
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการให้บริการของบุคลากรของกรมบัญชีกลาง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        กรมบัญชีกลาง 
18 กันยายน 2560 



บทน า 

กรมบัญชีกลาง โดยคณะท างานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( PMQA) หมวด 3  
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร่วมกับส านักงานคลังเขต 8 ภายใต้โครงการ  
1 เขต 1 ส านัก สนับสนุนภารกิจหลักกรมบัญชกีลาง จัดท า “คู่มือการให้บริการของบุคลากรของกรมบัญชีกลาง” ขึ้น 
เพ่ือให้ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า และลูกจ้างชั่วคราว ของกรมบัญชีกลาง มีคุณสมบัติ/คุณลักษณะ
ในการให้บริการที่ดี และมีมาตรฐานการให้บริการที่เป็นแนวทางเดียวกัน อันจะท าให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการของกรมบัญชีกลาง และเป็นมาตรฐานการให้บริการ 
สู่ระดับสากลต่อไป 

กรมบัญชีกลาง หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อบุคลากรของกรมบัญชีกลาง  
ในการสร้างวัฒนธรรมที่ดีให้เกิดขึ้นต่อองค์กร และสิ่งส าคัญคือ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความ
ประทับใจต่อกรมบัญชีกลาง ทั้งในด้านบุคลากร สถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มอบให้ต่อไป  
และเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานแก่บุคลากรที่ปฏิบัติงานด้านการบริการ และผู้ที่สนใจสามารถน าไปปรับใช้ 
ในการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

        กรมบัญชีกลาง    
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“ซื่อสตัย์โปร่งใส บริการด้วยใจ รักษาวินยัการคลงั    รวมพลงัพนัธมิตร มีหลกัคดิพฒันา” 

1                คู่มือการให้บริการของบุคลากรของกรมบญัชีกลาง     

 หมวด 1 สถานที่ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก 
1. จัดจุดบริการให้ผู้รับบริการเข้าถึงได้ง่าย และสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ไม่สร้างภาระให้แก่ผู้รับบริการ 

2. จัดการสถานที่ท างานให้พร้อมให้บริการด้วยมาตรฐาน 5 ส 

3. มีจุดรับบริการ พร้อมเจ้าหน้าที่ให้บริการติดต่อสอบถาม 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์ แผนที่ผังอาคาร แสดงจุดให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
5. มีจุดพักของผู้มารอรับบริการ 

6. สร้างบรรยากาศที่ดี โดยอาจมีเสียงตามสายหรือช่องทางให้ข้อมูลข่าวสารส าคัญ หรืออาจเปิดเพลงสร้าง 
   ความผ่อนคลายให้แกผู่้รับบริการ 

7. มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยคอยดูแลรักษาความปลอดภัย ดูแลจุดจอดรถ การถอยรถ และให้ข้อมูล 
   กับผู้รับบริการ 
8. บริการห้องน  าสะอาด ถูกสุขลักษณะและเพียงพอ ส าหรับผู้รับบริการ 
 

 
หมวด 2 มาตรฐานการให้บริการ 
1. มาตรฐานพื้นฐาน 

   1.1 ให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนด้วยความเป็นธรรม เสมอภาคเท่าเทียมกันและเป็นไปตามล าดับ ก่อน-หลัง 
        รวดเร็ว ถูกต้องและประทับใจ 
   1.2 ปฏิบัติงานเต็มเวลาราชการ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ 
   1.3 เปิดเผยหลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัติเกี่ยวกับการให้บริการไว้เป็นคู่มือ 
   1.4 ให้บริการภายในเวลาที่ก าหนด 
   1.5 มีช่องทางรับฟังความคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนต่อการให้บริการ เช่น แบบประเมิน การแสดงความคิดเห็น 
        ผ่าน Website กรม  และสายด่วน Call center 
 

WWW.CGD.GO.TH 
          

                                       การประเมินผล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                               
 
 
 
 

 

 



 

“ซื่อสตัย์โปร่งใส บริการด้วยใจ รักษาวินยัการคลงั    รวมพลงัพนัธมิตร มีหลกัคดิพฒันา” 

2                คู่มือการให้บริการของบุคลากรของกรมบญัชีกลาง     

2. มาตรฐานการต้อนรับและการให้บริการแก่ผู้รับบริการโดยตรง  
   2.1 มองสบตา ยิ ม ให้การต้อนรับผู้รับบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี กล่าวปราศรัยทักทายผู้มารับบริการ 
        ก่อนเสมอ “สวัสดีครับ/ค่ะ” 
   2.2 สอบถามความตอ้งการของผู้รับบริการ โดยใช้ค าพูดที่สุภาพให้เกียรติผู้รับบริการ 
   2.3 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อยถูกระเบียบของกรม 
   2.4 ไม่ละเลยหรือท าท่าทีเมินเฉยต่อผู้รับบริการทุกระดับ 
   2.5 อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
   2.6 ด าเนินการแก้ไขปัญหาที่อาจเกิดขึ นได้อย่างรวดเร็ว 
   2.7 ถ้าหากมีผู้รับบริการจ านวนมาก ท าให้การบริการได้ล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดต้องกล่าวค าขอโทษ  
   2.8 หากด าเนินการไม่ได ้ต้องชี แจงเหตุผลให้ผู้รับบริการทราบด้วยวาจาที่สุภาพ 
   2.9 ขอรับการประเมินผลจากผู้รับบริการ หลังจากให้บริการเสร็จในแต่ละครั ง   
 
