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มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 



 

 

 

 

  

การบริการ ( Service) คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อ

ประโยชน์ของผู้อื่น การบริการที่ดี ผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความ ชื่น

ชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีแก่องค์กร เบื้องหลังความส าเร็จของ ทุก

งาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสัมพันธ์ งาน

บริการข้อมูลวิชาการต่างๆ ตลอดท้ังความร่วมมือ ร่วมแรง ร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ 

ทุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางายบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 

จนเกิดเป็น “การบริการที่ดี” ซึ่งการบริการที่ดีต้องเกิดขึ้นจากใจ เพราะการบริการเป็นการ

อ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว สบายใจและพึง

พอใจสูงสุด 

 

ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผู้รับบริการได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความ

สนใจและความเอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมี

ความส าคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การที่จะท าให้เกิดความประทับใจได้นั้น 

ต้องท าให้การบริการบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป และความ

ประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก 

ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ท า เริ่มตั้งแต่ความรัก การมี

ไมตรีต่อผู้รับบริการ “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการ

ทุกวันเป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรี 

เป็นสิ่งส าคัญยิ่งใน 

การให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ 

ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการ คาดหวังได้รับความประทับใจจากผู้ปฏิบัติหน้าที่ด้าน

งานบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 บริการที่มีไมตรีจิต การให้บริการที่ดี การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการท า

ให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 

  ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต  ท าให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้

ให้บริการต้องเรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อื่น เช่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอา

ใจใส่เป็นพิเศษต่อความต้องการที่มาติดต่อขอรับบริการทั้งสถานที่และค าแนะน าอื่น ๆ 

 ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา  โดยเฉพาะอย่างย่ิงในภาวการณ์แข่งขันยุค

ปัจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการ

ติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้น การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่

ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า 

 การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วย

น้ าเสียงและภาษาที่ให้ความหวังให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการ

ปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพทจ์ะบ่งบอกถึงน้ าใจการให้บริการภายในจิตใจ ซึ่ง

ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา 

 การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานที่ท างานให้สะอาด

เรียบร้อย  มีป้ายบอกสถานที่ ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือ

ติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการ

และกลับออกจากหน่วยงาน จุดให้บริการควรเป็น One Stop Service คือไปแห่งเดียว

งานส าเร็จ 

 การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ 

ความรู้สึกความเต็มใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของ

บุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะท าหน้าที่ให้ดีท่ีสุด แก่ผู้รับบริการให้ได้รับความประทับใจ

กลับไปความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของ

ผู้ให้บริการ คือการยิ้มแย้ม การยิ้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใส

จึงถือเป็นบันไดขั้นส าคัญที่จะน าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร การยิ้มคือการเปิดหัวใจ

การให้บริการที่ดี 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 



 

 

 

 ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสารข้อมูล หรือการ

ด าเนินงานต่าง ๆ ต้องเป็นข้อมูลท่ีถูกต้องชัดเจนและทันสมัยเสมอ 

 

 

 

 

 

 การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้

ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออก

ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน 

ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่อ

งานที่รับบริการอย่างเต็มที่ จะท าให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

 

 การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและ

รวดเร็ว ในด้านประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดี

อีกทางหนึ่ง เช่น Website Facebook Line 

 

 

 การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความ

พึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามี

ข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการน าข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและ

พัฒนาต่อไป 

 

 

    การปฏิบัติตนในการบริการ  แบ่งออกเป็น 3 ประเภทดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

คุณลักษณะ แนวทางปฏิบัติ 

1. ทางกาย ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่น ด้วยอาการ

กระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงาหาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะ

ทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวย หน้าตาสดใส 

หวีผมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหัวยุ่งกระเซิง การ

แต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้หรือทักทายเหมาะสม กิริยา

สุภาพ นอกจากนั้น ต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ 

สนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น 

แสดงความเห็นใจที่จะให้บริการ 

2. ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจนพูดมีหางเสียง 

มีค าขานรับเหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้

ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่

กล่าวค าต าหนิ และอาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อ

ต้องการให้เขาฟังเพื่อความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์

ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพื่อความสบายใจ

ของผู้รับบริการและใช้ถ้อยค าเหมาะสม 

3. ทางใจ ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่น

เคืองที่จะต้องรับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคย

กันมาก่อน ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา และให้บริการผู้อื่น

