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เรียน คลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

ด้วยสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ได้กำหนดเปิดรับสมัครขอรับการรับรองมาตรฐาน 
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (มาตรฐาน GECC) ประจำปี พ.ศ. ๒๕๖๗ ต้ังแต่วันท่ี ๘ มกราคม - 
๒๙ กุมภาพันธ์ ๒๕๖๗ โดยหลักเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการฯ เกณฑ์ด้านคุณภาพ ด้านบริการ ข้อ ๒.๕ 
กำหนดให้มืคู่มือการให้บริการท่ีเปีนไปในทิศทางเดียวกัน

กลุ่มงานวิขาการ ในฐานะผู้รับผิดขอบหลักเกณฑ์ข้อดังกล่าว ได้จัดทำคู่มือมาตรฐานการให้บริการ 
สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานีเรียบร้อยแล้ว รายละเอียดตามเอกสารแนบ เพ่ือแจ้งเวียนให้บุคลากรสำนักงาน 
ทราบและถือ'ปฎินัติต่อ'ไป

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ
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(นายวรสิทธึ จาตุรัตน์)
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ประธานคณะทำงานศูนย์ราชการสะดวก
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คำนำ

หัวใจแห่งการให้บริการ (Service Mind) ถือว่าเปีนหลักการสำคัญในการให้บริการที่ดีต่อผู้มาใข้บริการ 

ซ่ึงในปีจจุบันหน่วยงานภาครัฐและเอกชนได้ต่ืนตัว โดยการปลูกฝืงให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจแห่งการให้บริการ 
สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี เปีนส่วนราชการส่วนภูมิภาค สังกัดกรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลัง 

มีบทบาทหน้าที่ดำเนินการเกี่ยวกับการกำกับ ตรวจสอบ และอนุมัติการเบิกจ่ายงบประมาณ เงินนอกงบประมาณ 
ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ เร่งรัดและติดตามการใช้จ่ายเงินของจังหวัด ให้คำปรึกษาด้านการบัญชี กาตรวจสอบ 
ภายใน กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ และหลักเกณฑ์ด้านการเงินการคลัง และการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุ 
ภาครัฐ แก่หน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนจัดทำรายงานภาวะเศรษฐกิจ การคลัง ๆลฯ จึงทำให้มีผู้มาติดต่อขอรับ 

บริการทั้งจากหน่วยงานภาครัฐ ผู้ค้าภาครัฐ และบุคคลท่ัวไป จำนวนมาก
การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีด้านการบริการ โดยถือหลักการให้บริการที่ดีต่อผู้มาใช้บริการทุกคน และปลูกฝืง 

ให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจแห่งการให้บริการ (Service Mind) จึงถือว่าเป็นหัวใจสำคัญ เพ่ือให้การบริการใน 
รูปแบบใหม่เกินความคาดหมายนำไปสู่การเป็น Excellence Service โดยการดำเนินงานภายใต้เบิาหมาย 
“ รวดเร็ว ฉับไว ด้วยหัวใจบริการ” ผลตอบรับด้านการให้บริการท่ีดีมิใช่เพียงการได้รับคำชื่นซมเท่านั้น แต่ยังส่งผล 
ต่อภาพลักษณ์ที่ดีและความเชื่อมั่นศรัทธาต่อหน่วยงาน ดังนั้น เพื่อพัฒนาทักษะและการให้บริการ จึงจัดทำ 
“ คู่มือมาตรฐานการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี” โดยนำคู่มือมาตรฐานการให้บริการสำนักงาน 

คลังจังหวัดอุดรธานี มาเป็นแนวทางในการจัดทำ เพ่ือให้บุคลากรของสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี ได้ใช้เป็น 
หลักในการปฏิบัติงานให้บริการที่ดีต่อผู้รับบริการ อันจะนำไปสู่การสร้างความพึงพอใจและความประทับใจและ 
เป็นมาตรฐานการให้บริการสู่ระดับสากลต่อไป

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี หวังเป็นอย่างยิ่งว่า “ คู่มือมาตรฐานการให้บริการของสำนักงานคลัง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี” จะเป็นประโยซนํและแนวทางในการปฏิบัติงานแก่บุคลากรที่ปฏิบัติงานด้านการบริการ 
และผู้ท่ีสนใจสามารถนำไปปรับใช้ในการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
มกราคม ๒๕๖๗

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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สารบัญ
๑. บทนำ

- หลักการบ'ริการท่ีดี
- หัวใจการให้บริการ

๒. มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
- มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย
- มาตรฐานการรับโทรศัพท์

๓ .  มาตรฐานข้ันตอนการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
- ข้ันตอนการให้บริการ

๔. มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน
- การจัดการข้อร้องเรียบ 

๕. การติดตามประเมินผล
- การติดตามและประเมินผล 

๖. บทสรุป
-บทสรุป
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หลกการบรการทด
การบริการ (Service) คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการ เพ่ือประโยชน์ของผู้อื่น การบ'ริการท่ีดี 

ผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นซมองค์กร อันเบ็เนการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่องค์กร เบ้ืองหลัง 
ความสำเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประซาสัมพันธ์ งานบริการข้อมูล 
ทางวิซาการต่าง  ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันซับเคล่ือนพัฒนา 
งานบริการให้มืคุณภาพและมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น “ การบริการที่ดี” ซ่ึงการบริการท่ีดีต้องเกิดข้ึนจากใจ เพราะ 
การบริการเป็นการอำนวยความสะดวกให้กับผู้ใข้บริการ เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว สบายใจและพึงพอใจสูงสุด

การบริการ (Services) หมายถึง การกระทำกิจกรรมใด  ๆ ด้วยร่างกายเพื่อตอบสนองความต้องการ 
ซองบุคคลอื่น ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอำนวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ 
ซึ่งการกระทำด้วยร่างกาย : คือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา ท่าทาง และวิธีการพูดจา 

ซึ่งการบริการสามารถแสดงออกเป็น ๒ แบบ คือ
๑. ข้ันตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบัติการตามข้ันตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัตทิี่ถูกต้อง 

เหมาะสม เพ่ือให้ผู้รับบริการ ได้ประโยซน์ ตรงตามความต้องการมากท่ีสุด
๒. พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทาง และการพูดจา 

ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี ย่อมสร้างความสุข ให้เกิดข้ึนกับผู้บริการได้เป็นอย่างดี ได้แก่ การแต่งกายท่ีสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 
สีหน้าและแววตาที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทางที่สุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วยนํ้าเสียงที่น่มนวล สุภาพ 
ซัดเจน ให้เกียรติ มีหางเสียง

จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นว่าการบริการจะเกี่ยวข้องกับบุคคล ๒ ฝ่าย คือ ผู้ให้บริการ และ 
ผู้รับบริการ การสร้างความประทับใจในงานบริการ

ผู้ให้บริการ : ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอื่นที่ร้องขอความช่วยเหลือ หรือ 

แสดงความต้องการอย่างใดอย่างหน่ึง
ผู้รับบริการ : ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่แจ้งความประสงค์ หรือ ความต้องการเพื่อให้บุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

ตอบสนองตามความต้องการของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ
ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผู้รับบริการ ได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ พูดจา 

สุภาพ ไพเราะ ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความสำคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การที่จะท่าให้เกิด 
ความประทับใจได้น้ัน ต้องท่าให้การบริการบรรลุความคาดหวัง และเหนือความคาดหวังข้ึนไป

ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานท่ีท่า เริ่มต้ังแต่ความรัก การมีไมตรีต่อผู้รับบริการ “ ต้องเอาใจ 

เขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการทุกวัน เป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างตั้งใจ 
ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งสำคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท่าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น 
และประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนท่ีมาใช้บริการ คาดหวังได้รับความประทับใจจากผู้ปฏิบัติหน้าที่ด้านงานบริการ
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หัวใจการบริการ
บริการที่มีไมตรีจิต การให้บริการท่ีดี การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น 

และประทับใจท่ีได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย
ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ทำให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้ปฏิกิริยา 

ของผู้อ่ืน เช่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอาใจใส่เป็นพิเศษต่อความต้องการที่มาติดต่อขอรับบริการ 

ทั้งสถานที่และคำแนะนำอื่น ๆ
ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แช่งขันยุคป้จจุบัน ความรวดเร็วของ 

การปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อ จะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังน้ัน การให้บริการ 
ท่ีรวดเร็วจึงเป็นท่ีประทับใจ เพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใข้เวลาได้คุ้มค่า

การส่ือสารท่ีดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยนํ้าเสียงและภาษาท่ีให้ความหวัง 
ให้กำลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์ท่ีจะบ่งบอกถึงนํ้าใจการให้บริการ 

ภายในจิตใจ ซ่ึงความรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา
การจัดบรรยากาศสภาพที่ทำงาน ต้องจัดสถานที่ทำงานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกสถานที่ 

ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเอง ไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่เส้นทางเข้าจนถึง 
ตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับจากหน่วยงาน จุดให้บริการควรเป็น One stop service คือไปแห่งเดียวงานสำเร็จ

^  การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ ความรู้ส ึกความเต็มใจและ 
ความกระตือรีอร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะทำหน้าที่ให้ดีที่สุด 

ให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจกลับไป ความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยา 
ท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นสำคัญที่จะ 
นำไปสู่ความสำเร็จขององค์กร การยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การย้ิมแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดข้ันสำคัญ 
ท่ีจะนำไปสู่ความสำเร็จขององค์กร การย้ิมคือการเปิดหัวใจการให้บริการท่ีดี

ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสารข้อมูล หรือการดำเนินงานต่าง  ๆ

ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องขัดเจนและทันสมัยเสมอ
การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้ผู้รับบริการได้รับความ 

สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้บริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผู้มารับบริการไม่รู้ 
ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เป ียมไปด้วยไมตรีจ ิต ม ีความเอ ื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องาน 
ที่รับบริการอย่างเต็มที่ จะทำให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ

การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและรวดเร็วในด้าน 
ประซาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง  ๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น Website Facebook Line 

การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจจาก 
ผู้รับบริการเป็นช่วง  ๆ เพื่อรับฟ้งความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแกไข เป็นการนำ 
ข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาต่อไป

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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การปฏิบัติตนในการบริการ แบ่งออกเป็น ๓ ประการ ดังนี้

