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 การบริการ (Service) คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการ          
เพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืน การบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและ        
เกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร เบื้องหลังความส าเร็จ
ของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสัมพันธ์ 
งานบริการข้อมูลวิชาการต่าง ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจ  จากเจ้าหน้าที่
ทุ ก ร ะ ดั บ  ซึ่ ง จ ะ ต้ อ ง ช่ ว ย กั น ขั บ เ ค ลื่ อ น พั ฒ นา ง า น บริ ก า ร ใ ห้ มี คุ ณภ าพ                        
และมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น “การบริการที่ดี” ซึ่งการบริการที่ดีต้องเกิดขึ้น        
จากใจ เพราะการบริการเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิด   
ความรวดเร็ว สบายใจและพึงพอใจสูงสุด   
 
 
 
 
 

 ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความ
สนใจและความเอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเอง             มี
ความส าคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การที่จะท าให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้อง
ท าให้การบริการบรรลุความคาดหวั งและเหนือความคาดหวังขึ้นไป และความ
ประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก 
 ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ท า เริ่มตั้งแต่ความรัก การมีไมตรี
ต่อผู้รับบริการ “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการทุกวัน 
เป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งส าคัญ
ยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและ
ประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการ คาดหวังได้รับความประทับใจจากผู้ปฏิบัติ
หน้าที่ด้านงานบริการ  

หลักการบริการที่ดี 

การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
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 บริการที่มีไมตรีจิต การให้บริการที่ดี การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ       
ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 
 ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ท าให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการ
ต้องเรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อ่ืน เช่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอาใจใส่
เป็นพิเศษต่อความต้องการที่มาติดต่อขอรับบริการทั้งสถานที่และค าแนะน าอ่ืน ๆ 
 ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันยุค 

ปัจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อ
จะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้น การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจ 
เพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า 
 การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียง  

และภาษาที่ให้ความหวังให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์
โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการให้บริการภายในจิตใจ ซึ่งความรู้สึกหรือ
จิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา 
 การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานที่ท างานให้สะอาดเรียบร้อย     

มีป้ายบอกสถานที่ ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วย
ตนเองไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับออก
จากหน่วยงาน จุดให้บริการควรเป็น One stop service คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ 
 การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ ความรู้สึก  

ความเต็มใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่า
เราเป็นผู้ให้บริการ จะท าหน้าที่ให้ดีที่สุดให้ให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจกลับไป
ความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้
ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็น

หัวใจการบริการ 
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บันไดขั้นส าคัญที่จะน าไปสู่ความส าเร็จขององค์กร การยิ้มคือการเปิดหัวใจการ
ให้บริการที่ดี  

 ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสารข้อมูล 
หรือการด าเนินงานต่าง ๆ ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนและทันสมัยเสมอ 

 การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
มุ่งหวังให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การ
แสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน 
ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่
รับบริการอย่างเต็มที่ จะท าให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการ     
ที่ดีและรวดเร็วในด้านประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง  ๆ จะเป็นการเสริมการ
ให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น Website  Facebook Line 

 การติดตามและประเมินผล  การบริการที่ดีควรมีการติดตาม และ
ประเมินผล ความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผล
สะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการน าข้อมูลกลับมาพัฒนาการ
ให้บริการและพัฒนาต่อไป 
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การปฏิบัติตนในการบริการ แบ่งออกเป็น 3 ประการ ดังนี้ 
 

คุณลักษณะ แนวทางการปฏิบัติ 
1.ทางกาย ต้ องดู แลสุ ขภาพร่ า งกาย ให้ แข็ งแร งสดชื่ น  ด้ วยอาการ

กระปรี้กระเปร่า  ไม่ง่วงเหงาหาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะ
ทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวย หน้าตาสดใส       
หวีผมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหัวยุ่งกระเซิง การแต่งกาย
เ รี ย บ ร้ อ ย  ยิ้ ม  ไ ห ว้ ห รื อทั กท าย เหมาะสม  กิ ริ ย า สุ ภ าพ         
นอกจากนั้ น  ต้ องวางตั ว เป็นมิตร  เปิด เผย  จริ ง ใจ  สนอง         
ความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็ม
ใจที่จะให้บริการ 
 

