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บทน ำ 

ส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี จัดท ำ “คู่มือกำรให้บริกำรของบุคลำกรของส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี” ขึ้น 
เพ่ือให้ข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร และลูกจ้ำงชั่วครำว ของส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี มีคุณสมบัติ/
คุณลักษณะในกำรให้บริกำรที่ดี และมีมำตรฐำนกำรให้บริกำรที่เป็นแนวทำงเดียวกัน อันจะท ำให้ผู้รับบริกำร
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดควำมพึงพอใจและประทับใจในบริกำรของกรมบัญชีกลำง และเป็นมำตรฐำนกำรให้บริกำร 
สู่ระดับสำกลต่อไป  

ส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำ คู่มือเล่มนี้จะเป็นประโยชน์ต่อบุคลำกรของ
ส ำนักงำนคลังจังหวัด ในกำรสร้ำงวัฒนธรรมที่ดีให้เกิดขึ้นต่อองค์กรและสิ่งส ำคัญคือ ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เกิดควำมประทับใจต่อส ำนักงำนคลังจังหวัด ทั้งในด้ำนบุคลำกร สถำนที่ และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่มอบให้ต่อไป 
และเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนแก่บุคลำกรที่ปฏิบัติงำนด้ำนกำรบริกำร และผู้ที่สนใจสำมำรถน ำไปปรับใช้ใน
กำรบริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ  

 

ส ำนักงำนคลงัจงัหวดัรำชบรุี 
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หมวด 1 สถำนทีใ่ห้บรกิำร สิง่อ ำนวยควำมสะดวก  
1. จัดจุดบริกำรให้ผู้รับบริกำรเข้ำถึงได้ง่ำย และสะดวกในกำรติดต่อขอรับบริกำร ไม่สร้ำงภำระให้แก่

ผู้รับบริกำร  
2. จัดกำรสถำนทีท่ ำงำนให้พร้อมให้บริกำรด้วยมำตรฐำน 5 ส  
3. มีจุดรับบริกำร พร้อมเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรติดต่อสอบถำม  
4. มีป้ำยประชำสัมพันธ์ แผนที่ผังอำคำร แสดงจุดให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำร  
5. มีจุดพักของผู้มำรอรับบริกำร 
6. สร้ำงบรรยำกำศที่ดี โดยอำจมีเสียงตำมสำยหรือช่องทำงให้ข้อมูลข่ำวสำรส ำคัญ หรืออำจเปิดเพลง

สร้ำงควำมผ่อนคลำยให้แก่ผู้รับบริกำร 
7. มีเจ้ำหน้ำที่รักษำควำมปลอดภัยคอยดูแลรักษำควำมปลอดภัย และให้ข้อมูลกับผู้รับบริกำร  
8. บริกำรห้องน้ ำสะอำด ถูกสุขลักษณะและเพียงพอ ส ำหรับผู้รับบริกำร 

หมวด 2 มำตรฐำนกำรใหบ้รกิำร  

1. มำตรฐำนพื้นฐำน  
1.1 ให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำรทุกคนด้วยควำมเป็นธรรม เสมอภำคเท่ำเทียมกันและเป็นไปตำมล ำดับ 

ก่อน-หลัง รวดเร็ว ถูกต้องและประทับใจ 
1.2 ปฏิบัติงำนเต็มเวลำรำชกำร อ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรด้วยควำมเต็มใจ  
1.3 เปิดเผยหลักเกณฑ์วิธีกำรปฏิบัติเกี่ยวกับกำรให้บริกำรไว้เป็นคู่มือ  
1.4 ให้บริกำรภำยในเวลำที่ก ำหนด  
1.5 มีช่องทำงรับฟังควำมคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนต่อกำรให้บริกำร เช่น แบบประเมิน กำรแสดงควำมคิดเห็น 

ณ ส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี โทร 0 3233 7153 

2. มำตรฐำนกำรต้อนรบัและกำรให้บรกิำรแกผู่ร้บับริกำรโดยตรง  
2.1 มองสบตำ ยิ้ม ให้กำรต้อนรับผู้รับบริกำรด้วยอัธยำศัยไมตรีอันดี กล่ำวปรำศรัยทักทำยผู้มำรับบริกำร 

