលរដា 
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បដ
សិ
ណ្ឋ
ារ
កច្
ច ការធធវើបដិសណ្ឋា រកិច្ចរបស់បុគគលិកការយិាល័យរច្កធច្ញចូ្លតែមយួ 

ជាមយួរបជាពលរដា កនុងធោលបំណង៖  
-បធងកើនទំនុកចិ្ែត ទំនាកទំ់នងលអរវាងរដាបាលនិងរបជាពលរដា  
-បធងកើនការចូ្លរមួរបស់របជាពលរដាកនុងការធសនើសំុធសវាតាមការយិាល័យរច្ក
ធច្ញចូ្លតែមយួ 
-ផ្លល ស់បដូរឥរយិាបថពីអ្នករគបរ់គងធៅជាអ្នកផដល់ធសវា 
-ទទួលបានធយាបល់រែលបពី់អ្នកធសនើសំុធសវាធលើធសវាកមមរបស់ការយិាល័យ
រច្កធច្ញចូ្លតែមយួ 

១. រេចក្តី រផតមី 



២. នយិមនយ័ 
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បដ
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ច អ្វជីាបដេិណ្ឋា រកិ្ចច? 
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គជឺាអាកបបករិយិាននការទទលួស្វវ គមនរ៍បជាពលរដា ធោយ

ធរបើកាយវកិារ ទកឹមខុ នងិពាកយសំដទីនភ់លន ់រសួរាយ រាកទ់ាក ់

របកបធោយសីលធម ៌សុជវីធម ៌នងិផតល់ធសវាកមមរបកបធោយ

គុណភាព ែម្លល ភាព  របសិទធភាព នងិធ្លើយែបតាមែរមូវការជាក់

តសតងរបស់របជាពលរដា។  

២. នយិមន័យ បដេិណ្ឋា រកិ្ចច 
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លទ្ធផលននការរ្វបីដេិណ្ឋា រកិ្ចចលអ៖ 
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 ការសរធសើរ ធករ តិ៍ធ ម្ ោះលប ី

 ការោរំទ ការធពញច្ែិត នងិការចូ្លរមួ 

 របជាពលរដាបនតមកទទលួធសវា
កានត់ែធរច្ើន 
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លទ្ធផលននការរ្វបីដេិណ្ឋា រកិ្ចចមនិលអ៖ 

បដ
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ណ្ឋ
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 ការែអូញតែអរ មនិធពញច្ែិត បណតឹ ងែវា៉ា  

 ការផសពវផាយមនិលអ 

 របជាពលរដាបាែជ់ធំនឿ ឈបម់ក
ទទលួធសវា 

 រដាបាលឃ្លល ែឆ្ងា យពរីបជាពលរដា 
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៣.១. ការសរៀបច្ំទីក​តនលង​និងបងកភាពងាយរសលួដលរ់បជាពលរដា 

• កតនលងផតល់ធសវាធៅធកៀករបជាពលរដា  

• កតនលងផតល់ធសវាម្លនអ្នាមយ័ ម្លនផ្លសុកភាព និងធស្វភណ័ភាព 

• កតនលងសរម្លបផ់តល់ពែ័ម៌្លន ការទទលួបណតឹ ងែវា៉ា  និងពែ័ម៌្លន      រែឡបពី់

របជាពលរដា 

• ម្លនផ្លល កសញ្ញា  ឬគំនូសបង្ហា ញទីតាងំច្ាស់លាស់ 

• ម្លនកតនលងអ្ងគុយរងច់ ំ

 

៣. ររបៀបននការរ្វបីដេិណ្ឋា រកិ្ចច 
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៣.២-​លកខណសមបែតិ​និងឥរយិាបទរបសប់ុគគលកិ 
 

ក- សមែថភាពកនងុការបំសពញការងារ 

• រែូ វម្លនចំ្ធណោះដឹងធលើកិច្ចការរបស់ខលួន ម្លនបទពិធស្វធនក៍នុងការង្ហរ និង

ម្លនភាពធស្វម ោះរែង ់

• បធំពញការង្ហរធោយម្លនការទទលួខុសរែូវ សណ្ឋត បធ់្នន ប ់និងរធបៀប

ធរៀបរយ 

• រែូវបំធពញការង្ហររបកបធោយរបសិទធភាព និងគណធនយយភាព 

• ធោរពធពលធវលា និងរកមសីលធមវ៌ជិាា ជីវៈ 
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ខ- ឥរយិាបថរបសប់ុគគលកិ 
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 ការសរៀបច្ំរាងកាយ​និងសសមលៀកបំពាក់ 
 

