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ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐและเอกชนได้ตื่นตัวในการให้บริการโดยถือหลักการให้บริการที่ดี  
ต่อผู้ที่มาใช้บริการทุกคน และปลูกฝังให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจแห่งกำรให้บริกำร (Service Mind)  

ส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงครามมีบทบาทภารกิจเพ่ือให้บริการแก่หน่วยงานในจังหวัด   
ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชนทั่วไป ด้านการบริการให้ค าปรึกษากฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ 
หลักเกณฑ์ด้านการเงิน การคลังการพัสดุภาครัฐ รวมถึงการเป็นศูนย์ข้อมูลด้านเศรษฐกิจการเงินการคลัง  

การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีด้านการบริการจึงถือว่าเป็นหัวใจส าคัญ ภายใต้เป้าหมาย การด าเนินงาน 
“รวดเร็ว ฉับไว ด้วยหัวใจบริกำร” ผลตอบรับด้านการให้บริการที่ดีมิใช่เพียงการได้รับค าชื่นชมเท่านั้น แต่ยัง
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีและความเชื่อมั่นศรัทธาต่อหน่วยงาน ดังนั้น เพ่ือพัฒนาทักษะและการให้บริการ      
จึงจัดท า “คู่มือมาตรฐานการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม” เพ่ือให้บุคลากรของส านักงาน
คลังจังหวัดสมุทรสงครามได้ใช้เป็นหลักในการปฏิบัติงานให้บริการที่ดีต่อผู้รับบริการ อันจะน าไปสู่การสร้าง
ควำมพึงพอใจและควำมประทับใจและเป็นมาตรฐานการให้บริการสู่ระดับสากลต่อไป  

ส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม หวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือมำตรฐำนกำรให้บริกำรของ
ส ำนักงำนคลังจังหวัดสมุทรสงครำม” จะเป็นประโยชน์และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่บุคลากรที่ปฏิบัติงาน
ด้านการบริการและผู้ที่สนใจสามารถน าไปปรับใช้ ในการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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บทน า 

 

หลักการบริการที่ดี 
การบริการ (Service) คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน 

การบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
แก่องค์กร เบื้องหลังความส าเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงาน
ประชาสัมพันธ์ งานบริการข้อมูลวิชาการต่าง ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับ 
ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น “การบริการที่ดี”   
ซึ่งการบริการที่ดีต้องเกิดขึ้นจากใจ เพราะการบริการเป็นการอานวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิด
ความรวดเร็ว สบายใจและพึงพอใจสูงสุด 

การสร้างความประทับใจในงานบริการ 

ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอา
ใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความส าคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การที่จะ
ท าให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้องท าให้การบริการบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป และ
ความประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีกผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรี
เข้าไปในทุกงานที่ท า เริ่มตั้งแต่ความรัก การมีไมตรีต่อผู้รับบริการ “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการ
ตรงตามความต้องการทุกวันเป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรี     
เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ 
ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการ คาดหวังได้รับความประทับใจจากผู้ปฏิบัติหน้าที่ด้านงานบริการ 

หัวใจการบริการ 

o บริการที่มีไมตรีจิต การให้บริการที่ดี การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการ
รู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย  

o ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ท าให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้
ปฏิกิริยาของผู้อื่น เช่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอาใจใส่เป็นพิเศษต่อความต้องการที่มาติดต่อ
ขอรับบริการทั้งสถานที่และค าแนะน าอ่ืนๆ  

o ต้องมคีวามรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็ว
ของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้น     
การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า  

o การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียงและภาษา   
ที่ให้ความหวังให้ก าลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึง
น้ าใจการให้บริการภายในจิตใจ ซึ่งความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา  

o การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานที่ท างานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอก
สถานที่ ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่
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เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับ ออกจากหน่วยงาน จุดให้บริการควรเป็น One stop service 
คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ  

o การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ ความรู้สึก ความเต็มใจ
และความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะท าหน้าที่ให้ดี
ที่สุดให้ให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจกลับไป ความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้า
และกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันได
ขั้นส าคัญท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี 

o ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสารข้อมูล หรือการด าเนินงาน
ต่าง ๆ ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนและทันสมัยเสมอ 

o การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้
ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ     
การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตาม
งานและให้ความสนใจต่องานท่ีรับบริการอย่างเต็มที่ จะท าให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

o การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและ
รวดเร็วในด้านประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น Website 
Facebook Line 

o การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความ       
พึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุง
แก้ไข เป็นการนาข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาต่อไป 
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การปฏิบัติตนในการบริการ แบ่งออกเป็น 3 ประการ ดังนี้ 
 