ประดุจคนในครอบครัว ไม่ควรปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจ

ลอยขาดสมาธิในการท างาน เศร้าซึมหรือเบื่อหน่าย 

 

 
 
 
 



 

 

 

มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย 

บุคลิกภาพ (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ 

หล่อเหลา สวยงาม เป็นการมีบุคลิกภาพที่ดี ซึ่งเป็นความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง ที่จริง

แล้ว  สีหน้า ท่าทาง กริยา น้ าเสียง และค าพูดท่ีได้รับการพัฒนาให้ดีเป็นสิ่งส าคัญ

กว่าที่ท าให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูดี ดูน่าเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่งจะส่งผลให้

ภาพลักษณ์ขององค์กร  ดีน่าเชื่อถือและเป็นที่สร้างศรัทธาต่อผู้ขอรับบริการดังค า

โบราณท่ีพูดว่า “ถูกชะตา” หรือ “ความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบ” ซึ่งบุคลิกภาพ

ประกอบกันขึ้นมาจากหลาย ๆสิ่ง หลาย ๆอย่าง ซึ่งมีองค์ประกอบดังนี้ 

 ร่างกาย  หมายถึง  รูปลักษณ์ภายนอกของคุณที่ปรากฏต่อผู้อื่น รวมตั้งแต่

รูปร่างหน้าตา การแต่งกาย ทรงผม กระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด และน้ าเสียง

หรือ ถ้อยวาจาที่ออกมาจากปาก 

     สติปัญญา คือความสามารถในการรับรู้ การท าความเข้าใจปรากฏการณ์ต่าง ๆ 

ด้วยเหตุและผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง 

 อารมณ์  เป็นปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องราวท่ีมากระทบตาม 

     ธรรมชาติมนุษย ์เช่น อารมณ์ขัน อารมณ์โศกเศร้าเสียใจ อารมณ์หดหู่ เบื่อ

หน่าย และอีกหลายอารมณ์ ซึ่งบางครั้งก็เกิดข้ึนเฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง 

หรือบางครั้งก็อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็นที่รู้เห็นของบุคคลอื่นได้เหมือนกัน 

 นิสัย  คือพื้นฐานพฤติกรรมต่าง ๆ อันเกิดจากความเชื่อ ทัศนคติ ค่านิยม 

ซึ่งเกิดขึ้นจากการสะสมข้อมูลรวมทั้งการกระท าตามความเคยชินและข้อมูลท่ี

ได้รับรู้มาจาก แหล่งต่าง ๆประกอบกัน 

             สังคม หมายถึงสิ่งแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ท้ังที่เป็นบุคคลและป็น 

            ปรากฏการณ์ตา่ง ๆ นบัตัง้แตเ่กดิมาจนถงึปัจจบุนั   

 

 

 

                                

 

 

 

 

 

 

 

    ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง ตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ จึงได้มีการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ พร้อมทั้งก าหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการดังนี้ 

 จัดกิจกรรมเรียนรู้ เพื่อสร้างจิตส านึกที่ดีในการบริการภายใต้แนวคิด New Public 

Service  และสร้างค่านิยมร่วมกันเพื่อให้การปฏิบัติเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการส านักงานคลังจังหวัดล าปาง 



 

 

 

 จัดอบรมให้ความรู้เพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพที่ดี 

 

 

 

 

 

 มีกระจกเงา เพื่อให้พิจารณาความเรียบร้อยของตนเอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นการแต่งกายของผู้ให้บริการส านักงานคลังจังหวัดล าปาง 

 

                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 



 

 

มาตรฐานด้านการให้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  การให้บริการแก่ผู้ขอรับบริการของส านักงานคลังจังหวัดล าปางมีล าดับ

การให้บริการดังนี้ 

1. ระบบการนัดหมายล่วงหน้า ให้บริการผ่านช่องทาง Website/Facebook/Line 

โดยสแกน QR Code และสามารถระบุวัน เวลา เจ้าหน้าที่และหัวข้อหารือ ในการขอรับ

บริการได้  

 

 

 

 

 