ก่อนเสมอ “สวัสดีครับ/ค่ะ”  
2.2 สอบถำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร โดยใช้คำพูดท่ีสุภำพให้เกียรติผู้รับบริกำร  
2.3 แต่งกำยสุภำพ เรียบร้อยถูกระเบียบของกรม  
2.4 ไม่ละเลยหรือทำท่ำทีเมินเฉยต่อผู้รับบริกำรทุกระดับ  
2.5 อ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำร  
2.6 ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำที่อำจเกิดข้ึนได้อย่ำงรวดเร็ว  
2.7 ถ้ำหำกมีผู้รับบริกำรจ ำนวนมำก ท ำให้กำรบริกำรได้ล่ำช้ำหรือมีข้อผิดพลำดต้องกล่ำวค ำขอโทษ 
2.8 หำกด ำเนินกำรไม่ได้ ต้องชี้แจงเหตุผลให้ผู้รับบริกำรทรำบด้วยวำจำที่สุภำพ  
2.9 ขอรับกำรประเมินผลจำกผู้รับบริกำร หลังจำกให้บริกำรเสร็จในแต่ละครั้ง 
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3. มำตรฐำนกำรรบัโทรศัพท์ 
กำรรับโทรศัพท์ ต้องสร้ำงควำมประทับใจให้กับคู่สนทนำให้มำกที่สุด เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีติดต่อกำร

ติดต่อกับหน่วยงำน โดยเทคนิคกำรรับโทรศัพท์ให้ประทับใจมีขั้นตอนง่ำยๆ ดังนี้   
 เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในกำรรับโทรศัพท์อำจจะต้องมีกำรตอบข้อซักถำม หรือฝำกข้อควำมไว้ 

เรำต้องเตรียมอุปกรณ์และข้อมูลที่จ ำเป็นต้องใช้ให้พร้อมไม่ว่ำจะเป็ น ปำกกำ กระดำษ  
หมำยเลขติดต่อกลับ วัตถุประสงค์ในกำรติดต่อ เพ่ือป้องกันกำรเกิดควำมผิดพลำดในกำรรับ
ข้อมูลและต้องมั่นใจด้วยว่ำอุปกรณ์ท่ีเรำใช้ในกำรสื่อสำรมีควำมพร้อมในกำรใช้งำน 

 แจ้งชื่อองค์กรให้ทรำบ ควรแจ้งให้ปลำยสำยทรำบถึงชื่อองค์กร ชื่อผู้รับสำยและต ำแหน่งหน้ำที่ 
โดยที่ไม่ต้องเอ่ยถำม เพรำะหำกมีกำรโทรผิดเข้ำมำจะได้รู้ได้ทันที หรือเพ่ือเป็นกำรอ ำนวย
ควำมสะดวกในกำรโทรศัพท์ เข้ำมำติดต่องำนและเป็นไปตำมหลักกำรรับโทรศัพท์ที่ดี 

 รู้จักควบคุมอำรมณ์ อำรมณ์ที่ขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่หำกเรำสำมำรถที่จะควบคุมได้ 
ก็จะส่งผลดีต่อกำรรับโทรศัพท์ให้เกิดควำมประทับใจได้ไม่น้อย 

 คุยด้วยน้ ำเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจำกจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอำรมณ์ที่แจ่มใสแล้ว น้ ำเสียงที่
ใช้ในกำรสนทนำก็เป็นสิ่งจ ำเป็นอย่ำงมำกในกำรคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล ไม่ช้ำ
หรือเร็วจนเกินไป 

 รับฟังด้วยควำมตั้งใจ ในกำรรับโทรศัพท์ ควรรับฟังด้วยควำมตั้งใจ ตอบรับด้วยค ำว่ำ “ค่ะ/ครับ” 
กับค ำพูดของปลำยสำย   

 วำงสำยอย่ำงมีมำรยำท เมื่อกำรสนทนำสิ้นสุดลง เรำควรรอให้ปลำยสำยเป็นผู้วำงสำยจบกำร
สนทนำก่อน และไม่ควรเผลอวำงโทรศัพท์แรง เพรำะจะท ำให้คู่สนทนำเกิดควำมรู้สึกไม่ดี   

 
 สิง่ทีค่วรปฏบิัติ แนวทำงกำรพดู 
กำรรับสำย   - รับโทรศัพท์ตำมมำตรฐำน“ทักทำย + ชื่อ 

+ เสนอควำมช่วยเหลือ” 
 
 
 
 

- หำกบุคคลที่ปลำยสำยต้องกำรจะพูดด้วย
ว่ำงอยู่ ให้โอนสำยแต่หำกบุคคลที่ปลำย
สำยไม่อยู่/ไม่สะดวกรับสำยให้เสนอควำม
ช่วยเหลือ 

- “สวัสดีค่ะ/ครับ ส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี 
ดิฉัน/ผม…….รับสำย ยินดีให้บริกำรค่ะ/ครับ” 

- ขณะนี้ดิฉัน/ผม เรียนสำย กับใครค่ะ/ครับ 
- วันนี้คุณ. . . . . . . . . . . . .ต้องกำรสอบถำมข้อมูล

