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บทน า 

หลักการบริการที่ด ี   

 การบริการ (Service) คือการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์

ของผู้อื่น การบริการท่ีดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมอันเป็นการสร้าง

ภาพลักษณ์ท่ีดีแก่องค์กร เบื้องหลังความส าเร็จของทุกงานมักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือ

สนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสัมพันธ์ งานบริการข้อมูลวิชาการต่าง ๆ ตลอดท้ังความร่วมมือ 

ร่วมแรงรว่มใจจากเจ้าหน้าท่ีทุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพ

และมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น “การบริการท่ีดี” ซึ่งการบริการท่ีดีต้องเกิดขึ้นจากใจ เพราะการ

บริการเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว สบายใจและ      

พึงพอใจสูงสุด    

การสร้างความประทับใจในงานบริการ  

  ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผู้รับบริการได้แก่การต้อนรับท่ีอบอุ่น ให้ความสนใจ

และความเอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความส าคัญ เป็นผลให้

เกิดความพอใจแต่การท่ีจะท าให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้องท า ให้การบริการบรรลุ        

ความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไปและเกิดความประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็น

ผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก   

ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีจิตเข้าไปในทุกงานท่ีท าเริ่มตั้งแต่ความเต็มให้ มีไมตรี   

ต่อผู้รับบริการ “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการทุกวัน เป็นการ

แสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการ

ให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจผู้รับบริการ

ทุกคนที่มาใช้บริการ คาดหวังได้รับความประทับใจจากผู้ปฏิบัติหน้าท่ีด้านงานบริการ   
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หัวใจการบริการ  

- บริการที่มีไมตรีจิต ให้บริการท่ีดี การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการ

รู้สึกอบอุ่น และประทับใจท่ีได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย   

- ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ท าให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้อง

เรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อื่น เช่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอาใจใส่เป็นพิเศษ        

ต่อความต้องการท่ีมาติดต่อขอรับบริการท้ังสถานท่ีและค าแนะน าอื่น ๆ    

- ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน   

ความรวดเร็วของการปฏิบัติงานและการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่าย 

ดังนั้น การให้บริการท่ีรวดเร็วจะสร้างความประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอยสามารถ     

ใช้เวลาได้คุ้มค่า  

- การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียงและ

ภาษาท่ีให้ความหวังให้ก าลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรงหรือ      

ทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการให้บริการภายในจิตใจ ซึ่งความรู้สึกหรือ จิตใจท่ีมุ่งบริการ

จะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา   

- การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานท่ีท างานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้าย

บอกสถานท่ี ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้อง

สอบถามใครตั้งแต่เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับออกจากหน่วยงาน จุดให้บริการ

ควรเป็น One stop service คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ   

- การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ ความรู้สึก      

ความเต็มใจและความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็น      

ผู้ให้บริการจะท าหน้าท่ีให้ดีท่ีสุดให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจกลับไป ความรู้สึกดังกล่าวนี้ 

จะสะท้อนมาสู่ภาพท่ีปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส

ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นส าคัญท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จของ

องค์กร การย้ิมคือการเปิดหัวใจการให้บริการท่ีดี   
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- ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมูลข่าวสารหรือการ

ด าเนินงานต่าง ๆ ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนและเป็นปัจจุบัน 

- การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้

ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจาก           

ผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งท่ีผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาท่ีเข้าใจง่ายมีความ    

เอื้ออาทรติดตามงานและให้ความสนใจต่องานท่ีรับบริการอย่างเต็มท่ี จะท าให้ผู้มาขอรับบริการ

เกิดความพึงพอใจ   

- การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการท่ีดีและ

รวดเร็วในด้านประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการท่ีดีอีกทางหนึ่ง 

เช่น Website  Facebook Line เป็นต้น  

- การติดตามและประเมินผล การบริการท่ีดีควรมีการติดตาม และประเมินผล     

ความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่า มีข้อมูล

ส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการน าข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาต่อไป 
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การปฏิบัติตนในการบริการ แบ่งออกเป็น 3 ประการ ดังนี ้

 

 

 