คุณลักษณะ แนวทางการปฏิบัติ 

1.ทางกาย ต้องดูแลสุขภาพ ร่างกายให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงา
หาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวย หน้าตาสดใส 
หวีผมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหัวยุ่งกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้หรือ
ทักทาย เหมาะสม กิริยาสุภาพ นอกจากนั้น ต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ       
สนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 

2.ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจนพูดมีหางเสียง มีค าขานรับเหมาะสม กล่าว
ต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก        
ไม่กล่าวค าต าหนิ และอาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือ 

ความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือ   
ความสบายใจของผู้รับบริการและใช้ถ้อยค าเหมาะสม 

3.ทางใจ ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้าหรือ
พบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อน ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา และ
ให้บริการผู้อ่ืนประดุจคนในครอบครัว ไม่ควรปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิ
ในการท างาน เศร้าซึมหรือเบื่อหน่าย 
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มาตรฐานการให้บริการส านักงานคลังจงัหวัดสมุทรสงคราม 

1. มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย 
บุคลิกภาพ (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ หล่อเหลา

สวยงาม เป็นการมีบุคลิกภาพที่ดี ซึ่งเป็นความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง ที่จริงแล้วสีหน้า ท่าทาง กริยา น้าเสียง และ
คาพูด ที่ได้รับการพัฒนาให้ดีเป็นสิ่งส าคัญกว่า ที่ท าให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูดี ดูน่าเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่งจะ
ส่งผลให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดี น่าเชื่อถือและเป็นที่สร้างศรัทธาต่อผู้ขอรับบริการดังคาโบราณที่พูดว่า      
“ถูกชะตา” หรือ “ความรู้สึกประทับเมื่อแรกพบ” ซึ่งบุคลิกภาพประกอบกันขึ้นมาจากหลายๆ สิ่ง หลายๆ อย่าง
ซึ่งรวมเป็นหมวดหมู่มีอยู่ 5 ข้อ ต่อไปนี้ 

o ร่างกาย หมายถึง รูปลักษณ์ภายนอกของคุณที่ปรากฏต่อผู้อ่ืน รวมตั้งแต่รูปร่างหน้าตา 
การแต่งกาย ทรงผมกระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด และน้ าเสียงหรือถ้อยวาจาที่ออกมาจากปาก 

o สติปัญญา คือความสามารถในการรับรู้ การท าความเข้าใจปรากฏการณ์ต่าง ๆ ด้วยเหตุ
และผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง 

o อารมณ์ เป็นปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องราวที่มากระทบตามธรรมชาติมนุษย์ 
เช่น อารมณ์ขันอารมณ์เศร้าโศกเสียใจ อารมณ์หดหู่ เบื่อหน่าย และอีกหลายอารมณ์ ซึ่งบางครั้งก็เกิดขึ้น
เฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบางครั้งก็อาจปรากฏตัวออกมาให้ เป็นที่รู้เห็นของบุคคลอ่ืนได้
เหมือนกัน 

o นิสัย คือพ้ืนฐานพฤติกรรมต่าง ๆ อันเกิดจาก ความเชื่อ ทัศนคติ ค่านิยมซึ่งเกิดขึ้นจาก
การสะสมข้อมูลรวมทั้งการกระท าตามความเคยชินและข้อมูลที่ได้รับรู้มาจากแหล่งต่าง ๆ ประกอบกัน 

o สังคม หมายถึงสิ่งแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ทั้งที่เป็นบุคคลและเป็นปรากฏการณ์ต่าง ๆ 
นับตั้งแต่เกิดมาจนถึงปัจจุบัน 

หลักและวิธีเสริมสร้างบุคลิกภาพ 

 การยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนส าคัญท่ีบอกถึงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล 

 การรู้จักท าตัวให้เข้ากับบุคคล สถานที่ และเวลา อย่างถูกต้องมีมารยาททางสังคมที่ดี  
เช่น การรู้จักกราบไหว้ที่ถูกวิธี และถูกกาลเทศะ เป็นต้น 