เกี่ยวกับเรื่องใดค่ะ/ครับ 
 

- “ขณะนี้คุณ.................ก ำลังติดให้บริกำรสำย
อื่น/ไม่อยู่ จะให้ดิฉัน/ผม รับเรื่องไว้หรือให้คุณ
..............ตดิตอ่กลบัคะ่/ครบั  

กำรโอนสำย   - เมื่อจะโอนสำยควรขออนุญำตปลำยสำย
เสียก่อน  
 

- เมื่อผู้รับโอนรับสำยควรแจ้งให้ ทรำบว่ำ
ปลำยสำยเป็นใครและจะติดต่อธุระเรื่องใด 

 

- ปล่อยสำยให้ผู้โทรมำคุยกับผู้รับโอน  

- “คุณ.......ค่ะ/ครับ ดิฉัน/ผมจะโอนสำย ให้คุณ
........กรุณำถือสำยรอสักครู่ นะคะ/ครับ” 
 

-  “คุณ.....คะ/ครับ สำยภำยนอกจำกคุณ.........
จะติดต่อเรื่อง...........นะค่ะ/ครับ 

 

วำงสำยโทรศัพท์เพื่อให้ผู้รับบริกำรสนทนำกับผู้รับโอน  
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หมวด 3 คุณสมบัติ/คุณลักษณะและกำรปฏิบัติตนของผู้ให้บริกำรที่ดี 
 

 
 บริกำรที่มีไมตรีจิต กำรให้บริกำรที่ดี กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำร ท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกอบอุ่น

และประทับใจ ที่ได้รับกำรต้อนรับอย่ำงมีอัธยำศัย 
 ให้ควำมช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ท ำให้ผู้รับบริกำรอบอุ่นใจ ผู้ให้บริกำรต้องเรียนรู้ปฏิกิริยำของผู้อ่ืน 

เช่น ถ้ำผู้รับบริกำรเป็นคนแปลกหน้ำ จะต้องเอำใจใส่เป็นพิเศษต่อควำมต้องกำรที่มำติดต่อขอรับบริกำร 
ทั้งสถำนที่และค ำแนะน ำอ่ืนๆ ผู้ที่นั่งใกล้กับผู้รับบริกำรควรหันมำยิ้มให้หรือแสดงอำกำรทักทำยด้วย 
ไม่ควรก้มหน้ำหรือเมินเฉยท ำเป็นไม่รับรู้ 

 ต้องมีควำมรวดเร็วทันเวลำ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง ในภำวกำรณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ควำมรวดเร็วของ
กำรปฏิบัติงำน ควำมรวดเร็วของกำรให้บริกำรจำกกำรติดต่อ จะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่ำย 
ดังนั้น กำรให้บริกำรที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจ เพรำะไม่ต้องเสียเวลำรอคอย สำมำรถใช้เวลำได้คุ้มค่ำ 

 กำรสื่อสำรที่ดีจะสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่กำรต้อนรับด้วยน้ ำเสียงและภำษำที่ให้
ควำมหวังให้ก ำลังใจ ภำษำที่แสดงออกไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทำงโทรศัพท์จะบ่งบอก
ถึงน้ ำใจกำรให้บริกำรภำยในจิตใจ ซึ่งควำมรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริกำรจะต้องมำก่อนแล้วจึง
แสดงออกทำงวำจำ 

 กำรจัดบรรยำกำศสภำพที่ท ำงำน ต้องจัดสถำนที่ท ำงำนให้สะอำด เรียบร้อย มีป้ำยบอกสถำนที่
ขั้นตอนกำรติดต่องำน ผู้มำติดต่อสำมำรถอ่ำนหรือติดต่อได้ด้วยตนเอง ไม่ต้องสอบถำมใครตั้งแต่
เส้นทำงเข้ำจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริกำรและกลับออกจำกหน่วยงำน จุดให้บริกำรควรเป็น One stop service 
คือไปแห่งเดียวงำนส ำเร็จ 

 ต้องมีควำมถูกต้องชัดเจน งำนบริกำรไม่ว่ำจะเป็นกำรให้ข่ำวสำรข้อมูล หรือกำรด ำ เนินงำนต่ำงๆ 
ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนและทันสมัยเสมอ 

 กำรยิ้มแย้มแจ่มใส หน้ำต่ำงบำนแรกของหัวใจกำรให้บริกำร คือ ควำมรู้สึก ควำมเต็มใจและควำม
กระตือรือร้นที่จะให้บริกำร เป็นควำมรู้สึกภำยในของบุคคลว่ำเรำเป็นผู้ให้บริกำรจะท ำหน้ำที่ให้ดี
เพ่ือให้ผู้รับบริกำรได้รับควำมประทับใจกลับไป ควำมรู้สึกดังกล่ำวนี้ จะสะท้อนมำสู่ภำพที่ปรำกฏ
ในใบหน้ำและกิริยำท่ำทำงของผู้ให้บริกำร คือ กำรยิ้มแย้มแจ่มใสทักทำยด้วยไมตรีจิต กำรยิ้มแย้ม
แจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นส ำคัญที่จะน ำไปสู่ควำมส ำเร็จขององค์กรกำรยิ้มคือกำรเปิดหัวใจกำร
ให้บริกำรที่ดี 

 กำรเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ นึกถึงควำมรู้สึกของผู้มำติดต่อขอรับบริกำร มุ่งหวังให้ผู้รับบริกำรได้รับ
ควำมสะดวกสบำย ควำมรวดเร็ว ควำมถูกต้อง กำรแสดงออกด้วยไมตรีจำกผู้ให้บริกำร กำรอธิบำย
ในสิ่งที่ผู้รับบริกำรไม่รู้ด้วยควำมชัดเจน ภำษำที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีควำมเอ้ืออำทร ติดตำมงำน
และให้ควำมสนใจต่องำนที่รับบริกำรอย่ำงเต็มที่จะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ 

 กำรพัฒนำเทคโนโลยี เป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีกำรให้บริกำรที่ดีและรวดเร็วในด้ำน
ประชำสัมพันธ์ข่ำวสำรข้อมูลต่ำง ๆจะเป็นกำรเสริมกำรให้บริกำรที่ดีอีกทำงหนึ่ง เช่น Website 
Facebook Line 

 กำรติดตำมและประเมินผล กำรบริกำรที่ดีควรมีกำรติดตำม และประเมินผลควำมพึงพอใจจำก
ผู้รับบริกำรเป็นช่วงๆ เพ่ือรับฟังควำมคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ำมีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข 
เป็นกำรน ำข้อมูลกลับมำพัฒนำกำรให้บริกำรและพัฒนำต่อไป 
 

หวัใจบรกิำร 
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บุคลิกภำพ (Personality) หลำยคนอำจคิดว่ำกำรมีรูปร่ำงหน้ำตำเป็นอำวุธหล่อเหลำสวยงำมเป็นกำร
มีบุคลิกภำพที่ดีซึ่งเป็นควำมเข้ำใจที่ไม่ถูกต้อง ที่จริงแล้ว สีหน้ำ ท่ำทำง กิริยำ น้ ำเสียง และค ำพูด ที่ได้รับกำร
พัฒนำให้ดีเป็นสิ่งส ำคัญกว่ำ ท ำให้บุคลิกภำพของแต่ละคน ดูดี ดูน่ำเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่ งจะส่งผลให้ภำพลักษณ์
ขององค์กรดี น่ำเชื่อถือและเป็นที่สร้ำงศรัทธำต่อผู้ขอรับบริกำรดังค ำโบรำณที่พูดว่ำ  “ถูกชะตำ” หรือ 
“ควำมรู้สึกประทับเมื่อแรกพบ” ซึ่งบุคลิกภำพประกอบกันขึ้นมำจำกหลำยสิ่งหลำยอย่ำงซึ่งหลอมเป็น
บุคลิกภำพทั้ง 5 ด้ำน ต่อไปนี้ 

 ร่ำงกำย หมำยถึง รูปลักษณ์ภำยนอก เช่น รูปร่ำงหน้ำตำ กำรแต่งกำย ทรงผม กำรดูแลรักษำควำม
สะอำด กำรใช้น้ ำเสียงที่แสดงถึงควำมเต็มใจในกำรให้บริกำร   

 สติปัญญำ คือควำมสำมำรถในกำรรับรู้ กำรท ำควำมเข้ำใจปรำกฏกำรณ์ ต่ำงๆ ด้วยเหตุและผล 
ตลอดจนควำมสำมำรถในกำรแยกแยะข้อเท็จจริง  

 อำรมณ์ เป็นปฏิกิริยำของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องรำวที่มำกระทบตำมธรรมชำติมนุษย์ เช่น 
อำรมณ์ขัน อำรมณ์เศร้ำโศก เสียใจ อำรมณ์หดหู่ เบื่อหน่ำย และอีกหลำยอำรมณ์  ซึ่งบำงครั้งก็
เกิดขึ้นเฉพำะในกำรรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบำงครั้งก็อำจปรำกฏตัวออกมำให้เป็นที่รู้เห็นของ
บุคคลอื่นได้เหมือนกัน    

 นิสัย คือพ้ืนฐำนพฤติกรรมต่ำงๆ อันเกิดจำกควำมเชื่อ ทัศนคติ ค่ำนิยม ซึ่งเกิดขึ้นจำกกำรสะสม
ข้อมูลรวมทั้งกำรกระท ำตำมควำมเคยชินและข้อมูลที่ได้รับรู้มำจำกแหล่งต่ำง ๆประกอบกัน  

