
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
สำนักงานคลังจังหวัดลำปาง ปฏิบัติงานภายใต้ยุทธศาสตร์ของกรมบัญชีกลาง ที่มุ่งให้บริการ

คำปรึกษาด้านกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับด้านการเงิน การคลัง การพัสดุ รวมถึงการเป็นศูนย์ข้อมูลด้าน
เศรษฐกิจแก่หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชน ในการให้บริการให้คำปรึกษา หน่วยงานมีแนวคิด
การออกแบบการบริการแนวใหม่ภายใต้แนวคิด Excellence Service ที่ยึดผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง เน้นการ
บริการใน 3 มิติ ได้แก่ บุคลากร (People) สถานที่และสิ่งแวดล้อม (Place) กระบวนการในการให้บริการ 
(Process) รวมถึงการนำเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใช้ เพื่อให้สามารถให้บริการหลากหลายรูปแบบ 
เน้นการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและผู้รับบริการ การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่าง
แท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่เป็นเลิศ 

ในปี พ.ศ. 2563 สำนักงานคลังจังหวัดได้ผ่านการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์
ราชการสะดวก ประจำปี พ.ศ. 2563 ระดับก้าวหน้า (สีเงิน) อย่างไรก็ตาม สำนักงานคลังจังหวัดลำปางยังคง
มุ่งม่ันพัฒนาในการให้บริการคำปรึกษาด้านกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับด้านการเงิน การคลัง การพัสดุ รวมถึง
การเป็นศูนย์ข้อมูลด้านเศรษฐกิจแก่หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชน แบบเรียลไทม์ ตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้ทุกท่ี ทุกเวลา ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ มี
ความเชื่อมั่น และเป็นการยกระดับการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดลำปางสู่ความเป็นเลิศภายใต้
เป้าหมายการดำเนินงาน “รวดเร็ว ฉับไว ด้วยหัวใจบริการ” จึงได้มีการปรับปรุงคู่มือมาตรฐานการให้บริการ
ของสำนักงานคลังจังหวัดลำปางให้มีความทันต่อเหตุการณ์ปัจจุบัน  

สำนักงานคลังจังหวัดลำปาง หวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือมาตรฐานการให้บริการของสำนักงาน
คลังจังหวัดลำปาง ฉบับปรับปรุง” จะเป็นประโยชน์และเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการบริการแก่
บุคลากรของหน่วยงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน แสดงถึงความเป็นมาตรฐานสู่ความเป็นเลิศ รวมทั้งสร้าง
ความประทับใจให้ผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ ส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดี และความเชื่อมั่นของผู้รับบริการที่มีต่อ
สำนักงานคลังจังหวัดลำปาง 

 
สำนักงานคลังจังหวัดลำปาง 

                ธันวาคม  2565 
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 ผู้รับบริการสามารถเดินทางเข้าถึงหน่วยงานได้อย่างสะดวก เช่น มีระบบการขนส่ง

สาธารณะ เป็นต้น 

 มีป้าย/สัญลักษณ์ บอกทิศทางหรือตำแหน่งในการเข้าถึงหน่วยงานได้อย่างสะดวก

และชัดเจน 

 มีการออกแบบสถานที่โดยคำนึงถึงผู้พิการ สตรีมีครรภ์ และผู้สูงอายุ ให้ได้รับ

บริการได้อย่างสะดวก 

 สถานที่มีความโล่ง โปร่ง ไม่แออัด อากาศถ่ายเทได้สะดวก 

 มีขนาดและพื้นที่ใช้งานสะดวกต่อการเอื้อมจับ มีพื้นที่ว่างด้านข้างสำหรับการ

เคลื่อนไหวร่างกายที่สบาย และมีการจัดวางเอกสารให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

 ในจุดสำคัญหรืออันตราย ต้องจัดให้มีป้าย/สัญลักษณ์ ให้เห็นได้อย่างชัดเจน เช่น 

แถบเตือนให้ระมัดระวังบริเวณจุดต่างระดับ เป็นต้น 

 มีแสงสว่างเพียงพอ ไม่ทำให้เกิดอันตราย และไม่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 

 จัดสิ่งอำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ เช่น น้ำดื่ม เก้าอ้ีพักรอ เป็นต้น 

 มีห้องน้ำสะอาด ถูกสุขลักษณะ  

 มีจุดแรกรับ คัดกรองผู้รับบริการ ให้คำแนะนำในการขอรับบริการ จัดเตรียม

เอกสาร กรอกแบบฟอร์ม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ และลดระยะเวลารอคอย 

 มีจุดสำหรับประเมินความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการ โดยคำนึงถึงความสะดวกต่อ

ผู้รับบริการ 

 มีการกำหนดเขตปลอดบุหรี่  

 มีการดำเนินการ เพื ่อลดความเสี ่ยงจากการแพร่กระจายของเชื ้อโรค ให้กับ

ผู้รับบริการ และเจ้าหน้าที่ให้บริการ เช่น จัดอุปกรณ์ทำความสะอาด การเว้นระยะห่างทางสังคม เป็นต้น 

 มีภูมิทัศน์ที่เอื้ออำนวยต่อการพักผ่อนหย่อนใจของผู้รับบริการ มีอุปกรณ์อำนวย

ความสะดวก หรือบริการ เพื่อให้คนพิการสามารถเข้าถึง เช่น ที่จอดรถสำหรับคนพิการ ทางลาด สถานที่

ติดต่อหรือประชาสัมพันธ์สำหรับคนพิการ ป้ายแสดงอุปกรณ์หรือสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับคนพิการ 

เป็นต้น (ตามกฎกระทรวงกำหนดลักษณะหรือการจัดให้มีอุปกรณ์อำนวยความสะดวกหรือบริการในอาคาร

สถานที่หรือบริการสาธารณะอื่น เพื่อให้คนพิการสามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์ได้ พ.ศ. 2555 ณ วันที่ 26 

ธ.ค. 2555) 
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 มีการจัดการขยะอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การคัดแยกขยะ การลดขยะ กิจกรรม