 พร้อมเสมอที่จะเผชิญกับเหตุการณ์ในลักษณะต่าง ๆ เช่น ไม่ตกใจ ดีใจ เสียใจกลัว      
เกินกว่าเหตุ สามารถควบคุมท่าทางของตนเองได้เป็นอย่างดี 

 ส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม ตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ จึงได้มีการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้พร้อมทั้งก าหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการ ดังนี้ 
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 มาตรฐานการแต่งกายของผู้ให้บริการส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม 

 วันจันทร์ เครื่องแบบข้าราชการที่ถูกต้อง พร้อมประดับเครื่องหมาย 
ป้ายชื่อ และแพรแถบให้ครบ 

 วันอังคารถึงวันศุกร์ ชุดสุภาพไว้ทุกข์   

- สุภาพสตรี  สวมกระโปรงยาวปิดเข่า รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีด า
แบบปิดปลายเท้า 

- สุภาพบุรุษ สวมกางเกงขายาว ขาตรง สีด า เข็มขัดสีด า รองเท้า     
หุ้มส้นสุภาพ สีด า ขัดเป็นเงา 

ใบหน้าและการจัดแต่งทรงผม 

 สุภาพสตรี ดูแลใบหน้าไม่ให้มันเยิ้ม แต่งหน้าให้ดูเป็นธรรมชาติและ
เข้ากับบุคลิกตนเอง ส าหรับการจัดแต่งทรงผมควรค านึงถึง
ความเรียบร้อย ความสะอาด และเหมาะสมกับบุคลิกภาพ 
กรณีผมยาว ควรรวบผมให้เรียบร้อยหรือใส่เน็ตคลุมผม
และไม่ท าไฮไลท์สีผม 

 สุภาพบุรุษ หมั่นดูแลใบหน้าไม่ให้มันเยิ้ม ไม่ให้มีหนวดเครา ผมสั้น 
รองทรง หากทรงผมตั้ง ควรจัดแต่งให้เข้ารูปดูดี ไม่กระเซอะ 
กระเซิง และไม่ท าไฮไลท์สีผม 

การใส่ป้ายชื่อ 

การปฏิบัติงานแต่ละวัน ผู้ให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงครามควรสวมใส่ป้ายชื่อ
ที่จังหวัดจัดท า ซึ่งจะบอกถึงชื่อ และนามสกุล เพ่ือให้ผู้มาใช้บริการด้วยความมั่นใจและโปร่งใสตรวจสอบได้ว่า
บุคคลนั้นๆ เป็นบุคลากรของส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม 

2. มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 
การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากที่สุด  เพ่ือให้เกิดทัศนคติ     

ที่ติดต่อการติดต่อกับหน่วยงาน โดยเทคนิคการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจมีขั้นตอนง่ายๆ ดังนี้ 

o เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบข้อซักถาม หรือ       
ฝากข้อความไว้ เราต้องเตรียมอุปกรณ์ และข้อมูลที่จาเป็น ต้องใช้ให้พร้อม ไม่ว่าจะเป็น ปากกา กระดาษ 
หมายเลขติดต่อกลับ วัตถุประสงค์ในการติดต่อเพ่ือป้องกันการเกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และ       
ต้องมั่นใจด้วยว่าอุปกรณ์ท่ีเราใช้ในการสื่อสารมีความพร้อมในการใช้งาน 

o แจ้งชื่อองค์กรให้ทราบ ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงชื่อองค์กร ต าแหน่งหน้าที่ และชื่อ     
ผู้รับสาย โดยที่ไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะหากมีการโทรผิดเข้ามาจะได้รู้ได้ทันที หรือเพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวก
ในการโทรศัพท์ เข้ามาติดต่องานและเป็นไปตามหลักการรับโทรศัพท์ที่ดี 

o รู้จักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ที่ขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้แต่หากเราสามารถที่จะ
ควบคุมได้ ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจได้ไม่น้อยคุยด้วยน้ า เสียงนุ่มนวล ชวนฟัง 
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นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ที่แจ่มใสแล้ว น้าเสียงที่ใช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจาเป็นอย่างมากใน
การคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล ไม่ช้าหรือเร็วจนเกินไป 

o รับฟังดว้ยความตั้งใจ ในการรับโทรศัพท์ ควรรับฟังด้วยความตั้งใจ ควรตอบรับด้วยค าว่า 
“ค่ะ/ครับ” กับค าพูดของปลายสาย 

o วางสายอย่างมีมารยาท เมื่อมีการสนทนาสิ้นสุดลง เราควรรอให้ปลายสายเป็นผู้วางสาย
จบการสนทนาก่อน และไม่ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะจะท าให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ด ี