2. ระบบคิวการให้บริการ ให้บริการ ณ จุดประชาสัมพันธ์ของส านักงานคลัง

จังหวัดล าปาง (One Stop Service) โดยจัดเรียงตามล าดับการให้บริการและเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบโดยตรง 

 

 

 

 

3. ระบบประเมินความพึงพอใจ โดยให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ

หลังได้รับการให้บริการเสร็จสิ้นกระบวนงาน เพื่อน าผลการประเมินมาพัฒนาปรับปรุง

การให้บริการ ให้ดียิ่งขึ้น 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 



 

 

 

รายละเอียดข้ันตอนและแนวทางปฏิบัตขิองการให้บริการ 

  

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 

เจ้าหน้าที่ ณ ประชาสัมพันธ์ 

 และเจ้าหน้าที่ธุรการ 

เจ้าหน้าที่กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วย

ประโยคทักทายดังนี้ 

“สวัสดีครับ/ค่ะ กระผม/ดิฉัน.................

ยินดีให้บริการครับ/ค่ะ” พร้อมสอบถาม

ความต้องการของผู้รับบริการ “วันนี้มา

ติดต่อหรือต้องการให้ทางส านักคลัง

ช่วยเหลือในเรื่องใดครับ/คะ” 

 

เจ้าหน้าที่ประจ า Counter ในแต่ละวัน 

พิจารณาความต้องการของผู้รับบริการ 

 

 

     
 

 

 

 

1. กรณีปัญหาพื้นฐานทั่วไป   

เจ้าหน้าที่ ณ จุดประชาสัมพันธ์ให้บริการ

เสร็จสิ้น ณ จุดบริการ (One Stop 

Service) ได้แก่ งานอนุมัติการลงทะเบียน

ในระบบ e-gp  การออกหนังสือรับรอง

สิทธิบ าเหน็จค้ าประกัน  ข้อมูลด้าน

เศรษฐกิจ และข้อหารือ ระเบียบการเงิน

การคลังเบื้องต้น 

2. กรณีปัญหาเฉพาะด้านหรือกรณีปัญหา

กฎหมาย ระเบียบการเงินการคลังเชิงลึก 

 - เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์กดบัตรคิว

เรียกเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบแต่ละ

หน่วยงานมาให้ค าปรึกษา พร้อมเชิญ

ผู้รับบริการ ณ ห้องที่ปรึกษา 1 หรือ 2 

พร้อมแจ้งผู้รับบริการ “รอเจ้าหน้าที่ซัก

ครู่ค่ะ” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 

 
 
 

- เมื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบมาถึงยัง

ห้องที่ปรึกษา 1 หรือ 2 กล่าวทักทาย 

“สวัสดีครับ/ค่ะ กระผม/ดิฉัน........ยินดี

ให้บริการครับ/ค่ะ” พร้อมให้บริการตาม

ความต้องการ 

- กรณีสามารถด าเนินการแล้วเสร็จ

ตามความต้องการเรียบร้อย เจ้าหน้าที่

ขอความกรุณาผู้รับบริการกดให้คะแนน

ความพึงพอใจ ณ จุดประชาสัมพันธ์ 

พร้อมกล่าว”ขอบคุณมากครับ/ค่ะ หาก

มีข้อสงสัยหรือปัญหาอยากให้

ส านักงานคลังจังหวัดช่วยเหลือ 

สามารถโทรมาสอบถามหรือมาติดต่อ

ได้อีกนะครับ/คะ”พร้อมยกมือไหว้

สวัสดี 

- กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้ง

ผู้รับบริการทราบถึงความจ าเป็นของ

ปัญหา เช่น ต้องหารือกับส่วนกลาง

หรือใช้เวลาในการค้นหาข้อมูล ให้

กล่าวว่า “ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็น

ปัญหาเชิงลึกซึ่งจ าเป็นต้องหารือ...หรือ

เป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับ.....ต้องใช้

ระยะเวลาในการด าเนินการหรือหา

ข้อมูล คุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อ

กลับภายหลังครับ/คะ” หากประสงค์จะ

รอ “กรุณารอซักครู่ครับ/ค่ะ ขอเวลา

ติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนครับ/ค่ะ” 

เราจะติดต่อกับไปโดยเร็วครับ/ค่ะ) 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

 

 

 



 

 