คุณลักษณะ แนวทางการปฏิบัติ 
 

1.ทางกาย  
 

ต้ อ ง ดู แ ลสุ ข ภ าพ ร่ า ง ก าย ให้ แ ข็ ง แ ร ง สด ชื่ น  ด้ ว ยอ าก า ร 
กระปรี้ กระเปร่า  ไม่ ง่ วง เหงาหาวนอน เซื่ องซึม มีลักษณะ 
ทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวย หน้าตาสดใส หวีผม
เรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหัวยุ่งกระเซิง การแต่งกาย เรียบร้อย 
ยิ้ม ไหว้หรือทักทายเหมาะสม กิริยาสุภาพ นอกจากนั้น ต้องวางตัว
เป็นมิตร เปิดเผย จริงใจสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่าง
กระตือรือร้น แสดงความเต็มใจท่ีจะให้บริการ  
 

 

2.ทางวาจา    
 

ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจนพูดมีหางเสียง มีค าขาน
รับเหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร 
พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าวค าต าหนิ  และอาจพูด
ทวนย้ าสิ่งท่ีมีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพื่อความเข้าใจตรงกัน    
พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพื่อ
ความสบายใจของผู้รับบริการและใช้ถ้อยค าเหมาะสม  
 

 

3.ทางใจ    
 

ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีท่ีจะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคือง     
ท่ีจะต้องรับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหน้าท่ีไม่คุ้นเคยกันมาก่อน 
ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา และให้บริการผู้อื่นประดุจคนใน
ครอบครัว ไม่ควรปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิ ในการ
ท างาน เศร้าซึมหรือเบื่อหน่าย  
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มาตรฐานการให้บริการส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี 

1. มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย  

บุคลิกภาพ  (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ      

หล่อเหลาสวยงามเป็นการมีบุคลิกภาพท่ีดีซึ่งเป็นความเข้าใจท่ีไม่ถูกต้อง ท่ีจริงแล้ว สีหน้า ท่าทาง 

กิริยา น้ าเสียง และค าพูด ท่ีได้รับการพัฒนาให้ดีเป็นสิ่งส าคัญกว่า ท าให้บุคลิกภาพของแต่ละคน 

ดูดี ดูน่าเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่งจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดี น่าเชื่อถือและเป็นท่ีสร้ างศรัทธา

ต่อผู้ขอรับบริการดังค าโบราณท่ีพูดว่า “ถูกชะตา” หรือ “ความรู้สึกประทับเมื่อแรกพบ”         

ซึ่งบุคลิกภาพประกอบกันขึ้นมาจากหลายสิ่งหลายอย่างซึ่งหลอมเป็นบุคลิกภาพท้ัง 5 ด้าน 

ต่อไปนี ้

- ร่างกาย หมายถึง รูปลักษณ์ภายนอก เช่น รูปร่างหน้าตา การแต่งกาย ทรงผม การดูแล

รักษาความสะอาด การใชน้้ าเสียงท่ีแสดงถึงความเต็มใจในการให้บริการ   

- สติปัญญา คือความสามารถในการรับรู้  การท าความเข้าใจปรากฏการณ์ ต่าง ๆ         

ด้วยเหตุและผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง  

- อารมณ์ เป็นปฏิกิริยาของจิตใจท่ีตอบสนองต่อเรื่องราวท่ีมากระทบตามธรรมชาติมนุษย์ 

เช่น อารมณ์ขัน อารมณ์เศร้าโศก เสียใจ อารมณ์หดหู่ เบื่อหน่าย และอีกหลายอารมณ์          

ซึ่งบางคร้ังก็เกิดขึ้นเฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบางครั้งก็อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็น

ท่ีรู้เห็นของบุคคลอื่นได้เหมือนกัน    

- นิสัย คือพื้นฐานพฤติกรรมต่าง ๆ อันเกิดจากความเชื่อ ทัศนคติ ค่านิยม ซึ่งเกิดขึ้นจากการ

สะสมข้อมูลรวมท้ังการกระท าตามความเคยชินและข้อมูลที่ได้รับรู้มาจากแหล่งต่าง ๆประกอบกัน  

-  สังคม หมายถึงสิ่งแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ท้ังท่ีเป็นบุคคลและเป็นปรากฏการณ์ต่าง ๆ 

นับตั้งแต่เกิดมาจนถึงปัจจุบัน 
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หลักและวิธีเสริมสร้างบุคลิกภาพ  

- การยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนส าคัญที่บอกถึงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล 

- การรู้จักท าตัวให้เข้ากับบุคคล สถานท่ี และเวลา อย่างถูกต้องมีมารยาททางสังคมท่ีดี    

เช่น การรู้จักการไหว้ที่ถูกวิธี และถูกกาลเทศะ เป็นต้น   

- พร้อมเสมอท่ีจะเผชิญกับเหตุการณ์ในลักษณะต่าง ๆ เช่น ไม่ตกใจ ดีใจ เสียใจ   กลัวเกิน

กว่าเหตุ สามารถควบคุมสติอารมณ์และท่าทางของตนเองได้เป็นอย่างดี     
     

ส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรีตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ จึงได้มีการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้พร้อมท้ังก าหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการ ดังนี้  

มาตรฐานการแต่งกายของผู้ให้บริการส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี 

วัน  ผู้หญิง  ผู้ชาย  

จันทร ์ เครื่องแบบข้าราชการหญิง เครื่องแบบข้าราชการชาย 

อังคาร ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง เสื้อขาว กางเกงด า 

พุธ ชุดสุภาพ ชุดสุภาพ 

พฤหสับดี เสื้อสสี้ม/เสือ้จังหวัดเพชรบุรี เสื้อสสี้ม/เสือ้จังหวัดเพชรบุรี 

ศุกร์ ชุดผ้าไทย ชุดผ้าไทย 
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รูปการแต่งกาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วันจันทร ์ วันอังคาร 

วันพุธ วันพฤหัสบด ี วันศุกร ์
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โดยมีรายละเอียดของเครื่องแต่งกาย และบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ ดังนี ้
 

1. การแต่งกายวันจันทร์ (เครื่องแบบข้าราชการ) 
 

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 
- เสื้อคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนสั้น  
- กระโปรงยาวปิดเข่าสีกากี/กางเกงขายาว    
สีกากี ขาตรง ไม่มีลวดลาย   
- เข็มขัด ท าด้วยด้ายถักสีกากี หัวเข็มขัด    
ท าด้วยโลหะสีทองเป็นรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้า ทาง
นอน มีรูปครุฑดุนนูนอยู่กึ่งกลางหัวเข็มขัด  
- รองเท้าหุ้มส้น หรือรัดส้น หนังหรือวัตถุ 
เทียมหนังสีด าแบบปิดปลายเท้า ไม่มี ลวดลาย 
ส้นสูงไม่เกิน 10 ซม.  
- เครื่องหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลัง 
รูปตราปักษาวายุภักษ์ ติดท่ีคอเสื้อตอนหน้า   
ท้ังสองข้ าง ท่ีไหล่ประดับอินทรธนูอ่อนสี
เดียวกับเสื้อ  
- ป้ายชื่อ นามสกุลและต าแหน่ง ประดับท่ีอก
เสื้อ เหนือกระเป๋าบนขวา   
- ประดับแพรแถบย่อเครื่องราชอิสริยาภรณ์ 
ท่ีอกเส้ือเหนือกระเป๋าบนซ้าย    

- เสื้อคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนสั้น   
- กางเกงขายาวสีกากี   
 
- เข็มขัด ท าด้วยด้ายถักสีกากี  หัวเข็มขัด    
ท าด้ วยโลหะสีทองเป็นรูปสี่ เหลี่ยมผืนผ้า     
ทางนอน มีรูปครุฑดุนนูนอยู่กึ่งกลางหัวเข็มขัด   
- รองเท้าหุ้มส้นหรือหุ้มข้อ หนังหรือ วัตถุ
เทียมหนังสีด า  ไม่มีลวดลาย  ถุงเท้าสีเดียวกับ
รองเท้า   
- เครื่องหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลัง   
รูปตราปักษาวายุภักษ์ ติดท่ีคอเสื้อตอนหน้า  
ท้ังสองข้ าง ท่ีไหล่ประดับอินทรธนูอ่อนสี
เดียวกับเสื้อ   
- ป้ายชื่อ นามสกุลและต าแหน่ง ประดับท่ีอก
เสื้อ เหนือกระเป๋าบนขวา   
- ประดับแพรแถบย่อเครื่องราชอิสริยาภรณ์    
ท่ีอกเส้ือเหนือกระเป๋าบนซ้าย   