เพ่ือการจัดการขยะอย่างยั่งยืน เป็นต้น 

 ส่งเสริมการใช้พลังงานสีเขียวหรือพลังงานทดแทน เช่น การลดใช้พลังงานไฟฟ้า 

ปิดไฟเมื่อไม่ใช้งาน เป็นต้น 

 

 

2.1 มาตรฐานการให้บริการพื้นฐาน 
▪ ให้บริการแก่ผู้มารับบริการทุกคนด้วยความเป็นธรรม เสมอภาคเท่าเทียมกันและ

เป็นไปตามลำดับ ก่อน – หลัง รวดเร็ว ทันเวลา และประทับใจ 

▪ ปฏิบัติงานเต็มเวลาราชการ อำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ  

▪ มีการให้บริการทีค่รอบคลุม ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ เช่น วันและเวลา

เปิดให้บริการ สถานที่ให้บริการ การเข้าถึงจุดบริการ สิ่งอำนวยความสะดวกที่สำคัญ และการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร

เกี่ยวกับการให้บริการ โดยจะต้องมีการสำรวจ เพื่อให้ทราบความต้องการ และ/หรือ ปัญหาในการให้บริการ เพ่ือ

นำมาออกแบบการให้บริการและแก้ไขปัญหาการให้บริการ อย่างน้อยทุก ๆ 2 ปีงบประมาณ 

▪ มีการให้บริการ ณ สำนักงานที่ครอบคลุมถึงงานให้บริการตามภารกิจของหน่วยงาน 

บริการข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงาน และด้านการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และไม่ร้องขอสำเนา

บัตรประชาชนและสำเนาทะเบียนบ้าน โดยพิจารณาตามมาตรฐานการให้บริการของกรมบัญชีกลาง หรือ

พิจารณาตามระเบียบ กฎหมาย หรือตามท่ีมาตรฐานอ่ืนกำหนดไว้ 

▪ มีลำดับขั้นตอนการบริการที่ง่ายต่อการให้บริการและรับบริการ เพ่ือให้ประชาชนไม่
ต้องรอคอยรับบริการนาน 

▪ มีการกำหนดผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงาน/เจ้าของงาน เบอร์โทรติดต่อ และช่องทาง
การติดต่อไว้อย่างชัดเจน 

▪ มีแผนการบริหารความต่อเนื่องในการให้บริการกรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ 

มีการจัดเตรียมทรัพยากรที่สำคัญ เช่น สถานที่ให้บริการสำรอง บุคลากร ข้อมูลสารสนเทศคู่ค้าหรือผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เป็นต้น และมีการฝึกซ้อมตามแผนอย่างต่อเนื่อง 

▪ มีการให้บริการที ่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีคู ่มือการปฏิบัติงานสำหรับ

เจ้าหน้าที่ที่ครอบคลุม ถูกต้อง ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน ทันสมัย สืบค้นได้ง่าย และทบทวนปรับปรุงให้
ทันสมัยอยู่เสมอ เช่น คู่มือการปฏิบัติงาน คู่มือการให้บริการที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน คู่มือสำหรับการ
จัดการข้อร้องเรียน เป็นต้น 
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▪ มีระบบการแจ้งเตือนการให้บริการ  และระบบการติดตามสถานะผู ้รับบริการ 
หลากหลายช่องทาง ทั้งช่องทางปกติ และช่องทางดิจิทัล  

▪ อำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ โดยมีระบบการให้บริการแบบออนไลน์ การยื่น

คำขอผ่านแบบฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ (e-Form) และแนบเอกสารที่เกี ่ยวข้องได้ เช่น การยื่นขออนุมัติการ
ลงทะเบียนผู้ค้ากับภาครัฐ ผ่านระบบการจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐด้วยอิเล็กทรอนิกส์ (e-GP) เป็นต้น กรณีการใช้
บริการครั้งถัดไป ข้อมูลที่ผู้รับบริการเคยกรอกไปแล้วตามข้างต้น ไม่ต้องกรอกซ้ำอีก ซึ่งต้องเป็นการให้บริการ
แบบ Fully digital (ผู้รับบริการไม่ต้องเดินทางมายังสำนักงาน) 

▪ จัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ำเสมอ และต้องมีคะแนน

ความพึงพอใจไม่น้อยกว่าร้อยละ ๘๐  

▪ มีการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการ

จัดการข้อร้องเรียน มีแนวทางปฏิบัติเมื่อเกิดเรื่องร้องเรียน มีกลไกการรับฟังและตอบสนองข้อร้องเรียน มี

ช่องทางรับฟังเรื่องร้องเรียนที่หลากหลายครอบคลุมทุกกลุ่มผู้รับบริการ รวมถึงอาจมีการลงพื้นที่เพื่อรับฟัง

ปัญหา การสร้างความรู้ความเข้าใจแก่ผู้เกี่ยวข้องในประเด็นสำคัญ เพื่อลดโอกาสการเกิดข้อร้องเรียน และ

กำหนดผู้รับผิดชอบในการรับฟังข้อร้องเรียน 

▪ มีการพัฒนาเพิ่มช่องทางการให้บริการ การให้คำปรึกษา รวมทั้งช่องทางการรับเรื ่อง

ร้องเรียน ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ มีความทันสมัย ผู้รับบริการทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงการ

บริการได้อย่างสะดวก 

▪ มีการค้นหาปัญหา/อุปสรรคของการให้บริการที่เกิดขึ้นและคาดว่าจะเกิดขึ้น และ

นำไปแก้ไขปรับปรุงให้การบริการดียิ่งขึ้น มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกี่ยวกับปัญหาในการปฏิบัติงาน และการ

ปรับปรุงงาน รวมถึงการร่วมกันทบทวนระบบงานเพ่ือออกแบบงานใหม่/สร้างนวัตกรรมในการให้บริการ และ

นำมาใช้จริงจนเกิดผลการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม 

▪ มีการบูรณาการการทำงานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยมีการเชื่อมโยงข้อมูล

ระหว่างหน่วยงาน เพื่อลดความซ้ำซ้อนและความผิดพลาดในการกรอกข้อมูล และเป็นประโยชน์ในการ