คุณลักษณะ แนวทางการปฏิบัติ
๑. ทางกาย ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดช่ืน ด้วยอาการกระปร้ีกระเปร่า 

ไม่ง่วงเหงาหาวนอน เช่ืองซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง 
กระชุ่มกระขวย หน้าตาสดใส หวีผมเรียบร้อย ย้ิม ไหว้หรือทักทาย 
เหมาะสม กิริยาสุภาพ นอกจากน้ัน ต้องวางตัวเป็นมิตร เป็ดเผย จริงใจ 
สนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรีอร้น แสดงดวาม 
เต็มใจท่ีจะให้บริการ

๒. ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยคำซวนฟ้ง น้ัาเสียงไพเราะซัดเจนพูดมีหางเสียง มีคำขานรับ 
เหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร 
พูดแต่น้อยฟ้งให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าวคำตำหนิ และอาจพูดทวน 
ย้ําส่ิงท่ีมีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟ้งเพ่ือความเช้าใจตรงกัน พูดให้เกิด 
ประโยซน้ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจ 
ของผู้รับบริการและใช้ถ้อยคำเหมาะสม

๓. ทางใจ ต้องทำจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีท่ีจะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคือง 
ท่ีจะต้องรับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหน้าท่ีไม่คุ้นเคยกันมาก่อน 
ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา และให้บริการผู้อ่ืนประดุจคนใน 
ครอบครัว ไม่ควรปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิ 
ในการทำงาน เศร้าซึมหรือเบ่ือหน่าย

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
๑. มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย

บุคลิกภาพ (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาที่หล่อเหลาสวยงาม เป็นการมีบุคลิกภาพ 
ท่ีดี ซ่ึงเป็นความเข้าใจท่ีไม่ถูกต้อง ที่จริงแล้วสีหน้า ท่าทาง กริยา น้ําเสียง และคำพูด ท่ีได้รับการพัฒนาให้ดีเป็นสิ่ง 
สำคัญกว่า ที่ทำให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูดี ดูน่าเช่ือถือ มีเสน่ห์ ซ่ึงจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดี น่าเช่ือถือ 
และเป็นที่สร้างศรัทธาต่อผู้ฃอรับบริการดังคำโบราณที่พูดว่า “ ถูกขะตา” หรือ “ ความรู้สึกประทับเมื่อแรกพบ” 
ซึ่งบุคลิกภาพประกอบกันข้ึนมาจากหลาย  ๆ ส่ิง หลายๆ อย่างซ่ึงรวมเป็นหมวดหมู่มี ๕ ข้อ ต่อไปน้ี

ร่างกาย หมายถึง รูปลักษณ์ภายนอกของคุณที่ปรากฏต่อผู้อื่น รวมต้ังแต่รูปร่างหน้าตา การแต่งกาย 
ทรงผมกระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด และนํ้าเสียงหรือถ้อยวาจาที่ออกมาจากปาก

สติปีญญา คือ ความสามารถในการรับรู้ การทำความเข้าใจปรากฏการณ์ต่าง  ๆ ด้วยเหตุและผล 

ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง
อารมณ์ เป็นปฏิกิริยาของจิตใจท่ีตอบสนองต่อเร่ืองราวท่ีมากระทบตามธรรมชาติมนุษย์ เข่น อารมณ์ขัน 

อารมณ์เศร้าโศกเสียใจ อารมณ์หดหู่ เบ่ือหน่าย และอีกหลายอารมณ์ ซ่ึงบางคร้ังก็เกิดข้ึนเฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคน 
หรือบางคร้ังก็อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็นที่รู้เห็นของบุคคลอื่นได้เหมือนกัน

นิสัย คือ พื้นฐานพฤติกรรมต่าง  ๆ อันเกิดจาก ความเชื่อ ทัศนคติ ค่านิยม ซึ่งเกิดขึ้นจากการสะสม 
ข้อมูลรวมท้ังการกระทำตามความเคยขินและข้อมูลที่ได้รับรู้มาจากแหล่งต่าง  ๆ ประกอบกัน

สังคม หมายถึง ส่ิงแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ทั้งที่เป็นบุคคลและเป็นปรากฏการณ์ต่าง  ๆ นับต้ังแต่ 

เกิดมาจนถึงปีจจุบัน

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
หลักและวิธีเสริมสร้างบุคลิกภาพ

«^» การยืน เดิน น่ัง เป็นส่วนสำคัญที่บอกถึงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล
การรู้จักทำตัวให้เข้ากับบุคคล สถานท่ี และเวลา อย่างถูกต้องมีมารยาททางสังคมที่ดี เซ่น การรู้จัก 

กราบไหว้ท่ีถูกวิธี และถูกกาละเทศะ เป็นต้น
«^» พร้อมเสมอที่จะเผชิญกับเหตุการณ์ในลักษณะต่าง  ๆ เซ่นไม่ตกใจ ดีใจ เสียใจ กลัวเกินกว่าเหตุ 

สามารถควบคุมท่าทางของตนเองไต้เป็นอย่างดี
สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี ตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ จึงได้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้พร้อมทัง 

กำหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการ ดังน้ี

มาตรฐานการแต่งกายของผู้ให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
วัน ผู้หญิง ผู้ชาย

