


มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง

การบริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public Management : NPS) เป็นบทบาท

ของการบริหารรัฐกิจภายใต้ระบบการบริหารปกครองทีใ่ห้ความส าคญักับการบริการสาธารณะ 

การสรา้งความผูกพันของพลเมือง รัฐบาลมิได้ท าหน้าในการปกครองเพยีงอย่างเดียวแต่

ท าหน้าที่เสมือนผู้ให้การสนบัสนุนช่วยเหลือแก่พลเมือง  ให้ความส าคัญต่อการเป็น

มนุษย์มากกวา่ความเป็นผู้ประกอบการหรือผลผลิตที่ได้   โดยน าหลักการเพิ่มและ

แสวงหาประสิทธภิาพของระบบราชการในการปฏิบัติราชการที่  มุ่งสู่ความเป็นเลิศ การ

น าเอาแนวทางหรือวิธีการบริหารงานของภาคเอกชนมาปรับใช้กับการบริหารงานภาครัฐ 

แบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานแบบมืออาชีพ  การค านึงถึงหลักความคุ้มคา่ 

ตลอดทั้งการมุ่งเน้นการให้บริการแก่ผู้รับบริการ  โดยค านึงถึงคุณภาพเป็นส าคญั มี

เป้าหมายเพื่อพัฒนางานบรกิารของหน่วยงาน

ส านักงานคลังจังหวัดล าปางปฏิบัติงานภายใต้ยทุธศาสตร์ของ

กรมบัญชีกลาง ทีมุ่่งให้บริการค าปรึกษาด้านกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับด้านการเงิน     

การคลัง การพัสดุ รวมถึงการเป็นศูนยข้์อมูลด้านเศรษฐกิจแก่หน่วยงานภาครัฐ 

ภาคเอกชน และประชาชน 

การออกแบบการบริการแนวใหม่ภายใตแ้นวคิด Excellence Service ที่ยดึ

ผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง เน้นการบริการใน 3 มิติ ได้แก่ บุคลากร (People) สถานที่และ

สิ่งแวดล้อม (Place) กระบวนการในการให้บริการ (Process) รวมถึงการน าเทคโนโลยี

สารสนเทศที่เหมาะสมมาใช้เพื่อให้สามารถให้บริการหลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิง

รุกทีม่ีปฏิสัมพันธโ์ดยตรงระหว่างภาครัฐและผู้รับบริการ การให้บริการแบบเบ็ดเสรจ็อย่าง

แท้จริง  พัฒนาระบบการจัดการ รวมทั้งเสริมสรา้งวฒันธรรมการบริการที่เป็นเลิศ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง หวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คูม่ือมาตรฐานการ

ให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดล าปาง” จะเป็นประโยชนแ์ละเป็นแนวทางในการ

ปฏิบัติงานด้านการบริการ  แก่บุคลากรของหน่วยงาน รวมทั้งสรา้งความประทับใจให้ผู้

ที่มาติดต่อขอรับบริการด้วย

 

                                            ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง

                              สิงหาคม  2560
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การบริการ (Service) คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของ

ผู้อื่น การบริการที่ดี ผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความ ชื่นชมองค์กร อันเป็น

การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร เบื้องหลังความส าเร็จของ ทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็น

เคร่ืองมือสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสัมพันธ์ งานบริการข้อมูลวิชาการต่างๆ ตลอด

ทั้งความร่วมมือ ร่วมแรง ร่วมใจจากเจ้าหน้าท่ี ทุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนา

งายบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น “การบริการที่ดี” ซึ่งการบริการที่ดีต้อง

เกิดขึ้นจากใจ เพราะการบริการเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อให้เกิดความ

รวดเร็ว สบายใจและพึงพอใจสูงสุด

ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้ รับบริการได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจ     

และความเอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความส าคัญ เป็นผลให้

เกิดความพอใจ แต่การที่จะท าให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้องท าให้การบริการบรรลุความ

คาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป และความประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้

ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก

ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ท า เ ร่ิมตั้งแต่ความรัก การมี ไมตรี       

ต่อผู้รับบริการ “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการทุกวันเป็นการ

แสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นส่ิงส าคัญยิ่งใน

การให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ 

ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการ คาดหวังได้รับความประทับใจจากผู้ปฏิบัติหน้าที่ด้านงานบริการ

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



 บริการที่มีไมตรีจิต การให้บริการที่ดี การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการท าให้

ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย

 ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ท าให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้อง

เรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อื่น เช่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอาใจใส่เป็นพิเศษต่อ

ความต้องการที่มาติดต่อขอรับบริการทั้งสถานที่และค าแนะน าอ่ืน ๆ

 ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน 

ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึง

ประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้น การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลา

รอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า

 การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียง

และภาษาที่ให้ความหวังให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง 

หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการให้บริการภายในจิตใจ ซึ่งความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่ง

บริการจะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา

 การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานที่ท างานให้สะอาดเรียบร้อย     

มีป้ายบอกสถานที่ ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วย

ตนเองไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับออกจาก

หน่วยงาน จุดให้บริการควรเป็น One Stop Service คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ

 การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ ความรู้สึกความ

เต็มใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเรา เป็น       

ผู้ให้บริการ จะท าหน้าที่ให้ดีที่สุด แก่ผู้รับบริการให้ได้รับความประทับใจกลับไปความรู้สึก

ดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือการ    

ยิ้มแย้ม การยิ้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นส าคัญ  

ทีจ่ะน าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี

มาตรฐานการให้บริการ
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 ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสารข้อมูล หรือการด าเนินงานต่าง ๆ 

ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนและทันสมัยเสมอ

 การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาตดิต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้ผู้รับบริการ

ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรจีากผู้

ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผูม้ารับบริการไม่รูด้้วยความชัดเจน ภาษาที่เป่ียมไปด้วยไมตรีจิต 

มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเตม็ที่ จะท าให้ผู้มา

ขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ

 การพฒันาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการทีด่ีและรวดเร็ว ในด้าน

ประชาสัมพันธข่์าวสารข้อมูลต่าง ๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการทีด่ีอีกทางหน่ึง เช่น Website 

Facebook Line

 การตดิตามและประเมินผล การบริการที่ดคีวรมีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจ

จากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับวา่มีข้อมูลส่วนใดต้อง

ปรับปรุงแก้ไข เป็นการน าข้อมูลกลับมาพฒันาการให้บรกิารและพัฒนาต่อไป

มาตรฐานการให้บริการ
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การปฏิบัตตินในการบริการ  แบ่งออกเป็น 3 ประเภทดังน้ี

คุณลักษณะ แนวทางปฏิบัติ

ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่น ด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่

ง่วงเหงาหาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง 

กระชุ่มกระชวย หน้าตาสดใส หวีผมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือ

หัวยุ่งกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้หรือทักทายเหมาะสม กิริยา

สุภาพ นอกจากนั้น ต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ สนองความ

ต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเห็นใจที่จะให้บริการ

ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจนพูดมีหางเสียง มีค าขานรับ

เหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่

น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าวค าต าหนิ และอาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มี

ผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพื่อความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์

ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพื่อความสบายใจของ

ผู้รับบริการและใช้ถ้อยค าเหมาะสม

ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้อง

รับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อน ต้องรู้จักเอาใจเขา

มาใส่ใจเรา และให้บริการผู้อ่ืนประดุจคนในครอบครัว ไม่ควรปล่อยให้

จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการท างาน เศร้าซึมหรือเบ่ือหน่าย

2.ทางวาจา

3.ทางใจ

1.ทางกาย

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



มาตรฐานการให้บริการส านักงานคลังจังหวัดล าปาง

มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย

บุคลิกภาพ (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ หล่อเหลา 

สวยงาม เป็นการมีบุคลิกภาพที่ดี ซึ่งเป็นความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง ที่จริงแล้ว  สีหน้า ท่าทาง 

กริยา น้ าเสียง และค าพูดที่ได้รับการพัฒนาให้ดีเป็นสิ่งส าคัญกว่าที่ท าให้บุคลิกภาพของแต่ละคน 