ให้บริการ 

▪ มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบ Call center ตลอดจนกำหนดมาตรฐานและ

พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง สามารถประสานส่งต่อเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง มีระบบเก็บข้อมูลผู้รับบริการ 

มีการจัดทำฐานข้อมูลผู้รับบริการและปรับปรุงให้เป็นปัจจุบัน 

▪ มีการสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับแผนการบริหารความต่อเนื่อง และสื่อสารข้อมูลที่

เกี่ยวข้องให้เจ้าหน้าที่ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบ และมีการทบทวนแผนการบริหารความ

ต่อเนื่องของหน่วยงานให้เป็นปัจจุบัน 
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2.2 มาตรฐานการต้อนรับและการให้บริการแก่ผู้รับบริการโดยตรง 
2.2.1 มาตรฐานการต้อนรับและการให้บริการแก่ผู้รับบริการโดยตรง 

➢ มองสบตา ยิ้ม ให้การต้อนรับผู้รับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี กล่าวปราศรัย

ทักทายผู้มารับบริการก่อนเสมอ “สวัสดีครับ/ค่ะ” 

➢ สอบถามความต้องการของผู้รับบริการ โดยใช้คำพูดท่ีสุภาพให้เกียรติผู้รับบริการ 

➢ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ถูกกาลเทศะ และแต่งกายตามที่สำนักงานประกาศ 

➢ ไม่ละเลยหรือทำท่าทีเมินเฉยต่อผู้รับบริการทุกระดับ 

➢ อำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 

➢ ดำเนินการแก้ไขปัญหาที่อาจเกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 

➢ ถ้าหากมีผู้รับบริการจำนวนมาก ทำให้การบริการได้ล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดต้อง

กล่าวคำขอโทษ 

➢ หากดำเนินการไม่ได้ ต้องชี้แจงให้ผู้รับบริการทราบด้วยวาจาที่สุภาพ 

➢ ขอรับการประเมินผลการผู้รับบริการ หลังจากให้บริการเสร็จในแต่ละครั้ง 

 

2.2.2 หน้าที่รับผิดชอบ และการดำเนินการ ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

เจ้าหน้าที่ของสำนักงานคลังจังหวัดที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบดำเนินการ ดังนี้ 

4.1 เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ กล่าวต้อนรับผู้รับบริการ และสอบถาม วิเคราะห์และจำแนก 
ความต้องการของผู้รับบริการ โดยให้บริการแยกเป็นแต่ละกรณีดังนี้ 

 - กรณีท่ัวไป (One Stop Service) จะให้บริการคำปรึกษาและข้อมูลตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ ณ จุดประชาสัมพันธ์ ภายหลังจากเสร็จสิ้นการให้บริการ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์จะสอบถามความ
ต้องการเพ่ิมเติม (ถ้ามี) ให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ และบันทึกข้อมูลการให้บริการ 

 - กรณีปัญหาเฉพาะด้าน จะเชิญผู้รับบริการไปห้องระบบปฏิบัติการ เพื่อพบเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ กรณีปัญหาเฉพาะด้านตามความต้องการของผู้รับบริการ 

 - กรณีปัญหาเชิงลึก จะเชิญผู้รับบริการไปห้องให้คำปรึกษาและเชิญผู้เชี่ยวชาญที่รับผิดชอบ
งานเฉพาะด้านตามความต้องการของผู้รับบริการมาให้บริการ ณ ห้องให้คำปรึกษา 

4.2 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเฉพาะด้าน กล่าวต้อนรับและแนะนำตัวต่อผู้รับบริการ 
และให้บริการคำปรึกษาระบบงานเชิงเทคนิค และข้อมูลอื ่นตามความต้องการของผู้รับบริการ ณ ห้อง
ระบบปฏิบัติการ ภายหลังจากเสร็จสิ้นการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดังกล่าวจะสอบถามความต้องการ
เพ่ิมเติม (ถ้ามี) ให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ และบันทึกข้อมูลการให้บริการ 
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4.3 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเชิงลึก กล่าวต้อนรับและแนะนำตัวต่อผู้รับบริการ และ
ให้บริการคำปรึกษากรณีปัญหาที่มีความยุ่งยาก ซับซ้อน หรือมีรายละเอียดมาก หรือข้อมูลอื่นตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ ณ ห้องให้คำปรึกษา ภายหลังจากเสร็จสิ้นการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดังกล่าว
จะสอบถามความต้องการเพิ่มเติม (ถ้ามี) ให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ และบันทึกข้อมูลการให้บริการ 

4.๔  เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป จัดเก็บข้อมูลสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และสรุปผลการให้บริการในแต่ละวัน พร้อมทั ้งสรุปการตอบข้อหารือและจัดทำเป็น FAQ เพื ่อเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์ 

 

2.2.3 ขั้นตอนการให้บริการ 

การให้บริการให้คำปรึกษา/การให้ข้อมูล ณ สำนักงานคลังจังหวัดลำปาง 

 



คู่มือมาตรฐานการใหบ้ริการทีเ่ป็นเลิศ ฉบบัปรบัปรุง 2565 9 

 

ขั้นตอนที่ 1 ต้อนรับ สอบถาม วิเคราะห์ และจำแนกความต้องการ ภายใน 3 นาที 

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ กล่าวต้อนรับผู้รับบริการอย่างมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีและกล่าวแนะนำ
ตนเองกับผู้รับบริการ พร้อมทั้งสอบถาม วิเคราะห์ และจำแนกความต้องการของผู้รับบริการว่าอยู่ในกรณีทั่วไป          
กรณีปัญหาเฉพาะด้าน หรือกรณีปัญหาเชิงลึก และส่งเรื่องให้เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องดังนี้ 
 กรณีท ั ่วไป (One Stop Service) งานบริการที ่สามารถดำเนินการให้เสร ็จสิ ้น ณ จุด
ประชาสัมพันธ์ ให้รับบริการ ณ จุดประชาสัมพันธ์ 
 กรณีปัญหาเฉพาะด้าน งานบริการที ่เกี ่ยวกับการปฏิบัติงานในเชิงเทคนิคหรือ
ระบบงานเฉพาะด้าน ให้เชิญรับบริการ ณ ห้องระบบปฏิบัติการ 
 กรณีปัญหาเชิงลึก งานบริการที ่ต้องให้ผู้ เชี ่ยวชาญเฉพาะด้านให้คำปรึกษาหรือ
ดำเนินการ กรณีปัญหาข้อหารือที่มีความยุ่งยาก ซับซ้อน หรือมีรายละเอียดมาก ให้เชิญรับบริการ ณ ห้องให้
คำปรึกษา 
 