 สังคม หมำยถึงสิ่งแวดล้อมในทุกด้ำนของชีวิต ทั้งที่เป็นบุคคลและเป็นปรำกฏกำรณ์ต่ำงๆ นับตั้งแต่
เกิดมำจนถึงปัจจุบัน 

 

 
 กำรยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนส ำคัญท่ีบอกถึงบุคลิกภำพของแต่ละบุคคล 
 กำรรู้จักท ำตัวให้เข้ำกับบุคคล สถำนที่ และเวลำ อย่ำงถูกต้องมีมำรยำททำงสังคมที่ดี เช่น กำรรู้จัก

กำรไหว้ที่ถูกวิธี และถูกกำลเทศะ เป็นต้น   
 พร้อมเสมอที่จะเผชิญกับเหตุกำรณ์ในลักษณะต่ำง ๆ เช่น ไม่ตกใจ ดีใจ เสียใจ  กลัวเกินกว่ำเหตุ 

สำมำรถควบคุมสติอำรมณ์และท่ำทำงของตนเองได้เป็นอย่ำงดี     

 
 
 
 
 
 
 

มำตรฐำนบคุลิกภำพและกำรแตง่กำย 
 

หลักกำรและวธิเีสรมิสรำ้งบคุลิกภำพ 
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มำตรฐำนบคุลิกภำพในกำรใหบ้ริกำร 

กำรยนืทีถู่กต้อง ใชใ้นโอกำส 
- กำรต้อนรับ 
- กำรยืนให้ค ำแนะน ำเบื้องต้น 
- กำรกล่ำวขอบคุณเม่ือบริกำรเสร็จสิ้น 

ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตรง ดึงหัวไหล่ไปด้ำนหลังพองำม  
หน้ำอก สะโพก เป็นตรงในแนวตั้ง ใบหน้ำได้ระดับ คำงขนำดกับพ้ืน 

เท้ำชิดหรือห่ำงกันเล็กน้อย 

วธิกีำรยนืโดยทัว่ไป 
 

กำรยนืที ่10 นำฬกิำ 
หญิง : ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตั้ง (ไม่เชิดหน้ำ) 

เท้ำขวำอยู่ที่ 12 นำฬิกำ เท้ำซ้ำยเฉียงที่ 10 นำฬิกำ 

กำรยนืที ่14 นำฬกิำ 
หญิง : ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตั้ง (ไม่เชิดหน้ำ) 

เท้ำซ้ำยอยู่ที่ 12 นำฬิกำ เท้ำขวำเฉียงที่ 14 นำฬิกำ 
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กำรยนืลักษณะ V Shape 
ชำย : ลักษณะปลำยเท้ำห่ำงกันประมำณ 1 คืบ เป็นรูปตัว V 

กำรยิ้มดว้ยไมตร ีใชใ้นโอกำส 
- ให้กำรต้อนรับ 
- ขณะให้บริกำร 
- กล่ำวอ ำลำ 

ประนมมือขึ้นระหว่ำงอก โน้มศีรษะและไหล่ลงนิ้วชี้
จรดปลำยจมูก ก้มหน้ำลงเล็กน้อย ไม่งอหลังไม่ย่อ 

กำรไหว ้
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กำรผำยมอืบอกทิศทำง 

วิธีกำรผำยมือเพ่ือบอกต ำแหน่งหรือบอกทำง 
หงำยฝ่ำมือให้นิ้วติดกันทุกนิ้ว ท ำมุม 45 องศำกับล ำตัว 

โดยใช้เอวเป็นศูนย์กลำง 

เดินน ำทำงประชำชน 

เดินหลังตรงไม่ก้ำวเท้ำยำวหรือสั้นจนเกินไป 
อยู่ในระยะห่ำงพอสมควร ท ำมุม 45 องศำ 

จะอยู่ด้ำนใดแล้วแต่สถำนที่จะอ ำนวย 
แต่โดยปกติจะอยู่ทำงซ้ำยของประชำชน 

กำรนั่งที่ถูกต้องขณะให้บริกำรคือ นั่งหลังตรง (ศีรษะ ไหล่ หลังตั้งตรง) ใช้พ้ืนที่นั่งเศษสำมส่วนสี่ของเก้ำอ้ี 
รวบขำให้ชิดกัน วำงมือทั้ง 2 ข้ำง ที่โต๊ะท ำงำน ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริกำร 
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เมื่อผู้รับบริกำรเข้ำมำติดต่อสอบถำมเพื่อขอรับบริกำรจำกส ำนักงำนคลังจังหวัด รำชบุรี  
มีแนวทำงปฏิบัติ ดังนี้ 
 