2.ทางวาจา   ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจนพูดมีหางเสียง       
มีค าขานรับเหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วย
บริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าวค า
ต าหนิ  และอาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือ
ความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมาก
จนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผู้รับบริการและใช้ถ้อยค า
เหมาะสม 
 

3.ทางใจ   ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคือง  
ที่จะต้องรับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหน้าที่ ไม่คุ้นเคยกัน       
มาก่อน ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา และให้บริการผู้อ่ืนประดุจ
คนในครอบครัว ไม่ควรปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิ  
ในการท างาน เศร้าซึมหรือเบื่อหน่าย 
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1. มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย 
บุคลิกภาพ  (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ 

หล่อเหลาสวยงาม เป็นการมีบุคลิกภาพที่ดี  ซึ่งเป็นความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง  ที่จริงแล้ว 
สีหน้า ท่าทาง กริยา น้ าเสียง และค าพูด ที่ได้รับการพัฒนาให้ดีเป็นสิ่งส าคัญกว่า ที่ท า
ให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูดี ดูน่าเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่งจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ของ
องค์กรดี น่าเชื่อถือและเป็นที่สร้างศรัทธาต่อผู้ขอรับบริการดังค าโบราณที่พูดว่า     
“ถูกชะตา” หรือ “ความรู้สึกประทับเมื่อแรกพบ” ซ่ึงบุคลิกภาพประกอบกันขึ้นมาจาก
หลายๆ สิ่ง หลายๆ อย่างซึ่งรวมเป็นหมวดหมู่มีอยู่ 5 ข้อ ต่อไปนี้ 

  ร่างกาย หมายถึง รูปลักษณ์ภายนอกของคุณที่ปรากฏต่อผู้อ่ืน รวมตั้งแต่
รูปร่างหน้าตา การแต่งกาย ทรงผมกระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด และน้ าเสียงหรือ
ถ้อยวาจาที่ออกมาจากปาก 

  สติปัญญา คือความสามารถในการรับรู้ การท าความเข้าใจปรากฏการณ์
ต่าง ๆ ด้วยเหตุและผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง 

  อารมณ์ เป็นปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องราวที่มากระทบตาม
ธรรมชาติมนุษย์ เช่น อารมณ์ขันอารมณ์เศร้าโศกเสียใจ อารมณ์หดหู่  เบื่อหน่าย และ
อีกหลายอารมณ์ ซึ่งบางครั้งก็เกิดขึ้นเฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบางครั้งก็
อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็นที่รู้เห็นของบุคคลอ่ืนได้เหมือนกัน 

  นิสัย คือพ้ืนฐานพฤติกรรมต่าง ๆ อันเกิดจาก ความเชื่อ ทัศนคติ ค่านิยม
ซึ่งเกิดขึ้นจากการสะสมข้อมูลรวมทั้งการกระท าตามความเคยชินและข้อมูลที่ได้รับรู้มา
จากแหล่งต่าง ๆ ประกอบกัน 

  สังคม หมายถึงสิ่งแวดล้อมในทุกด้านของชีวิต ทั้งที่เป็นบุคคลและเป็น
ปรากฏการณ์ต่าง ๆ นับตั้งแต่เกิดมาจนถึงปัจจุบัน 
 
 

มาตรฐานการให้บริการส านกังานคลังจังหวัดล าพูน 
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  การยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนส าคัญที่บอกถึงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล  
  การรู้จักท าตัวให้เข้ากับบุคคล สถานที่ และเวลา อย่างถูกต้องมีมารยาท       

ทางสังคมที่ดี เช่น การรู้จักกราบไหว้ที่ถูกวิธี และถูกกาลเทศะ เป็นต้น 
  พร้อมเสมอที่จะเผชิญกับเหตุการณ์ในลักษณะต่าง ๆ เช่น ไม่ตกใจ ดีใจ 

เสียใจ  กลัวเกินกว่าเหตุ สามารถควบคุมท่าทางของตนเองได้เป็นอย่างดี      

 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน ตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ จึงได้มี     การ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้พร้อมทั้งก าหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการ ดังนี้ 
 

มาตรฐานการแต่งกายของผู้ให้บริการส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 
 