ขั้นตอนที่ 2 การให้บริการคำปรึกษาและข้อมูล ภายในเวลาที่กำหนด 
กรณีท่ัวไป (One Stop Service) เจ้าหน้าทีป่ระชาสัมพันธ์ ดำเนินการดังนี้ ภายใน 30 นาท ี
• แนะนำสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีมีไว้บริการ 
• อธิบายขั้นตอนการให้บริการตามประเด็นที่ขอรับบริการ 
• ให้บริการตามความต้องการ โดยจำแนกเป็น 2 ประเภท 

- ให้คำปรึกษา เช่น กฎหมาย/ระเบียบ/แนวปฏิบัติเบื้องต้นทั่วไป เป็นต้น 
- ให้ข้อมูล เช่น งานอนุมัติการลงทะเบียนผู้ใช้งานในระบบ e-GP การออกหนังสือ

รับรองสิทธิในบำเหน็จตกทอดเพื่อใช้เป็นหลักทรัพย์ประกันการกู้เงิน การให้ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ/ข้อมูล                  
ตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม เป็นต้น 

• เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการแล้ว ให้แจ้งผลการดำเนินการให้แก่ผู ้รับบริการทราบ           
พร้อมทั้งสอบถามความต้องการบริการเพ่ิมเติม ถ้ามี ให้ดำเนินการให้บริการเพ่ิมเติมตามความต้องการ ถ้าไม่มี          
ให้แนะนำช่องทางการติดต่อสื่อสารของสำนักงานคลังจังหวัดเพิ่มเติม และเชิญผู้รับบริการประเมินผลความพึง
พอใจในการให้บริการ โดยสามารถประเมินการให้บริการในระบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือประเมินการให้บริการ
ผ่านการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ หรือวิธีการอ่ืนที่เหมาะสม 

• บันทึกการให้บริการตามแบบฟอร์มที่กำหนด และสรุปการตอบข้อหารือเพื่อจัดทำ
เป็น FAQ รายเดือน พร้อมทั้งจัดส่งให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 
 กรณีปัญหาเฉพาะด้าน เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการดังนี้ ภายในเวลาที่กำหนด 

๑) เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ ภายใน 1 - 3 นาท ี
• เชิญผู้รับบริการไป ณ ห้องระบบปฏิบัติการ และแนะนำสิ่งอำนวยความสะดวก        

ที่มีไว้บริการ  
• แจ้งความต้องการของผู้รับบริการให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเฉพาะ

ด้านตามความต้องการของผู้รับบริการทราบ เพ่ือเชิญมาให้บริการ ณ ห้องระบบปฏิบัติการ  
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๒) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเฉพาะด้าน ปัญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติงานในเชิง
เทคนิคหรือระบบงานเฉพาะด้าน เช่น การปฏิบัติงานในระบบ GFMIS การปฏิบัติงานในระบบ e-GP เป็นต้น  

• กล่าวต้อนรับผู้รับบริการอย่างมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีและกล่าวแนะนำตนเองกับ
ผู้รับบริการ 

• อธิบายขั้นตอนการให้บริการตามประเด็นที่ขอรับบริการ 
• ศึกษาและวิเคราะห์ความต้องการ พร้อมทั้งให้บริการ โดยจำแนกเป็น 2 กรณี 

- กรณีปกติ เป็นกรณีท่ีเจ้าหน้าที่ฯ สามารถให้บริการได้แล้วเสร็จตามความต้องการ           
ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการตามความต้องการนั้น 

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องรับประเด็นปัญหาไว้ เพื่อดำเนินการหาข้อมูล
เพิ่มเติม เช่น ต้องหารือกรมบัญชีกลางส่วนกลาง ต้องใช้เวลาดำเนินการหรือหาข้อมูลจากแหล่งอื่นๆ เป็ นต้น 
ให้เจ้าหน้าที่ฯแจ้งให้ผู้รับบริการทราบถึงความจำเป็นของปัญหาที่ต้องหาข้อมูลเพ่ิมเติม และสอบถามว่า ประสงค์
จะรอการบริการ หรือจะให้ติดต่อกลับผู้บริการ โดยให้แจ้งเวลารอการให้บริการด้วย แล้วจึงดำเนินการตาม
ความต้องการนั้น 

• เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการแล้ว ให้แจ้งผลการดำเนินการให้แก่ผู้รับบริการทราบ           
พร้อมทั้งสอบถามความต้องการบริการเพ่ิมเติม ถ้ามี ให้ดำเนินการให้บริการเพ่ิมเติมตามความต้องการ ถ้าไม่มี          
ให้แนะนำช่องทางการติดต่อสื่อสารของสำนักงานคลังจังหวัดเพิ่มเติม และเชิญผู้รับบริการประเมินผลความพึง
พอใจในการให้บริการ โดยสามารถประเมินการให้บริการในระบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือประเมินการให้บริการ
ผ่านการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ หรือวิธีการอ่ืนที่เหมาะสม 

• บันทึกการให้บริการตามแบบฟอร์มที่กำหนด และสรุปการตอบข้อหารือเพ่ือจัดทำ
เป็น FAQ รายเดือน พร้อมทั้งจัดส่งให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 

ระยะเวลาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเฉพาะด้าน กรณี
ปกติ ภายใน 30 นาที กรณีซับซ้อน ภายใน 60 นาที (รอบริการ) หรือภายใน 1 วัน (ติดต่อกลับ) 

กรณีปัญหาเชิงลึก เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการดังนี้ ภายในเวลาที่กำหนด 
๑) เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ ภายใน 1 - 3 นาท ี