จันทร์ เคร่ืองแบบข้าราฃการหญิง เคร่ืองแบบข้าราชการชาย

อังคาร ขุดผ้าไทย (นโยบายจังหวัด) ขุดผ้าไทย (นโยบายจังหวัด)

พุธ ขุดกีฬา (นโยบายจังหวัด) ขุดกีฬา (นโยบายจังหวัด)

พฤหัสบดี ขุดผ้าไทยลายพระราชทาน/ลายอัตลักษณ์ 
จังหวัด (นโยบายจังหวัด)

ขุดผ้าไทยลายพระราชทาน/
ลายอัตลักษณ์จังหวัด (นโยบายจังหวัด)

ศุกร์ ขุดสุภาพ ขุดสุภาพ

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
I.________________________________________________________________________A

ภาพแสดงมาตรฐานการแต่งกายของผู้ให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
วันพุธวันอังคาร

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
โดยมีรายละเอียดของเครื่องแต่งกาย และ,บุคลิกภาพ1ของผู้ให้'บริการ ดังนี้

การแต่งกาย เคร่ืองแบบข้าราชการ
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ

- เส้ือคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนส้ัน - เส้ือคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนส้ัน
- กระโปรงยาวปิดเข่าสีกากี /  กางเกงขายาวสีกากี ขาตรง - กางเกงขายาวสีกากี

ไม่มีลวดลาย - เข็มขัด ทำด้วยด้ายกักสีกากี หัวเข็มขัด ทำด้วยโลหะ

- เข็มขัด ทำด้วยด้ายถักสีกากี หัวเข็มขัด ทำด้วยโลหะ สีทองเป็นรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้าทางนอน มีรูปครุฑดุนนูน

สีทองเป็นรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้าทางนอน มีรูปครุฑดุนนูน อยู่ก่ึงกลางหัวเข็มขัด

อยู่ก่ึงกลางหัวเข็มขัด - รองเท้าทุ้มสันหรือทุ้มข้อ หนังหรือวัตถุเทียมหนังสีดำ
- รองเท้าทุ้มสันหรือรัดส้น หนังหรือวัตถุเทียมหนัง สีดำ ไม่มีลวดลาย ถุงเท้า สีเดียวกับรองเท้า
แบบปิดปลายเท้า ไม่มีลวดลาย สันสูงไม่เกิน ๑๐ ซม. - เครื่องหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลัง รูปตรา

- เครื่องหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลัง รูปตราปักษ,า ปีกษาวายุภักษ์ ติดท่ีคอ เส้ือตอนหน้าท้ังสองข้าง ท่ีไหล่

วายุภักษ์ ติดท่ีคอ เสื้อตอนหน้าท้ังสองข้าง ที่ไหล่ประดับ ประดับอินทรธนูอ่อนสีเดียวกับเสื้อ
อินทรธนูอ่อนสีเดียวกับเสื้อ - ป้ายซื่อ นามสถุล ประด ับท ี่อกเส ื้อเหน ือกระเป ๋า

- ป้ายซ่ือ นามสถุล ประดับที่อกเสื้อเหนือกระเป๋าบนขวา บนขวา
- ประดับแพรแถบย่อเครื่องราชอิสริยาภรณ์ที่อกเสื้อเหนือ - ประดับแพรแถบย่อเครื่องราชอิสริยาภรณ์ที่อกเสื้อ

กระเป๋าบนซ้าย เหนือกระเป๋าบนซ้าย

การแต่งกาย ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีประซาสัมพันธ์

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ
£ a

- เสอสิขาว - เสิอสิขาว

- กระโปรงสีดำ - กางเกงขายาวสีดำ

- รองเท้าทุ้มสันหรือรัดสัน สีดำ - รองเท้าทุ้มสัน สีดำ

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
ใบหน้า

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ
-หมั่นด ูแลใบหน้าไม่ให ้ม ันเย ิ้ม แต่งหน้าให้ดูเป็น ■หม่ันดู แล'ใบหน้า'โม่ให้มันเย้ิม
ธรรมชาติและเข้ากับบุคลิกตนเอง ■ดูแลไม่ให้มีหนวดเครา
-นอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้าจะได้ดูสดชื่น ■นอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้า จะใด้ดูสดชื่น
แจ่มใส แจ่มใส

การจัดแต่งทรงผม

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ
■ควรคำนึงถึงความเรียบร้อย ความสะอาด และ 
เหมาะสมกับบุคลิกภาพ
■กรณีผมยาว หากสวมชุดข้าราชการ หรือชุดปฏิบัติงาน 
เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์ ควรรวบผมให้เรียบร้อย หรือ 
ใส่เน็ตคลุมผม

■ผมส้ัน รองทรง หากทรงผมต้ัง ควรจัดแต่งให้เข้ารูป 
ดูดี ไม่กระเซอะกระเซิง

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี



มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
ป้ายซ่ือต้ังเคาน์เตอร์ประซาสัมพันธ์

การปฏิบัติหน้าที่ประซาสัมพันธ์ ผู้ให้บริการซองสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี เปลี่ยนป้ายซื่อตั้งโต๊ะ 
ผู้ปฏิบัติหน้าที่ประขาสัมพันธ์ ตามเวรการปฏิบัติงาน ซึ่งจะบอกถึงซื่อ นามสกุล และตำแหน่งเพื่อให้ผู้มาใซ้บริการ 
ด้วยความม่ันใจและโปร่งใสตรวจสอบได้ว่าบุคคลน้ัน  ๆ เป็นบุคลากรของสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