 

2. การแต่งกายวันอังคาร (ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง) 
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 

- ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง  
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย  
- กระโปรงยาวปิดเข่า /กางเกงขายาวขาตรง  
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีด า แบบปิดปลาย
เท้า 

 - เสื้อขาวแขนสั้น /แขนยาว  
- กางเกงขายาวขาตรง สีด า 
- เข็มขัด สีด า  
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีด า ขัดเป็นเงา 
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3. การแต่งกายวันพุธ (ชุดสภุาพ) 
 

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 
- ชุดเสื้อผ้ารูปแบบสุภาพ  หากเป็นชุดสูท 
ควรใส่สูท 3 ชิ้น โดยมีเสื้อสูทคลุมทับอีกครั้ง  
- กระโปรงยาวปิดเข่า /กางเกงขายาวขาตรง  
-  รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีด า  แบบปิด   
ปลายเท้า 

- ชุดเสื้อผ้าฟรีสไตล์ รูปแบบสุภาพ หากเป็น
ชุดสูท ควรใส่สูท 3 ชิ้นโดยมีเสื้อสูทคลุมทับอีก
ครั้ง  
- กางเกงขายาวขาตรง สีด า 
- เข็มขัดสีด า  
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีด า ขัดเป็นเงา   
 

 

4. การแต่งกายวันพฤหัสบด ี(เสื้อสีส้ม/เสื้อจังหวัดเพชรบุร)ี  

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 
- เสื้อสีแสด/เสื้อจังหวัดเพชรบุร ี 
- กระโปรงยาวปิดเข่า /กางเกงขายาวขาตรง  
-  รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีด า  แบบปิด 
ปลายเท้า 

- เสื้อสีแสด/เสื้อจังหวัดเพชรบุรี 
- กางเกงขายาวขาตรง สีด า 
- เข็มขัดสีด า  
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีด า ขัดเป็นเงา  
  

 

5. การแต่งกายวันศุกร์ (ชุดผ้าไทย)  

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย  
- กระโปรงยาวปิดเข่า /กางเกงขายาวขาตรง  
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีด า แบบปิด    
ปลายเท้า 

- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย  
- กางเกงขายาวขาตรง สีด า  
- เข็มขัดสีด า   
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีด าขัดเป็นเงา   
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ใบหน้า 

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 
- หมั่นดูแลใบหน้าไม่ให้มันเยิ้ม แต่งหน้าให้ดู
เป็นธรรมชาติและเข้ากับบุคลิกตนเอง  
-  นอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้าจะได้ดู
สดชื่น แจ่มใส   

- หมั่นดูแลใบหน้าไม่ให้มันเย้ิม   
- ดูแลไม่ให้มีหนวดเครา  
- นอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้าจะได้ดู
สดชื่น แจ่มใส   

 

การจัดแต่งทรงผม 

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 
- ควรค านึงถึงความเรียบร้อย ความสะอาด 
และเหมาะสมกับบุคลิกภาพ  
- กรณีผมยาว ควรรวบผมให้ เรียบร้อยหรือ 
ใส่เน็ตคลุมผมและไม่ท าไฮไลท์สีผม   

- ผมสั้น รองทรง หากทรงผมตั้ง ควรจัดแต่ง
ให้เข้ารูปดูดี ไม่กระเซอะกระเซิง และไม่ท า  
ไฮไลท์สีผม 

 

การใส่ป้ายชื่อ 

การปฏิบัติงานแต่ละวัน  ผู้ให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี ควรสวมใส่

ป้ายชื่อ ซึ่งจะบอกถึงชื่อ - นามสกุล และต าแหน่ง เพื่อให้ผู้มาใช้บริการทราบและขอรับบริการ

ด้วยความมั่นใจแสดงถึงความโปร่งใสสามารถตรวจสอบได้ว่าบุคคลนั้นๆ เป็นบุคลากรของ

ส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี 

            ตัวอย่างป้ายชื่อบุคลากรส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี 
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2. มาตรฐานการรับโทรศัพท์  
 