 
 
   
 
 
 
 

 

3. มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 
   3.1 รับโทรศัพท์ทันทีเมื่อได้ยินเสียงเรียก หากมีเหตุผลจ าเป็นต้องรับโทรศัพท์ให้เสียงกริ่งดังไมเ่กิน 2 ครั ง  
   3.2 กล่าวค าทักทาย และหากรับโทรศัพท์ช้า  ต้องกล่าวขอโทษที่รับช้า 
   3.3 เมื่อผู้รับบริการแจ้งความประสงคแ์ล้ว ให้ผู้รับโทรศัพท์ต้องด าเนินการอย่างรอบคอบและรวดเร็ว  
   3.4 กรณีที่ต้องให้ผู้รับบริการรอสายหรือต้องโอนสายให้แก่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ต้องแจ้งให้ผู้รับบริการ 
        ทราบก่อน 
   3.5 กรณีที่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องไม่อยู่ หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถามรายละเอียด 
         จากผู้ที่โทรเข้ามา เช่น ชื่อ เบอร์ติดต่อกลับ เรื่องที่ต้องการจะติดต่อ เพ่ือแจ้งให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องทราบ 
   3.6 กล่าวค า “ขอบคุณที่ใช้บริการครับ/ค่ะ” 
   3.7 ให้วางสายโทรศัพท์หลังจากผู้รับบริการวางสาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

“ซื่อสตัย์โปร่งใส บริการด้วยใจ รักษาวินยัการคลงั    รวมพลงัพนัธมิตร มีหลกัคดิพฒันา” 

3                คู่มือการให้บริการของบุคลากรของกรมบญัชีกลาง     

หมวด 3 คุณสมบัติ/คุณลักษณะและการปฏิบัติตนของผู้ให้บริการที่ดี 
 
 
 
     บริการที่มีไมตรีจิต การให้บริการที่ดี การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น 
         และประทับใจ ที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 
     ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต  ท าให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้ปฏิกิริยา 
          ของผู้ อ่ืน เช่น ถ้าผู้ รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต ้องเอาใจใส ่เป ็นพ ิเศษต่อความต้องการ  
        ที่มาติดต่อขอรับบริการ ทั้งสถานที่และค าแนะน าอื่น ๆ ผู้ที่นั่งใกล้กับผู้รับบริการ ควรหันมายิ้มให้ 
         หรือแสดงอาการทักทายด้วย ไม่ควรก้มหน้าหรือเมินเฉยท าเป็นไม่รับรู้ 
     ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ ่ง ในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็ว 
          ของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อ จะเป็นที่ พึงประสงค์ของทุกฝ่าย  
          ดังนั้น การให้บริการที ่รวดเร็ว จึงเป็นที่ประทับใจ เพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า 
     การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง  
           ให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออก ไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจ 
         การให้บริการภายในจิตใจ ซ่ึงความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา 
    การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานที่ท างาน ให้สะอาด เรียบร้อย มีป้ายบอกสถานที่ 
         ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเอง ไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่ 
         เส้ นทางเข้ าจนถึ งตั วบุ คคลผู้ ให้ บริการและกลับออกจากหน่ วยงาน จุ ดให้ บริการควรเป็ น  
          One stop service คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ 
    ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสารข้อมูล หรือการด าเนินงานต่าง ๆ  
         ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนและทันสมัยเสมอ 
    การยิ้ มแย้มแจ่ มใส หน้ าต่ างบานแรกของหั วใจการให้ บริ การ คื อ ความรู้ สึ ก  ความ เต็ ม ใจ 
        และความกระตือรือร้น  ที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ ให้บริการ  
        จะท าหน้ าที่ ให้ ดี  เ พ่ื อ ให้ ผู้ รั บ บ ริ การ ได้ รั บ ความ ประทั บ ใจกลั บ ไป ความรู้ สึ กดั งกล่ าวนี้  
        จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ  คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส  
         ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็น บันไดขั้นส าคัญที่จะน าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร  
        การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี  
     การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้ผู้รับบริการได้รับ 
         ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบาย 
          ในสิ่งที่ผู้รับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงาน 
           และให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที ่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
     การพัฒนาเทคโนโลยี  เทคโนโลยี เป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและรวดเร็ว  
         ในด้านประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆจะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น Website 
         Facebook Line 
     การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผล ความพึงพอใจ 
         จากผู้รับบริการเป็นช่วงๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุง 
         แก้ไข เป็นการน าข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาต่อไป 

