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ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐและเอกซนได้ตื่นตัวในการให้บริการโดยถือหลักการให้บริการที่ดี 
ต่อผู้ท่ีมาใช้บริการทุกคน และปลูกฝืงให้ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจแห่งการให้บริการ (Service Mind)

สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรีมีบทบาทภารกิจเพื่อให้บริการแก่หน่วยงานในจังหวัดนนทบุรี 
ทั้งส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และประซาซนท่ัวไป ด้านการบริการให้คำปรึกษา กฎหมาย ระเบียบ 
ช้อบังคับ หลักเกณฑ์ด้านการเงินการคลัง การพัสดุภาครัฐ รวมถึง การเป็นศูนย์'ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ 
การเงินการคลัง ซึ่งการให้บริการคำปรึกษาและข้อมูล GFMIS มีผู้มารับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มาซอรับคำปรึกษาจำนวนมาก

การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีด้านการบริการจึงถือว่าเป็นหัวใจสำคัญ ผลตอบรับด้านการให้บริการ 
ท ี่ด ีม ีใช ่เพ ียงการได ้ร ับคำช ื่นซมเท ่าน ั้น  แต ่ย ังส ่งผลต ่อภาพ ล ักษ ณ ์ท ี่ด ีและความเช ื่อม ั่น  
ต่อหน่วยงาน ดังน้ัน เพื่อพัฒนาทักษะและการให้บริการคำปรึกษาและข้อมูล GFMIS จึงจัดทำ 
“คู'มือการให้บริการผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสำหรับเจ้าหน้าที่/ผู้ปฏิบัติงานที่ให้คำปรึกษา 
และข้อมูล GFMIS ซองสำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี,’ เพื่อให้บุคลากรของสำนักงานคลังจังหวัด 
นนทบุรีได้ใช้เป ็นหลักในการปฏิบัติงานให้บริการที่ด ีต ่อผู้ร ับบริการ โดยม ีเป ัาหมายเพ ื่อให ้ 
ผู้รับบริการมีความพีงพอใจ และมีความประทับใจ รวมทั้งยังสร้างภาพลักษณ์ที่ดี

สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี หวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือการให้บริการผู้รับบริการ/ผู้มีส่วน 
ได้ส่วนเสียสำหรับเจ้าหน้าที่/ผู้ปฏิบัติงานที่ให้คำปรึกษาและข้อมูล GFMIS ซองสำนักงานคลัง 
จังหวัดนนทบุรี” จะเป็นประโยซน์และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่บุคลากรที่ปฏิบัติงานด้านการ 
บริการและผู้ที่สนใจสามารถนำไปปรับใช้ในการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ

สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี 
สิงหาคม ๒๕๖๒
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การบริการ (Services) คืออะไร
การบริการ (Services) คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดำเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น 

การบริการท่ีดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจ และเกิดความช่ืนซมองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ 
ที่ดีแก่องค์กร เบื้องหลังความสำเร็จของทุกงานมักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือในการสนับสนุน 
ไม่ว่าจะเป็นงานประซาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการต่าง  ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรง ร่วมใจ 
จากเจ้าหน้าที่ทุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มืคุณภาพและมีประสิทธิภาพ

การสร้างความประทับใจในงานบริการ
ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและ ความ 

เอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความสำคัญ เป็นผลให้เกิดความ 
พอใจ แต่การที่จะทำให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้องทำให้การบริการบรรลุความคาดหวังและ 
เหนือความคาดหวังขึ้นไป และความประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รับบริการกลับมา 
ใช้บริการอีก

ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานท่ีทำ เริ่มตั้งแต่การมีไมตรีต่อผู้รับบริการ “ต้อง 
เอาใจเขามาใสใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการทุกวัน เป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อ 
ผู้รับบริการอย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรีเป็นสิ่งสำคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัย 
ไมตรีจะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการ คาดหวังได้รับ 
ความประทับใจจากผู้ปฏิบัติหน้าที่ด้านงานบริการ

หัวใจการให้บริการ
๑. บริการท่ีมีไมตรีจิต การให้บริการท่ีดี การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ ทำให้ผู้รับบริการ 

รู้สึกอบอุ่น และประทับใจ ที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย
๒.ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ทำให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการต้องเรียนรู้ 