วัน ชาย / หญิง 
จันทร์ เครื่องแบบข้าราชการชาย / หญิง 

อังคาร ชุดสุภาพ 

พุธ ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง 

พฤหัสบดี ชุดสุภาพ 

ศุกร์ ชุดผ้าไทย/ผ้าประจ าจังหวัด 

 
 
 

หลักและวิธีเสริมสร้างบุคลิกภาพ 
 



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

 

 

 

๗ 

โดยมีรายละเอียดของเครื่องแต่งกาย และบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ ดังนี้ 
 

1. การแต่งกายวันจันทร์ (เครื่องแบบข้าราชการ) 
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 

- เสื้อคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนสั้น 
- กระโปรงยาวคลุมเข่าสีกากี/กางเกงขา
ยาวสีกากี ขาตรง ไม่มีลวดลาย  
- เข็มขัด ท าด้วยด้ายถักสีกากี หัวเข็มขัด
ท าด้วยโลหะสีทองเป็นรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้า
ทางนอน มีรูปครุฑดุนนูนอยู่กึ่งกลางหัว
เข็มขัด 
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น หนังหรือวัตถุ
เทียมหนัง สีด าแบบปิดปลายเท้า ไม่ มี
ลวดลาย ส้นสูงไม่เกิน 10 ซม. 
- เครื่องหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลัง 
รูปตราปักษาวายุภักษ์ ติดที่คอเสื้อตอน
หน้าทั้งสองข้าง ที่ไหล่ประดับอินทรธนู
อ่อนสีเดียวกับเสื้อ 
- ป้ายชื่อ นามสกุล ประดับที่อกเสื้อ 
เหนือกระเป๋าบนขวา  
- ประดับแพรแถบย่อเครื่องราชอิสริยาภรณ ์
ที่อกเสื้อเหนือกระเป๋าบนซ้าย  
 
 
 
 

- เสื้อคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนสั้น  
- กางเกงขายาวสีกากี  
- เข็มขัด ท าด้วยด้ายถักสีกากี หัวเข็มขัด
ท า ด้ ว ย โ ล ห ะ สี ท อ ง เ ป็ น รู ป
สี่เหลี่ยมผืนผ้าทางนอน มีรูปครุฑดุน
นูนอยู่กึ่งกลางหัวเข็มขัด  

- รองเท้าหุ้มส้นหรือหุ้มข้อ หนังหรือ
วัตถุเทียมหนังสีด า ไม่มีลวดลายถุงเท้า 
สีเดียวกับรองเท้า  

- เครื่องหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลัง 
รูปตราปักษาวายุภักษ์ ติดที่คอเสื้อตอน
หน้าทั้งสองข้าง ที่ไหล่ประดับอินทรธนู
อ่อนสีเดียวกับเสื้อ  
- ป้ายชื่อและต าแหน่ง ประดับที่อกเสื้อ 
เหนือกระเป๋าบนขวา  
- ประดับแพรแถบย่อเครื่องราชอิสริยาภรณ ์
ที่อกเสื้อเหนือกระเป๋าบนซ้าย  

 



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

 

 

 

๘ 

2. การแต่งกายวันอังคาร (ชุดสุภาพ) 
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 

- ชุดเสื้อผ้าสุภาพ หรือชุดสูท 
- กระโปรงยาวคลุมเข่า /กางเกงขายาว 
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีสุภาพ 

- ชุดเสื้อผ้าสุภาพ หรือชุดสูท 
- กางเกงสแลคขายาว สีสุภาพ 
- เข็มขัดสีด า 
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีด า ขัดเป็นเงา 
 

3. การแต่งกายวันพุธ (ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง) 
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 

- ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง 
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย 
- กระโปรงยาวคลุมเข่า /กางเกงขายาว 
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีสุภาพ 
 

- ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง 
- กางเกงสแลคขายาว สีสุภาพ 
- เข็มขัดสีด า 
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีด า ขัดเป็นเงา 

4. การแต่งกายวันพฤหัสบดี (ชุดสุภาพ) 
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 

- ชุดเสื้อผ้าสุภาพ หรือชุดสูท 
- กระโปรงยาวคลุมเข่า /กางเกงขายาว 
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีสุภาพ 