หัวใจการบริการ 
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       บุคลิกภาพ  (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธหล่อเหลาสวยงาม เป็นการมี
บุคลิกภาพที่ดี  ซึ่งเป็นความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง  ที่จริงแล้ว สีหน้า ท่าทาง กริยา น้ าเสียง และค าพูด ที่ได้รับการ
พัฒนาให้ดีเป็นสิ่งส าคัญกว่า ที่ท าให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูดี ดูน่าเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่งจะส่งผลให้ภาพลักษณ์
ขององค์กรดี น่าเชื่อถือและสร้างศรัทธา ต่อผู้รับบริการดังค าโบราณที่พูดว่า “ถูกชะตา” หรือ “ความรู้สึก
ประทับเมื่อแรกพบ” ซึ่งบุคลิกภาพประกอบกันขึ้นมาจากหลายๆ สิ่ง หลายๆ อย่าง ซึ่งรวมเป็นหมวดหมู่ 
มีอยู่ 5 ข้อ ต่อไปนี้ 

  ร่างกาย หมายถึง รูปลักษณ์ภายนอกของคุณท่ีปรากฏต่อผู้อ่ืน รวมตั้งแต่รูปร่างหน้าตา การแต่งกาย 
ทรงผม กระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด และน้ าเสียงหรือถ้อยวาจาที่ออกมาจากปาก 

  สติปัญญา คือความสามารถในการรับรู้ การท าความเข้าใจปรากฏการณ์ต่างๆ ด้วยเหตุและผล 
ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง 

  อารมณ์  เป็นปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องราวที่มากระทบตามธรรมชาติมนุษย์  
เช่น อารมณ์ขัน อารมณ์เศร้าโศกเสียใจ อารมณ์หดหู่  เบื่อหน่าย และอีกหลายอารมณ์ ซึ่งบางครั้งก็เกิดขึ้น
เฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบางครั้งก็อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็นที่รู้เห็นของบุคคลอ่ืนได้
เหมือนกัน 
          นิสัย คือพ้ืนฐานพฤติกรรมต่างๆ อันเกิดจาก ความเชื่อ ทัศนคติ ค่านิยมซึ่งเกิดขึ้นจากการสะสม
ข้อมูล รวมทั้งการกระท าตามความเคยชิน และข้อมูลที่ได้รับรู้มาจากแหล่งต่างๆ ประกอบกัน 
          สังคม หมายถึง สิ่งแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ทั้งที่เป็นบุคคลและเป็นปรากฏการณ์ต่างๆ 
นับตั้งแต่เกิดมาจนถึงปัจจุบัน 
 
 
 

       การยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนส าคัญที่บอกถึงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล  
            การรู้จักท าตัวให้เข้ากับบุคคล สถานที่ และเวลา อย่างถูกต้อง  มีมารยาททางสังคมที่ดี เช่น รู้จักการไหว้ 
ที่ถูกวิธแีละถูกกาลเทศะ เป็นต้น 

           พร้อมเสมอที่จะเผชิญกับเหตุการณ์ในลักษณะต่าง ๆ เช่น ไม่ตกใจ ดีใจ เสียใจ  กลัวเกินกว่าเหตุ 
สามารถควบคุมท่าทางของตนเองได้เป็นอย่างดี      

  

 
 
     
 
 
 
 

มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย 
 

หลักและวิธีเสริมสร้างบุคลิกภาพ 
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วิธีการยืนโดยทั่วไป 
 
 

[ดึงดูดความสนใจของผู้อ่านของคุณด้วยค า
อ้างอิงท่ียอดเยีย่มจากเอกสาร 
หรือใช้พืน้ท่ีนีเ้พ่ือเน้นจุดส าคัญ 

เม่ือต้องการวางกล่องข้อความท่ีส่วนใดกต็า
มของหน้านี ้

กเ็พียงแค่ลากกล่องข้อความน้ันมา] 

มาตรฐานบุคลิกภาพในการให้บริการ 
 

การยืนที่ถูกต้อง ใช้ในโอกาส 
 การต้อนรับ 

 การยืนให้ค าแนะน าเบื องต้น 

 การกล่าวขอบคุณเมื่อบริการเสร็จสิ น 

ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตรง ดึงหัวไหล่ไปด้านหลังพองาม 

หน้าอก สะโพก เป็นเส้นตรงในแนวตั้ง ใบหน้าได้ระดับ  
คางขนานกับพ้ืน เท้าชิดหรือห่างกันเล็กน้อย 

 

หญิง 

การยืนที่ 10 นาฬิกา 
หญิง : ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตั ง (ไม่เชิดหน้า)  

เท้าขวาอยู่ที่ 12 นาฬิกา เท้าซ้ายเฉียงที่ 10 นาฬิกา 

การยืนที่ 14 นาฬิกา 
หญิง : ยืนตัวตรง หลังตรง ศีรษะตั ง (ไม่เชิดหน้า)  