ปฏิกิริยาของผู้อื่น เช่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอาใจใส่เป็นพิเศษต่อความต้องการ 
ที่มาติดต่อขอรับบริการ ทั้งสถานที่และดำแนะนำอื่น  ๆ ผู้ที่นั่งใกล้กับผู้รับบริการ ควรหันมายิ้มให้ 
หรือแสดงอาการทักทายด้วย ไม่ควรก้มหน้าหรือเมินเฉยทำเป็นไม่รับรู้



๓. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในภาวการณ์แข่งขันยุคปีจจุบัน ความรวดเร็ว 
ของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อ จะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย 
ดังน้ัน การให้บริการที่รวดเร็ว จึงเป็นที่ประทับใจ เพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใข้เวลา 
ได้คุ้มค่า

๔. การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยนํ้าเสียงและภาษา 
ท่ีให้ความหวัง ให้กำลังใจ ภาษาที่แสดงออก ไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์ 
จะบ่งบอกถึงนํ้าใจ การให้บริการภายในจิตใจ ซึ่งความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้ว 
จึงแสดงออกทางวาจา

๕. การจัดบรรยากาศสภาพท่ีทำงาน ต้อง'จัดสถาน'ท่ีทำงาน ให้สะอาด เรียบร้อย มีป้ายบอกสถานท่ี 
ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเอง ไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่ 
เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับออกจากหน่วยงาน จุดให้บริการควรเป็น One stop service 
คือ ไปแห่งเดียวงานสำเร็จ

๖. ต้องมีความถูกต้องขัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมูลข่าวสาร หรือการดำเนินงานต่าง  ๆ
ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องซัดเจนและทันสมัยเสมอ

๗. การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ ความรู้สึก ความเต็มใจ 
และความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการจะทำหน้าที่ 
ให้ดี เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจกลับไป ความรู้สึกที่ดีจะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏ 
ในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้ม 
แจ่มใส จึงถือเป็นบันไดขั้นสำคัญที่จะนำไปสู่ความสำเร็จขององค์กร การยิ้ม คือ การเปิดหัวใจ 
การให้บริการท่ีดี

๘. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้ผู้รับบริการ 
ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบาย 
ในสิ่งที่ผู้รับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปียมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและ 
ให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่ จะทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ

๙. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและรวดเร็ว 
ในด้านประซาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง  ๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เซ่น W ebsite/ 
F acebook/ Application Line

๑๐. การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตามและประเมินผลความพึงพอใจ 
จากผู้รับบริการเป็นช่วง  ๆ เพ่ือรับพึงความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก่ไข 
เป็นการนำข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการต่อไป



หลักการให้บริการ
๑. การให้บริการอย่างมีคุณภาพนั้น ต้องทำทุกครั้งไมใช่ทำเฉพาะการบริการครั้งแรกเท่านั้น 
๒. คุณภาพของการบริการวัดจากความพอใจของผู้รับบริการไม่ใช่วัดจากความพอใจของ 

ผู้ให้บริการ
๓ .  การบริการที่มีคุณภาพเกิดขึ้นจากการที่ทุกคนในองค์กรร่วมมือกันและลงมือกระทำอย่าง 

จริงจังและจริงใจ
๔. การบริการที่มีคุณภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
๔. การบริการที่ดีย่อมเกิดจากการสื่อสารที่ดีต่อกัน
๖. ผู้ให้บริการต้องรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขท่ีมีโอกาสทำให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ

ลักษณะของ “การบริการที่ดี”
๑ . ผู้รับบริการต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง คำนึงถึงผู้รับบริการก่อนสิ่งอื่นใด 
๒. ผู้ร ับบริการถูกเสมอไม่ว่าผู้ร ับบริการจะพูดจะทำอย่างไรต้องไม่โต้แย้งเพ ื่อยืนยันว่า 

ผู้รับบริการผิด
๓. ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นสบายใจ 

ข้อควรระวังในการให้บริการ
๑ . ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องแสดงว่าผู้รับบริการมีความสำคัญ 

จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยาที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการ
๒. ให้บริการขาดตกบกพร่อง เป็นสิ่งที่ต้องคอยยํ้าเตือนอยู่เสมอ เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำลาย 

งานบริการในส่วนอ่ืน  ๆ ที่ดีอยู่แล้ว ให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย
๓ .  ดำเนินการล่าช้า เป็นลักษณะท ีไ่ม่ด ีอย่างยิ่งเพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา ท ำ ความเสียหาย 

ให้ผู้รับบริการได้
๔. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม การให้บริการสามารถรู้สึกได้จากกิริยาท่าทางการใช้คำพูด 