- ชุดเสื้อผ้าสุภาพ หรือชุดสูท 
- กางเกงสแลคขายาว สีสุภาพ 
- เข็มขัดสีด า 
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีด า ขัดเป็นเงา 

 
 
 



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๙

5. การแต่งกายวันศุกร์ (ชุดผ้าไทย/ผ้าประจ าจังหวัด)
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ 

- ชุดผ้าไทย/ผ้าประจ าจังหวัด
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย
- กระโปรงยาวคลุมเข่า /กางเกงขายาวขา
ตรง/ผ้าซิ่น
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีด าแบบปิด
ปลายเท้า

- ชุดผ้าไทย/ผ้าประจ าจังหวัด
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย
- กางเกงขายาว ขาตรง สีด า
- เข็มขัดสีด า
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีด า ขัดเป็นเงา

 

 ให้สวมใส่ป้ายชื่อ เป็นประจ าทุกวันในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้ผู้มาใช้บริการเกิด
ความมั่นใจ มีความโปร่งใสตรวจสอบได้ว่าบุคคลนั้น ๆ เป็นบุคลากรของส านักงานคลัง
จังหวัดล าพูน  

  ตัวอย่างป้ายช่ือบุคลากรส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

การใส่ป้ายช่ือ 



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๐

2. มาตรฐานการรับโทรศัพท์
การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากที่สุด เพ่ือให้

เกิดทัศนคติที่ติดต่อการติดต่อกับหน่วยงาน โดยเทคนิคการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจ 
มีข้ันตอนง่ายๆ ดังนี้ 

 เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบข้อซักถาม
หรือฝากข้อความไว้ เราต้องเตรียมอุปกรณ์ และข้อมูลที่จ าเป็น  ต้องใช้ให้พร้อม ไม่ว่า
จะเป็น ปากกา กระดาษ  หมายเลขติดต่อกลับ วัตถุประสงค์ในการติดต่อ เพ่ือป้องกัน
การเกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และต้องมั่นใจด้วยว่าอุปกรณ์ที่เราใช้ในการ
สื่อสารมีความพร้อมในการใช้งาน  

 แจ้งชื่อองค์กรให้ทราบ ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงชื่อองค์กร ต าแหน่ง
หน้าที่ และชื่อผู้รับสาย โดยที่ไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะหากมีการโทรผิดเข้ามาจะได้รู้ได้
ทันที หรือเพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกในการโทรศัพท์   เข้ามาติดต่องาน และ
เป็นไปตามหลักการรับโทรศัพท์ที่ดี  

 รู้จักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ที่ขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่หากเรา
สามารถที่จะควบคุมได้ ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจได้ไม่น้อย 

 คุยด้วยน้ าเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ที่
แจ่มใสแล้ว น้ าเสียงที่ใช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างมากในการคุยโทรศัพท์ ควร
ปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล ไม่ช้าหรือเร็วจนเกินไป 

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

 วางสายอย่างมีมารยาท เมื่อมีการสนทนาสิ้นสุดลง เราควรรอให้ปลายสาย
เป็นผู้วางสายจบการสนทนาก่อน และไม่ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะจะท าให้คู่
สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดี  



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๑

การให้บริการทางโทรศัพท์ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

สิ่งท่ีควรปฏิบัติ แนวทางการพูด 
1. การรับสาย   รับโทรศัพท์ตามมาตรฐาน  

“ทั กทาย+ชื่ อ+ เสนอความ
ช่วยเหลือ” 

 ห า ก บุ ค ค ล ที่ ป ล า ย ส า ย
ต้องการจะพูดด้วยว่างอยู่ ให้
โอนสายแต่หากบุคคลที่ปลาย
สายไม่อยู่/ไม่สะดวกรับสายให้
เสนอความช่วยเหลือ 

 “สวัสดีค่ะ/ครับ  
ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน  
ดิฉัน/ ผม………..รับสาย 
ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ” 
 “ขณะนี้ดิฉัน เรียนสาย 
กับใครคะ/ครับ วันนี้คุณ
..... ต้องการสอบถาม
ข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องใดคะ/
ครับ 