• เชิญผู้รับบริการไป ณ ห้องให้คำปรึกษา และแนะนำสิ่งอำนวยความสะดวก              
ที่มีไว้บริการ  

• แจ้งความต้องการของผู้รับบริการให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเชิงลึก
ตามความต้องการของผู้รับบริการทราบ เพ่ือเชิญมาให้บริการ ณ ห้องให้คำปรึกษา  

๒) เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบกรณีปัญหาเชิงลึก ปัญหาที่มีความยุ่งยาก ซับซ้อน หรือ          
มีรายละเอียดมาก เช่น การปฏิบัติงานตามกฎหมายการจัดซื้อจัดจ้าง/ค่ารักษาพยาบาล/ค่าเช่าบ้าน เป็นต้น 

• กล่าวต้อนรับผู้รับบริการอย่างมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีและกล่าวแนะนำตนเองกับ
ผู้รับบริการ 

• อธิบายขั้นตอนการให้บริการตามประเด็นที่ขอรับบริการ 
 
 
 
 



คู่มือมาตรฐานการใหบ้ริการทีเ่ป็นเลิศ ฉบบัปรบัปรุง 2565 11 

 

• ศึกษาและวิเคราะห์ความต้องการ พร้อมทั้งให้บริการ โดยจำแนกเป็น 2 กรณี 
- กรณีปกติ เป็นกรณีท่ีเจ้าหน้าที่ฯ สามารถให้บริการได้แล้วเสร็จตามความต้องการ           

ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการตามความต้องการนั้น 
- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องรับประเด็นปัญหาไว้ เพื่อดำเนินการหาข้อมูล

เพิ่มเติม เช่น ต้องหารือกรมบัญชีกลางส่วนกลาง ต้องใช้เวลาดำเนินการหรือหาข้อมูลจากแหล่งอื่นๆ เป็นต้น 
ให้เจ้าหน้าที่ฯแจ้งให้ผู้รับบริการทราบถึงความจำเป็นของปัญหาที่ต้องหาข้อมูลเพ่ิมเติม และสอบถามว่า ประสงค์
จะรอการบริการ หรือจะให้ติดต่อกลับผู้บริการ โดยให้แจ้งเวลารอการให้บริการด้วย แล้วจึงดำเนินการตาม
ความต้องการนั้น 

• เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการแล้ว ให้แจ้งผลการดำเนินการให้แก่ผู้รับบริการทราบ           
พร้อมทั้งสอบถามความต้องการบริการเพ่ิมเติม ถ้ามี ให้ดำเนินการให้บริการเพ่ิมเติมตามความต้องการ ถ้าไม่มี          
ให้แนะนำช่องทางการติดต่อสื่อสารของสำนักงานคลังจังหวัดเพิ่มเติม และเชิญผู้รับบริการประเมินผลความพึง
พอใจในการให้บริการ โดยสามารถประเมินการให้บริการในระบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือประเมินการให้บริการ
ผ่านการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ หรือวิธีการอ่ืนที่เหมาะสม 

• บันทึกการให้บริการตามแบบฟอร์มที่กำหนด และสรุปการตอบข้อหารือเพ่ือจัดทำ
เป็น FAQ รายเดือน พร้อมทั้งจัดส่งให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 

ระยะเวลาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบกรณีปัญหาเชิงลึก กรณีปกติ 
ภายใน 30 นาที กรณีซับซ้อน ภายใน 60 นาที (รอบริการ) หรือภายใน 1 วัน (ติดต่อกลับ) 
 

ขั้นตอนที่ 3 การจัดเก็บและสรุปผลข้อมูลความพึงพอใจและการให้บริการ  เป็นประจำทุกเดือน 
ภายใน 5 วันทำการ นับตั้งแต่วันสุดท้ายของเดือน  

เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป ดำเนินการดังนี้ 
• จัดเก็บข้อมูลการให้บริการของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ณ จุดให้บริการในแต่ละกรณี 

และสรุปผลการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดเสนอคลังจังหวัดเป็นประจำทุกเดือน พร้อมทั้งสรุปการตอบ
ข้อหารือและจัดทำเป็น FAQ เพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ผ่านทุกช่องทางการติดต่อสื่อสารของสำนักงานคลัง
จังหวัดเป็นรายเดือนจัดเก็บข้อมูลผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อผลการให้บริการของ
สำนักงานคลังจังหวัดในแต่ละจุดให้บริการ และสรุปผลการประเมินความพึงพอใจภาพรวมของสำนักงาน         
คลังจังหวัดเสนอคลังจังหวัดเป็นประจำทุกเดือน 
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ขั้นตอนการให้บริการอนุมัติตามคำขอ/การให้ข้อมูลของสำนักงานคลังจังหวัด  
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2.2.4 แนวทางปฏิบัติในการต้อนรับและการให้บริการแก่ผู้รับบริการโดยตรง 

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
เจ้าหน้าที่ ณ ประชาสัมพันธ์ 
 และเจ้าหน้าที่ธุรการ 

เจ้าหน้าที่กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยประโยคทักทายดังนี้ 
“สวัสดีครับ/ค่ะ กระผม/ดิฉัน.................ยินดีให้บริการครับ/ค่ะ” 
พร้อมสอบถามความต้องการของผู้รับบริการ “วันนี้มาติดต่อหรือ
ต้องการให้ทางสำนักคลังช่วยเหลือในเรื่องใดครับ/คะ” 

เจ้าหน้าที่ประจำ Counter 
ในแต่ละวัน พิจารณาความ
ต้องการของผู้รับบริการ 
 
 
     
 
 

1. กรณีปัญหาพื้นฐานทั่วไป   
เจ้าหน้าที่ ณ จุดประชาสัมพันธ์ให้บริการเสร็จสิ้น ณ จุดบริการ 

(One Stop Service) ได้แก่ งานอนุมัติการลงทะเบียนในระบบ e-
GP การออกหนังสือรับรองสิทธิบำเหน็จค้ำประกัน ข้อมูลด้าน
เศรษฐกิจ และข้อหารือ ระเบียบการเงินการคลังเบื้องต้น 
2. กรณีปัญหาเฉพาะด้านหรือกรณีปัญหากฎหมาย ระเบียบ
การเงินการคลังเชิงลึก 
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ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
 • เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์กดบัตรคิวเรียกเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบแต่ละหน่วยงานมาให้คำปรึกษา พร้อมเชิญผู้รับบริการ 
ณ ห้องท่ีปรึกษา พร้อมแจ้งผู้รับบริการ “รอเจ้าหน้าที่ซักครู่ค่ะ” 

