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มาตรฐาบการให้บรีการสำนักงาบคลังจังหวัดบุรีรัมย์ 

a. มาตรฐานบุคลิกภาพ

บุคลิกภาพ (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ หล่อเหลาสวยงาม 
เป็นการมีบุคลิกภาพทคิ จังเป็นความเข้าใจทีไม่ลูกต้อง ทีจริงแล้ว ลิหน้า ท่าทาง กริยา น้ําเลิยง และคำพูด 
ทีIต้รับการพัฒนาให้ดเป็นลิงสำคัญกว่า ทีทำให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูด ดูน่าเข่ือถือ มีเสน่ห์ ข่ืงจะส่งผลให้ 
ภาพลักษณ์ขององค์กรดี บ่าเขื่อถือและเป็นทีสร้างศรัทราต่อผู้ขอรับบริการดังคำโบราณทีพูดว่า "ลูกขะตา" 
หรีอ "ความเลิกประทับเมึ๋อแรกพบ" ข่ืงบุคลิกภาพประกอบกับขนมาจากหลายๆ ลิง หลายๆ อย่างข่ืงรวมเป็น 
หมวดหมู,มีอยู่ <£ ข้อ ต่อไปบ้ี

^  ร่างกาย หมายถืง รูปลักษณ์ภายบอกของคุณทีปรากฎต่อผู้อบ รวมตั้งแต่รูปร่างหน้าตา 
การแต่งกาย ทรงผม กระท่ังการดูแลรักษาความสะอาด และบ้ําเลิยงหริอลัอยวาจาทีออกมาจากปาก

y  สดีป็ญญา คิอความสามารถใบการรับรู้ การทำความเข้าใจปรากฏการณ์ต่าง  ๆ ดัวยเหตุ 
และผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง

^  อารมณ์ เป็นปฎํกิริยาของจิตใจทีตอบสนองต่อเร๋ึองราวทีมากระทบตามธรรมขาดีมบุษย์ เข่น 
อารมณ์ขัน อารมณ์เศร้าโศกเลิยใจ อารมณ์หดหู่ เบ่ือหน่าย และอกหลายอารมณ์ ข่ืงบางคร้ังก็เกิดข้ึนเอพาะใบ 
การรับรู้ของแต่ละคนเอง หริอบางคร้ังก็อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็นทีรู้เห็นของบุคคลอบใด้เหมีอบกัน

^  นิสัย คิอพ๋ึบฐานพฤดีกรรมต่าง ๆ อับเกิดจากความเข่ือ ทัศบคดี ค่านิยมข่ืงเกิดข้ึนจากการ 
สะสมข้อมูลรวมท้ังการกระทำตามความเคยข้นและข้อมูลทีได้รับรู้มา จากแหล่งต่าง  ๆประกอบกัน

^  สังคม หมายถืงลิงแวดล้อมในทุกด้านของขีวิต ท้ังทีเป็นบุคคลและเป็นปรากฏการณ์ต่าง  ๆ
นับต้ังแต่เกิดมาจนถืงปิจจุบัน

หลักและวิธีเสริมสร้างบุคลิกภาพ

^  การยีน เดิน น่ัง เป็นส่วนสำคัญทีบอกถืงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล 
^  การรู้จักทำตัวให้เข้ากับบุคคล สถานที และเวลา อย่างถูกต้องมีมารยาททางสังคมทีดี เข่น 

การรู้จักกราบไหว้ทีถูกวิธี และถูกกาลเทศะ เป็นต้น
^  พร้อมเสมอทีจะเผข้ญกับเหตุการณ์ใบลักษณะต่าง ๆ เข่น ไม่ตกใจ ดีใจ เสียใจ กลัวเกินกว่า 

เหตุ สามารถควบคุมท่าทางของตนเองได้เป็นอย่างดี
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๒. มาตรฐานการรับโทรศัพท ์

การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากท่ีสุด เพ่ือให้เกิดทัศนคติท่ีติดต่อการติดต่อ 
กับหน่วยงาน โดยเทคนิคการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจ มีข้ันตอนง่ายๆ ดังน้ี