2. การโอนสาย  เ มื่ อ จ ะ โ อ น ส า ย ค ว ร ข อ
อนุญาตปลายสายเสียก่อน 

  เมื่อผู้รับโอนรับสายควรแจ้ง
ให้ทราบว่าปลายสายเป็นใคร
และจะติดต่อธุระเรื่องใด 

  ปล่อยสายให้ผู้โทรมาคุยกับ 
ผู้รับโอน 

 “คุณ.......คะ/ครับ 
ดิฉัน/ผมจะโอนสาย ให้คุณ
........  กรุณาถือสายรอสักครู่
นะคะ/ครับ” 
 “คุณ.....คะ/ครับ สาย
ภายนอกจากคุณ..............จะ
ติดต่อเรื่อง...........นะค่ะ/
ครับ 

  วางสายโทรศัพท์เพ่ือให้ 
ผู้รับบริการสนทนากับผู้รับ
โอน   



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๒

มาตรฐานขั้นตอนการให้บริการส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 
เมื่อผู้รับบริการเข้ามาติดต่อสอบถามเพ่ือขอรับบริการจากส านักงานคลัง

จังหวัดล าพูน มีแนวทางปฏิบัติดังนี้  
ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 

  จุดประชาสัมพันธ์ 
  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์กล่าว 
ทักทายผู้รับบริการด้วยค าว่า  

 “สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่าวแนะน า
ตนเอง “ดิฉัน/ผม..... . . . . . . . . . . .ยินดี
ให้บริการค่ะ/ครับ”  
พร้ อมสอบถามความต้ องการของ
ผู้รับบริการด้วยค าว่า 
    “วันนี้มาติดต่อเรื่องอะไรคะ/ครับ” 
หรือ “ต้องการให้ส านักงานคลังจังหวัด
ล าพูนช่วยเหลือเรื่องใดคะ/ครับ” 

 การพิจารณาประเด็นปัญหา 
1.กรณีปัญหาพ้ืนฐานทั่วไป และการ

บริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว
(One Stop Service) 

  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ให้บริการ 
เสร็จสิ้น ณ จุดประชาสัมพันธ์ ได้แก่  

1. งานอนุมัติการลงทะเบียนในระบบ e-GP
2. การขอหนังสือรับรองบ าเหน็จ

ค้ าประกัน 
3. การขอข้อมูลด้านเศรษฐกิจ
4. หารือกฎหมาย ระเบียบเบื้องต้น

ทั่วไป 
  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  อธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการตามประเด็นที่
ขอรับบริการ 



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๓

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 

   เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์เชิญ 
ผู้รับบริการนั่งรอ ณ จุดต้อนรับ ด้วยค าว่า 
     “กรุณานั่งรอสั่งครู่น่ะค่ะ/ครับ” 
  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แนะน าสิ่ง 
อ านวยความสะดวกที่มีไว้บริการ เช่น 
บริการน้ าดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ และ
ขั้ นตอนการใช้บริ การ Free Wifi ใน
ระหว่างรอรับบริการ 
  เ จ้ า ห น้ า ที่ ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ์ แ จ้ ง
กระบวนงานขั้นตอนรายละเอียดการ
ให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ 
  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ให้บริการ 
ตามความต้องการของผู้รับบริการ 
 เมื่อด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้ 
แจ้งผลการให้บริการพร้อมสอบถามความ
ต้องการรับบริการเพ่ิมเติม ด้วยค าว่า      
     “กรณีประเด็นที่สอบถาม เรื่อง
..........ด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ
ประเด็นอ่ืนเพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” 
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสาร
ของส านักงานคลังจังหวัดเพ่ิมเติม 



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๔

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
2.กรณีปัญหาเฉพาะด้าน   เ จ้ า ห น้ า ที่ ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ์ เ ชิ ญ

ผู้รับบริการไปห้องรับรอง เพ่ือพบกับ
เ จ้ า หน้ า ที่ ที่ รั บ ผิ ด ช อบ  เ ช่ น  ก า ร
ปฏิบัติงานในระบบ GFMIS หรือในระบบ 
e-GP ด้วยค าว่า

  “ประเด็นปัญหาเรื่อง...........ต้อง
ให้ ก ลุ่ ม ง าน . . . . . . . . . ท่ี รั บ ผิ ด ชอบ
ด าเนินการค่ะ/ครับ”  
  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์น าผู้รับบริการไป
ยังกลุ่มงานที่รับผิดชอบ ด้วยค าว่า  