ตัวอย่างป้ายซ่ือต้ังเคาน์เตอร์ประซาสัมพันธ์บุคลากรสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี



มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
๒. มาตรฐานการรับโทรศัพท์

การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากที่สุด เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ติดต่อการติดต่อ 
กับหน่วยงาน โดยเทคนิคการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจ มีข้ันตอนง่าย  ๆ ดังน้ี

เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบข้อซักถาม หรือฝากข้อความไว้ 
เราต้องเตรียมอุปกรณ์ และข้อมูลที่จำเป็น ต้องใช้ให้พร้อม ไม่ว่าจะเป็น ปากกา กระดาษ หมายเลขติดต่อกลับ 
วัตถุประสงค์ในการติดต่อ เพื่อป้องกันการเกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และต้องมั่นใจด้วยว่าอุปกรณ์ที่เราใช้ 
ในการส่ือสารมีความพร้อมในการใช้งาน

แจ้งข่ือองค์กรให้ทราบ ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงข่ือองค์กร โดยที่ไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะ 
หากมีการโทรผิดเข้ามาจะได้รู้ได้ทันที หรือเพื่อเป็นการอำนวยความสะดวกในการโทรศัพท์ เข้ามาติดต่องานและ 
เป็นไปตามหลักการรับโทรศัพท์ท่ีดี

รู้จักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ท่ีขุ่นเคืองเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได้ แต่หากเราสามารถท่ีจะควบคุมได้ 
ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจได้ไม่น้อย

คุยด้วยน้ําเสียงนุ่มนวล ซวนฟิง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ท่ีแจ่มใสแล้ว น้ําเสียง 
ท่ีใช้ในการสนทนาก็เป็นส่ิงจำเป็นอย่างมากในการคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทนให้นุ่มนวล ไม่ข้าหรือเร็วเกินไป

รับฟ้งด้วยความตั้งใจ ในการรับโทรศัพท์ ควรรับฟ้งด้วยความตั้งใจ ควรตอบรับด้วยคำว่า 
“ ค่ะ/ครับ” กับคำพูดของปลายสาย

วางสายอย่างมีมารยาท เมื่อมีการสนทนาสิ้นสุดลง เราควรรอให้ปลายสายเป็นผู้วางสายจบ 
การสนทนาก่อน และไม่ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะจะทำให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดี 

การให้บริการทางโทรศัพท์สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ แนวทางการพูด

๑. การรับสาย ^  รับโทรศัพท์ตามมาตรฐาน
“ทักทาย+ข่ือสำนักงาน+เสนอความช่วยเหลือ”
^  หากบุคคลท่ีปลายสายต้องการจะพูดด้วยว่างอยู่ 
ให้โอนสาย แต่หากบุคคลท่ีปลายสายต้องการพูดด้วย 
ไม่อยู่/1ม่สะดวกรับสาย'ให้เสนอความ'ช่วยเหลือ

^  สวัสดีค่ะ/ครับ สำนักงานคลังจังหวัด 
สุราษฎร่ธานี ยินดีให้บริการค่ะ
^ “ขณะน้ีดีฉัน เรียนสายกับใครค่ะ/ 
ครับ วันน้ีคุณ...ต้องการสอบถามข้อมูล 
เก่ียวกับเร่ืองใดค่ะ/ครับ

๒. การโอนสาย ^ เม่ือจะโอนสายควรขออนุญาตปลายสายเสียก่อน 
^ ผู้รับโอนรับสายควรแจ้งให้ทราบว่าปลายสาย 
เป็นใครและจะติดต่อธุระเร่ืองใด

^  “คุณ...ค่ะ/ครับ ดีฉัน/ผมจะโอนสาย 
ให้คุณ...กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/ครับ 
^  “คุณ...คะ/ครับ สายภายนอก 
จากคุณ...จะติดต่อเร่ือง...นะค่ะ/ครับ 

วางสายโทรศัพท์เพ่ือให้ผู้รับบริการ 
สนทนากับผู้รับโอน

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี



หน้าท่ี a 5

มาตรฐานข้ันตอนการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
มาตรฐานข้ันตอนการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

เมื่อผู้รับบริการเข้ามา+ติดต่อสอบถามเพื่อขอรับบริการจากสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี ให้บันทึก 
ข้อมูลผู้มาติดต่อตามแบบฟอร์มที่กำหนด และมีแนวทางปฏิบัติ ดังน้ี

ข้ันตอน
ชุดประขาสัมพันธ์

การพิจารณาประเด็นปีญหา 
๑. กรณีปีญหาพ้ืนฐานทั่วไป และการบริการ 

แบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One Stop Service)

ข้ันตอนการให้บริการ 
สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

ผ้รับบริการ

ติดต่อเจ้าหน้าที่ประจาสัมพันธ์

T

กรณีท่ัวไปและ one stop service 
๑. หนังสือรับรองสิทธึ๋บำเหน็จคํ้าประกัน (๓๐ นาที)
๒. ลงทะเบียนผู้ค้าภาครัฐ/หน่วยงานภาครัฐ (๑๐ นาที) 
๓. หนังสือรับรองหักภาษี ณ ท่ีจ่าย (๑๐ นาที)
๔. ตรวจสอบสิทธิสวัสดิการแห่งรัฐ (๑๐ นาที)