๑. เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบ ข้อซักถาม หรีอฝากข้อความไว้ 
เราต้องเตรียมอุปกรณ์และข้อมูลที่จำเนิน ต้องใข้ให้พร้อม ไม'ว่าจะเนิน ปากกา กระดาษ หมายเลขติดต่อกลับ 
วัตถุประสงค์ในการติดต่อ เพ่ือป้องกันการเกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และต้องมั่นใจด้วยว่าอุปกรณ์ท่ีเราใช้ 
ในการสื่อสารมีความพร้อมในการใช้งาน

๒. แจ้งชื่อองค์กรให้ทราบ ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงซื่อองค์กร ตำแหน่งหน้าที่ และชื่อผู้รับสาย 
โดยท่ีไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะหากมีการโทรผิดเข้ามาจะไต้รู้ได้ทันทีหรือเพื่อเนิบการอำนวยความสะดวกในการ 
โทรศัพท์ เข้ามาติดต่องาน และเนินไปตามหลักการรับโทรศัพท์ท่ีดี

๓. รู้จักควบคุมอารมณ์อารมณ์ท่ีขุ่นเคืองเนินสิ่งท่ีหลีกเลี่ยงไม่ไต้แต่หากเราสามารถท่ีจะควบคุมไตก็้จะ 
ส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจไดไม่น้อย

๔, คุยด้วยนํ้าเลียงนุ่มนวล ซวนฟ้ง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ที่แจ่มใส แล้วน้ําเลียงท่ีไข้ 
ในการสนทนาก็เนินส่ิงจำเนินอย่างมากในการคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทนเลียงให้นุ่มนวล ไม่ช้าหรือเร็วจนเกินไป

๕. รับฟ้งด้วยความต้ังใจ ในการรับโทรศัพท์ ควรรับฟ้งด้วยความตั้งใจ ควรตอบรับด้วยคำว่า “ค่ะ/ครับ” 
กับคำพูดของปลายสาย

๖. วางสายอย่างมีมารยาท เม่ือมีการสนทนาส้ินสุดลง เราควรรอให้ปลายสายเนินผู้วางสายจบการสนทนาก่อน 
และไม่ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะจะทำให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดี

การให้บริการทางโทรศัพท์สำนักงานคลังจังหวัดบุรีรัมย์

ส่ิงท่ีควรปฏิบัติ แนวทางการพูด
๑. การรับสาย 4  ร ั บโทรศ ั พท ์ ตามมาตรฐาน 

“ทักทาย+ซ่ือ+เสนอความช่วยร',!ลีอ”

4หากบุคคล,ท ี่ ปลายสายต้องการจะ 
พูดด้วยว่างอยู่ ให้โอนสายแต่หากบุคคลท่ี 
ปลายสายไม่อยู่/ไม่สะดวกรับสายให้ 
เสนอความช่วยเหลือ

4  “สวัสดีค่ะ/ครับ สำนักงานคลังจังหวัด
บรืรัมย์ ดิฉัน/ ผม........ รับสาย ยินดี
ให้บริการค่ะ/ครับ”
4  “ขณะน้ีดิฉัน เรียบสายกับใครคะ/ครับ
วันน้ีคุณ.. ต้องการสอบถามข้อมูล
เก่ียวกับเร่ืองใดคะ/ครับ

๒. การโอนสาย 4-เม่ือจะโอนสายควรขออนุญาตปลายสาย 
เสียก่อน

4 เม่ือผู้รับโอนรับสายควรแจ้งให้ทราบว่า 
ปลายสายเนินใครและจะติดต่อธุระเร่ืองใด 
4 ปล่อยสายให้ผู้!ทรมาคุยกับผู้รับโอน

4 “คุณ....คะ/ครับ ดิฉัน/ผมจะโอนสาย
ให้คณ.... กรณาถือสายรอสักคร่บะคะ/
ครับ”
4  “คุณ...คะ/ครับ สายภายนอกจากคุณ
........ จะติดต่อเร่ือง.......นะค่ะ/ครับ
4 วางสายโทรศัพท์เพ่ือให้ผู้รับบริการ 
สนทนากับผู้รับโอน
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๓. มาตรฐานข้ันตอบการใทับริการสำนักงาบคลังจังVIวัดบุริรัมย์

เมอผู้รับบริการเข้ามาติดต่อสอบกามเพอขอรับบริการจากสำนักงาบคลังจังหวัดบุรีรัมย์ 
มแนวทางปฏิบัติ ด้งบ้ี