เท้าขวาอยู่ที่ 12 นาฬิกา เท้าซ้ายเฉียงที่ 14 นาฬิกา 
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ชาย 

การยืนลักษณะ V Shape 
ชาย : ลักษณะปลายเท้าห่างกันประมาณ 1 คืบ เป็นรูปตัว V  

การยิ้มด้วยไมตรี  ใช้ในโอกาส 
 ให้การต้อนรับ 
 ขณะให้บริการ 
 กล่าวอ าลา 

 

การไหว้ 

ประนมมือขึ นระหว่างอก โน้มศีรษะและไหล่ลง  
นิ วชี จรดปลายจมูก ก้มหน้าลงเล็กน้อย ไม่งอหลัง ไม่ย่อ

ตัว 
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วิธีการผายมือเพ่ือบอกต าแหน่งหรือบอกทาง  
หงายฝ่ามือให้นิ วติดกันทุกนิ ว ท ามุม 45 องศากับล าตัว  

โดยใช้เอวเป็นศูนย์กลาง 

เดินหลังตรง ไม่ก้าวเท้ายาวหรือสั นจนเกินไป  
อยู่ในระยะห่างพอสมควร ท ามุม 45 องศา  

จะอยู่ด้านใดแล้วแต่สถานที่จะอ านวย  
แต่โดยปกติจะอยู่ทางซ้ายของประชาชน 

เดินน าทางประชาชน 

ข้อควรระวัง 
ไม่เดินตัดหน้าประชาชน  ไม่เดินสวนกับประชาชน 

การผายมือบอกทิศทาง 
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การนั่งที่ถูกต้องขณะให้บริการคือ นั่งหลังตรง (ศีรษะ ไหล่ หลังตั งตรง)  
ใช้พื นที่นั่งเศษสามส่วนสี่ของเก้าอี  รวบขาให้ชิดกัน วางมือทั ง 2 ข้าง 

ที่โต๊ะท างาน ยิ มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 

ข้อควรระวัง 
1.ไม่ควรเอนหลังพิงเก้าอี ขณะให้บริการ 
2.ไม่ควรนั่งโยกเก้าอี หมุนไปหมุนมา 
3.ไม่ควรเคาะโต๊ะหรือกอดอก ระหว่างให้บริการ 
4.ก้มหน้าไม่สบตาผู้รับบริการ 

การนั่งขณะให้บริการ 
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        พิจารณาตามความเหมาะสมของแต่ละพ้ืนที่ 
 
 
 
1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องแสดงว่าผู้รับบริการมีความส าคัญ จึงต้องระวังไม่แสดง 
    กิริยาที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการ  
2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง เป็นสิ่งที่ต้องคอยย  าเตือนอยู่ เสมอ เมื่อเกิดขึ นแล้ว  จะท าลายงานบริการ 
    ในส่วนอื่นๆ ที่ดีอยู่แล้ว ให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย 

3. ด าเนินการล่าช้า เป็นลักษณะที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้าไมต่รงเวลา ท าความเสียหายให้ผู้รับบริการได้  
4. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม การให้บริการสามารถรู้สึกได้จากกิริยาท่าทางการใช้ค าพูดและน  าเสียง ผู้ให้บริการ   
    อาจไม่ตั งใจจะแสดงกิริยาต่อ ผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี แต่อยู่ในอารมณ์ที่ขุ่นมัว และไม่ควบคุมอารมณ์  
    จึงแสดงออกด้วยท่าทแีละค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 

5. ท าให้ผู้มารับบริการผิดหวัง ซึ่งการบริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง มีได้ในหลายกรณีนับแต่การต้อนรับ 
    ที่เย็นชา การพูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสม การพูดคุยกันเสียงดังของเพ่ือนร่วมงาน พูดคุยกันข้ามหัวผู้รับบริการ 
    รับประทานอาหารในห้องท างาน  การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการให้บริการ การบริการผิดพลาด  
    ท าความเสียหายให้แกผู่้รับบริการ 

6. นั่งโยกตัวไปมาในระหว่างให้บริการ หรือแสดงอาการง่วงเหงาหาวนอน 
7. จับกลุ่มทานขนม (ของกินเต็มโต๊ะท างาน) และคุยกันเรื่องละคร บางคนคุยโทรศัพท์ บางคนนั่งแต่งหน้า   
    บางคนนั่งเล่นเกมส์หน้าคอมพิวเตอร์ 
8.  เจ้าหน้าที่อ้างเวลาท าการ (08.30 – 16.30 น.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อควรระวังในการให้บริการ 
 

มาตรฐานการแต่งกายของผู้ให้บริการ 
 

ยินดีต้อนรับ 
ด้วยความเต็มใจ 
พร้อมให้บริการ 
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เมื่อผู้รับบริการเข้ามาติดต่อสอบถามเพ่ือขอรับบริการจากกรมบัญชีกลาง  มีแนวทางปฏิบัติดังนี้ 
   