การรั บ โทรศัพ ท์  ต้ อ งสร้ า งความประ ทับ ใจ ให้ กั บคู่ สนทนา ให้ มาก ท่ีสุ ด            
เพื่อให้เกิดทัศนคติท่ีดีติดต่อการติดต่อกับหน่วยงาน โดยเทคนิคการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจ     
มีขั้นตอนง่ายๆ ดังนี้   

 

 เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบข้อซักถาม หรือฝาก
ข้อความไว้ เราต้องเตรียมอุปกรณ์และข้อมูลท่ีจ าเป็นต้องใช้ให้พร้อมไม่ว่าจะเป็น ปากกา 
กระดาษ  หมายเลขติดต่อกลับ วัตถุประสงค์ในการติดต่อ เพื่อป้องกันการเกิดความผิดพลาด    
ในการรับข้อมูลและต้องมั่นใจด้วยว่าอุปกรณ์ท่ีเราใช้ในการสื่อสารมีความพร้อมในการใช้งาน 

 

 แจ้งชื่อองค์กรให้ทราบ ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงชื่อองค์กร ชื่อผู้รับสายและ 
ต าแหน่งหน้าท่ี โดยท่ีไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะหากมีการโทรผิดเข้ามาจะได้รู้ได้ทันที หรือเพื่อเป็น
การอ านวยความสะดวกในการโทรศัพท์ เข้ามาติดต่องานและเป็นไปตามหลักการรับโทรศัพท์ท่ีดี 
 

 รู้จักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ท่ีขุ่นเคืองเป็นสิ่งท่ีหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่หากเราสามารถ    
ท่ีจะควบคุมได้ ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจได้ไม่น้อย 
 

 คุยด้วยน้ าเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ท่ีแจ่มใสแล้ว 
น้ าเสียงท่ีใช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างมากในการคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทนเสียงให้
นุ่มนวล ไม่ช้าหรือเร็วจนเกินไป 
  

 รับฟงัด้วยความตั้งใจ ในการรับโทรศัพท์ ควรรับฟังด้วยความตั้งใจ ตอบรับด้วยค าว่า 
“ค่ะ/ครับ” กับค าพูดของปลายสาย   
 

 วางสายอย่างมีมารยาท เมื่อการสนทนาสิ้นสุดลง เราควรรอให้ปลายสายเป็นผู้วาง
สายจบการสนทนาก่อน และไม่ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะจะท าให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึก
ไม่ดี   
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        การให้บริการทางโทรศัพท์ส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี 
 

 สิ่งที่ควรปฏิบัต ิ แนวทางการพูด 

1. การรับสาย   - รั บ โทรศัพ ท์ต ามมาตรฐาน

“ทักทาย + ชื่อ + เสนอความ

ช่วยเหลือ” 

 

 

 

 

- หากบุคคลท่ีปลายสายต้องการ

จะพูดด้วยว่างอยู่ ให้โอนสายแต่

หากบุคคลท่ีปลายสายไม่อยู่/ไม่

สะดวกรับสายให้ เสนอความ

ช่วยเหลือ 

- “สวัสดีค่ะ/ครับ ส านักงานคลัง

จั ง หวั ด เพชรบุ รี  ดิ ฉั น /ผม ……. 

รับสาย ยินดีให้บริการค่ะ/ ครับ” 

- ขณะนี้ดิฉัน/ผม เรียนสาย กับใคร

ค่ะ/ครับ 

- วันนี้คุณ.............ต้องการสอบถาม

ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องใดค่ะ/ครับ 

- “ขณะนี้คุณ.................ก าลังติด

ให้บริการสายอื่น/ไม่อยู่ จะให้ดิฉัน/

ผม รับเรื่องไว้หรือให้คุณ..............

ติดต่อกลับค่ะ/ครับ  

2. การโอนสาย   - เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาต
ปลายสายเสียก่อน  
 
- เมื่อผู้รับโอนรับสายควรแจ้งให้ 
ทราบว่าปลายสายเป็นใครและจะ
ติดต่อธุระเร่ืองใด  
- ปล่อยสายใหผู้โ้ทรมาคุยกับ ผู้รับ
โอน  