ข้ันคอบ แนวหางปฏิบัติ
y  จุดประขาสัมพันธ์ เจ้าหน้าทีประขาสัมพันธ์กล่าวทักทายผู้รับบริการด้วยคำว่า

“สวัสดีค่ะ/ครับ’' นละกล่าวแนะนำตบเอง "ดีลับ/ผม....... ยินดี
ใทับริการค่ะ/ครับ”
พร้อมสอบทามความต้องการของผู้รับบริการด้วยคำว่า

“วันนี้มาติดต่อเร่ืองอะไรคะ/ครับ" หร็อ “ต้องการใทัสำนักงาบคลัง 
จังหวัดบุรีรัมย์ช่วยเหลือเร่ืองใดคะ/ครับ”

^  การพิจารณาประเด็น 
ปัญหา
๑. กรณีปัญหาพ้ืนฐานท่ัวไป 
และการบริการแบบเบคเสร็จ 
ใบจุดเดียว (One Stop 
Service)

-

y  เจ้าหน้าทีประขาสัมพันธ์!ทับริการเสร็จส้ิน ณ จุดประขาสัมพันธ์ได้แก่ 
๑. งาบอบุม้ติการลงทะเปียนในระบบ e-GP 
b. การขอหนังสือรับรองบำเหน็จค้ําประกับ 
๓. การขอข้อมูลด้าบเศรษฐกิจ 
๔. หารือกฎหมาย ระเปียบเบ้ืองด้นท่ัวไป
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ข้ันตอบ

ผู้รับบริการ>
I

One Stop Service

- อบุนัติทา'!องทะฟ็ยน5ะบน e-GP
- ซอรันพนังสิอรับรองบ่าเหนัจ(ทบ่ระก้น 
•ซ®รัอม amร!รฐก้จ

.

ใพันริการตาบ 

คทามพัองการ

1

_____________ แนวทา-?ปฎํบ้พ___________

y  เจ้าหน้าท่ีประซาสัมพันธ์เขิญผู้รับบริการน่ังรอ 
ณ จุดต้อนรับ ด้วยคำว'า 
“กรุณาน่ังรอสักครู่นะคะ/ครับ” 
y  เจ้าหน้าท่ีประซาสัมพันธ์นนะนำส์งอำนวยความ 
สะดวกท่ีมีไว้บริการ เซ่น บริการน้ําด่ืม ส่ือสิงพิมพ์ 
ต่าง  ๆข้ันตอนการใข้บริการ Free Wifi ในระหว่างรอ 
รับบริการ
^  เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์แจ้งกระบวนงาน 
ข้ันตอนรายละเอียดการให้บริการให้ผู้รับบริการ 
ทราบ

เจ้าหน้าท่ีประซาสัมพันธ์ให้บริการตามความ 

ต้องการซองผู้รัชบริการ

เม่ือดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลการ 

ให้บริการพร้อมสอบลามความต้องการรับบริการ 

เท่ีมเติม ด้วยคำว่า

“กรณีประเด่ืนท่ีสอบถาม เร่ือง..... ดำเนินการ
เสร็จเรียบร้อยแล้วห่านต้องการสอบถามหรีอรับ 
บริการประเด่ืนอ๋ึบเฟ้มเติมหริอไม่คะ/ครับ’’ พร้อม 
แนะนำซ่องหางการติดต่อส่ือสารของล้านักงานคลัง 
จังหวัดเท่ีมเติม
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ข๊ับตอน
lo. กรณีปัญหาเฉพาะด้าน

แนวทางปฏิบัติ

ผู้รับนริกา'!