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
  จุดแรกรับบริการ 
 

 
 
 
 
 
 

  เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการกล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยค าว่า  
    “สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่าวแนะน าตนเอง “ดิฉัน/ผม
................ยินดใีห้บริการคะ่/ครับ”  
พร้อมสอบถามความต้องการของผู้รับบริการด้วยค าว่า 
    “วันนี้ มาติดต่อเรื่องอะไรคะ/ครับ” หรือ  “ต้องการให้
ก รม บั ญ ชี ก ล า ง /ส านั ก งาน ค ลั ง ....ช่ ว ย เห ลื อ เรื่ อ ง ใด 
คะ/ครับ” 

1.กรณีปัญหาพื้นฐานทั่วไป 
 

 เจ้ าหน้ าที่ อ ธิ บ ายขั้ น ตอนการให้ บ ริ ก าร  ต ามประ เด็ น 
ที่ขอรับบริการ 
   เจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการเชิญผู้ รับบริการ นั่ งรอ ณ จุดต้อนรับ  
ด้วยค าว่า   
     “กรุณานั่งรอซักครู่นะคะ/ครับ” 
 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีไว้บริการ 
เช่น น้ าดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ  
  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแจ้งกระบวนงานขั้นตอนรายละเอียดการ
ให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ 
  เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ ให้บริการตามความต้องการของผู้รับบริการ 
 เมื่อด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลการให้บริการพร้อม
สอบถามความต้องการรับบริการเพ่ิมเติม ด้วยค าว่า      
     “กรณีประเด็นที่สอบถาม เรื่อง..........ด าเนินการเสร็จ
เรียบร้อยแล้ว  ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการประเด็นอ่ืน
เพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” 
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสารของกรมบัญชีกลางเพ่ิมเติม 
(ตามความเหมาะสม) 
 
 
 
 
 

มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการของบุคลากรกรมบัญชีกลาง 
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ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
2.กรณีปัญหาเฉพาะด้าน 
 

 

  เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เชิญผู้ รับบริการไปพบกับเจ้าหน้าที่ 
ที่รับผิดชอบ เช่น การปฏิบัติงานในระบบ GFMIS หรือในระบบ  
e-GP ด้วยค าว่า  
      “ประเด็นปัญหาเรื่อง...........ต้องให้ .........ที่รับผิดชอบ
ด าเนินการค่ะ/ครับ”  
  เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ น าผู้รับบริการ ไปยังกลุ่มงานที่รับผิดชอบ  
ด้วยค าว่า  
        “เชิญติดต่อ..........เรียนเชิญทางนี้ค่ะ/ครับ” 
  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อธิบายขั้นตอนการให้บริการตามประเด็น
ที่ขอรับบริการ 
 เจ้าหน้าที่ให้บริการตามความต้องการ โดยแยกเป็น 2 กรณ ี

1.      1.  กรณีสามารถด าเนินการแล้วเสร็จ  เจ้าหน้าที่ ให้บริการตาม
ประเด็นความต้องการของผู้รับบริการ 

2. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้ง  ผู้รับบริการทราบถึงความจ า 
เป็นของปัญหา เช่น ต้องใช้ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยค าว่า  
      “ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหาเชิงลึกซึ่งจ าเป็นต้อง
หารือ.........หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับ.....ต้องให้............
ด าเนินการ และต้องใช้ระยะเวลาด าเนินการคุณสะดวกจะรอหรือ
ให้ติดต่อภายหลังคะ/ครับ”  
หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า     
       “กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อน 
ค่ะ/ครับ”       
หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า  
       “รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้ค าตอบแล้วจะติดต่อกลับ
ภายใน 1 วันท าการนะคะ/ครับ” 
 เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความต้องการ 
รับบริการเพ่ิมเติมด้วยค าว่า  
    “กรณี(ความต้องการรับบริการ)เรื่อง........ด าเนินการเสร็จ
เรียบร้อยแล้วท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการประเด็นอ่ืน
เพิม่เติมหรือไม่คะ/ครับ  
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสารกับกรมบัญชีกลางเพ่ิมเติม
(ตามความเหมาะสม) 
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ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
3.กรณีปัญหากฎหมาย ระเบียบ 
การคลังเชิงลึก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แจ้งผู้รับบริการทราบถึงประเด็นปัญหา 
ที่สอบถาม ต้องให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านด าเนินการ ด้วยค าว่า  
    “ประเด็นปัญหาเรื่อง......ต้องให้ผู้ เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน
รับผิดชอบด าเนินการค่ะ/ครับ” 
 เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการเชิญผู้รับบริการไปยังห้องให้ค าปรึกษา 
และส่งต่อให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านให้ค าปรึกษาแนะน า ด้วยค าว่า  
   “กรุณารอสักครู่นะคะ ดิฉัน/ผมจะไปเชิญผู้ เชี่ยวชาญที่
รับผิดชอบมาพบท่านในห้องนี้ค่ะ/ครับ” 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีไว้บริการ 
ในห้องให้ค าปรึกษา เช่น บริการน้ าดื่มสื่อสิ่งพิมพ์ต่างๆ ในระหว่าง
รอผู้เชี่ยวชาญ 
  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อธิบายขั้นตอนการให้บริการตามประเด็น
ที่ขอรับบริการ 
 ผู้เชี่ยวชาญให้บริการตามประเด็นความต้องการแยกเป็น 2 กรณี 
ดังนี้ 