 
การให้บริการทางโทรศัพท์ส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม 

 

 สิ่งท่ีควรปฏิบัติ แนวทางการพูด 

1. การรับสาย - รับโทรศัพท์ตามมาตรฐาน “ทักทาย + 
ชื่อ + เสนอความช่วยเหลือ” 
- หากบุคคลที่ปลายสายต้องการจะพูด
ด้วยว่างอยู่ ให้โอนสายแต่หากบุคคลที่
ปลายสายไม่อยู่/ไม่สะดวกรับสาย ให้เสนอ
ความช่วยเหลือ 

- “สวัสดีค่ะ/ครับ ส านักงานคลังจังหวัด 
สมุทรสงคราม ดิฉัน/ผม………..รับสาย ยินดี
ให้บริการค่ะ/ครับ” 
- “ขณะนี้ดิฉัน เรียนสายกับใครคะ/ครับ วันนี้
คุณ.....ต้องการสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องใด
คะ/ครับ 

2. การโอนสาย - เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาตปลายสาย
เสียก่อน 
- เมื่อผู้รับโอนรับสายควรแจ้งให้ทราบว่า
ปลายสายเป็นใครและจะติดต่อธุระเรื่องใด 
- ปล่อยสายให้ผู้โทรมาคุยกับผู้รับโอน 
 

- “คุณ.......คะ/ครับ ดิฉัน/ผมจะโอนสาย ให้
คุณ........ กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/ครับ” 
- “คุณ.....คะ/ครับ สายภายนอกจากคุณ
..............จะติดต่อเรื่อง...........นะค่ะ/ครบั 
- วางสายโทรศัพท์เพ่ือให้ผู้รับบริการสนทนา
กับผู้รับโอน 
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มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม 

เมื่อผู้รับบริการเข้ามาติดต่อสอบถามเพื่อขอรับบริการจากสานักงานคลังจังหวัด
สมุทรสงคราม มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 

 

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 

- จุดประชาสัมพันธ์ - เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยค าว่า 
“สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่าวแนะน าตนเอง “ดิฉัน/ผม
.....................ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ” 
พร้อมสอบถามความต้องการของผู้รับบริการด้วยค าว่า  
“วันนี้มาติดต่อเรื่องอะไรคะ/ครับ” หรือ “ต้องการให้
ส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงครามช่วยเหลือเรื่องใดคะ/
ครับ” 

- การพิจารณาประเด็นปัญหา 
1.กรณีปัญหาพื้นฐานทั่วไป และการบริการ
แบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One Stop Service) 

 

ขั้นตอนการให้บริการ 

 
 
 
 

- เจ้ าหน้ าที่ประชาสัมพันธ์ ให้บริการ เสร็ จสิ้ น  ณ จุด
ประชาสัมพันธ์ ได้แก่ 
1. งานอนุมัติการลงทะเบียนในระบบ e-GP 
2. การขอหนังสือรับรองบ าเหน็จค้ าประกัน 
3. การขอข้อมูลด้านเศรษฐกิจ 
4. หารือกฎหมาย ระเบียบเบื้องต้นทั่วไป 
- เจ้ าหน้ าที่ ประชาสั ม พันธ์ เชิญผู้ รั บบริ การนั่ ง รอ ณ           
จุดต้อนรับ ด้วยค าว่า “กรุณานั่งรอสักครู่นะคะ/ครับ” 
- เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกที่มี
ไว้บริการ เช่น บริการน้ าดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่างๆ และขั้นตอน
การใช้บริการ Free Wifi ในระหว่างรอรับบริการ 
 เจ้ าหน้าที่ ประชาสัม พันธ์แจ้ งกระบวนงานขั้ นตอน

รายละเอียดการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ 
- เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ให้บริการตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ  
- เมื่อด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลการให้บริการ
พร้อมสอบถามความต้องการรับบริการเพ่ิมเติม ด้วยค าว่า 
“กรณีประเด็นที่สอบถาม เรื่อง ..........ด าเนินการเสร็จ
เรียบร้อยแล้ว ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ 
ประเด็นอ่ืนเพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” 
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสารของส านักงานคลัง
จังหวัดเพ่ิมเติม 
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ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 

2.กรณีปัญหาเฉพาะด้าน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์เชิญผู้รับบริการไปห้องปฏิบัติการ 
เพ่ือพบกับเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ เช่น การปฏิบัติงานในระบบ 
GFMIS หรือในระบบ e-GP ด้วยค าว่า 
“ประเด็นปัญหาเรื่อง...............ต้องใหก้ลุ่มงาน....................   
ที่รับผิดชอบด าเนินการค่ะ/ครับ” 
 เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์นาผู้รับบริการไปยังกลุ่มงาน        

ที่รับผิดชอบ ด้วยค าว่า 
“เชิญติดต่อกลุ่มงาน..........เรียนเชิญทางนี้ค่ะ/ครับ” 
 เจ้าหน้าที่ในกลุ่มงานให้บริการตามความต้องการ โดยแยก

เป็น 2 กรณ ี
1. กรณีสามารถด าเนินการแล้วเสร็จ เจ้าหน้าที่

ให้บริการตามประเด็นความต้องการของผู้รับบริการ 
2. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบถึง

ความจาเป็นของปัญหา เช่น ต้องหารือส่วนกลางหรือใช้ 
ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยค าว่า 
“ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหาเชิงลึกซึ่งจาเป็นต้อง
หารือ.........หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับระบบจ าเป็น 
ต้องให้ฝ่ายเทคนิคด าเนินการต้องใช้ระยะเวลาดาเนินการ 
คุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อภายหลังค่ะ/ครับ” 
หากประสงค์จะรอให้กล่าวว่า 
“กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ 
/ครับ” 
หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้ค าตอบแล้วจะติดต่อกลับ
ภายใน 1 วันท าการนะคะ/ครับ” 
 เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความต้องการ

รับบริการเพ่ิมเติมด้วยค าว่า 
“กรณี (ความต้องการรับบริการ) เรื่อง........ด าเนินการ
เสร็จเรียบร้อยแล้วท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ 
ประเด็นอ่ืนเพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” 
พร้อมแนะนาช่องทางการติดต่อสื่อสารกับส านักงานคลัง
จังหวัดเพ่ิมเติม 
 
 
 
 
 



มาตรฐานการให้บริการส านกังานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม หน้า 9 
 

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 

3. กรณีปัญหากฎหมาย ระเบียบการคลัง   
เชิงลึก 

ขั้นตอนการให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 

- เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แจ้งผู้รับบริการทราบถึงประเด็น
ปัญหาที่สอบถามต้องให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านด าเนินการ 
ด้วยค าว่า 
“ประเด็นปัญหาเรื่อง..........ต้องให้ผู้ เชี่ยวชาญเฉพาะ
ด้านรับ ผิดชอบด าเนินการค่ะ/ครับ” 
  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์เชิญผู้รับบริการไปยังห้องให้
ค าปรึกษาและส่งต่อให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านให้ค าปรึกษา 
แนะน าด้วยค าว่า 
“กรุณารอสักครู่นะคะดิฉัน/ผมจะไปเชิญผู้เชี่ยวชาญที่
รับผิดชอบมาพบท่านในห้องนี้ค่ะ/ครับ” 
  เจ้าหน้าทีป่ระชาสัมพันธ์แนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกที่มี
ไว้บริการให้ห้องให้ค าปรึกษา เช่น น้ าดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่างๆ 
และขั้นตอนการใช้บริการ Free Wifi ในระหว่างรอผู้เชี่ยวชาญ 
  ผู้เชี่ยวชาญให้บริการตามประเด็นความต้องการแยกเป็น 
2 กรณี ดังนี้ 
     1. กรณีด าเนินแล้วเสร็จ เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะนา
ตามประเด็นความต้องการ 
     2.กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบถึง
ความจ าเป็นของปัญหาต้องหารือส่วนกลางหรือใช้ระยะเวลา
หาข้อมูล ด้วยค าว่า 
“ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหาเชิงลึกซึ่งจ าเป็นต้อง
หารือ . . . .หรื อ เป็นปัญหาเฉพาะด้าน เกี่ ยวกับระบบ
จ าเป็นต้องให้ฝ่ายเทคนิคด าเนินการ ต้องใช้ระยะเวลา
ด าเนินการคุณสะดวกจะรอ หรือให้ติดต่อภายหลังคะ/
ครับ” 
- หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
“กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/
ครับ” 
- หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้ค าตอบแล้วจะติดต่อกลับ
ภายใน 1 วันท าการนะคะ/ครับ” 
 เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความต้องการ
รับบริการเพ่ิมเติมด้วยค าว่า 
“กรณี(ความต้องการรับบริการ)เรื่อง......ดาเนินการเสร็จ
เรียบร้อยแล้วท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการประเด็น 
อ่ืนเพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” 
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสารของส านักงานเพ่ิมเติม 