และนํ้าเสียง ผู้ให้บริการอาจไม่ตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี แต่อยู่ในอารมณ์ 
ที่ขุ่นมัวและไม่ควบคุมอารมณ์ จึงแสดงออกด้วยทำทีและคำพูดที่ทำให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ 

๔. ทำให้ผู้มารับบริการผิดหวัง ซึ่งการบริการที่ทำให้ผู้รับบริการผิดหวัง มีได้ใน,หลายกรณี 
นับแต่การต้อนรับที่เย็นขา การพูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสม การพูดคุยกันเสียงดังของเพื่อนร่วมงาน 
พูดคุยกันข้ามหัวผู้รับบริการ รับประทานอาหารในห้องทำงาน การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใสใจ 
ในการให้บริการ การบริการผิดพลาด ทำความเสียหายให้แก่ผู้รับบริการ

๖. น่ังโยกตัวไปมาในระหว่างให้บริการ หรือแสดงอาการง่วงเหงาหาวนอน



๑. มาตรฐานการแต่งกาย บุคลิกภาพ และวาจาท่าทาง
บุคลิกภาพภายบอก หมายถึง ลักษณะท่าทางซึ่งสามารถแสดงออกมาได้ทั้งทางร่างกาย 

จิตใจ และความรู้สึกนึกคิด ที่สะท้อนออกมาให้ผู้อื่นเห็นและเกิดความประทับใจ

บุคลิกภาพภายนอก บุคลิกภาพภายนอกที่ดี
๑ .  รูปร่างหน้าตา รูปร่างหน้าตาเป็นรูปลักษณะภายนอก เป็นส่ิงท่ีจะสร้างความประทับใจ 

ในครั้งแรกแก่ผู้พบเห็น
สฃภาพ : หม่ันดแลตนเองให้เป็นผ้มืสขภาพดี รปร่างหน้าตาก็จะสดชื่น 
ทำให้เป็นคนร่าเริงอยู่เสมอ
สะอาด : รักษาความสะอาดร่างกายและใบหน้าลย่เสมอ ทำให้แลดสดใส 
และเกิดความประทับใจแก่ผู้พบเห็น
M  : ยิ้มแย้มแจ่มใสแสดงถึงการเป็นคนอารมณ์ดี และแสดงถึงการ
มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี
หน้าตา ะ แต่งหน้าแต่พองาม

๒. การแต่งกาย สวมใส่เส้ือผ้าท่ีสุภาพท้ังสีและแบบสะอาด ซักรีดให้เรียบสีสันไม่ฉูดฉาด 
ควรเลือกสีให้เหมาะสมกับรูปร่างและผิวพรรณของตนเองเหมาะสม 
กับกาลเทศะ

๓ .  การพูดการติดต่อสือสาร ซัดเจน เข้าใจง่ายใช้ถ้อยคำภาษาที่สุภาพไม่พูดมากไป หรือพูดเร็ว 
จนเกินไป ใช้คำพูดหรือภาษาที่ถูกต้องใช้เสียงพูดที่น่าฟ้งวางกิริยา 
ท่าทาง การยิ้ม การวางสีหน้า ให้เป็นไปอย่างธรรมชาติ และรับฟ้ง 
ผู้อื่นด้วยความสนใจ



๒. มาตรธานการรับโทรศัพท์
การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากที่สุด เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดี 

ต่อหน่วยงาน โดยเทคนิคการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจมีขั้นตอนง่าย  ๆ ดังนี้
๑. เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบข้อซักถาม หรือฝากข้อความไว้ 

เราต้องเตรียมอุปกรณ์และข้อมูลที่จำเป็นต้องใช้ให้พร้อม ไม่ว่าจะเป็นปากกา กระดาษ หมายเลข 
ติดต่อกลับ วัตถุประสงค็ในการติดต่อเพื่อป๋องกันการเกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และต้อง 
มั่นใจว่าอุปกรณ์ที่เราใช้ในการสื่อสารมีความพร้อมในการใช้งาน

๒. รับโทรศัพท์ทันทีเมื่อได้ยินเสียงเรียก หากมีเหตุผลจำเป็นต้องรับโทรศัพท์ช้าไม่ควร 
ให้เสียงกริ่งดังเกิน ๓ คร้ัง