1.       1. กรณีด าเนินแล้วเสร็จ เจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าตาม
ประเด็นความต้องการ 

1.       2. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการทราบความจ าเป็น
ของปัญหา ว่าต้องใช้ระยะเวลาหารือ หรือหาข้อมูล ด้วยค าว่า  

2.      “ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหาเชิงลึกซึ่งจ าเป็นต้อง
หารือ....หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับ.......จ าเป็นต้องให้
.........ด าเนินการ ต้องใช้ระยะเวลาด าเนินการ  คุณสะดวกจะรอ
หรือให้ติดต่อภายหลังคะ/ครับ”  

3.  
หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า    

4.    “กรุณารอซักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/
ครับ”         
หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า     

5.     “รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้ค าตอบแล้วจะติดต่อกลับ
ภายใน 1 วันท าการนะคะ/ครับ” 
 เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความต้องการรับ
บริการเพ่ิมเติมด้วยค าว่า  
    “กรณี(ความต้องการรับบริการ)เรื่อง......ด าเนินการเสร็จ
เรียบร้อยแล้วท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการประเด็นอ่ืน
เพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” 
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสารของกรมบัญชีกลางเพ่ิมเติม 
(ตามความเหมาะสม) 
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เมื่อผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในการให้บริการ เช่น การให้บริการล่าช้า ผู้ให้บริการเพิกเฉย 

ต่อผู้รับบริการ จนผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจ หรือผู้ให้บริการอธิบายข้อมูลผิดพลาดจนผู้รับบริการ 
ต้องเสียเวลา เป็นเหตุให้ผู้รับบริการแสดงอารมณ์ออกมา วิธีแก้ปัญหานั นๆ มีดังนี  

1. รับฟังอย่างตั้งใจ เมื่อมีค าต าหนิ ร้องเรียนจากผู้รับบริการเกิดขึ น ผู้ให้บริการ ห้ามสวนค า 
ตอบกลับไปทันที เพราะผู้รับบริการยังพูดไม่จบ อารมณ์ความรุนแรงก็จะสูงขึ นไปอีก ให้รับฟัง เก็บข้อมูล  
จดหรือจ ารายละเอียด อย่างตั งใจ ใส่ใจ เข้าใจในความรู้สึกอารมณ์ของผู้รับบริการ 

2. กล่าวขอโทษ ผู้ให้บริการไม่จ าเป็นต้องไปหาข้อพิสูจน์ว่าใครผิดหรือถูก ให้กล่าวขอโทษผู้รับบริการ
ไว้ก่อน โดยกล่าวค าว่า  “ขออภัยด้วยค่ะ/ครับ ที่ท าให้คุณ (ชื่อผู้รับบริการ) ไม่ได้รับความสะดวก ต้องขออภัย
จริงๆค่ะ/ครับ ส าหรับปัญหานี " 
 
          
 
 
           เมื่อเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ ณ จุดแรกรับบริการ/ห้องปฏิบัติการ/ห้องให้ค าปรึกษา (แล้วแต่กรณี) ให้บริการ
เสร็จสิ้นแล้ว จะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของกรมบัญชีกลาง โดยขอความ
ร่วมมือผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจผลการให้บริการ  โดยการตอบแบบสอบถาม ณ เคาน์เตอร์จุดแรกรับ
บริการ และหย่อนลงกล่องรับฟังความคิดเห็นบริเวณด้านหน้าของจุดแรกรับบริการ หรือใช้การประเมินผล 
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ทั้งนี้ กรมบัญชีกลางจะน าข้อมูลที่ได้จากการประเมินดังกล่าว มาสรุปและประมวลผลในการ
พัฒนา ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงานให้บริการต่างๆ ของกรมบัญชีกลางให้ดียิ่งขึ้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การติดตามและประเมินผล 

ปัญหาและวิธีแก้ปัญหาในการให้บริการ 
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หมวด 4 แบบส ารวจการให้บริการของตนเอง 

 

  ด้านจิตใจ คุณเป็นผู้ที่มอบหัวใจของความชอบ ความรัก และความปรารถนาดีที่จะให้บริการผู้อ่ืน
หรือไม่ จิตใจที่ เต็มเปี่ยมไปด้วยจิตส านึกของการบริการ ย่อมเป็นรากฐานที่ดีที่จะน าไปสู่การพัฒนา 
และปรับปรุงแบบการให้บริการของตน 