ขั้นตอน แนวทำงปฏบิตัิ 
 จุดประชำสัมพันธ์  เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์กล่ำว ทักทำยผู้รับบริกำรด้วยค ำว่ำ  

“สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่ำวแนะน ำ ตนเอง “ดิฉัน/ผม....... ยินดี
ให้บริกำรคะ/ครับ”   

พร้อมสอบถำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรด้วยค ำว่ำ “วันนี้มำ
ติดต่อเรื่องอะไรค่ะ/ครับ” หรือ “ต้องกำรให้ส ำนักงำนคลังจังหวัด
รำชบุรี ช่วยเหลือเรื่องใดคะ/ครับ” 
 

1. กรณีปัญหำพื้นฐำนทั่ว ไปและกำร
บริกำรแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One 

Stop Service)  
 

 
 

เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์ให้บริกำรเสร็จสิ้น ณ จุดประชำสัมพันธ์  
ได้แก่   

1.       1. งำนอนุมัติกำรลงทะเบียนในระบบ e-GP   
2.       2. กำรขอหนังสือรับรองบ ำเหน็จค้ ำประกัน       
3.       3. กำรขอข้อมูลด้ำนเศรษฐกิจ  
4.       4. หำรือกฎหมำย ระเบียบฯ เบื้องต้นทั่วไป   

 
1. เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์เชิญผู้รับบริกำรนั่งรอ ณ จุดต้อนรับ 

ด้วยค ำว่ำ “กรุณำนั่งรอสักครู่นะค่ะ/ครับ” 
2. เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์แนะน ำสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่มีไว้

บริกำร เช่น บริกำรน้ ำดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่ำง ๆ ในระหว่ำงรอรับบริกำร  
3. เจ้ ำหน้ ำที่ ประชำสัม พันธ์ แจ้ ง  กระบวนงำนขั้ นตอน

รำยละเอียดกำรให้บริกำรให้ผู้รับบริกำรทรำบ   
4. เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์ให้บริกำรตำมควำมต้องกำรของ

ผู้รับบริกำร   
5. เมื่อด ำเนินกำรเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลกำรให้บริกำร

พร้อมสอบถำมควำมต้องกำรรับบริกำรเพ่ิมเติม ด้วยค ำว่ำ “กรณี
ประเด็นที่สอบถำม เรื่อง ...........ด ำเนินกำรเสร็จเรียบร้อยแล้ว ท่ำน
ต้องกำรสอบถำมหรอืรบับรกิำรประเดน็อื่นเพิ่มเตมิหรอืไม่  คะ/ครบั” 
พร้อมแนะน ำช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำร ของส ำนักงำนคลังจังหวัด
เพ่ิมเติม 

 
 

มำตรฐำนขัน้ตอนกำรใหบ้รกิำรของบคุลำกรส ำนกังำนคลงัจงัหวดัรำชบรุี 
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ขั้นตอน แนวทำงปฏบิตัิ 
2. กรณีปัญหำเฉพำะด้ำน  
 

1. เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์เชิญ ผู้รับบริกำรรอพบกับเจ้ำหน้ำที่
ที่รับผิดชอบ เช่น กำรปฏิบัติงำนในระบบ GFMIS หรือในระบบ e-GP 
ด้วยค ำว่ำ   

“ประเดน็ปญัหำเรือ่ง................ต้องให้กลุ่มงำน....................
ที่รับผิดชอบ ด ำเนินกำรค่ะ/ครับ”   

2. เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์น ำผู้รับบริกำรไป ยังกลุ่มงำนที่รับผิดชอบ 
ด้วยค ำว่ำ   

“เชิญติดต่อกลุ่มงำน.......เรียนเชิญ ทำงนี้ค่ะ/ครับ”  
3. เจ้ำหน้ำที่ในกลุ่มงำนให้บริกำรตำม ควำมต้องกำรโดยแยก

เป็น 2 กรณี  
3.1 กรณีสำมำรถด ำเนินกำรแล้วเสร็จ  เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร

ตำมประเด็นควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร  
3.2 กรณีรับประเด็นปัญหำ ให้แจ้งผู้รับบริกำรทรำบถึง

ควำมจ ำเป็นของปัญหำ เช่น ต้องหำรือส่วนกลำงหรือใช้ระยะเวลำหำ
ข้อมูลด้วยค ำว่ำ   

“ประเดน็ปญัหำทีส่อบถำมเป็น ปัญหำเชิงลึกซึ่งจ ำเป็นต้อง
หำรือ......... หรือเป็นปัญหำเฉพำะด้ำนเกี่ยวกับระบบจ ำเป็นต้องให้
ฝ่ำยเทคนิค ด ำเนินกำรต้องใช้ระยะเวลำด ำเนินกำร คุณสะดวกจะรอ
หรือให้ติดต่อภำยหลังคะ/ครับ”   