๓. แจ้งซื่อองค์กรให้ทราบ ควรแจ้งให้ปลายลายทราบถึงซื่อองค์กร ตำแหน่งหน้าที่ และซ่ือ 
ผู้รับสายโดยที่ไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะหากมีการโทรผิดเข้ามาจะได้รู้ได้ทันที หรือเพื่อเป็นการอำนวย 
ความสะดวกในการโทรศัพท์เข้ามาติดต่องานและเป็นไปตามหลักการรับโทรศัพท์ที่ดี

๔. รู้จ ักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ที่ขุ่นเคืองเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้แต่หากเราสามารถที่จะ 
ควบคุมได้ ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจได้ไม่น้อย

๕. คุยด้วยนํ้าเสียงนุ่มนวลซวนฟ้ง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ที่แจ่มใสแล้ว 
นํ้าเสียงที่ใช้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจำเป็นอย่างมากในการคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล 
ไม่ช้าหรือเร็วจนเกินไป

๖. รับฟ้งด้วยความตั้งใจ ในการรับโทรศัพท์ควรรับฟ้งด้วยความตั้งใจ ควรตอบรับด้วยคำว่า 
“ค่ะ/ครับ” กับคำพูดของปลายสาย

๗. กรณีที่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องไม่อยู่หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถาม 
รายละเอ ียดต ่าง  ๆ จากผู้ท ี่,โทรเข้ามา เซ่น ซื่อผู้โทร เบอร์ติดต่อกลับ เรื่องที่ต ้องการจะติดต่อ 
เพื่อแจ้งให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป

๘. วางสายอย่างมีมารยาท เมื่อมีการสนทนาสิ้นสุดลง เราควรรอให้ปลายสายเป็นผู้วางสาย 
จบการสนทนาก่อน และไม่ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะจะทำให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดี



การให้บริการทางโทรศัพท์สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี
สถานการณ์ แนวทางปฏิบัติ แนวทางการพูด

๑. การรับสาย 0  รับโทรศัพท์ตามมาตรฐาน 
“ทักทาย + ซ่ือ + เสนอความช่วยเหลือ”

0  “สวัสดีค่ะ/ครับ 
สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี
ดีฉัน/ผม.......... รับสาย
ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ”

0  หากบุคคลที่ปลายสายต้องการ 
จะพูดด้วยว่างอยู่ ให้โอนสาย แต่หาก 
บุคคลที่ปลายสายไม่อยู่/!ม่สะดวก 
รับสายให้เสนอความช่วยเหลือ

0  “ขณะน้ีดีฉัน เรียนสายกับใครคะ/ครับ
วันนี้คณ............ต้องการสอบถามข้อมล
เกี่ยวกับเรื่องใดคะ/ครับ

๒. การโอนสาย 0  เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาต 
ปลายสายเสียก่อน

0  “คณ...............คะ/ครับ
ดีฉัน/ผมจะโอนสาย ให้คณ..........
กรุณาถือสายรอลักครู่นะคะ/ครับ”

0  เม่ือผู้รับโอนรับสายควรแจ้งให้ทราบว่า 
ปลายสายเป ็นใครและจะติดต่อธุระ 
เร่ืองใด

0  “คณ......... คะ/ครับ
สายภายนอกจากคณ.................
จะติดต่อเรื่อง...........นะคะ/ครับ

0  ปล่อยสายให้ผู้!ทรมาคุยกับ 
ผู้รับโอน

0  วางสายโทรศัพท์เพื่อให้ผู้รับบริการ 
สนทนากับผู้รับโอน



๓. มาตรฐานข ั้นตอนการให ้บร ิการสำน ักงานคล ังจ ังหว ัดนนทบ ุร ื

เม ื่อผู้ร ับบริการเข้ามาติดต่อสอบถามเพื่อขอรับบริการจากสำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี 
มีแนวทางปฏิบัติดังนี้

ขั้นตอน แนวทางปฏินัติ
4 -  จุดแรกรับบริการ •  เจ ้า ห น ้า ท ี่ป ร ะ ช า ส ัม พ ัน ธ ์ก ล ่า ว ท ัก ท า ย  

ผู้รับบริการด้วยคำว่า
“สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่าวแนะนำตนเอง
“ดีฉัน/ผม............ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ’,

พร้อมสอบถามความต้องการของผู้รับบริการด้วยคำว่า 
“วันนี้มาติดต่อเรื่องอะไรคะ/ครับ” หรือ 

“ต้องการให้สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี 
ช่วยเหลือเรื่องอะไรคะ/ครับ”