  ด้านทัศนคติ  เป็นการรับรู้  มุมมอง และความรู้สึกนึกคิดของตัวคุณเองที่มีต่อการให้บริการ 
แก่บุคคลต่างๆ ที่อยู่รอบข้างตัวคุณ พบว่าพื นฐานการมีทัศนคติที่ดี ย่อมเกิดขึ นจากการมีสภาพจิตใจหรือ
จิตส านึกที่ดีด้วย 

  ด้านสีหน้า/แววตา การแสดงออกด้วยสีหน้าและแววตานั นสามารถบ่งบอกได้ถึงความต้องการ 
หรือความอยากที่จะให้บริการแก่ผู้ อ่ืน ทั งนี สีหน้าที่แสดงออกมานั นจะรวมไปถึงการยิ มแย้มแจ่มใส 
พร้อมที่จะให้ข้อมูล ความช่วยเหลือ ความร่วมมือต่างๆ ตามท่ีผู้รับบริการร้องขอ 

   ด้านค าพูด ค าพูดถือเป็นดาบสองคมก็ว่าได้ พูดดีก็ดีไป พูดไม่ดีอาจท าให้เกิดผลเสียต่อตนเองได้  
พบว่าหลายครั งค าพูดสามารถสร้างมิตร และก็ยังมีอีกหลายครั งที่ค าพูดสามารถสร้างศัตรูตัวฉกาจได้เช่นกัน  
ดังนั นหากคุณจะพูดอะไรกับใคร ขอให้คิดลึกๆ ว่าสิ่งที่จะพูดไปนั นเหมาะสม สมควร มากน้อยแค่ไหน 

  ด้านพฤติกรรม พฤติกรรมเป็นการแสดงออกจากการกระท า ความกระตือรือร้น และความพร้อม 
ที่จะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองต่อผู้รับบริการของตน การแสดงกิริยาตอบกลับแก่ลูกค้านั น จะรวมไปถึงการอาสา
การอุทิศตนและเวลาทีใ่ห้บริการ ทั งท่ีร้องขอมาและไม่ได้ร้องขอมา 
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แบบส ารวจการให้บริการของตนเอง 
มาท าแบบส ารวจการให้บริการกันเถอะ “คุณมีหัวใจการให้บริการมากแค่ไหน” 

ข้อใดตรงกับตัวฉันมากท่ีสุด น้อยที่สุด (1) มากท่ีสุด (5) 
ข้อความ 1 2 3 4 5 

ด้านจิตใจ 
1.ฉันไม่ชอบท่ีจะเผชิญหน้ากับผู้รับบริการเจ้าปัญหา 

     

2.ฉันไม่สนใจว่าผูร้ับบริการจะพอใจในการให้บริการของฉันหรือไม่      

3.ฉันเบื่อมากที่จะต้องเอาใจหรือพยายามท าให้ผู้อื่นพอใจ      

ด้านทัศนคติ 
1.ฉันไม่คิดว่าการให้บริการแก่ผู้อื่นเป็นสิ่งจ าเป็น 

     

2.ฉันคิดว่าต้องให้บริการช้าๆ เพือ่ให้ผู้รับบริการเห็นความส าคัญของฉัน      

3.ฉันคิดว่าการตอบสนองความต้องการของผู้อื่นเป็นเรื่องเสียเวลา      

ด้านสีหน้า/แววตา 
1.ฉันไม่ชอบท่ีจะยิ มให้คนอื่นก่อน จนกว่าคนอื่นจะยิ มให้ฉัน 

     

2.ฉันมักจะแสดงสีหน้าไม่พอใจหากต้องตอบค าถามจากผู้อื่นซ  าไปซ  ามา      

3.ฉันไม่ค่อยจะสบตา เมื่อพูดคุยหรือตอบข้อซักถามจากผู้อื่น      

ด้านค าพูด 
1.ฉันไม่ค่อยกล่าวค าขอบคุณเวลาได้รับความช่วยเหลือจากผู้อื่น 

     

2.ฉันมักจะปฏิ เสธให้ความช่วยเหลือผู้อื่น  หากเป็นคนท่ีฉันไม่รู้จัก 
หรือไม่สนิทด้วย 

     

3.ฉันมักหลีกเลี่ยงการตอบค าถามจากผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการถาม
ค าถามเดิม ๆ 

     

 
 

ข้อความ 1 2 3 4 5 
ด้านพฤติกรรม 
1. ฉันไม่ค่อยเตรียมความพร้อมก่อนท่ีจะให้บริการผู้อื่น 

     

2. ฉันมักจะหาวิธีการตัดบทเมื่อต้องรับฟังปัญหาของผู้อื่นเป็นเวลานาน      

3. ฉันไม่ค่อยอาสาช่วยเหลือผู้อื่น เมื่อพวกเขามีเรื่องเดือดร้อน      

 
เมื่อคุณตอบค าถามครบทุกข้อแล้ว  ขอให้รวมคะแนนทั้งหมดหากคะแนนอยู่ในช่วง 

 