• เมื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบมาถึงยังห้องที่ปรึกษา กล่าว
ทักทาย “สวัสดีครับ/ค่ะ กระผม/ดิฉัน........ยินดีให้บริการครับ/
ค่ะ” พร้อมให้บริการตามความต้องการ 

• กรณีสามารถดำเนินการแล้วเสร็จตามความต้องการ
เรียบร้อย เจ้าหน้าที่ขอความกรุณาผู้รับบริการกดให้คะแนนความพึง
พอใจ ณ จุดประชาสัมพันธ์ พร้อมกล่าว “ขอบคุณมากครับ/ค่ะ 
หากมีข้อสงสัยหรือปัญหาอยากให้สำนักงานคลังจังหวัดช่วยเหลือ 
สามารถโทรมาสอบถามหรือมาติดต่อได้อีกนะครับ/คะ” พร้อมยก
มือไหว้สวัสดี 

• กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบถึงความ
จำเป็นของปัญหา เช่น ต้องหารือกับส่วนกลางหรือใช้เวลาในการ
ค้นหาข้อมูล ให้กล่าวว่า “ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหาเชิง
ลึกซึ่งจำเป็นต้องหารือ...หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับ.....
ต้องใช้ระยะเวลาในการดำเนนิการหรือหาข้อมูล คุณสะดวกจะรอ
หรือให้ติดต่อกลับภายหลังครับ/คะ” หากประสงค์จะรอ “กรุณา
รอซักครู่ครับ/ค่ะ ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนครับ/ค่ะ 
เราจะติดต่อกับไปโดยเร็วครับ/ค่ะ” 

 

2.3 มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 
2.3.1 มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 

 เตรียมอุปกรณ์ กระดาษ ปากกา หรือดินสอ ไว้ใกล้มือ พร้อมที่จะจดบันทึกช่วยจำ

ได้ทันท ี

 รับโทรศัพท์ทันทีเมื่อได้ยินเสียงเรียก หากมีเหตุผลจำเป็นต้องรับโทรศัพท์ให้เสียง

กริ่งดังไม่เกิน 2 ครั้ง 

 กล่าวคำทักทาย และหากรับโทรศัพท์ช้า ต้องกล่าวขอโทษที่รับช้า 

 การแสดงตัวในการตอบรับจะช่วยให้การสนทนาในการโทรศัพท์เริ่มต้นด้วยดี และ
ทำให้ประหยัดเวลาด้วย 
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 การตอบรับ ควรใช้ถ้อยคำที่สุภาพชัดเจน สมบูรณ์ และเข้าใจง่าย โดยการกล่าวชื่อ
องค์กร ตำแหน่งหน้าที่ และชื่อผู้รับโทรศัพท์ เพ่ือบอกให้ผู้เรียกได้รู้ว่า บัดนี้เขาได้ต่อโทรศัพท์มาถูกต้องหรือไม่ 
หรือเพื่อเป็นการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู ้รับบริการในการโทรศัพท์เข้ามาติ ดต่องาน และเป็นไปตาม
หลักการรับโทรศัพท์ที่ด ี

 รู้จักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ที่ขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่หากเราสามารถที่
จะควบคุมได้ ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจได้ไม่น้อย 

 รับสายโดยใช้น้ำเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้ วยอารมณ์ที่
แจ่มใสแล้ว น้ำเสียงที่ใช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจำเป็นอย่างมากในการคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล 
ไม่ช้าหรือเร็วเกินไป 

 ฟังอย่างระมัดระวัง ตั้งใจและสนใจ เก็บรายละเอียด พร้อมทั้งจุดประสงค์ในการ
เรียก โดยเรียกชื่อผู้โทรได้ถูกต้อง 

 ระหว่างการรับฟังอยู่นั้น ไม่ควรนิ่งเงียบเฉย ควรพูดโต้ตอบกลับโดยใช้คำสั้น ๆ ที่
เหมาะสม เพ่ือแสดงว่าเข้าใจ และกำลังฟังอยู่อย่างตั้งใจ 

 เมื่อผู้รับบริการแจ้งความประสงค์แล้ว ให้ผู้รับโทรศัพท์ดำเนินการอย่างรอบคอบ 

และรวดเร็ว 

 การตอบรับโทรศัพท์ไม่ว่าจะเป็นกรณีใด เราจะต้องตัดสินใจทำอย่างใด อย่างหนึ่ง ดังต่อไปนี้ 

- ดำเนินการเอง       
- โอนสายให้ผู้อ่ืน 
- รับข้อความให้ผู้อื่น 

 กรณีที่ต้องให้ผู้รับบริการรอสายหรือต้องโอนสายให้แก่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ต้อง

แจ้งให้ผู้รับบริการทราบก่อน 

 ควรบันทึกรายละเอียด ก่อนจบการสนทนา ควรทบทวนบางตอน เพื่อให้แน่ใจว่า
ถูกต้อง หากมีบางตอนผิด ผู้สนทนาจะได้ช่วยทบทวนแก้ไขได้ เมื่อเสร็จสิ้นการสนทนาให้กล่าวคำสวัสดีอย่าง
นุ่มนวล และขอบคุณ พร้อมกล่าวชื่อคู่สนทนาด้วย 

 กรณีที่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องไม่อยู่ หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์

สอบถามรายละเอียดจากผู้ที ่โทรเข้ามา เช่น ชื่อ เบอร์ติดต่อกลับ เรื ่องที่ต้องการจะติดต่อ เพื่อแจ้งให้

เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องทราบ 

 กล่าวคำ “ขอบคุณที่ใช้บริการครับ/ค่ะ” 

 เมื่อการสนทนาสิ้นสุดลง ควรจะรอให้ปลายสายเป็นผู้วางสายก่อน และไม่ควรเผลอ

วางโทรศัพท์แรง เพราะจะทำให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดี 
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2.3.2 แนวทางปฏิบัติในการรับโทรศัพท์ที่ถูกต้อง 

วิธีการ สิ่งท่ีควรปฏิบัติ แนวทางการพูด 

การรับสาย 

 

 

 

 

- รับโทรศัพท์ตามมาตรฐาน 

“ทักทาย+ชื่อ+เสนอความ

ช่วยเหลือ” 

- หากบุคคลที่ปลายสายต้องการจะ

พูดด้วย     ว่างอยู่ ให้โอนสาย      

แต่หากบุคคลที่ปลายสาย/ไม่

สะดวกรับสาย ให้เสนอให้ความ

ช่วยเหลือ 

- “สวัสดีค่ะ/ครับ สำนักงานคลัง

จังหวัดลำปาง ดิฉัน/ผม.............. 