ดูดี ดูน่าเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่งจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ขององค์กร  ดีน่าเชื่อถือและเป็นที่สร้าง

ศรัทธาต่อผู้ขอรับบริการดังค าโบราณที่พูดว่า “ถูกชะตา” หรือ “ความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบ” 

ซึ่งบุคลิกภาพประกอบกันข้ึนมาจากหลาย ๆสิ่ง หลาย ๆอย่าง ซึ่งมีองคป์ระกอบดังนี้

ร่างกาย  หมายถึง  รูปลักษณ์ภายนอกของคุณที่ปรากฏต่อผู้อ่ืน รวมตั้งแต่รูปร่าง

หน้าตา การแต่งกาย ทรงผม กระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด และน้ าเสียงหรือ ถ้อยวาจาที่

ออกมาจากปาก

  สติปัญญา คือความสามารถในการรับรู้ การท าความเข้าใจปรากฏการณ์ต่าง ๆ ด้วย

เหตุและผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง

          อารมณ์  เป็นปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องราวที่มากระทบตาม

     ธรรมชาติมนุษย์ เช่น อารมณ์ขัน อารมณ์โศกเศร้าเสียใจ อารมณ์หดหู่ เบ่ือหน่าย และ

อีกหลายอารมณ์ ซึ่งบางครั้งก็เกิดข้ึนเฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบางครั้งก็อาจ

ปรากฏตัวออกมาให้เป็นที่รู้เห็นของบุคคลอ่ืนได้เหมือนกัน

           นิสัย  คือพื้นฐานพฤติกรรมต่าง ๆ อันเกิดจากความเชื่อ ทัศนคติ ค่านิยม ซึ่ง

เกิดข้ึนจากการสะสมข้อมูล รวมทั้งการกระท าตามความเคยชินและข้อมูลที่ได้รับรู้มาจาก แหล่ง

ต่าง ๆ ประกอบกัน

           สังคม หมายถึงสิ่งแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ทั้งที่เป็นบุคคลและเป็นปรากฏการณ์

ต่าง ๆ นับตั้งแต่เกิดมาจนถึงปัจจุบัน  

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



         ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง ตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ จึงได้มีการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ พร้อมทั้งก าหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการดังนี้

 จัดกิจกรรมเรียนรู้ เพื่อสร้างจิตส านึกที่ดีในการบริการภายใต้แนวคิด New Public 

Service  และสร้างค่านิยมร่วมกันเพื่อให้การปฏิบัติเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ดังนี้

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



 จัดอบรมให้ความรู้เพือ่เสริมสร้างบุคลิกภาพทีด่ี

 มีกระจกเงา เพื่อให้พิจารณาความเรยีบร้อยของตนเอง

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



1
„ หญิงแต่งกายในชุดสุภาพสวมรองเท้าหุ้มส้นหรือรัด

ส้นสีด าแบบปิดปลายเท้า

1

„ ชายแต่งกายในชุดสุภาพ โดยสอดชายเสื้อไว้ใน

กางเกง (ห้ามสวมกางเกงยีนส์) สวมรองเท้าหุ้มส้นสี

ด า

1

„ หญิงแต่งกายในชุดยูนิฟอร์ม Smart Office           

(ผ้ากรมบัญชีกลาง)สวมสูทสวมรองเท้าหุ้มส้นหรือ

รัดส้นสีด าแบบปิดปลายเท้า

1

„ ชายแต่งกายในชุดเสื้อเชิ้ตสีขาว สวมสูทกางเกง     

สีด าโดยสอดชายเสื้อไว้ในกางเกง สวมรองเท้าหุ้ม

ส้นสีด า

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



มาตรฐานด้านการให้บริการ

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



นี้

1. ระบบการนัดหมายล่วงหน้า ให้บริการผา่นช่องทาง Website/Facebook/Line 

โดยสแกน QR Code และสามารถระบุวัน เวลา เจ้าหน้าทีแ่ละหัวข้อหารือ ในการขอรับ

บริการได้ 

2. ระบบคิวการให้บริการ ใหบ้ริการ ณ จุดประชาสัมพันธข์องส านักงานคลัง

จังหวัดล าปาง (One Stop Service) โดยจัดเรียงตามล าดับการให้บริการและเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบโดยตรง

3. ระบบประเมินความพึงพอใจ โดยให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจหลังได้รบัการ

ให้บริการเสร็จสิ้นกระบวนงาน เพื่อน าผลการประเมินมาพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ ให้ดียิ่งข้ึน

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



ข้ันตอน แนวทางปฏิบัติ

เจ้าหน้าที่ ณ ประชาสัมพันธ์

และเจ้าหน้าที่ธรุการ

เจ้าหน้าที่กล่าวทักทายผู้รับบริการดว้ย

ประโยคทักทายดังนี้

“สวัสดีครับ/คะ่ กระผม/ดฉิัน.................ยินดี

ให้บริการครับ/ค่ะ” พร้อมสอบถามความ

ต้องการของผู้รับบริการ “วนันี้มาติดต่อ

หรือต้องการให้ทางส านักคลังช่วยเหลือใน

เรื่องใดครับ/คะ”

เจ้าหน้าที่ประจ า Counter ในแต่ละวัน 

พิจารณาความต้องการของผู้รับบริการ

1. กรณีปัญหาพื้นฐานทั่วไป 

เจ้าหน้าที่ ณ จุดประชาสัมพันธใ์ห้บริการ

เสร็จสิ้น ณ จุดบริการ (One Stop Service) 

ได้แก่ งานอนุมัติการลงทะเบียนในระบบ e-

gp การออกหนังสือรับรองสิทธิบ าเหน็จ

ค้ าประกัน  ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ และข้อ

หารือ ระเบียบการเงินการคลังเบ้ืองต้น

2. กรณีปัญหาเฉพาะดา้นหรือกรณีปัญหา

กฎหมาย ระเบียบการเงินการคลังเชิงลึก

 - เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธก์ดบัตรคิว

เรียกเจ้าหน้าทีผู่้รับผดิชอบแต่ละหน่วยงาน

มาใหค้ าปรึกษา พร้อมเชิญผู้รับบริการ ณ 

ห้องที่ปรึกษา 1 หรือ 2 พร้อมแจ้ง

ผู้รับบริการ “รอเจ้าหน้าที่ซักครูค่่ะ”

รายละเอียดขั้นตอนและแนวทางปฏิบัติของการให้บริการ

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



ข้ันตอน แนวทางปฏิบัติ

- เมื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบมาถึงยังห้องที่

ปรึกษา 1 หรือ 2 กล่าวทักทาย “สวัสดีครับ/ค่ะ 

กระผม/ดิฉัน........ยินดีให้บริการครับ/ค่ะ” พร้อม

ให้บริการตามความต้องการ

- กรณีสามารถด าเนินการแล้วเสร็จตามความ

ต้องการเรียบร้อย เจ้าหน้าที่ขอความกรุณา

ผู้รับบริการกดให้คะแนนความพึงพอใจ ณ จุด

ประชาสัมพันธ์ พร้อมกล่าว”ขอบคุณมากครับ/

ค่ะ หากมีข้อสงสัยหรือปัญหาอยากให้ส านักงาน

คลั งจั งหวัดช่วย เหลือ สามารถ โท รมา

สอบถามหรือมาติดต่อได้อีกนะครับ/คะ”พร้อม

ยกมือไหว้สวัสดี

- กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบ

ถึงความจ าเป็นของปัญหา เช่น ต้องหารือกับ

ส่วนกลางหรือใช้เวลาในการค้นหาข้อมูล ให้

กล่าวว่า “ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหา

เชิงลึกซึ่งจ าเป็นต้องหารือ . . .หรือเป็นปัญหา

เฉพาะด้านเก่ียวกับ.....ต้องใช้ระยะเวลาในการ

ด าเนินการหรือหาข้อมูล คุณสะดวกจะรอหรือ

ให้ติดต่อกลับภายหลังครับ/คะ” หากประสงค์

จะรอ “กรุณารอซักครู่ครับ/ค่ะ ขอเวลาติดต่อ

ผู้เก่ียวข้องก่อนครับ/ค่ะ”

เราจะติดต่อกับไปโดยเร็วครับ/ค่ะ)