60 คะแนนขึ้นไป แสดงว่าคุณควรปรับปรุงพัฒนาจิตส านึกการให้บริการอย่างเร่งด่วน 

 
ระหว่าง 45-59 คะแนน 
 

แสดงว่าคุณยังมีจิตส านึกการให้บริการอยู่บ้าง 

 
น้อยกว่า 45 คะแนน 
 

แสดงว่าคุณมีจิตส านึกในการให้บริการที่ดี 

 
 
 



 

“ซื่อสตัย์โปร่งใส บริการด้วยใจ รักษาวินยัการคลงั    รวมพลงัพนัธมิตร มีหลกัคดิพฒันา” 

16                คู่มือการให้บริการของบุคลากรของกรมบญัชีกลาง     

 
 
 

การให้ความส าคัญกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้องได้รับความร่วมมือ 
จากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการเป็นส าคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการหรือบุคลากร
กรมบัญชีกลางทุกท่าน เป็นผู้ให้บริการทุกๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การต้อนรับ
บุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญ  
ของการให้บริการ เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคน และท้ายสุด ผู้ให้บริการ
เป็นกลไกส าคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดี  โดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรักการ
ให้บริการ เพ่ือการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ 

ที่กล่าวมาทั้งหมดเป็นการย้ าให้เห็นความส าคัญของการให้บริการ เพ่ือช่วยให้ทุกฝ่ายในองค์กร 
ได้มองเห็นภาพร่วมกันว่า เป้าหมายของการบริการคือ ผู้มาติดต่อหรือลูกค้าว่า ท าอย่างไรให้เขาพึงพอใจ
กลับไป โดยถือว่าลูกค้ามีความส าคัญ จนมีค าพูดว่า “Customer is King” มาช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผล 
โดยถือหลักง่ายๆ “เอาใจเขามาใส่ ใจเรา”ท าให้สิ่ งที่ เขาต้องการให้ส าเร็จ ให้ ได้  ด้วยยุทธศาสตร์ 
เริ่มต้นง่ายๆ คือ “ยิ้มแย้มแจ่มใสทักทาย ช่วยเหลือ ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และ มีคุณภาพ” และควร
ค านึงถึงอยู่เสมอว่า ผู้รับบริการทุกคนต้องการได้รับบริการที่ “รวดเร็ว สะดวก ง่าย” ถ้าสร้างคุณลักษณะ
ดังกล่าวให้เกิดได้ จะเกิดพลังส าคัญ คือ “การบอกต่อ” ที่เรียกว่า “ปากต่อปาก” จะท าให้เกิดผลลัพธ์กลับคืน
มากกว่า อย่าลืมว่าการบริการ  คือปัจจัยแห่งความส าเร็จของทุกองค์กร ทุกหน่วยงาน และความประทับใจ 
จะเกิดขึ้นได้ต้องเป็นการบริการที่เหนือกว่าความคาดหมาย (Good to Great) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทสรุป 
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17                คู่มือการให้บริการของบุคลากรของกรมบญัชีกลาง     

 

 

‘ 
นางญาณี  แสงศรีจันทร์ 
รองอธิบดีกรมบัญชีกลาง 

 

 
 

นางเบญจมาภรณ์  สัญโญชน์วิทย์ 
คลังเขต 8 

นางนิโลบล  แวววับศรี 
เลขานุการกรม ในฐานะประธานคณะท างาน PMQA หมวด 3 

 

 

 

คณะท างาน PMQA หมวด 3 
    นางรุ่งกานต์            ทองบ ารุง   นักวิชาการคลังช านาญการ   ส านักงานคลังเขต 8 

    นางสาวสุพรรณษา    นาคปานเสือ นักวิชาการคลังปฏิบัติการ   ส านักงานเลขานุการกรม 

    นายศุภวัฒน์            แสงอุทัย  นักประชาสัมพันธ์ปฏิบัติการ 

    นางสาววรรณชนก สะอาด  นักประชาสัมพันธ์ปฏิบัติการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่ปรึกษาคณะท างาน 

ประธานคณะท างาน 
 

คณะท างาน 
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18                คู่มือการให้บริการของบุคลากรของกรมบญัชีกลาง     

 

 

1. คู่มือการท างานของบุคลากรในการให้บริการของกรมบัญชีกลาง ปี 2554 

2. คู่มือมาตรฐานการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดอุดรธานี 

3. คู่มือการเสริมสร้างภาพลักษณ์ให้สื่อสารบุคลิกแบรนด์องค์กรอย่างมืออาชีพ (Branding People to be 
    Corporate Ambassador) รวบรวมโดยส านักงานคลังเขต 1 และส านักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

4. วีดีทัศน์มาตรฐานการให้บริการของส านักงานสรรพากรภาค 7 จังหวัดพิษณุโลก 
     

ภาคผนวก 