หำกประสงค์จะรอ ให้กล่ำวว่ำ“กรุณำรอสักครู่ค่ะ/ครับ   
ขอเวลำติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ”  

หำกไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่ำวว่ำ“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์
หำกได้ค ำตอบแล้วจะติดต่อกลับภำยใน 1 วันท ำกำรนะคะ/ครับ” 

4. เมื่อให้บริกำรเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ สอบถำมควำมต้องกำร
รับบริกำรเพ่ิมเติม ด้วยค ำว่ำ   

“กรณี(ควำมตอ้งกำรรบับรกิำร) เรื่อง........ด ำเนินกำรเสร็จ
เรียบร้อยแล้วท่ำนต้องกำรสอบถำมหรือรับบริกำร ประเด็นอื่น
เพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” พร้อมแนะน ำช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรกับ
ส ำนักงำนคลังจังหวัดเพ่ิมเติม 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



๑๐ 
 

 

ขั้นตอน แนวทำงปฏบิตัิ 
3. กรณีปัญหำกฎหมำย ระเบียบกำรคลัง

เชิงลึก 

 

เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์แจ้งผู้รับบริกำรทรำบถึงประเด็นปัญหำ
ที่สอบถำมต้องให้ผู้เชี่ยวชำญเฉพำะด้ำนด ำเนินกำรด้วยค ำว่ำ 

“ประเด็นปัญหำเรื่อง..........ต้องให้ผู้เชี่ยวชำญเฉพำะด้ำน
รับผิดชอบด ำเนินกำรคะ/ครับ” 

1. เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์ เชิญผู้ รับบริกำรรอ ณ จุดให้
ค ำปรึกษำและส่งต่อให้ผู้เชี่ยวชำญเฉพำะด้ำนให้ค ำปรึกษำแนะน ำ 
ด้วยค ำว่ำ 

“กรุณำรอสักครู่นะคะดิฉัน/ผมจะไปเชิญผู้ เ ชี่ ยวชำญที่
รับผิดชอบมำพบค่ะ/ครับ” 

2. เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์แนะน ำสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่มีไว้
บริกำร เช่น บริกำรน้ ำดื่ม  สื่อสิ่งพิมพ์ต่ำง ๆ ฯลฯ ในระหว่ำงรอ
ผู้เชี่ยวชำญ 

3. ผู้เชี่ยวชำญให้บริกำรตำมประเด็นควำมต้องกำรแยกเป็น    
2 กรณี ดังนี ้

3.1 กรณีด ำเนินแล้วเสร็จ เจ้ำหน้ำที่ให้ค ำปรึกษำแนะน ำตำม
ประเด็นควำมต้องกำร 

3.2 กรณีรับประเด็นปัญหำ ให้แจ้งผู้รับบริกำรทรำบถึงควำม
จ ำเป็นของปัญหำต้องหำรือส่วนกลำงหรือใช้ระยะเวลำหำข้อมูล   
ด้วยค ำว่ำ   

“ประเดน็ปญัหำทีส่อบถำมเปน็ปญัหำเชิงลึกซึ่งจ ำเป็นต้องหำรือ
.....หรอืเปน็ปญัหำเฉพำะด้ำนเกี่ยวกับระบบจ ำเป็นต้องให้ฝ่ำยเทคนิค
ด ำเนินกำรต้องใช้ระยะเวลำด ำเนินกำรคุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อ
กลับภำยหลังคะ/ครับ”   

หำกประสงค์จะรอ ให้กล่ำวว่ำ“กรุณำรอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลำ
ติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ”  

หำกไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่ำวว่ำ“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หำก
ได้ค ำตอบแล้วจะติดต่อกลับภำยใน 1 วันท ำกำรนะคะ/ครับ” 

4. เมื่อให้บริกำรเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ สอบถำมควำมต้องกำร
รับบริกำรเพ่ิมเติม ด้วยค ำว่ำ   

“กรณี(ควำมตอ้งกำรรบับรกิำร) เรื่อง........ด ำเนินกำรเสร็จ
เรียบร้อยแล้วท่ำนต้องกำรสอบถำมหรือรับบริกำร ประเด็นอื่น
เพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” พร้อมแนะน ำช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำร กับ
ส ำนักงำนคลังจังหวัดเพ่ิมเติม 
 
 
 

 
 



๑๑ 
 

 