มาตรฐานด้านการรับโทรศัพท์ 

การรับโทรศัพท ์ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากที่สุด เพื่อให้

เกิดทัศนคติที่ดีต่อการติดต่อกับหน่วยงาน โดยหลักการรับโทรศัพทใ์ห้ประทับใจ มีดังนี้ 

 

 

1. เตรียมพร้อม เตรียมอุปกรณ์ กระดาษ ปากกา หรือดินสอ ไว้ใกล้มือ 

พร้อมที่จะจดบันทึกช่วยจ าได้ทันที 

2. ตอบรับ ตอบรับโดยทันที เร็วที่สุดเท่าที่จะเร็วได้ ควรจะ รับสาย ก่อน

เสียงกริ่งดังครั้งท่ีสอง 

3. แสดงตัว 

 การแสดงตัวในการตอบรับจะช่วยให้การสนทนาในการโทรศัพท ์       

เริ่มต้นด้วยดี และท าให้ประหยัดเวลาด้วย 

 การตอบรับ ควรใช้ถ้อยค าที่สุภาพชัดเจน สมบูรณ์ และเข้าใจง่าย โดยการ

กล่าวชื่อองค์กร ต าแหน่งหน้าที่ และชื่อผู้รับโทรศัพท ์เพื่อบอกให้ผู้เรียกได้

รู้ว่า บัดนี้เขาได้ต่อโทรศัพทม์าถูกต้องหรือไม่  หรือเพื่อเป็นการอ านวย      

ความสะดวก ให้แก่ผู้รับบริการ ในการโทรศัพทเ์ข้ามาติดต่องาน และเป็นไป

ตามหลักการรับโทรศัพทท์ี่ดี 

 รู้จักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ท่ีขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเล่ียงไม่ได้ แต่หากเรา

สามารถที่จะควบคุมได้ ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพทใ์ห้เกิด            

ความประทับใจได้ไม่น้อย 

 รับสายโดยใช้น้ าเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจากจะต้องรับโทรศัพทด์้วย

อารมณ์ท่ีแจ่มใสแล้ว น้ าเสียงที่ใช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างมาก   

ในการคุยโทรศัพท ์ควรปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล ไม่ช้าหรือเร็วเกินไป 

 

 

 

4. ตั้งใจฟัง 

 ฟังอย่างระมัดระวัง ตั้งใจและสนใจ เก็บรายละเอียด พร้อมทั้ง

จุดประสงค์ในการเรียก โดยเรียกชื่อผู้โทรได้ถูกต้อง 

 ระหว่างการรับฟังอยู่นั้น ไม่ควรนิ่งเงียบเฉย ควรพูด โต้ตอบกลับ โดยใช้  

ค าสั้น ๆ ที่เหมาะสม เพื่อแสดงว่าเข้าใจ และก าลังฟังอยู่อย่างตั้งใจ 

5. ตัดสินใจ 

     การตอบรับโทรศัพทไ์ม่ว่าจะเป็นกรณีใด เราจะต้องตัดสินใจท าอย่างใด 

อย่างหนึ่ง ดังต่อไปนี้ 

5.1   ด าเนินการเอง       

5.2   โอนสายให้ผู้อื่น 

5.3   รับข้อความให้ผู้อื่น 

6. เมื่อบันทึกรายละเอียด ก่อนจบการสนทนา ควรทบทวนบางตอน เพื่อให้ 

แน่ใจว่าถูกต้อง หากมีบางตอนผิด ผู้สนทนาจะได้ช่วยทบทวนแก้ไขได้ เมื่อเสร็จสิ้น

การสนทนาให้ กล่าวค าสวัสดีอย่างนุ่มนวล และ ขอบคุณ พร้อม กล่าวชื่อ คู่สนทนา

ด้วย 

7. วางสายอย่างมีมารยาท เมื่อการสนทนาสิ้นสุดลง ควรจะรอให้ปลายสาย

เป็นผู้วางสายก่อน และไม่ควรเผลอวางโทรศัพทแ์รง เพราะจะท าให้คู่สนทนาเกิด

ความรู้สึกไม่ดี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 



 

 

 

 

  วิธีการรับโทรศัพทท์ี่ถูกต้อง 

วิธีการ สิ่งที่ควรปฏิบัติ แนวทางการพูด 

1. การรับสาย 

 

 

 

 

- รับโทรศัพทต์าม

มาตรฐาน “ทักทาย+

ชื่อ+เสนอความ

ช่วยเหลือ” 

- หากบุคคลท่ีปลาย

สายต้องการจะพูดด้วย     

ว่างอยู่ ให้โอนสาย      

แต่หากบุคคลท่ีปลาย

สาย/ไม่สะดวกรับสาย 

ให้เสนอให้ความ

ช่วยเหลือ 

- “สวัสดีค่ะ/ครับ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง ดิฉัน/ผม.............. 