 របូរាងកាយ និងសធមលៀកបំពាក ់ គឺជាច្ណុំច្ចបអ់ារមមណ៍ និងទាក់
ទាញពីរបជាពលរដា។ ធេែុដូធច្នោះធយើងគរួធរៀបចំ្រាងឱ្យបានសមសួន និងស
ធមលៀកបពំាកឱ់្យបានសមរមយ។ 
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ការញញមឹ ៖ បង្ហា ញការយកចិ្ែតទុក ោក ់ការចបអ់ារមមណ៍ ភាព
រស់រាយ និងទំនាកទំ់នងលអច្ធំពាោះ របជាពលរដា។ 
 
ការជរាបសរួ​៖​គឺជាសុជីវធមរ៌បស់របជាពលរដាតខមរ តដលតែងតែ
ជរម្លបសួរធោយធធវើការសំពោះ និងនិយាយពាកយថា “ខំុ្ ឬនាងខំុ្សូម
ជរម្លបសួរ “ ធៅរាល់ធពលតដលធយើងបានជបួោន ។  
 
ការជរម្លបសួ់ររបជាពលរដា ម្លននយ័ថា ៖ 

- រដាបាលយកចិ្ែតទុកោកចំ់្ធពាោះរបជាពលរដារគបរ់បូ 
- របជាពលរដាបានទទលួនូវការធោរព 
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 ការសរបើរាសរ់កតសតភនក 

 

អ្នកផតល់ធសវាគរួគបប៖ី 
 ធមើលមខុរបជាពលរដាធោយភាពសនិទធស្វន ល រាកទ់ាក ់និងស្វវ គមន៍

កនុងរយៈធពល ៥វនិាទីមនុនឹងង្ហកមខុធច្ញ ។  
 រការកតសតភនកឱ្យម្លនលំនឹង មនិរកឡឺែរកឡាបធ់ៅធពលសនទនា។ 

អ្នកផតល់ធសវាមនិគរួគបប៖ី 
 សំឡឹងធផ្លត ែធមើលមខុោែយូ់រធពក។ 
 រពិច្តភនកយូរធពកកនុងធពលនិយាយ ឬសនទនា។  
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 ការសរៀបច្ំកាយវិការ​និងទឹកមុខ 
កាយវកិារ និងទឹកមខុ គឺជាសញ្ញា ដសំ៏ខានក់នុងការធធវើបដិសណ្ឋា រកិច្ច និងកនុង

ទនំាកទំ់នងរាល់កិច្ចការង្ហរធផសងៗ។  
ការធរៀបច្កំាយវកិារនិងទឹកមខុឱ្យបានសមសួន ធច្ៀសវាងកាយវកិារអ្វជិាម្លន

ធពលសនទនាដូច្ជា រច្ែច់្ធងកោះ គងអ្នាទ កខ់ាល  អ្រងួនធជើង ធកោះធនោះ ធកោះធនាោះ មនិធៅ
ធសាៀម ធធវើមខុរកញ៉ាូ វ ឬធរកវធរកាធ។ល។ 
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រែូវសច្េះសរៀនញញមឹសៅសពលាន 
សាា ធបញ្ហា ​ឱ្យដូច្ការញញមឹសៅ 
សពលសយើងសបាយច្ិែត។ 

 
ញញមឹសោយស ម្ េះសរ​មិនរែូវតកលងបនលំ។​​ 

 

 ការឱ្នលសំទាន​និងការសរបើរាសស់សំលង ពាកយសដំី 
ការធរបើរបាស់សំធលង ពាកយសំដីធៅកានរ់បជាពលរដាមកធសនើសំុធសវាម្លនស្វ

រៈសំខានណ់្ឋស់ តដលទាមទារឱ្យម្លនការរបុងរបយែ័ន និងធជៀសវាងករមែិសំធលង 
ឬសំធនៀងលានឮ់ខាល ងំ។ 
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 ការគួរសម និងការសោរព 
ការគរួសម  
ការគរួសមម្លននយ័ថា ម្លនអាកបបកិរយិាសុភាពរាបស្វរ ទនភ់លន ់ទាងំកាយ  

វាច និងចិ្ែត។ មន្រនតរីែូវបង្ហា ញការគរួសមចំ្ធពាោះរបជាពលរដា កនុងនាមជាអ្នកផតល់
ធសវា ធដើមបបីង្ហា ញអំ្ពីការយកចិ្ែតទុកោក ់ និងការធពញចិ្ែតកនុងការផតល់ធសវាជូន
របជាពលរដា។ 