  “เชิญติดต่อกลุ่มงาน..........เรียนเชิญ
ทางนี้ค่ะ/ครับ” 
  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ อธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการตามประเด็นที่
ขอรับบริการ 
 เจ้าหน้าที่ในกลุ่มงานให้บริการตาม
ความต้องการ โดยแยกเป็น 2 กรณี 

1. 1. กรณีสามารถด าเนินการแล้วเสร็จ
เจ้าหน้าที่ให้บริการตามประเด็นความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

2. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้ง
ผู้รับบริการทราบถึงความจ าเป็นของ
ปัญหา เช่น ต้องหารือส่วนกลางหรือใช้
ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยค าว่า  



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๕

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
      “ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็น
ปัญหาเชิงลึกซึ่งจ าเป็นต้องหารือ.........
หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับ
ร ะบบจ า เ ป็ น ต้ อ ง ให้ ฝ่ า ย เทคนิ ค
ด าเนินการต้องใช้ระยะเวลาด าเนินการ
คุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อภายหลัง
ค่ะ/ครับ”  
หากประสงค์จะรอให้กล่าวว่า     
       “กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลา
ติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ”      หาก
ไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า  
       “รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้
ค าตอบแล้วจะติดต่อกลับภายใน 1 วัน  
ท าการนะค่ะ/ครับ” 
 เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้
สอบถามความต้องการรับบริการเพ่ิมเติม
ด้วยค าว่า  
    “กรณี(ความต้องการรับบริการ)
เรื่อง........ด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว
ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ
ประเด็นอ่ืนเพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ 
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสาร
กับส านักงานคลังจังหวัดเพ่ิมเติม 



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๖

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
3. กรณีปัญหากฎหมาย ระเบียบ

การคลังเชิงลึก 
 เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แจ้งผู้รับบริการ
ทราบถึงประเด็นปัญหาที่สอบถามต้องให้
ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านด าเนินการ ด้วยค าว่า  
    “ประเด็นปัญหาเร่ือง......ต้องให้ผู้เชี่ยวชาญ
เฉพาะด้านรับผิดชอบด าเนินการค่ะ/ครับ” 
 เ จ้ า หน้ า ที่ ป ร ะช าสั ม พั น ธ์ เ ชิ ญ
ผู้รับบริการไปยังห้องรับรองและส่งต่อ
ให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านให้ค าปรึกษา
แนะน า ด้วยค าว่า  
    “กรุณารอสักครู่นะคะดิฉัน/ผมจะ
ไปเชิญผู้เชี่ยวชาญที่รับผิดชอบมาพบ
ท่านในห้องนี้ค่ะ/ครับ” 
 เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แนะน าสิ่ ง
อ านวยความสะดวกที่มีไว้บริการให้ห้องให้
ค าปรึกษา เช่น บริการน้ าดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์
ต่าง ๆ  และขั้นตอนการใช้บริการ Free Wifi 
ในระหว่างรอผู้เชี่ยวชาญ 
  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ อธิบายขั้นตอน
การให้บริการตามประเด็นที่ขอรับบริการ 
 ผู้ เชี่ยวชาญให้บริการตามประเด็น
ความต้องการแยกเป็น 2 กรณี ดังนี้ 

1.         1.กรณีด าเนินแล้วเสร็จ เจ้าหน้าที่ให้
ค าปรึกษาแนะน าตามประเด็นความต้องการ 

1. 2.กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้ง
ผู้รับบริการทราบถึงความจ าเป็นของ



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๗

ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ 
ปัญหาต้ องหารื อส่ วนกลางหรื อ ใช้
ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยค าว่า  

2.      “ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็น
ปัญหาเชิงลึกซึ่งจ าเป็นต้องหารือ....
หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับ
ร ะบบจ า เ ป็ น ต้ อ ง ให้ ผ่ า ย เทคนิ ค
ด าเนินการต้องใช้ระยะเวลาด าเนินการ
คุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อภายหลัง
คะ/ครับ”  

3.  หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
4.    “กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลา

ติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ”        
5.  หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
6.     “รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้ค าตอบ