๑ .  กรณีปัญหาพ้ืนฐานท่ัวไป •  เจ้าหน้าท่ีอธิบายข้ันตอนการให้บริการตามประเด็น
และการบริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว ที่ฃอรับบริการ
(One Stop Service)

C  ไ
•  เจ ้าหน ้าท ี่ผ ู้ให ้1บ ร ิก ารเช ิญ ผู้'รับบริการน ั่งรอ 
ณ จดต้อนรับด้วยคำว่า

ขั้นตอนการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดนนทบรี , ,  O ' < y  I ,  a /  „
เ. . . ^

r

กรุณานงรอสักครู่นะคะ/ครบ
•  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแนะนำส่ิงอำนวยความสะดวกผู้รับ,บริการ

ร_______________________________________ *

r
ท่ีมี'ไว้'บริการ เซ่น นี้าดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่าง  ๆ และ 
ขั้นตอนการใช้บริการ Free Wifi ในระหว่างรอรับ

ติดต่อเจ้าหน้าที่ผ้ให้บริการ 
^ _1_______ *

r

บริการ
•  เจ ้าหน้าท ีผู้่ให้บริการแจ้งกระบวนงานขั้นตอน

ให้บริการตามความต้องการ

A

รายละเอียดการให้บริการใหผู้้รับบริการทราบ 
•  เจ ้าห น ้าท ี่ให ้บร ิการตามความต ้องการของ

ประเมินความพึงพอใจ
_________  _________

f \

ผู้รับบริการ
•  เมื่อดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลการ

เสร็จสิ้นการให้บริการ
ร ให้บริการพร้อมสอบถามความต้องการรับบริการ 

เพิ่มเติม ด้วยคำว่า



“กรณีประเด็นท่ีสอบถาม เร่ือง.....ดำเนินการ
เสร็จเรียบร้อยแล้ว ท่านต้องการสอบถามหรือ 
รับบริการประเด็นอ่ืนเพ่ิมเติมหรือไม่คะ/ครับ”

พ ร ้อม แน ะน ำซ ่อ งท างก ารต ิด ต ่อ ส ื่อ ส ารข อ ง 
สำน ักงานคล ังจ ังหว ัดนนทบ ุร ี/กรมบ ัญ ช ีกลาง 
เพิ่มเติม (ตามความเหมาะสม)



mm

ขั้นตอน
๒. กรณีปัญหาเฉพาะด้าน

แนวทางปฏิบัติ
•  เจ ้าห น ้าท ี่ผ ู้ให ้บ ร ิก าร  เช ิญ ผ ู้ร ับ บ ร ิการไป  
ห้องปฏิบัติการ เพื่อพบกับเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 
การปฏิบัติงานในระบบ GFMIS ด้วยคำว่า

“ประเด็นปัญหาเรื่อง..........ต้องให้ผู้เชี่ยวชาญ
เฉพาะต้านดำเนินการค่ะ/ครัน”

•  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ นำผู้รับบริการไปยังกลุ่มงาน 
ที่รับผิดชอบ ด้วยคำว่า

“เชิญติดต่อ......เรียนเชิญทางนี้ค่ะ/ครับ ”
•  เจ ้าห น ้าท ี่ผ ู้ให ้บ ร ิการ อธ ิบ ายช ั้น ตอน การ 
ให้บริการตามประเด็นที่ฃอรับบริการ
•  เจ้าหน้าท่ีในกลุ่มงานให้บริการตามความต้องการ โดย 
แยกเป็น ๒ กรณี

๑ . ก ร ณ ีส าม าร ถ ด ำ เน ิน ก าร แ ล ้ว เส ร ็จ  
เจ้าหน้าที่ให้บริการตามประเด็นความต้องการของ 
ผู้รับบริการ

๒. กรณีรับประเด็นป้ญหา ให้แจ้ง 
ผู้ร ับบริการทราบถึงความจำเป็นของป็ญหา เซ่น 
ต้องหารือส่วนกลาง หรือใช้ระยะเวลา หาข้อมูล 
ด้วยคำว่า

“ประเด็นปัญหาทีสอบถามเป็น
ปัญหาเชิงลึกซึ่งจำเป็นต้องหารือ........