1

I
กใ!น็ป็ญพาน)พา!:ค้าน 

- ท-ทงฎ่น้รทนใะนบ e-GP

I
พนเจ้าทน้าพี 

งฎิบ้พิการ/จุดบริการ

. เพาะ*1น J

ฟ่ร::เมินความพิงพอไจ

ผู้ริบบริการออกจาก 

. . สำนักงานครังจังพวัค^,

^  เจ้าหน้าทีประขาสัมพันธ์เชิ ญผู้รับบรีการไป 
ห้องปฎิบ้ตการ เทีอพบกับเจ้าหน้าท่ีท่ีรับฐดขอบ เข่น 
การปฏิบัติงาบในระบบ GFMIS หริอในระบบ e-GP 
ด้วยคำว่า

“ประเติบปัญหาเร่ือง......ด้องให้กลุ่มงาบ....
ท่ีรับผิดขอบคำเนิบการค่ะ/ครับ”
5* เจ้าหน้าท่ีประซาสัมพันธ์น่าผู้รับบริการไปยังกลุ่ม
_■ทุ!*/. ___V__o Iงาบทริบผด,ชอบ ด้วยค่าวา

“เชิญติคต่อกลุ่มงาน......เรียบเชิญทางน้ีค่ะ/
ครับ”

เจ้าหน้าท่ีใบกลุ่มงานให้บริการคามความต้องการ 
โดยแยกเป็น เ0 กรณี

๑. กรณีสามารถคำเนิบการแล้วเสรีจ เจ้าหน้าท่ี 
ให้'บริการตามประเด็นความต้องการของผู้'รับบริการ 

to. กรณีรับประเติบปัญหาให้แจ้งผู้รับบริการ 
ทราบลังความจ้าเป็นของปัญหา เข่น ต้องหาริอ 
ส่วนกลางหริอใข้ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยคำว่า 

“ประเตินปัญหาท่ีสอบทามเป็นปัญหาเชิงสิกข่ึง
จ้าเป็นต้องหาริอ......หริอเป็นปัญหาเฉพาะต้าน
๓ ยวกับระบบจ้าเป็นต้องให้ฝ่ายเทคนิคคำเนิบการ 
ต้องใข้ระยะเวลาคำเนิบการ คุผสะดวกจะรอหรือให้ 
ติดต่อภายหลังค่ะ/ครับ”
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ข้นตอบ แนวหางป/เบ้ติ
หากประสงคํจะรอให้กล่าวว่า

"กชุททรอร?'กคi ค่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อ 
#๓ยฬองก่อนค่ะ/ftรบ” หากไม่ประสงคํจะรอ ให้
กล่าวว่า

" รบกวนขอเบอรีไทรต้พทํหากไห้คำคอบแห้ว 
จะติดต่อกลับภายใน 0 วันทำการนะค่ะ/ครับ"

^  เมีอให้บริการเสรีจเรัยบร้อยแล้วให้สอบทาม 
ความต้องการรับบริการเหมเติมด้วยคํท่า

“กรCU (ความต้องการรับบริการ) เรีอง.......
ดำเนินการเสรีจเรียบรัอยนลัวท ่านต้องการ 
สอบทามหรีอรับบริการประเดนอ่ืนเพ่ิมเติมหริอไม่ 
คะ/ครับ พร้อมแบะนิฟองทางการติดต่อส์อสารกับ 
สำนักงานคลังจังหวัดเพ่ิมเติม



ขนตอน
๓. กรณี ปัญหากฎทมาย 

รงกึก
ระเปียบ การคลัง

___________ นน'}ทางปฎ๊บัติ____ _
^ เจ้าหน้าทีประขาส้มพับ?jแจ้งผู้รับบริการทราบ 
ถงประเดบปัญหาทีสอบทามติ'ยงให้ผู้n i ยวจาญ

าารสิาน้05าพ!ลังจ้ รั̂!ปี}^ฟ )

ผู้งับบริการ

JL
4. ,  ติดศ่ฮเว้าฬาหึ่ประชาส์มห้บร่1๒|ททพโท1:-“'|' แแแแ 1-11111

ทรฟ็ปัญทาเจงล็ก
afta-grin.*. iifป.4ง.,̂ .:•1-:,แ.;»

1
ทบผู้เร่!{ทชาญ 

ณ ท้อเใท้ค่าบ่ริกบา
V____ ___:------- ..........;1..+

ประเมินศวามท็งทอ่โจ

เอพาะด้านดำเนินกาพ่ายคำว่า
“ประเดบปัญหาเทีอง..  ด้องให้ผู้เทียวขาญ

เอพาะด้านรับผดขอบดำเปิบการค่ะ/ครับ" 
y  เจ้าหน้าทีประขาส้มพันรใข็ญผู้รับบริการไปยัง 
ห้องให้คำปรักบาและส่งต่อให้ผู้เทียวขาญเอพาะด้าน 
ให้คำปรักบาแบะน้า ด้วยคำว่า