- “คุณ.......ค่ะ/ครับ  ดิฉัน/ผมจะ
โอนสาย ให้คุณ........  กรุณาถือสาย
รอสักครู่ นะคะ/ครับ”  
- “คุ ณ .....ค ะ /ค รั บ  ส า ย ภ า ย 
นอกจาก   คุณ..............จะติดต่อเรื่อง
...........นะค่ะ/ครับ 
- วางสายโทรศัพท์เพ่ือ ให้ผู้รับบริการ
สนทนากบัผูรั้บโอน    
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มาตรฐานข้ันตอนการให้บริการส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุร ี 
 

  เมื่อผู้รับบริการเข้ามาติดต่อสอบถามเพื่อขอรับบริการจากส านักงานคลัง
จังหวัดเพชรบุร ีมีแนวทางปฏิบัติ ดังนี ้

 

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัต ิ
 

 จุดประชาสัมพันธ์ 
 

- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์กล่าว ทักทายผู้รับบริการด้วย
ค าว่า   

“สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่าวแนะน า ตนเอง “ดิฉัน/ผม...  
.....................ยินดใีห้บริการคะ/ครับ”   
พร้อมสอบถามความต้องการของผู้รับบริการด้วยค าว่า  
“วันนี้มาติดต่อเรื่องอะไรค่ะ/ครับ” หรือ “ต้องการให้
ส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี ช่วยเหลือเรื่องใดคะ/
ครับ” 
 

 การพิจารณาประเด็น ปัญหา  
1. ก ร ณี ปั ญ ห า พื้ น ฐ า น     
ทั่ ว ไปและการบริ ก ารแบบ
เบ็ดเสร็จในจุดเดียว 
(One Stop Service)  

 
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ให้บริการเสร็จสิ้น ณ จุด
ประชาสัมพันธ์  ได้แก่   

1. งานอนุมัติการลงทะเบียนในระบบ e-GP   
2. การขอหนังสือรับรองบ าเหน็จค้ าประกัน       
3. การขอข้อมูลด้านเศรษฐกิจ  
4. หารือกฎหมาย ระเบียบฯ เบื้องต้นท่ัวไป   
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ขั้นตอน แนวทางปฏิบัต ิ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์เชิญผู้รับบริการนั่งรอ ณ จุด
ต้อนรับ ด้วยค าว่า  
     “กรุณานั่งรอสักครูน่ะค่ะ/ครับ” 

-  เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์แนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกท่ี
มีไว้บริการ เช่น บริการน้ าดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ ฯลฯ     
ในระหว่างรอรับบริการ  
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์แจ้ง กระบวนงานขั้นตอน
รายละเอียดการให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ   
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ให้บริการตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ   
- เมื่อด า เนินการเสร็จ เรียบร้อยแล้ว ให้ แจ้งผลการ
ให้บริการพร้อมสอบถามความต้องการรับบริการเพิ่มเติม 
ด้วยค าว่า            
“กรณีประเด็นที่สอบถาม เรื่อง ..........ด าเนินการเสร็จ
เรียบร้อยแล้ว ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ
ประเด็นอื่นเพ่ิมเติมหรือไม่คะ/ครับ”  
- พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสาร ของส านักงาน
คลังจังหวัดเพิ่มเติม 

 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการให้บริการ 
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ขั้นตอน แนวทางปฏิบัต ิ

2.  กรณีปญัหาเฉพาะด้าน 
 
 
 
 
 
 
 

- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์เชิญ ผู้รับบริการรอพบกับ
เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ เช่น การปฏิบัติงานในระบบ GFMIS 
หรือใน ระบบ e-GP ด้วยค าว่า   
      “ประเด็นปัญหาเรื่อง...........ต้องให้กลุ่มงาน.........ที่
รับผิดชอบ ด าเนินการค่ะ/ครับ”   
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์น าผู้รับบริการไป ยังกลุ่มงานท่ี
รับผิดชอบ ด้วยค าว่า   
      “เชิญติดต่อกลุ่มงาน.......เรียนเชิญ ทางนี้ค่ะ/ครับ”  
- เจ้าหน้าท่ีในกลุ่มงานให้บริการตาม ความต้องการโดย

แยกเป็น 2 กรณี  
1. กรณีสามารถด าเนินการแล้วเสร็จ  เจ้าหน้าท่ี

ให้บริการตามประเด็นความต้องการของผู้รับบริการ  
2. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบ  