มาตรฐานการให้บริการส านกังานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม หน้า 10 
 

เมื่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ณ จุดประชาสัมพันธ์ /ห้องปฏิบัติการ /ห้องให้ค าปรึกษา(แล้วแต่กรณี) 
ให้บริการเสร็จสิ้นแล้ว จะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
ส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม โดยขอความร่วมมือผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจผล    
การให้บริการในระบบ ณ เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ หรือตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อ    
การให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม และหย่อนลงตู้กล่องรับฟังความคิดเห็น
บริเวณด้านหน้าส านักงานคลังจังหวัด  

ท้ังนี้ ส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงครามจะน าข้อมูลท่ีได้จากการประเมินดังกล่าว
มาสรุปและประมวลผลในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงานให้บริการต่าง ๆ ของส านักงาน
คลังจังหวัดสมุทรสงครามให้ดียิ่งขึ้น อันจะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้ผู้รับบริการ
อย่างต่อเนื่อง 

 
 
 

การติดตามประเมินผล 
มีการรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ

ส านักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น แบบสอบถามความต้องการ ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจ กล่องรับฟังความคิดเห็น เพื่อการปรับปรุง เป็นต้น 

มีการน าเสนอข้อมูลผลการด า เนินงาน เช่น สถิติผู้มาใช้บริการ ผลส ารวจ       
ความ   พึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ มาใช้พิจารณาและ
ปรับปรุงการให้บริการของสานักงานคลังจังหวัดสมุทรสงคราม 
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บทสรุป 
 

การให้ความส าคัญกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้องได้รับ
ความร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการเป็นส าคัญ 
ดังนั้น ผู้ให้บริการคือพนักงานผู้ให้บริการทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ 
การต้อนรับบุคคลท้ังภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจ     
และตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและความประทับใจ        
กับผู้รับบริการทุกคนและท้ายสุด ผู้ให้บริการเป็นกลไกส าคัญท่ีสุดท่ีจะต้องพัฒนาบุคลิกภาพ     
และทัศนคติท่ีดี  โดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการให้บริการ เพื่อการพัฒนาองค์กร       
อย่างสมบูรณ์แบบ  

ท่ีกล่าวมาท้ังหมดเป็นการย้ าให้เห็นความส าคัญของการให้บริการ เพื่อช่วยให้     
ทุกฝ่ายในองค์กรได้มองเห็นภาพร่วมกันว่า เป้าหมายของการบริการคือ ผู้มาติดต่อหรือลูกค้า      
ว่าท าอย่างไรให้เขาพึงพอใจกลับไป โดยถือว่าลูกค้ามีความส าคัญ จนมีค าพูดว่า “Customer is 
King” มาช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผล โดยถือหลักง่ายๆ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” ท าให้สิ่งท่ีเขา
ต้องการให้ส าเร็จให้ได้ด้วยยุทธศาสตร์เริ่มต้นง่ายๆ คือ “ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย ช่วยเหลือ    
ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถ้าสร้างคุณลักษณะดังกล่าวให้เกิดได้ จะเกิดพลัง
ส าคัญ คือ “การบอกต่อ” ท่ีเรียกว่า “ปากต่อปาก” จะท าให้เกิดผลรับกลับคืนมากกว่า อย่าลืมว่า
การบริการคือปัจจัยแห่งความส าเร็จของทุกองค์กรทุกหน่วยงาน 

 
 



 