หรือเป็นปัญหาเฉพาะต้านเกี่ยวกับระบบ 
จำเป็นต้องให้ฝายเทคนิคดำเนินการ 

ต้องใช้ระยะเวลาดำเนินการ คุณสะดวก 
จะรอหรือให้ติดต่อภายหลังคะ/ครับ ”



ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ
หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า

“กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ 
ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ’,

หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า
“รบกวนขอเบอรโ์ทรศัพท ์

หากนคำตอบแล้วจะติดต่อกลับ 
ภายใน ร) วันทำการนะคะ/ครับ”

•  เม ื่อให ้บริการเสร็จเร ียบร้อยแล้วให ้สอบถาม 
ความต้องการรับบริการเพิ่มเติม ด้วยคำว่า 

“กรณี(ความต้องการรับบริการ)
เรื่อง.......ดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว

ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ 
ประเด็นอื่นเพ่ิมเติมหรือไม่คะ/ครับ

พ ร ้อ ม แ น ะ น ำซ ่อ งท างก าร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส าร ก ับ  
สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรีเพิ่มเติม (ตามความ 
เหมาะสม)



ขั้นตอน
๓. กรณีปิญหาเซิงลึก

แนวทางปฏิบัติ
•  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แจ้งผู้'รับบริการทราบถึง 
ประเด็นปัญหาท่ีสอบถาม ต้องให้ผู้'เช่ียวชาญเฉพาะด้าน 
ดำเนินการ ด้วยคำว่า

“ประเด็นปีญหาเรื่อง....ต้องให้ผู้เชี่ยวชาญ 
เฉพาะต้านรับผิดชอบดำเนินการค่ะ/ครับ”

•  เจ ้าหน ้าท ี่ผ ู้ให ้บร ิการเช ิญ ผ ู้ร ับบร ิการไปย ัง 
ห้องให้คำปรึกษาและส่งต่อให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน 
ให้คำปรึกษาแนะนำ ด้วยคำว่า

“กรุณารอสักครู่นะคะดิฉัน/ผมจะไปเชิญ
ผู้เช่ียวชาญท่ีพัผิดชอบมาฬบท่านในห้องน้ีค่ะ/ครับ’’
•  เจ ้า ห น ้า ท ี่ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร แ น ะ น ำ ส ิ่ง อ ำ น ว ย  
ความสะดวกที่มีไว้บริการในห้องให้คำปรึกษา เข่น 
บริการนํ้าดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์ต่าง  ๆ และชั้นตอนการ 
ใช้บริการ Free Wi-Fi ในระหว่างรอผู้เชี่ยวชาญ
•  ผู้เชี่ยวชาญให้บริการตามประเด็นความต้องการ 
แยกเป็น ๒ กรณี ดังนี้

๑. กรณ คีำเน ิน การแล ้วเสร ็จ เจ ้าหน ้าท ี่ให ้ 
คำปรึกษา แนะนำตามประเด็นความต้องการ 

๒. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้งผู้ร ับบริการ 
ทราบ ถ ึงความจำเป ็น ชองป ัญ ห าว ่า ต ้องหารือ 
ส่วนกลางหรือใช้ระยะเวลาหาช้อมูล ด้วยคำว่า 

“ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหา 
เชิงลึกชี่งจำเป็นต้องหารือ.... หรือเป็น 

ปัญหาเฉพาะต้านเกี่ยวกับระบบจำเป็น 
ต้องให้ผิายเทคนิคดำเนินการ 
และพระยะเวลาดำเนินการ 

คุณสะดวกจะรอหรือให้ติดต่อภายหลังคะ/ครับ”



ขั้นตอน แนวทางปฏิบัติ
หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า

“กรุaทรอสักครู่ค่ะ/ครับ 
ขอเวลาติดต่อผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ”

หากไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า
“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์ 

หากได้คำตอบแล้วจะติดต่อกลับ 
ภายใน <ร) วันทำการนะคะ/ครับ’,

•  เม ื่อให ้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให ้สอบถาม 
ความต้องการรับบริการเพิ่มเติม ด้วยคำว่า

“กรณี(ความต้องการรับบริการ)เรื่อง.....
ดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

ท่านต้องการสอบถามหรือ 
รับบริการประเด็นอื่นเพิ่มเติมหรือไม่ค่ะ/ครับ” 

พร้อมแนะนำซ่องทางการติดต่อสื่อสาร 
ของสำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรีเพิ่มเติม 
(ตามความเหมาะสม)



๔. ปีญหาและวิธีแก้ไขป็ญหาในการให้บริการ

เมื่อผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในการให้บริการ เซ่น การให้บริการล่าช้า ผู้ให้บริการ 
เพิกเฉยต่อผู้ร ับบริการ จนผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจ หรือผู้ให้บริการอธิบายข้อมูลผิดพลาด 
จนผู้รับบริการต้องเสียเวลา เป็นเหตุให้ผู้รับบริการแสดงอารมณ์ออกมา วิธีแก้ปัญหานั้น  ๆ มีดังนี้