เมื่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์ /ห้องปฏิบัติกำร /ห้องให้ค ำปรึกษำ (แล้วแต่กรณี) 
ให้บริกำรเสร็จสิ้นแล้ว จะท ำกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี 
โดยขอควำมร่วมมือผู้รับบริกำรประเมินควำมพึงพอใจผลกำรให้บริกำรผ่ำนระบบ โดยกำรสแกนคิวอำร์โค้ด 
เพื่อกรอกแบบประเมิน ณ เคำน์เตอร์ประชำสัมพันธ์/ห้องปฏิบัติกำร/ห้องให้ค ำปรึกษำ (แล้วแต่กรณี) 
หรือตอบแบบสอบถำมควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี และหย่อนลงกล่องรับฟัง
ควำมคิดเห็นบริเวณด้ำนหน้ำส ำนักงำนคลังจังหวัด 

ทั ้งนี ้ ส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรีจะน ำข้อมูลที ่ได้จำกกำรประเมินดังกล่ำวมำสรุปและ
ประมวลผลในกำรพัฒนำ ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงำนให้บริกำรต่ำง ๆ ของส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรีให้ดียิ่งขึ้น 
อันจะสร้ำงควำมพึงพอใจและควำมประทับใจให้ผู้รับบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนกำรใหบ้รกิำรของส ำนกังำนคลงั
จงัหวัดรำชบรุ ี



๑๒ 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กำรให้บรกิำรข้อมลูขำ่วสำร ณ ศนูย์ข้อมลูข่ำวสำรของรำชกำร 



๑๓ 
 

 

 
 

 

1. มีกำรรับฟังควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี 
ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เช่น แบบสอบถำมควำมต้องกำรควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจ กล่องรับฟัง
ควำมคิดเห็น เว็บบอร์ด บอร์ด ข้อเสนอแนะเพ่ือกำรปรับปรุง เป็นต้น 

2. มีกำรน ำเสนอข้อมูลผลกำรด ำเนินงำน เช่น สถิติผู้มำใช้บริกำร ผลส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรมำใช้พิจำรณำและปรับปรุงกำรให้บริกำรของ
ส ำนักงำนคลังจังหวัดรำชบุรี      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กำรตดิตำมและประเมนิผล 



๑๔ 
 

 

บทสรปุ 

กำรให้ควำมส ำคัญกับกำรให้บริกำรนั้นมีควำมส ำคัญมำก ซึ่งส่วนหนึ่งต้องได้รับควำมร่วมมือจำก
ผู้รับบริกำร และผู้ให้บริกำรต้องเป็นบุคคลที่มีใจในกำรให้บริกำรเป็นส ำคัญ ดังนั้น ผู้ให้บริกำรคือพนักงำน
ผู้ให้บริกำรทุกๆ ด้ำนไม่ว่ำจะให้ข้อมูล ข่ำวสำร กำรประชำสัมพันธ์ กำรต้อนรับบุคคลทั้งภำยในและภำยนอก 
รวมถึงผู้มำติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้ำใจและตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรให้บริกำรเพ่ือสร้ำง
ภำพลักษณ์ที่ดีและควำมประทับใจกับผู้รับบริกำรทุกคนและท้ำยสุด ผู้ให้บริกำรเป็นกลไกส ำคัญที่สุดที่จะต้อง
พัฒนำบุคลิกภำพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพำะกำรมีจิตส ำนึกในกำรรักกำรให้บริกำร เพ่ือกำรพัฒนำองค์กร       
อย่ำงสมบูรณ์แบบ  

ที่กล่ำวมำท้ังหมดเป็นกำรย้ ำให้เห็นควำมส ำคัญของกำรให้บริกำร เพ่ือช่วยให้ทุกฝ่ำยในองค์กรได้
มองเห็นภำพร่วมกันว่ำ เป้ำหมำยของกำรบริกำรคือ ผู้มำติดต่อ หรือลูกค้ำว่ำท ำอย่ำงไรให้เขำพึงพอใจกลับไป 
โดยถือว่ำลูกค้ำมีควำมส ำคัญจนมีค ำพูดว่ำ “Customer is King” มำช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผล โดยถือหลักง่ำยๆ 
“เอำใจเขำมำใส่ใจเรำ”ท ำให้สิ่งที่เขำต้องกำรให้ส ำเร็จให้ได้ด้วยยุทธศำสตร์เริ่มต้นง่ำย ๆ คือ “ยิ้มแย้มแจ่มใส 
ทักทำย ช่วยเหลือ ด้วยควำมเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภำพ” ถ้ำสร้ำงคุณลักษณะดังกล่ำวให้เกิดได้จะเกิดพลังส ำคัญ 
คือ “กำรบอกต่อ” ที่เรียกว่ำ “ปำกต่อปำก” จะท ำให้เกิดผลรับกลับคืนมำกกว่ำอย่ำลืมว่ำกำรบริกำร คือปัจจัย
แห่งควำมส ำเร็จของทุกองค์กรทุกหน่วยงำน 

 
 