ให้บริการตามความต้องการ

X
ประเมินความพังพอใจจากแบบสอบถาม

ผ้รับบริการออกจากสำนักงานคลังจังหวัด

แนวทางปฏิบัติ
^  เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยคำว่า 

“ สวัสดีค ่ะ/ครับ” และกล่าวแนะนำตนเอง “ ดีฉัน/ผม... 
ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ
พร้อมสอบถามความต้องการผู้รับบริการด้วยคำว่า

“ ว ันน ี้มาต ิดต ่อ เร ื่องอะไรค ่ะ/คร ับ ” หรือ “ ต้องการให้ 
สำนักงานคลังวังหวัดสุราษฎร์ธานีช่วยเหลือเรื่องใดค่ะ/ครับ

^  เจ้าหน้าท่ีประขาสัมพันธ์ให้บริการเสร็จส้ิน 
ณ จุดประขาสัมพันธ์ ได้แก่ 

๑. หนังสือรับรองสิทธี้บำเหน็จคํ้าประกับ (๓๐ นาที)
๒. ลงทะเบียนผู้ค้าภาครัฐ (๑๐ นาที)
๓. หนังสือรับรองหักภาษี ณ ท่ีจ่าย (๑๐ นาที)
๔. ตรวจสอบสิทธิสวัสดิการแห่งรัฐ (๑๐ นาที)

ข้ันตอนท่ี ๑ เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์เฃิญผู้รับบริการนั่งรอ 
ณ จุดพักคอย ด้วยคำว่า “ กรุณานั่งรอสักครู่นะค่ะ /  ครับ”
ข้ันตอนท่ี ๒ เจ ้าหน ้าท ี่ประซาส ัมพ ันธ ์แนะนำส ิ่งอำนวย 
ความสะดวกท่ีมีไว้บริการ เช่น บริการนํ้าดื่ม ส่ือส่ิงพิมพ์ต่าง  ๆ
ข้ันตอนท่ี ๓ เจ้าหน้าที่ประขาสัมพันธ์แจ้งกระบวนงานขั้นตอน 
รายละเอียดการให้บริการทราบ
ข้ันตอนท่ี ๔ เจ ้าหน ้าท ี่ประซาส ัมพ ันธ ์ให ้บร ิการตาม 
ความต้องการของผู้บริการ
ข้ันตอนท่ี ๕ เมื่อดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผล 
การให้บริการพร้อมสอบถามความต้องการรับบริการเพิ่มเติม 

ด้วยคำว่า“ กรณีประเด็นที่สอบถาม เร่ือง .... ดำเนินการเสร็จ 
เรียบร้อยแล้ว ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการประเด็นอื่น 
เพิ่มเติมหรือไม่ค่ะ/ครับ” พร้อมแนะนำช่องทางติดต่อสื่อสารของ 
สำน ักงานคล ังว ังหวัดเพ ิ่มเต ิม รวมถึงให ้ผ ู้ร ับบริการตอบ 
แบบประเมินความพึงพอใจการรับบริการ

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี



1, M |มาตรฐานขนตอนการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี ร

ขนตอน
๒. กรณีปัญหาเฉพาะด้าน >

แนวทางปฏิบัติ
เจ้าหน้าท่ีประขาสัมพันธ์เชิญผู้รับบริการไปห้องปฏิบัติการ

ข้ันตอนการให้บริการ 
สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

ผู้รับบริการ
H T H

ติดต่อเจ้าหน้าท่ีประซาสัมพันธ์

กรณีป็ญหาเฉพาะด้าน 

๑. การปฏิบัติงานระบบ e-GP 

๒. การปฏิบัติงานระบบ NEW GFMIS 

๓. การปฏิบัติงานในระบบ D-Pension 

(กรณีปกติ 30 นาที 

กรณีซับซ้อนภายใน 60 นาที 

หรือภายใน 1 วัน)

ให้บริการตามความต้องการ

ประเมินความพึงพอใจ
ร

จากแบบสอบถาม
/

ผู้รับบริการออกจาก
\

สำนักงานคลังจังหวัด

เพ ื่อพบกับเจ้าหน้าที่ท ี่ร ับผิดขอบ เข่น การปฏิบ ัติงานในระบบ 
NEW GFMIS หรือในระบบ e-GP ๆลฯ ด้วยคำว่า

“ประเด็นปัญหาเร่ือง ... ต้องให้กลุ่มงาน...ท่ีรับผิดขอบดำเนินการค่ะ/ครับ 
๑. เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์นำผู้รับบริการไปยังจุดปฏิบัติการ 

เฉพาะด้าน โดยจัดให้มีเครื่องคอมพิวเตอร์ไว้บริการ และมีเจ้าหน้าที่ 
คอยให้คำแนะนำ
“ เชิญติดต่อกลุ่มงาน...เรียนเชิญ'ทางน้ีค่ะ/ครับ 

๒. แจ้งเจ้าหน้าท่ีในกลุ่มงานเพ่ือให้บริการ 
๓. เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการ ใดยแยกเป็น ๒ กรณี 