ถึงความจ าเป็นของปัญหา เช่น ต้องหารือส่วนกลางหรือใช้
ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยค าว่า   
      “ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็น ปัญหาเชิงลึกซึ่ง
จ าเป็นต้องหารือ.... . .. .. หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้าน
เกี่ยวกับระบบจ าเป็นต้องให้ฝ่ายเทคนิค ด าเนินการต้อง
ใช้ระยะเวลาด าเนินการ คุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อ
ภายหลัง คะ/ครับ”  หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
      “กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลา ติดต่อผู้เกี่ยวข้อง
ก่อนค่ะ/ครับ”  
หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า          

“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้ ค าตอบแล้วจะ
ติดต่อกลับภายใน 1 วันท าการนะคะ/ครับ” 
- เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ สอบถามความ
ต้องการรับบริการเพิ่มเติม ด้วยค าว่า   

ขั้นตอนการให้บริการ 
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ขั้นตอน แนวทางปฏิบัต ิ
 

 
 
 
 
 

3.  ก ร ณี ปั ญ ห า ก ฎ ห ม า ย 
ระเบียบการคลัง เชิงลึก 

 
 

 
 
 
 
 

 

 “กรณี(ความต้องการรับบริการ) เรื่อง........ด าเนินการ
เสร็จเรียบร้อยแล้วท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ 
ประเด็นอื่นเพ่ิมเติมหรือไม่คะ/ครับ”  
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสาร กับส านักงานคลัง
จังหวัดเพิ่มเติม 
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์แจ้งผู้รับบริการทราบถึง
ประเด็นปัญหาท่ีสอบถามต้องให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน
ด าเนินการ ด้วยค าว่า 

“ประเด็นปัญหาเร่ือง..........ต้องให้ผู้เช่ียวชาญ เฉพาะ
ด้านรับผิดชอบด าเนินการคะ/ครับ” 
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์เชิญผู้รับบริการรอ ณ จุดให้
ค าปรึกษาและส่งต่อให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านให้ค าปรึกษา
แนะน า ด้วยค าว่า 

“กรุณารอสักครู่นะคะดิฉัน/ผมจะไปเชิญผู้เชี่ยวชาญ
ที่รับผิดชอบมาพบค่ะ/ครับ” 
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์แนะน าสิ่งอ านวยความสะดวก
ท่ีมีไว้บริการ เช่น บริการน้ าดื่ม  สื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ ฯลฯ    
ในระหว่างรอผู้เชี่ยวชาญ 
- ผู้เชี่ยวชาญให้บริการตามประเด็นความต้องการแยก
เป็น 2 กรณี ดังนี้ 

1. กรณีด าเนินแล้วเสร็จ เจ้าหน้าท่ีให้ค าปรึกษาแนะน า
ตามประเด็นความต้องการ 

2. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบถึง
ความจ า เป็นของปัญหาต้องหารือส่วนกลางหรือใช้
ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยค าว่า   

 

ขั้นตอนการให้บริการ 



   มาตรฐานการให้บริการ 
ส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุร ี

***************************************************************** 

17 
 

 
 

เมื่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ณ จุดประชาสัมพันธ์ /ห้องปฏิบัติการ /ห้องให้ค าปรึกษา 
(แล้วแต่กรณี) ให้บริการเสร็จสิ้นแล้ว จะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ต่อการ
ให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี โดยขอความร่วมมือผู้รับบริการประเมินความ      
พึงพอใจผลการให้บริการในระบบ ณ เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ หรือตอบแบบสอบถามความ    
พึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี และหย่อนลงกล่องรับฟังความ
คิดเห็นของส านักงานคลังจังหวัด 

 
 

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัต ิ

กรณีปัญหากฎหมาย ระเบียบ
การคลัง เชิงลึก (ต่อ) 

“ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหาเชิงลึกซึ่ ง
จ าเป็นต้องหารือ....หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับ
ระบบ จ า เป็นต้องให้ ฝ่ายเทคนิคด า เนินการต้อง          
ใช้ระยะเวลาด าเนินการคุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อ
กลับภายหลังคะ/ครับ”   

     

- หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า        
“กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้อง

ก่อนค่ะ/ครับ” 
 

- หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า      
“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้ค าตอบ แล้วจะ

ติดต่อกลับภายใน 1 วันท าการนะคะ/ ครับ”  
 

- เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความ
ต้องการรับบริการเพิ่มเติมด้วย ค าว่า   

“กรณี (ความต้องการรับบริการ)เรื่อง ......ด าเนินการ
เสร็จเรียบร้อยแล้วท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ
ประเด็นอื่นเพ่ิมเติมหรือไม่คะ/ครับ”  
- พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสารของ ส านักงาน
คลังจังหวัดเพิ่มเติม   
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ท้ังนี้ ส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรีจะน าข้อมูลท่ีได้จากการประเมินดังกล่าวมาสรุป
และประมวลผลในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงานให้บริการต่าง ๆ ของส านักงานคลัง
จังหวัดเพชรบุรีให้ดียิ่งขึ้น อันจะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้ผู้รับบริการ        
อย่างต่อเนื่อง 
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การติดตามและประเมนิผล 
 

- มีการรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ
ส านักงานคลังจังหวัด เพชรบุรี  ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น แบบสอบถามความต้องการ           
ความคาดหวัง และความพึงพอใจ กล่องรับฟังความคิดเห็น เว็บบอร์ด บอร์ด ข้อเสนอแนะ     
เพื่อการปรับปรุง เป็นต้น 

 

-  มีการน าเสนอข้อมูลผลการด า เนินงาน เช่น สถิติผู้มาใช้บริการผลส ารวจ      
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการมาใช้พิจารณาและ
ปรับปรุงการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุรี 



   มาตรฐานการให้บริการ 
ส านักงานคลังจังหวัดเพชรบุร ี

***************************************************************** 

20 
 

บทสรุป 
 

การให้ความส าคัญกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้องได้รับ   
ความร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการเป็นส าคัญ 
ดังนั้น ผู้ให้บริการคือพนักงานผู้ให้บริการทุก ๆ ด้านไม่ว่าจะให้ข้อมูล ข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ 
การต้อนรับบุคคลท้ังภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจ     
และตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและความประทับใจ      
กับผู้รับบริการทุกคนและท้ายสุด ผู้ให้บริการเป็นกลไกส าคัญท่ีสุดท่ีจะต้องพัฒนาบุคลิกภาพ   
และทัศนคติท่ีดีโดยเฉพาะการมี จิตส านึกในการรักการให้บริการ เพื่อการพัฒนาองค์กร       
อย่างสมบูรณ์แบบ  

 

ท่ีกล่าวมาท้ังหมดเป็นการย้ าให้เห็นความส าคัญของการให้บริการ เพื่อช่วยให้ทุกฝ่าย
ในองค์กรได้มองเห็นภาพร่วมกันว่า เป้าหมายของการบริการคือ ผู้มาติดต่อ  หรือลูกค้า           
ว่ าท าอย่ าง ไรให้ เขาพึ งพอใจกลับไป โดยถือว่ าลูกค้ ามีความส า คัญ จนมีค าพูด  ว่ า               
“Customer is King” มาช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผล โดยถือหลักง่ายๆ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา”
ท าให้สิ่งท่ีเขาต้องการให้ส าเร็จให้ได้ด้วยยุทธศาสตร์เริ่มต้นง่าย ๆ คือ “ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย 
ช่วยเหลือ ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถ้าสร้างคุณลักษณะดังกล่าวให้เกิดได้จะเกิด
พลังส าคัญ คือ “การบอกต่อ” ท่ีเรียกว่า “ปากต่อปาก” จะท าให้เกิดผลรับกลับคืนมากกว่า    
อย่าลืมว่าการบริการ คือปัจจัยแห่งความส าเร็จของทุกองค์กรทุกหน่วยงาน 
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SERVICE MIND 
 

S   ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก  
Smiling &Sympathy   ยุ่งยากของผู้มารับการบริการ   
E    ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  
Early Response    
R    แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ  
Respectful   
V    ให้บริการอย่างเต็มใจ               
Voluntariness Manner   
I    Image Enhancing   การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์องค์กร  
C    
Courtesy    ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี  
E   ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น และให้บริการมากกว่า   
Enthusiasm   ผู้รับบริการคาดหวังไว้  
M   
Make Believe   มีความเชื่อ 
I    
Insist   ยืนยัน และยอมรับ   
N    
Necessitate   การให้ความส าคัญ  
D    
Devote   การอุทิศตน     
 
 
 
 
 