มาตรฐานการให้บริการ

ส านักงานคลังจังหวัดล าปาง



มาตรฐานด้านการรับโทรศัพท์

การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากที่สดุ เพื่อให้เกิดทศันคติ

ที่ดตี่อการตดิต่อกับหน่วยงาน โดยหลกัการรับโทรศัพทใ์ห้ประทับใจ มีดังน้ี

1. เตรียมพร้อม เตรียมอุปกรณ์ กระดาษ ปากกา หรือดินสอ ไว้ใกล้มือ พร้อมที่จะจดบันทึก

ช่วยจ าได้ทันที

2. ตอบรับ ตอบรับโดยทันที เร็วที่สุดเทา่ที่จะเร็วได้ ควรจะรับสายก่อนเสียงกริ่งดังครั้งที่สอง

3. แสดงตัว

► การแสดงตัวในการตอบรับจะช่วยให้การสนทนาในการโทรศัพท์        เริ่มต้นด้วยดี และ

ท าให้ประหยัดเวลาดว้ย

► การตอบรับ ควรใช้ถ้อยค าทีสุ่ภาพชัดเจน สมบูรณ์ และเข้าใจง่าย โดยการกล่าวชื่อองคก์ร 

ต าแหน่งหน้าที่ และชื่อผู้รับโทรศัพท์ เพื่อบอกให้ผู้เรียกได้รู้วา่ บัดน้ีเขาได้ต่อโทรศัพท์มาถูกต้อง

หรือไม่ หรือเพื่อเป็นการอ านวย      ความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการในการโทรศัพท์เข้ามาติดต่อ

งาน และเป็นไปตามหลักการรับโทรศัพทท์ี่ดี

► รู้จักควบคมุอารมณ์ อารมณท์ี่ขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่หากเราสามารถที่จะ

ควบคุมได้ ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิด            ความประทับใจได้ไมน่้อย

► รับสายโดยใช้น้ าเสยีงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ทีแ่จ่มใส

แล้ว น้ าเสียงทีใ่ช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างมาก   ในการคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทน

เสียงให้นุ่มนวล ไม่ช้าหรือเร็วเกินไป

4. ต้ังใจฟัง

► ฟังอย่างระมัดระวัง ตัง้ใจและสนใจ เก็บรายละเอียด พร้อมทั้งจุดประสงคใ์นการเรียก 

โดยเรยีกชื่อผู้โทรได้ถูกต้อง

► ระหว่างการรับฟังอยู่นัน้ ไม่ควรนิ่งเงียบเฉย ควรพูดโต้ตอบกลับโดยใช้  ค าสั้น ๆ ที่

เหมาะสม เพื่อแสดงว่าเข้าใจ และก าลังฟังอยู่อย่างตัง้ใจ

มาตรฐานการให้บริการ
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วิธีการ สิ่งที่ควรปฏิบัติ แนวทางการพูด

1. การรับสาย -รับโทรศัพท์ตามมาตรฐาน “ทักทาย+

ชื่อ+เสนอความช่วยเหลือ”

- หากบุคคลที่ปลายสายต้องการจะพูด

ด้วย     ว่างอยู่ ให้โอนสาย      แต่

หากบุคคลที่ปลายสาย/ไม่สะดวกรับสาย 

ให้เสนอให้ความช่วยเหลือ

- “สวัสดีค่ะ/ครับ ส านักงาน

คลังจังหวัดล าปาง ดิฉัน/ผม

.............. รับสาย ยินดีให้บริการ

ค่ะ/ครับ”

- “ขณะนี้ดิฉัน/ผม เรียนสาย

กับใครคะ/ครับ วันนี้คุณ...............

ต้ อ ง ก า ร สอบ ถ าม ข้ อมู ล

เก่ียวกับเรื่องใดคะ/ครับ”

2. การโอนสาย - เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาตปลาย

สายก่อน- เมื่อผู้รับโอนสายควรแจ้งให้

ทราบว่าปลายสายเป็นใครและจะติดต่อ

ธุระเรื่องใด

- “คุณ.................ค่ะ/ครับ ดิฉัน/

ผม จะโอนสายให้คุณ . . . . . . . . . . .

กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/

ครับ”

วิธีการรับโทรศัพทท์ี่ถูกต้อง

มาตรฐานการให้บริการ
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6. บันทึกรายละเอียด

        ก่อนจบการสนทนาควรทบทวนบางตอน เพื่อให้แน่ใจว่าถูกต้อง หากมีบางตอน

ผิด ผู้สนทนาจะได้ช่วยทบทวนแก้ไขได้ เม่ือเสร็จสิ้นการสนทนาให้กล่าวค าสวัสดี

อย่างนุ่มนวล และขอบคุณ พร้อมกล่าวชื่อคู่สนทนาด้วย

7. วางสายอย่างมีมารยาท

 เมื่อการสนทนาส้ินสุดลง ควรจะรอให้ปลายสายเป็นผู้วางสายก่อน และไม่

ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะจะท าให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดี 

การตอบรับโทรศัพท์ไมว่่าจะเป็นกรณีใด เราจะต้องตัดสนิใจท าอยา่งใด อย่าง

หน่ึง ดังต่อไปนี้

5.1 ด าเนินการเอง

5.2 โอนสายให้ผู้อ่ืน

5.3 รับข้อความให้ผู้อ่ืน

5. ตัดสินใจ



มาตรฐานการให้บริการ
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บุคลากรเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุด เพราะองค์กรที่ให้บริการจะเกิดข้ึนไม่ได้หาก

ปราศจากบุคลากรผู้ให้บริการลูกค้า

    โปรแกรมซอฟท์แวร์ เป็นเครื่องมือช่วยในการท างานของพนักงานเจ้าหน้าที่ เช่น 

ค้นหาข้อมูล แสดงข้อมูลเพื่อตอบค าถามลูกค้า โปรแกรมซอฟท์แวร์ สามารถช่วยท างานให้

รวดเร็วและง่าย ในการบริหารจัดการสามารถให้ซอฟท์แวร์ประมวลผล ตามเป้าหมายที่เรา

ตั้งไว้ได้ทันที

     สิ่งที่บอกว่าบุคลากรต้องท างานอะไรบ้างตามข้ันตอน อาจอยู่ในรูปของเอกสาร 

หรือรูปแบบโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ใช้เป็นมาตรฐานการท างานเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงาน เข้าใจ

ตรงกัน และปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน

               วัฒนธรรมการให้บริการ เป็นผลจากการท างานใน S3 ตัวแรก คือ 

Staff  Soffware และ Standard  ทางส านักงานคลังจังหวัดล าปางได้ด าเนินการท างานตาม

แบบ 3S เพื่อเป็นการหล่อหลอมให้เจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานได้เกิดความคุ้นชินและเป็นนิสัย

คล้ายๆ กันทุกคน ย่อมจะท าให้เกิดวัฒนธรรมในองค์กรให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติไปในทิศทาง

เดียวกัน

ปัจจัยความส าเร็จทั้ง 4 ปัจจัยนี้ ต้องหมั่นดูแลและท าให้เกิดการพัฒนางานอย่าง

ต่อเนื่อง ย่อมจะส่งผลให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ Excellence Service ซึ่งจะท าให้ภาพลักษณ์

ขององค์กรเป็นองค์กรที่เป็นเลิศในด้านดารให้บริการ เสียงสะท้อนนี้ต้องเป็นการสะท้อนจาก

บุคคลภายนอก มิใช่เสียงสะท้อนที่พูดกันเองในองคก์ร

มาตรฐานการให้บริการ
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นางสาววาสนา  สมมุติ

คลังจังหวัดล าปาง

นางสาวเยาวรัตน์  สายศรีธิ นักวิชาการคลังช านาญการพิเศษ

นางกัลย์กมล       ใจบุญ     เจา้พนักงานการคลังช านาญงาน

นางสาวธัญจิรา     บุญรักษา   เจ้าพนักงานการคลังปฏิบัติงาน

นางสาวพรทิพย์    ก าลังช่วย เจ้าพนักงานการคลังปฏิบัติการ

มาตรฐานการให้บริการ
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