กรณีสามารถดำเนินการแล้วเสร็จ เจ้าหน้าที่ให้บริการตามประเด็น 
ความต้องการของผู้รับบริการ
กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบถึงความจำเป็นของ 
ปัญหา เข่น ต้องหารือส่วนกลางหรือใข้ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยคำว่า 
“ ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหาเชิงลึกซึ่งจำเป็นต้องหารือ... 
หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับระบบจำเป็นต้องให้ฝ่ายเทคนิค 
ดำเนินการต้องใช้ระยะเวลาดำเนินการคุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อ 
ภายหลังค่ะ/ครับ”
หากประสงค์จะรอให้กล่าวว่า

“ กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ” 
หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า

“ รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้คำตอบแล้วจะติดต่อกลับภายใน 
๑ วัน ทำการนะค่ะ/ครับ”
เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความต้องการรับบริการ 
เพ่ิมเติมด้วยคำว่า

“ กรณี (ความต้องการรับบริการ) เรื่อง...ดำเนินการเสร็จเรียบร้อย 
แล้ว ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ ประเด็นอื่นเพิ่มเติมหรือไม่ 
คะ/ครับ พร้อมแนะนำซ่องทางการติดต่อสื่อสารของสำนักงานคลัง
จังหวัดเพ่ิมเติม รวมถึงให้ผู้รับบริการตอบแบบประเมินความพึงพอใจ 
การรับบริการ

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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มาตรฐานข้ันตอนการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
I.________________________________________________________________________________________

ข้ันตอน
๓. กรณีปัญหาเชิงลึก >

แนวทางปฏิบัติ
เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์แจ้งผู้รับบริการทราบถึงประเด็นปัญหา

ท่ีสอบถามต้องให้ผู้เช่ียวขาญเฉพาะด้านดำเนินการ ด้วยคำว่า
“ ประเด็นปัญหาเรื่อง...ต้องให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านรับผิดชอบ 

ดำเนินการค่ะ/ครับ”
^  เจ ้าหน ้าท ี่ประซาสัมพ ันธ์เช ิญผ ู้ร ับบริการ1โปยังกลุ่ม/ฝ ่าย 
ท่ีรับผิดชอบ หรือจุดโต๊ะบริการให้ดำปรึกษา เพ่ือส่งต่อให้ผู้เช่ียวชาญ 
เฉพาะด้านให้คำปรึกษาแนะนำ ด้วยคำว่า 

“ กรุณารอสักครู่นะคะดิฉัน/ผมจะไปเชิญผู้เชี่ยวชาญที่รับผิดชอบ 
มาพบท่านด้านนี้ค่ะ/ครับ ”

^  เจ้าหน้าที่ประ1ซาสัมพันธ์แนะนำสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี1ไว้ 
บริการ เช่น บริการนํ้าดื่ม ส่ือส่ิงพิมพ์ต่าง  ๆในระหว่างรอผู้เช่ียวชาญ 
^  ผู้เช่ียวชาญให้บริการตามประเด็นความต้องการแยกเป็น ๒ กรณี 
ดังนี้

๑. กรณ ีดำเน ินแล ้วเสร ็จ เจ ้าหน้าท ี่ให ้คำปรึกษาแนะนำ 
ตามประเด็นความต้องการ

๒. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบถึงความจำเปัน 
ของปัญหาต้องหารือส่วนกลางหรือใช้ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยคำว่า 

“ ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหาเชิงลึกซึ่งจำเป็นต้องหารือ... 
หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับระบบจำเป็นต้องให้ฝ่ายเทคนิค 
ดำเนินการต้องใช้ระยะเวลาดำเนินการคุ่ณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อ 
ภายหลังค่ะ/ครับ”

หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า
“ รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้คำตอบแล้วจะติดต่อกลับภายใน 

๑ วันทำการนะค่ะ/ครับ”
^  เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความต้องการรับ 
บริการเพ่ิมเติมด้วยคำว่า

“ กรณี (ความต้องการรับบริการ) เร่ือง... ดำเนินการเสร็จเรียบร้อย 
แล้วท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการประเด็นอื่นเพิ่มเติมหรือไม่ 
ค่ะ/ครับ ” พร้อมแนะนำช่องทางการติดต่อสื่อสารชองสำนักงานคลัง 
จังหวัดเพ่ิมเติม รวมถึงให้ผู้รับบริการตอบแบบประเมินความพิงพอใจ 
การรับบริการ

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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มาตรฐานข้ันตอนการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

เม่ือเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ณ จุดประซาสัมพันธ์ จุดปฏิบัติการเฉพาะด้าน กลุ่ม/ฝ่ายที่รับผิดขอบ หรือจุดโต๊ะ 
บริการให้คำปรึกษา (แล้วแต่กรณี) ให้บริการเสร็จสิ้นแล้ว ขอความร่วมมือผู้'รับบริการประเมินความพึงพอใจ 
ผ่าน QR CODE การให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

ทั้งนี้ สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานีจะนำข้อมูลที่ได้จากการประเมินดังกล่าวมาสรุปและประมวลผล 
ในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงานให้บริการต่าง  ๆ ของสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานีให้ดีย่ิงข้ึน อันจะ 
สร้างความพึงพอใจและความประทับใจ ให้ผู้รับบริการอย่างต่อเน่ือง

วงจรการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

One Stop Service

1.ก*)TVQM UM isTino-Niviau'U M UM 'nhsnu 
(3 0  u t i l )
2 การสงพะเบนนพดา/ทดรเรฺในรรบบ * G P(lOutil)
3. นนงร01น 18งการพ ักท าฟ ้ผ  ห ึ๋จ ่าร  ( lO u t i i )
4. «1าอส0บพพิ(!สริ1พเกา1นพง่ริฐ U O u till

ให้บริการตานความต้องการ

I

(.การปฐิบ ์ต ิ•ทนรรนน e G P
2 . ก าาป 0พ งาน าะ :บ บ  NEW GFMiS THA!
3. fm  นฎบร้ งานร sm i D-ptm ion 
(ระช::ททา)
'•ชกติ กามใน 30 นาพ
'พ 90น กาขใน «0 นาพ « 8  ทานใน 1 ริน

ทบเจ้าพนาทึ่ทั๋งฎิบ้ติการ/ 
อุดบริการเจพา!:ต้าน

ทรฺผิป็ญหาพุ่)'เรฺท
(บ ุแ่ ท ท  ่/  พบั■ขอ้น)

1 .การให้ด่าปรกพา nQMUitrssiutru 
(ร*พทาเท)-ชทติ กานใน 30 เทพิ
-ร้บร้อน ทา*ไน 60 นาพิ ตริอ ทา*ใน 1 ริน
2, นปง๋พ0ิท0บร้0พาริ!)หา้นราสการ (1รรนิ)
3. ส0พ1านร้8เพ«รง/ส8เ0กเทรส8ง 
ง . ง  8 .  ( 3 0 ร ิน )

JL
พบยู้เช่ียรซาญ 

ฒ กลุ่มงานพ่ีรับผ*ชอบ

ประเมินความพิงพอใจ ประเมินความพิงพอใจ ประเมินความพิงพอใจ
นบบทอบทาม นบบสอบทาม นบบสอบทาม

1 ____ 1
ร 9

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎรธานี
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มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน
มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี มีการระบุซ่องทางการรับเร่ืองราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ประกอบด้วย
- QR Code รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ท่ีสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
- ร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ หมายเลข ๐ ๗๗๒๗ ๒๒๙๓
- QR Code รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่าน Facebook สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
- ระบบรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่าน website สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน

หมายเหตุ ะ ระดับความรุนแรง
ดร ะ เสียซ่ือเสียง/อาจเกิดการฟ้องร้อง
กลาง ะ เรียกร้องค่าเสียหาย 
สูง ะ เกิดการฟ้องร้อง

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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การติดตามและประเมินผล
การติดตามและประเมินผล

มีการรับฟ้งความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของสำนักงานคลัง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผ่านซ่องทางต่าง  ๆ เซ่น ประเมินความพึงพอใจผ่าน QR Code ที่สำนักงานคลังจังหวัด 
สุราษฎร์ธานี รับพึงความคิดเห็นผ่านโทรศัพท์สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี หมายเลข ๐ ๗๗๒๗ ๒๒๙๓ 
QR Code รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่าน Facebook สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี และผ่าน website 
สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี0̂  มีการน่าเสนอข้อมูลผลการดำเนินงานให้คลังจังหวัดสุราษฎร์ธานีทราบ 
เซ่น สถิติมาใช้บริการ ผลสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ 
มาใช้พิจารณาและปรับปรุงการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี
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การให้ความสำคัญกับการให้บริการน้ันมีความสำคัญอย่างย่ิง ซึ่งส่วนหน่ึงจะต้องใต้รับความร่วมมือ 
จากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการ (Service Mind) เป็นสำคัญ ดังน้ัน ผู้!ห้บริการ 
คือพนักงาน เจ้าหน้าที่ บุคลากร ผู้ให้บริการทุก  ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร การประซาสัมพันธ์ การต้อนรับ 
บุคคลภายนอก ผู้ท ี่มาติดต่อทุกประเภทเป็นต้น จะต้องเข้าใจและตระหนักถึงความสำคัญซองการให้บริการ 
เพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และเพื่อสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการทุกคน และท้ายสุดผู้ให้บริการเป็นกลไก 

สำคัญที่ส ุดท ี่จะต ้องพ ัฒนาบ ุคล ิกภาพและท ัศนคติท ี่ด ีโดยเฉพาะการมีจ ิตสำน ึกในการรักการให ้บริการ 
เพ่ือการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ “องค์กรเป็นเย่ียม...บริการเป็นเลิศ” หรือ “Excellent Service”

ที่กล่าวมาทั้งหมดเป็นการยํ้าให้เห็นความสำคัญของการให้บริการ เพื่อข่วยให้ทุกส่วนในองค์กร 
ได้มองภาพร่วมกัน โดยมีเป ้าหมายซองการบริการ คือ “ รวดเร็ว ฉับไว ด ้วยห ัวใจบริการ” ผลตอบรับ 
ด้านการให้บริการที่ดีมิใช่เพียงการได้รับค0าซื่นซมเท่านั้น แต่ยังส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีและความเซื่อมั่นศรัทธา 
ต่อหน่วยงาน

สำนักงานคลังจังหวัดสุราษฎร์ธานี