รับสาย ยินดีให้บริการ

ค่ะ/ครับ” 

- “ขณะนี้ดิฉัน/ผม 

เรียนสายกับใครคะ/ครับ 

วันนี้คุณ...............ต้องการ

สอบถามข้อมูล

เกี่ยวกับเรื่องใดคะ/

ครับ” 

 

2. การโอนสาย 

 

- เมื่อจะโอนสายควร

ขออนุญาตปลายสาย

ก่อน- เมื่อผู้รับโอน

สายควรแจ้งให้ทราบว่า

ปลายสายเป็นใครและ

จะติดต่อธุระเรื่องใด 

 

- “คุณ.................ค่ะ/ครับ 

ดิฉัน/ผม จะโอนสาย

ให้คุณ...........กรุณาถือสาย

รอสักครู่นะคะ/ครับ” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 



 

 

 

 

 

          

        บุคลากรเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุด  เพราะองค์กรที่ให้บริการจะเกิดขึ้น
ไม่ได ้ หากปราศจากบุคลากรผู้ให้บริการลูกค้า 

             โปรแกรมซอฟทแ์วร์ เป็นเครื่องมือช่วยในการท างานของ

พนักงานเจ้าหน้าที่  เช่น ค้นหาข้อมูล แสดงข้อมูลเพื่อตอบค าถามลูกค้า โปรแกรม

ซอฟท์แวร ์สามารถช่วยท างานให้รวดเร็วและง่าย ในการบริหารจัดการสามารถให้

ซอฟท์แวรป์ระมวลผล ตามเป้าหมายที่เราตั้งไว้ได้ทันที 

             สิ่งที่บอกว่าบุคลากรต้องท างานอะไรบ้างตามขั้นตอน  อาจ

อยู่ในรูปของเอกสาร  หรือ รูปแบบโปรแกรมคอมพิวเตอร์  ใช้เป็นมาตรฐานการ

ท างานเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงาน เข้าใจตรงกัน และปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน 

                   วัฒนธรรมการใหบ้รกิาร เปน็ผลจากการท างานใน S3 ตัว

แรก คือ Staff  Sofware และ Standard  ทางส านักงานคลังจังหวัดล าปางได้

ด าเนินการท างานตามแบบ 3 S เพื่อเป็นการหล่อหลอมให้เจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงานได้เกิด

ความคุ้นชินและเป็นนิสัยคล้ายๆ กันทุกคน ย่อมจะท าให้เกิดวัฒนธรรมในองค์กรให้

เจ้าหน้าที่ปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน 

ปัจจัยความส าเร็จทั้ง 4 ปัจจัยนี้ ต้องหมั่นดูแลและท าให้เกิดการพัฒนางาน

อย่างต่อเนื่อง ย่อมจะส่งผลให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ Excellence Service ซึ่งจะ

ท าให้ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นองค์กรที่เป็นเลิศในด้านดารให้บริการ เสียงสะท้อนนี้

ต้องเป็นการสะท้อนจากบุคคลภายนอก มิใช่เสียงสะท้อนที่พูดกันเองในองค์กร 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

มาตรฐานการให้บริการ 

ส านักงานคลังจังหวัด

ล าปาง 

นางสาววาสนา  สมมุต ิ

คลังจังหวัดล าปาง 

นางสาวเยาวรัตน ์ สายศรีธ ิ  นักวิชาการคลังช านาญการพิเศษ 

นางกัลยก์มล       ใจบุญ     เจ้าพนักงานการคลังช านาญงาน 

นางสาวธัญจิรา     บุญรักษา   เจ้าพนักงานการคลังปฏิบัติงาน 

นางสาวพรทิพย์    ก าลังช่วย เจ้าพนักงานการคลังปฏิบัติการ 