 
ការធោរព 

 ការធោរព អាច្ម្លនរបូភាពជាការសំពោះ ការឱ្នលំធទាន ការគរួសម ការ
ចបន់ដោន  ការសតមតងោរវកិច្ច ការនិយាយពាកយសំដីទនភ់លន ់ ការធធវើតាមបញ្ញា  ការ
មនិធបៀែធបៀនដល់វែថុ តដលមនិតមនជាកមមសិទធរិបស់ខលួន។ 
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សរម្លបថ់ាន កដឹ់កនា ំនិងមន្រនតនីនការ.ិរច្១ រែូវធោរពរបជាពលរដាតាមរយៈ៖ 

- ធរបើពាកយសំដីទនភ់លន ់ឥរយិាបទសុភាពរាបស្វរ។  

- មនិបង្ហា ញឫកពារធ ម្ើងន ម្ សងកែស់ងកនិ ធោយអាងខលួនជាមន្រនត។ី 

- ទទលួស្វគ ល់កំេុស គ្ង ភាពមនិរបរកែីណ្ឋមយួតដលខលួនបានរបរពឹែត។  

- ទទលួយកបញ្ញា  ឬការមនិធពញចិ្ែតរបស់របជាពលរដា។ 
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ការតថលងអ្ំណរគុណ 
ការតថលងអ្ណំរគុណ គឺជាអាបបកិរយិាដល៏អរបធសើរ ធដើមបី

ែបសនង ឬសតមតងធច្ញមកធរៅពីសនាត នចិ្ែត ធរកាយធពលតដលអ្នក
ដនទបានជយួ សធន្រង្ហគ ោះ ឧបែថមភ ោរំទ ឬជយួ កិច្ចការង្ហរអ្វមីយួដល់
ធយើង។ 
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៣.៣. ការផតលស់សវាកមមរហស័ និងស្លើយែបតាមែរមូវការ 
 

• ផតល់ធសវាតាមធោលការណ៍កណំែ ់
• កនុងករណីផតល់ធសវាបានមនុកាលកំណែ ់បគុគលិករែូវទំនាកទំ់នងធៅអ្នក

ធសនើសំុធសវាធដើមបមីកទទលួឯកស្វរសធរមច្  
• ផតល់ធសវារបកបធោយការទទលួខុសរែូវ និងច្ាស់លាស់ 
• បង្ហា ញអំ្ពីការយកចិ្ែតទុកោកក់នុងការផតល់ពែ័ម៌្លន និងសរមបសរមួល

ធៅតាមទិដាភាពជាកត់សតងរបស់អ្នកធរបើរបាស់ធសវា និងជនង្ហយរងធរោោះ 
• របជាពលរដាមកធសនើសំុធសវាធោយោម នការរខំានពីអ្នតរការ ី
• បធងកើែឱ្យម្លនយនតការពិនិែយ និងតកលំអ្ និងធធវើបច្ចុបបននភាពធលើ     

ដំធណើ រការ លកខខណឌ   និងនីែិវធីិននការផតល់ធសវា 
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៤.ការប្រាប្រេយ័ទាក់្ទ្ងរវាងអ្នក្ផតលរ់េវា នងិ
ប្របជាពលរដា 

៤.១- កតាត ច្មបងតដលតែងតែសធវើឱ្យរបជាពលរដាមិនសពញច្ិែត​គឺ៖  
បគុគលិក  

- បគុគលិកតដលមនិស្វត បនូ់វការធសនើសំុ ឬការច្ងប់ានរបស់របជាពលរដា 
តដលធធវើឱ្យពកួោែម់្លនអារមមណ៍ថា រែូវបានធគបធំភលច្ 

- បគុគលិកតដលមនិធស្វម ោះរែង ់ 
- បគុគលិកតដលោម នចំ្ធណោះដឹង ឬម្លនចំ្ធណោះដឹងែិច្ែចួ្អំ្ពីពែ័ម៌្លន

ការង្ហរតដលខលួនកំពុងបធំពញ។ 
 

ការផតលស់សវាតដលសធវើឱ្យរបជាពលរដាសពញច្ិែត 
គឺសផតើមពីការសរៀបច្ំលអនូវ​កាយ​វាចា​ និងច្ិែត។​ 

 

មន្តនរីផរល់សសវាក្រូវក្បកានខ់្ជា បនូ់វភាពច្បាស់លាស់ សុច្បររិភាព និងភាព
យុររិធម ៌សដ្ើមបឱី្យក្បជាពលរដ្ាស ឿទុកចិ្បររ។ 
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 ៤.២- អ្នកផតលស់សវារែូវរបកាន់សោលការណ៍៩យា៉ា ង៖ 
 