แล้วจะติดต่อกลับภายใน 1 วันท าการนะคะ/
ครับ” 
 เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้
สอบถามความต้องการรับบริการเพ่ิมเติม
ด้วยค าว่า  
    “กรณี(ความต้องการรับบริการ)
เรื่อง......ด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว
ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ
ประเด็นอ่ืนเพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ”
พร้อมแนะน าช่องทางการติดต่อสื่อสาร
ของส านักงานคลังจังหวัดเพ่ิมเติม  



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๘

 เมื่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ณ จุดประชาสัมพันธ์ /ห้องรับรอง (แล้วแต่กรณี) 
ให้บริการเสร็จสิ้นแล้ว จะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของส านักงานคลังจังหวัดล าพูน โดยขอความร่วมมือผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ
ผลการให้บริการในระบบ ณ เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ หรือตอบแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดล าพูน และหย่อนลงตู้กล่องรับ
ฟังความคิดเห็นบริเวณด้านหน้าส านักงานคลังจังหวัด 

 ทั้งนี้ ส านักงานคลังจังหวัดล าพูนจะน าข้อมูลที่ได้จากการประเมินดังกล่าวมา
สรุปและประมวลผลในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงานให้บริการต่าง ๆ ของ
ส านักงานคลังจังหวัดล าพูนให้ดียิ่งขึ้น  อันจะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจ 
ให้ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง 



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๑๙



มาตรฐานการให้บริการ 
 ส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

๒๐

 มีการรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดล าพูน ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น แบบสอบถามความ
ต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ กล่องรับฟังความคิดเห็น เว็บบอร์ด บอร์ด
ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง เป็นต้น 

  มีการน าเสนอข้อมูลผลการด าเนินงาน เช่น สถิติผู้มาใช้บริการ ผลส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ มาใช้
พิจารณาและปรับปรุงการให้บริการของส านักงานคลังจังหวัดล าพูน 

การติดตามและประเมินผล



มาตรฐานการให้บริการ 
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๒๑

การให้ความส าคัญกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญมาก   ซึ่งส่วนหนึ่งต้อง
ได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการ
เป็นส าคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการคือพนักงานผู้ให้บริการทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูล
ข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้มา
ติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการเพ่ือ
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคนและท้ายสุด ผู้ให้บริการ
เป็นกลไกส าคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมี
จิตส านึกในการรักการให้บริการ เพ่ือการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ 

ที่กล่าวมาทั้งหมดเป็นการย้ าให้เห็นความส าคัญของการให้บริการ เพ่ือช่วยให้
ทุกฝ่ายในองค์กรได้มองเห็นภาพร่วมกันว่า เป้าหมายของการบริการคือ  ผู้มาติดต่อ  
หรือลูกค้าว่าท าอย่างไรให้เขาพึงพอใจกลับไป โดยถือว่าลูกค้ามีความส าคัญ จนมีค าพูด
ว่า “Customer is King” มาช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผลโดยถือหลักง่ายๆ “เอาใจ
เขามาใส่ใจเรา”ท าให้สิ่งที่ เขาต้องการให้ส าเร็จให้ได้ด้วยยุทธศาสตร์ เริ่มต้น 
ง่าย ๆ คือ “ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย ช่วยเหลือ ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และ 
มีคุณภาพ”ถ้าสร้างคุณลักษณะดังกล่าวให้เกิดได้ จะเกิดพลังส าคัญ คือ “การบอกต่อ” 
ที่เรียกว่า “ปากต่อปาก” จะท าให้เกิดผลรับกลับคืนมากกว่า อย่าลืมว่าการบริการ 
คือปัจจัยแห่งความส าเร็จของทุกองค์กรทุกหน่วยงาน 

บทสรุป
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S :  Smiling &Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความล าบากยุ่งยาก ของผู้มารับการบริการ  

E : Early Response ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่าง
รวดเร็ว 

R : Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 

V : Voluntariness Manner ให้บริการอย่างเต็มใจ 

I : Image Enhancing    ก า ร รั กษ าภ าพลั กษณ์ ขอ งผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร แ ล ะ
ภาพลักษณ์องค์กร 

C : Courtesy   ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 

E : Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น และให้บริการ
มากกว่า  ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 

M : Make Believe มีความเชื่อ  

I : Insist   ยืนยัน และยอมรับ 

N : Necessitate  การให้ความส าคัญ 

D : Devote การอุทิศตน 

SERVICE MIND 