๑. รับพิงอย่างตั้งใจ เมื่อมีคำตำหนิ ร ้องเร ียนจากผู้รับบริการเกิดขึ้น ผู้ให้บริการ 
ห้ามสวนคำตอบกลับไปทันที เพราะผู้รับบริการยังพูดไม่จบ อารมณ์ความรุนแรงก็จะสูงขึ้นไปอีก 
ให้รับพิง เก ็บข ้อม ูลจดหรือจำรายละเอ ียด อย่างตั้งใจ ใส่ใจ เข ้าใจในความรู้ส ึกอารมณ ์ของ 
ผู้รับบริการ

๒. กล่าวขอโทษ ผู้ให้บริการไม่จำเป็นต้องไปหาข้อพิสูจน์ว่าใครผิดหรือถูก ให้กล่าว 
ขอโทษผู้รับบริการไว้ก่อน โดยกล่าวคำว่า “ขออภัยด ้วยค่ะ/ครับ ที่ทำให้คุณ (ซื่อผู้ร ับบริการ) 
ไม่ได้รับความสะดวก ต้องขออภัยจริง  ๆ ค่ะ/ครับ สำหรับปัญหานี้”



ข้ันตอนการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัด

ผ้รับบริการ

ติดต่อเจ้าหน้าท่ีประซาสัมพันธ์
( สอบถาม วิเคราะห์ และจำแนกความต้องการในเบื้องต้น แบ่งเป็น ๓ กรณี )

แ

กรณีท่ัวไป

- ให้คำปรึกษากฎหมาย 
/ระเบียบ/แนวปฏิบัต ิ
เบ้ืองต้น

กรณีบีญหา 
เฉพาะต้าน

- ระบบ GFMIS

กรณีบีญหาเซิงลึก

- มีเอกสาร/หสักฐาน 
ประกอบการให้ 
คำปรึกษา

- มีรายละเอียดเซิงลึก

ให้บริการแบบ พบ จนท.ปฏิบัติการ พบผู้เช่ียวซาญ
(One stop service) ณ ห้องปฏินัตการ ณ ห้องให้คำปรึกษา

2E
หากเป็นประเด็นท่ีต้องหารือส่วนกลางหรือใข้ระยะเวลาหาข้อมูล 

ให้แจ้งผู้รับบริการ หากไม่ประสงค์รอ ขอเบอร์โทรศัพท์เพ่ือติดต่อกลับ

ผู้รับบริการ
ประเมินความพึงพอใจ

ผู้รับบริการ
ประเมินความพึงพอใจ

T -T

ผู้รับบริการ
ประเมินความพึงพอใจ

ผ้รับบริการเดินออกจากสำนักงานคลังจังหวัด
mฒ  — “ “ "

■ ฒ ท ท ฒ ท
h H h h



มีการรับฟ้งความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของ 
สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี ผ่านซ่องทางต่าง  ๆ เซ่น แบบสอบถามความต้องการ ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจ กล่องรับพึงความคิดเห็น เว็บบอร์ด บอร์ดข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง เป็นต้น 
ม ีการนำเสนอข้อม ูลผลการดำเน ินงาน เซ่น สถิติผ ู้มาใช้บริการ ผลสำรวจความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการมาใช้พิจารณาและปรับปรุงการให้บริการ 
ของสำนักงานคลังวังหวัดนนทบุรี

น!ฑ*]ระป้}บ#*วามพิงพอโฟอโทรโฟ้บริการส่าปริกษ'?นa rช้อมูล 
ส่านักงาบศลังวัพวั#โ1ท1พุ่ริ

ส ่วฬเ « ะ ช้อมูลผู้ริบบริการ
พ น ัวช งาน ,_______________ ____ .____________________ _________ _________________ ____ _____________

ส่วนVI ๒ ะ ช้ฮมูลคไทมพิง พ3ไฟอการให้บริการ
เร ึ0๋ ง  ระพนัความพงส® ไ9

ม า ก พ ธ ุ* ร ท ก พ ร ใ ช ้ V SV # r m /ร ัน ง ■ พ ุ

« .  ร ะ ซ ะ ผ r m r ร ใ ฟ ้น ร ิก า ร  เ น  จ ุพ บ ร ิก า ร

□  จ ุm f t ะ ช า ส ้ม พ ัน 3 □ □ □ □ □

□  ฟ ้อ ง ร ะ บ - ช บ ฎ ! ■ ร ก " ; ร a □ □ □ □

□  ฟ ้อ ง ใ ฟ ้ศ - ท ]? ก ษ า □ □ □ □ a
๒. ก ร ะ น ว ไ ™ ร ่ใ ฟ ้น ่ร ิก า ร  0 1  จ ุพ บ ร ิก า ร