รับสาย ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ” 

- “ขณะนี้ดิฉัน/ผม เรียนสายกับใคร

คะ/ครับ วันนี้คุณ...............ตอ้งการ

สอบถามข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องใดคะ/

ครับ” 

การโอนสาย - เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาต

ปลายสายก่อน- เมื่อผู้รับโอนสาย

ควรแจ้งให้ทราบว่าปลายสายเป็น

ใครและจะติดต่อธุระเรื่องใด 

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

จะโอนสายให้คุณ...........กรุณาถือ

สายรอสักครู่นะคะ/ครับ” 

 

 
 จัดสรรบุคลากรอย่างเพียงพอ และเหมาะสม ทั้งการให้บริการในช่วงปกติ ช่วงพัก

ทานอาหาร หรือช่วงเวลาที่มีผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการมาก 

 มีการเพิ่มศักยภาพและทักษะในการปฏิบัติงานที่จำเป็นและทันสมัยให้กับเจ้าหน้าที่

อย่างต่อเนื่อง เช่น จัดฝึกอบรม สัมมนา ศึกษาดูงาน เป็นต้น เพ่ือให้เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง 

รวดเร็ว และมีจิตบริการ 

 เจ้าหน้าที่มีทักษะในการให้บริการ สามารถตอบคำถามพื้นฐานให้กับผู้รับบริการได้  

เช่น สามารถแก้ไขและรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ มีการสื่อสารและช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต 

และริเริ่มพัฒนาการให้บริการจนเกิดความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 

 เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐานที่กำหนด ในทุกช่องทางของการให้บริการ 

ทั้งช่องทางปกติ และระบบออนไลน์ และมีการปรับปรุง/พัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ทันต่อเหตุการณ์ 

ทันสมัย โดยเฉพาะระบบออนไลน์ 
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➢ มีระบบจัดเก็บข้อมูลต่าง ๆ  เพื ่อส่งให้ส่วนกลางวิเคราะห์หรือดำเนินการต่อได้ และ

หน่วยงานสามารถใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลดังกล่าว เพ่ือพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน 

➢ มีระบบเทคโนโลยีที่มีความม่ันคง ปลอดภัย และน่าเชื่อถือ 

➢ สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ โดยมีการ

คิดค้นและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ นำมาซึ่งการปรับปรุงและออกแบบการให้บริการสาธารณะ เช่น 

การพัฒนาต่อยอดนวัตกรรม เป็นต้น เพ่ืออำนวยความสะดวกในการให้บริการ 

➢ ให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ เพื่อช่วยให้การบริการ

สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้ทุกท่ี ทุกเวลา ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ 

 

 
5.1 มาตรฐานด้านบุคลิกภาพ 

บุคลิกภาพ (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ หล่อเหลา 
สวยงาม เป็นการมีบุคลิกภาพที่ดี ซึ่งเป็นความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง ที่จริงแล้ว  สีหน้า ท่าทาง กริยา น้ำเสียง 
และคำพูดที่ได้รับการพัฒนาให้ดีเป็นสิ่งสำคัญกว่าที่ทำให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูดี ดูน่าเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่ง
จะส่งผลให้ภาพลักษณ์ขององค์กร  ดีน่าเชื่อถือและเป็นที่สร้างศรัทธาต่อผู้ขอรับบริการดังคำโบราณที่พูดว่า 
“ถูกชะตา” หรือ “ความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบ” ซึ่งบุคลิกภาพประกอบกันขึ้นมาจากหลาย ๆ สิ่ง หลาย 
ๆ อย่าง ซึ่งมีองค์ประกอบดังนี้ 

➢ ร่างกาย  หมายถึง  รูปลักษณ์ภายนอกของคุณที่ปรากฏต่อผู้อื่น รวมตั้งแต่รูปร่าง
หน้าตา การแต่งกาย ทรงผม กระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด และน้ำเสียงหรือ ถ้อยวาจาที่ออกมาจาก
ปาก 

➢ สติปัญญา คือความสามารถในการรับรู้ การทำความเข้าใจปรากฏการณ์ต่าง ๆ 
ด้วยเหตุและผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง 

➢ อารมณ ์ เป็นปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องราวที่มากระทบตามธรรมชาติ
มนุษย์ เช่น อารมณ์ขัน อารมณ์โศกเศร้าเสียใจ อารมณ์หดหู่ เบื่อหน่าย และอีกหลายอารมณ์ ซึ่งบางครั้งก็
เกิดข้ึนเฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบางครั้งก็อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็นที่รู้เห็นของบุคคลอ่ืนได้
เหมือนกัน 
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➢ นิสัย  คือพื้นฐานพฤติกรรมต่าง ๆ อันเกิดจากความเชื ่อ ทัศนคติ ค่านิยม ซึ่ง
เกิดขึ้นจากการสะสมข้อมูลรวมทั้งการกระทำตามความเคยชินและข้อมูลที่ได้รับรู้มาจาก แหล่งต่าง ๆ  
ประกอบกัน 

➢ สังคม หมายถึงสิ่งแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ทั้งท่ีเป็นบุคคลและป็นปรากฏการณ์
ต่าง ๆ นับตั้งแต่เกิดมาจนถึงปัจจุบัน   