"กรุณารอสักครู่นะคะดิอบ/ผมจะไปเข็ญ 
ผู้เทียวชาญทีรับฝ็ดขอบมาพบท่านใบห้องน้ีค่ะ/ 
ครับ”
> เจ้าหน้าทีประขาส้มพันรนนะน้าสิงอำนวยความ 
สะดวกทีมีไว้บริการในห้องให้คำปรักบา เข่น บริการ 
บ้ําด่ืม สิอสิงพิมพ์ต่างๆ และข้ันตอบการใขับริการ 
Free Wifi ในระหว่างรอผู้เทียวขาญ 
y  ผู้เทียวขาญให้บริการตามประเด็นความด้องการ 
แยกเป็น b กรณี ดังน้ี

๑. กรณีดำเนินแล้วเสร็จ เจ้าหน้าทีให้คำปรักบา 
แนะน้าตามประเด็นความต้องการ

๖. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้รับบริการ 
ทราบถึงความจำเป็นจองปัญหาต้องหารือส่วนกลาง 
หรือใช้ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยคำว่า



ขนตอบ แนวทางปภิบ้ต ิ

“ประเด็นปัญหาพ่ิสอบทามเป็นปัญหาท ่^ ลึก
พิ่งจำเป็นต้องหารือ.......หรือเป็นปัณหาเปีพาะ
ดาบเกี่ยวกับระบบจำเป็นต้อ*ให้ฝ่ายเหคบิก

ต้าฒิบการต้องใต้ระยะเวลาต้าเนิบการคุณสะดวก 
จะรอหรือให้ติดต่อภายหลังคะ/ครับ"

หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
“กรุณารอกักครู่ค ่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อ 

ผู้เก่ียวต้องก่อนค่ะ/ครับ"
ทากไ ม ป่ระสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
“รบกวนขอเบอรืโทรศัพท์หากไต้คำตอบแลัว 

จะติดต่อกลับภายใบ e วันทำการนะคะ/ครับ” 
y เม๋ึอให้บริการเสร็จเรียบร้อยแลัวให้สอบถาม 

ความต้องการรับบริการเพ่ิมเติมด้วยคำว่า
“กรณี (ความต้องการรับบริการ)เร๋ึอง. . . . . . . . .

ดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแกัวท ่านต้อ'5 การ 
สอบถามทรีอรับบริการประเด็นอ่ืนเพ่ิมเติมท่ร็อใม ่ 

คะ/ครับ”
พร้อมแนะนำข ่องทางการติดต่ร)ส่ือสารฃองiส ำ 'นัก-วาน 
คลังจังหวัดเพ่ิมเติม



เมอเจู้าหนัาทผู้ให้บริการ ณ จุดประขาสัมพันธ'/ห้องปฏบัดการ/ห้อ,1ให้ล้าปริกบา (แล้วแต่กรณ) 
ไหบริการเส-รจสิบแล้ว จะทำการประเบบควาบพงพอใจของผู้รับบริการต่อการไห้บริการของล้าปักทนคล้ง 
จังหวัดบุรีรัมย์ โดยขอความร่วมมือผู้รับบริการประเฏนควานพังพอใจผกกๅรให้บริการในระบบ ณ เคาบไดอร' 
ประขาสัมพันธ์ หรีอตอบแบบสอบถามความพังพอใจต่อการให้บริการา)องล้าปักงานคลังจังหวดบุรีรัมย์ แทะ 
หย่อนลงตู้กล่องรับพังความคิดเห็นบริเวณด้านหน้าล้าปักงานคลังจังหวัด

ท้ังบ้ี ล้านักงานคลังจังหวัดบุรีรัมย์จะน้าข้อรุ)ลท้ัได้จากการประเมืนตังกล่าวมาสรุปแทะประมวทมทใน 
การพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงานให้บริการต่าง ๆ ของล้านักงาบคลังจังหวัดบุรีรัมย์ให้ดยงข้ึน อ้นจะสรัา1 
ความพังพอใจและความประหับใจ ให้ผู้รับบริการอย่างต่อเบ้ีอง

วงจรการให้บริการของล้านักงาบคลังจังหวัด