 ១. ម្លន្នទៈ និងភាពធស្វម ោះរែងក់នុងការបធរមើធសវា 

២. ទឹកមខុរសស់រស្វយ រសួរាយរាកទ់ាក ់របុងរបយែ័ន និងធធវើឱ្យ 

 របជាពលរដាធជឿជាកថ់ា ោែនឹ់ងទទលួបានអ្វតីដលរពឹំងទុក 

៣. ផតល់ការពនយល់ តណនា ំនិងពែ័ម៌្លនឱ្យបានច្ាស់លាស់ 

៤. រែូវចែទុ់ករបជាពលរដា ជាមនុសសសំខាន ់

៥. តសវងរកអ្វតីដលជាែរមូវការរបជាពលរដា និងបធងកើែទំនាកទំ់នងលអ 
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៦. ករណីការផតល់ធសវាម្លនការយឺែយា៉ា វ រែូវបង្ហា ញនូវធេែុផល  និង  
ឱ្នលំធទាន សំុធទាសធោយញញឹម 

៧.  ធច្ោះទបចិ់្ែត អ្ែធ់មែរ់ាល់ធពលខឹង ធោយមនិរែូវបង្ហា ញតាមរយៈពាកយ
សមត ីរកតសតភនក កាយវកិារណ្ឋមយួធឡើយ 

៨. ករណីម្លនឧបសគគ រែូវបង្ហា ញធេែុផល ធផតើមធោយពាកយកានត់ែ
ទនភ់លន ់សំុធទាសធោយធោរព មនុនឹងទាមទារឬធសនើសំុឱ្យរបជាពលរដា
បំធពញតាមែរមូវការរបស់ធយើង។ 

៩. បញ្ាូ នរបជាពលរដាធៅកានប់គុគលិកជំនាញ ធៅធពលតដលធលាក 
ធលាករសីមនិអាច្បធរមើបាន។ 
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៤.ការប្រាប្រេយ័ទាក់្ទ្ងរវាងអ្នក្ផតលរ់េវា នងិ
ប្របជាពលរដា 
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៤.៣- អ្នកផតលស់សវារែូវសជៀសវាងនូវច្ំណុច្ដូច្ខាងសរកាម៖ 
១. ធរបើរបាស់ពាកយអ្សុធរាោះ ោម នសីលធម ៌រទធោោះធបាោះធបាក សតី

បធនាទ ស និយាយម្លននយ័ថាធគខុស ធគមនិធច្ោះ ធគអ្ន ់ឬពាកយធពប
រជាយ 

២. ធលើកច្ណុំច្ធខាយ ឬកេុំសមករបារស័យ ធដើមបចី្ងឈ់នោះ 
៣. និយាយពាកយខល ីកបំែុោម នស្វររបធយាជន ៍
៤. ទាមទាររបាកក់នរមបតនថមជាថនូរនឹងការបំធពញកិច្ចការរបស់ខលួន 
៥. សនទនាទាកទ់ងធរឿងស្វសនា នធយាបាយ ពូជអ្បំរូនានា 
៦. ទពំារអាហារធពលសនទនាជាមយួរបជាពលរដា 
៧. មនិយកចិ្ែតទុកោក ់ធ ម្ើងកធន្រនទើងោករ់បជាពលរដា ឬបង្ហា ញ      ពី

ភាពធុញរទានជ់ាមយួោែ។់ 
22 

៤.ការប្រាប្រេយ័ទាក់្ទ្ងរវាងអ្នក្ផតលរ់េវា នងិ
ប្របជាពលរដា 
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៤.៤- វិធី្ស្តសតសោេះរ្យបញ្ហា ជាមួយរបជាពលរដា 
ធដើមបធីោោះរស្វយបញ្ញា ជាមយួរបជាពលរដាតដលម្លនឥរយិាបទមនិសមរមយ
កនុងធពលមកធសនើសំុធសវាធៅការយិាល័យរច្កធច្ញចូ្លតែមយួ បគុគលិក   ផត
ល់ធសវារែូវម្លនភាពអ្ែធ់មែ ់និងអាច្ធរបើរបាស់វធីិស្វន្រសតធោោះរស្វយមយួ
ច្នំនួដូច្ខាងធរកាម៖ 
 ទី១. ពាយាមស្វដ បអ់្វតីដលោែនិ់យាយ 
 ទី២. បង្ហា ញពីការយកចិ្ែតទុកោក ់
 ទី៣. ផដល់ដំធណ្ឋោះរស្វយឱ្យបានរេ័ស និងម្លនរបសិទធភាព  
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៤.ការប្រាប្រេយ័ទាក់្ទ្ងរវាងអ្នក្ផតលរ់េវា នងិ
ប្របជាពលរដា 
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សមូអ្រគុណ 
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