5.2 หลักและวิธีเสริมสร้างบุคลิกภาพ 
• การยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนสำคัญท่ีบอกถึงบุคลิภาพของแต่ละบุคคล 

• การรู้จักทำตัวให้เข้ากับบุคคล สถานที่ และเวลา อย่างถูกต้อง มีมารยาททางสังคม
ที่ดี เช่น รู้จักการไหว้ที่ถูกวิธีและถูกกาลเทศะ เป็นต้น 

• พร้อมเสมอที่จะเผชิญกับเหตุการณ์ในลักษณะต่าง ๆ เช่น ไม่ตกใจ ดีใจ เสียใจ 
กลัวเกินกว่าเหตุ สามารถควบคุมท่าทางของตนเองได้เป็นอย่างดี 
 

5.3 มาตรฐานบุคลิกภาพในการให้บริการ 
การยืนที่ถูกต้องในการยืนต้อนรับ การยืนให้คำแนะนำเบื้องต้น และกล่าวขอบคุณเมื่อบริการ

เสร็จสิ้น 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตรง ดึงหัวไหล่ไปด้านหลังพองาม หน้าอก สะโพก เป็นเส้นตรงในแนวตั้ง ใบหน้าได้
ระดับ คางขนานกับพ้ืน เท้าชิดหรือห่างกันเล็กน้อย 
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การยืนทั่วไป สำหรับเจ้าหน้าที่หญิง 

 
การยืนที่ 10 นาฬิกา 

ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตั้ง (ไม่เชิดหน้า) เท้าขวาอยู่ที่ 12 นาฬิกา เท้าซ้ายเฉียงที่ 10 นาฬิกา 
 
 

 
การยืนที่ 14 นาฬิกา 

ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตั้ง (ไม่เชิดหน้า) เท้าซ้ายอยู่ที่ 12 นาฬิกา เท้าขวาเฉียงที่ 10 นาฬิกา 
 

การยืนทั่วไป สำหรับเจ้าหน้าที่ชาย 

 
ลักษณะปลายเท้าห่างกันประมาณ 1 คืบ เป็นรูปตัว V 
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การยิ้มด้วยไมตรี  

 
 
 
 

การไหว้ 

 
ประนมมือขึ้นระหว่างอก 
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โน้มศีรษะและไหล่ลงนิ้วชี้จรดปลายจมูก ก้มหน้าลงเล็กน้อย ไม่งอหลัง ไม่ย่อ 

 
 

การผายมือบอกทิศทาง 

 
หงายฝ่ามือให้นิ้วชิดกันทุกนิ้ว ทำมุม 45 องศากับลำตัว โดยใช้เอวเป็นศูนย์กลาง 
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การเดินนำทางผู้มาติดต่อ/ขอรับบริการ 

 
เดินหลังตรง ไม่ก้าวเท้ายาวหรือสั้นจนเกินไป อยู่ในระยะห่างพอสมควร ทำมุม 45 องศา จะอยู่ด้านใด

แล้วแต่สถานที่จะอำนวย แต่โดยปกติเจ้าหน้าที่จะอยู่ทางซ้ายมือของประชาชน 
 
 

การนั่งขณะให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นั่งหลังตรง (ศีรษะ ไหล่ หลังตั้งตรง) ใช้พื้นที่นั่งเศษสามส่วนสี่ของเก้าอ้ี รวบขาให้ชิดกัน วางมือทั้ง 2 ข้าง  
ที่โต๊ะทำงาน ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 

 
 
 
 
 



คู่มือมาตรฐานการใหบ้ริการทีเ่ป็นเลิศ ฉบบัปรบัปรุง 2565 24 

 

5.3 มาตรฐานด้านการแต่งกาย 
ให้เจ้าหน้าที่ของสำนักงานคลังจังหวัดลำปาง แต่งกายตามที่ได้กำหนดในประกาศของ

สำนักงานเป็นหลัก ทั้งนี้ คลังจังหวัดลำปางอาจแจ้ง/ประกาศเปลี่ยนแปลงเรื่องการแต่งกายของเจ้าหน้าที่
เป็นรายกรณี โดยพิจารณาตามความเหมาะสม เช่น เทศกาลสำคัญ นโยบายของจังหวัด การขอความร่วมมือ
จากหน่วยงานอื่นเรื่องการแต่งกาย เป็นต้น 

 วันจันทร์ : ข้าราชการแต่งกายเครื่องแบบปฏิบัติราชการชุดกากี และพนักงาน
ราชการแต่งกายเครื่องแบบปกติของพนักงานราชการ 
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 วันอังคาร - พฤหัสบดี  
 บุคลากรชาย : เสื้อเชิ้ต (แขนยาว หรือแขนสั้น) หรือเสื้อยืดคอปก (เสื้อโปโล) สี

สุภาพ กางเกงผ้าขายาว โดยกางเกงต้องเป็นสแลคทรงสุภาพ สีดำ หรือสีกรมท่า หรือสีเทาเข้ม งดผ้ายีนส์ โดย

สวมใส่เสื ้อเข้าในกางเกงคาดเข็มขัดแบบสุภาพ รองเท้าหุ้มส้นแบบสุภาพไม่มีลวดลาย (งดรองเท้าแตะ)            

กรณี เสื้อยืดคอปก (เสื้อโปโล) ให้สวมสูทหรือแจ็คเก็ตทับ ในขณะปฏิบัติหน้าที่ 
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บุคลากรหญิง : เสื ้อ กระโปรง ชุดประโปรง ชุดกางเกงผ้าเสื้อคลุมแขนยาวและ

กางเกงขายาว (แบบและสีสุภาพ สีดำ หรือสีกรมท่า หรือสีเทาเข้ม) งดผ้ายีนส์ รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น แบบ

สุภาพไม่มีลวดลาย (งดรองเท้าแตะ) กรณี เสื้อยืดคอปก (เสื้อโปโล) ให้สวมสูทหรือแจ็คเก็ตทับ ในขณะปฏิบัติ

หน้าที่ 
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 วันศุกร์ : แต่งกายด้วยผ้าไทย รณรงค์ให้บุคลากรสวมใส่ผ้าไทย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