□  จ ุ# ฟ ร ะ ^ า « 4พ ้น 3 □ □ □ a □

□  ฟ ้อ ง ร ะ น บ ง ฎ ิน ัศ ๊โ ท ร □ □ □ □ □

□  ฟ ้อ ง ใ ฟ ้ค ำ ไ / ร ึ! พ า □ □ □ a □

< * . ! ( « ล า ก ร พ ึ1 ฟ ้ใ ท ก า ร  0 1  จ ุค น ร ิภ า ร

□  จ ุ# ก h ะ ช า ล ั! พ ้บ 3 □ □ a a a
□  ฟ ้อ ง ร ะ ! ก ช ! ] ฎ ิน ้ศ ิก า ร □ □ □ □ □

□  ฟ ้อ ง ใ ฟ ้ค ํท / ร ึโ พ ! □ □ □ □ □

๙ . ก ำ ! / ? m t v f n u ฮ พ ึ๋1 ฟ ้ร ! 1 บ ร า า ร  ณ  จ ุร ? บ ร ิก า ร

□  จ ุm ร ร ะ ช า ส ้น ัพ ้น ร ์ อ อ □ □ □

□  ฟ ้อ ง ■ ร ะ น ฟ เ } บ ํร ก า ร □ □ □ □ □

□  ฟ ้อ ง ใ ฟ ้พ ัฝ ร ึโ พ า □ □ □ a อ
๙ . ล ิง อ ำ ไ ท ย # m ม ส ะ * ว ก ส ่'ท * ร ิน ผ ู้ร ิน บ ร ิก า ร □ อ □ □ □

น  ภ า พ ร ว ม ก า ร บ ^ า T ร 0 ง ส ์า ฟ ้ก ง า บ ♦ ไ ล ัง ช ้ง พ ว ั* a □ □ □ a
๗. ช ้อ น !a ® น น ะ  /  ส ง พ ท ร ! ] ร ิพ ! ร ุง



การขับเคลื่อนการดำเนินงานพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของสำนักงานคลัง 
จังหวัดนนทบุรี เป็นลื่งที่องค์กรมุ่งเน้นให้ความสำคัญ เพื่อยกระดับมาตรฐานการให้บริการของ 
หน่วยงานภาครัฐ โดยพัฒนาทางด้านสถานที่ สิ่งอำนวยความสะดวก ให้รองรับผู้มาติดต่อใข้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการที่ขัดเจน ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย บุคลากรให้บริการด้วยความ 
ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย ข่วยเหลือ เต็มใจให้บริการ (Service Mind) อยู่บนพื้นฐานของความถูกต้อง 
รวดเร็ว ทุกคนได้รับการบริการที่มีมาตรฐานเหมือนกัน เป้าหมายสูงสุดการให้บริการคือ การสร้าง 
ความพึงพอใจ จนเกิดเป็นความประทับใจการให้บริการ และสร้างภาพลักษณ์ที่คืขององค์กร จนเป็น 
ที่รู้จักของหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกซน และประซาขนท่ัวไป

การพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (Service Excellence) 
ที่กล่าวมาข้างต้น จะประสบผลสำเร็จได้หากทุกคนให้ความสำคัญ และให้ความร่วมมือปฏิบัติตาม 
คู่มือมาตรฐานการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรีอย่างจริงจังและต่อเนื่อง จะทำให้เกิด 
การเปล่ืยนแปลงการบริการท่ีดี จนกลายเป็นมาตรฐานการให้บริการและพัฒนา เป็นวัฒนธรรมการให้บริการ 
ของสำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี ซึ่งผู้ที่ได้รับประโยชน์สูงสุดคือ หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกซน 
ผู้ประกอบการ และประซาซนทั่วไป ที่มาติดต่อใช้บริการจากสำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรีจะได้รับ 
การบริการที่สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ เท่าเทียมกัน



สำนักงานคลังจังหวัดนนทบุรี
T h e  N o n t h a b u r i  p r o v i n c i a l  o f f i c e  o f  t h e  c o m p t r o l l e r  g e n e r a l


