
การออกแบบกระบวนการ (PM 3)      กรมบัญชีกลาง – สํานักงานคลังเขต 

 
กระบวนการ การพิจารณาอนุมัติ/อนุญาตมาตรการ/กลไก 
กระบวนงาน  การให้บริการคําปรึกษาและข้อมูลของสํานกังานคลังเขต 
ข้อกําหนด ผู้รับบริการได้รับบริการตามความต้องการอย่างถูกต้องและรวดเร็ว 
ตัวชี้วัดและเปา้หมาย  ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อหน่วยงาน (เป้าหมายร้อยละ 85) 
หน่วยงาน สํานักงานคลังเขต              

ลําดับ ผังขั้นตอน 
องค์ความรู้ กฎหมาย ระเบียบ 

เทคโนโลยีที่ใช้ 
มาตรฐานงาน 

(ระยะเวลา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล) 
ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1 การต้อนรับ สอบถาม วิเคราะห์ และจําแนกความต้องการ 

 
 
 
 
 

 

1. เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
2. กฎหมาย ระเบียบ  มติคณะรัฐมนตรี 

หลักเกณฑ์ มาตรฐาน แนวทาง หรือ
หนังสือสั่ งการ ด้านการเงินการคลัง
ภาครัฐ  

3. คําสั่งมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ
ของสํานักงานคลังเขต 

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  

• กล่าวต้อนรับและแนะนําตนเอง รวมทั้ง 
สอบถาม วิเคราะห์ และจําแนกความต้องการ
ของผู้ รับบ ริก ารว่ าอ ยู่ ในกรณี ทั่ ว ไป  
กรณีปัญหาเฉพาะด้าน หรือกรณีปัญหา
เชิงลึก และเชิญผู้รับบริการไป ณ จุดบริการ
ตามแต่ละกรณี  

 

ภายใน 3 นาที 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานภาครัฐ 
เจ้าหน้าที่ของภาคเอกชน และ
ประชาชน 

ผู้รับบริการ 

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์กล่าวต้อนรับ และ    
สอบถาม วิเคราะห์ และจําแนกความต้องการ 



การออกแบบกระบวนการ (PM 3)      กรมบัญชีกลาง – สํานักงานคลังเขต 

 

ลําดับ ผังขั้นตอน 
องค์ความรู้ กฎหมาย ระเบียบ 

เทคโนโลยีที่ใช้ 
มาตรฐานงาน 

(ระยะเวลา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล) 
ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2 การให้บริการคําปรึกษาและข้อมูล 
2.1 กรณีทั่วไป (One Stop Service) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

1. เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
2. กฎหมาย ระเบียบ  มติคณะรัฐมนตรี 

หลักเกณฑ์ มาตรฐาน แนวทาง หรือ
หนังสือสั่ งการ ด้านการเงินการคลัง
ภาครัฐ  

3. นโยบายกรมบัญชีกลาง/กระทรวงการคลัง  
4. คําสั่งมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ

ของสํานักงานคลังเขต 

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  

• แนะนําสิ่งอํานวยความสะดวก และอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการ  

• ให้บริการตามความต้องการ และแจ้งผล
การดําเนินการให้แก่ผู้รับบริการ 

• สอบถามความต้องการบริการเพิ่มเติม 
และแนะนําช่องทางการติดต่อสื่อสาร 

• ให้ผู้รับบริการประเมินผลความพึงพอใจ 

• บันทกึการให้บริการ สรุปการตอบข้อหารือ 
และจัดส่งให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 

 

ภายใน 30 นาที 

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานภาครัฐ 
เจ้าหน้าที่ของภาคเอกชน และ
ประชาชน 

 

ให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ    

อธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

ให้บริการตามความต้องการ 

สอบถามความต้องการเพิ่มเติม 

บันทึกการให้บริการ 

และสรุปการตอบข้อหารือ  

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
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ลําดับ ผังขั้นตอน 
องค์ความรู้ กฎหมาย ระเบียบ 

เทคโนโลยีที่ใช้ 
มาตรฐานงาน 

(ระยะเวลา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล) 
ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2 การให้บริการคําปรึกษาและข้อมูล (ต่อ) 
2.2 กรณปีัญหาเฉพาะด้าน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
2. กฎหมาย ระเบี ยบ  มติ คณะรั ฐมนตรี 

หลักเกณฑ์ มาตรฐาน แนวทาง หรือ
หนังสือสั่ งการ ด้านการเงินการคลัง
ภาครัฐ  

3. แนวทางการปฏิบัติงานในระบบ e-Pension 
4. แนวทางการปฏิบัติงานในระบบ e-Filling 
5. แนวทางการปฏิบัติงานในระบบ GFMIS 
6. นโยบายกรมบัญชีกลาง/กระทรวงการคลัง 
7. คําสั่งมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ

ของสํานกังานคลังเขต 

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  

• แนะนําสิ่งอํานวยความสะดวก และแจ้ง
ความต้องการของผู้รับบริการให้เจ้าหน้าที่
ผู้ รับผิดชอบกรณี ปัญหาเฉพาะด้ าน  
เพื่อเชิญมาให้บริการ ณ ห้องระบบปฏิบัติการ 

 

ภายใน 1 – 3 นาที 
 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเฉพาะด้าน  
(ปัญหาการปฏิบัติงานในเชิงเทคนิคหรือ
ระบบงานเฉพาะด้าน) 

• กล่าวต้อนรับ แนะนําตนเอง และอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการ  

• ให้บริการตามความต้องการ จําแนกเป็น 
2 กรณี 
- กรณีปกติ สามารถให้บริการได้แล้วเสร็จ
ตามความต้องการ 

- กรณีซับซ้อน ต้องรับประเด็นปัญหาไว้
และหาขอ้มูลเพิ่มเติม 

แ ล ะ แ จ้ ง ผ ล ก า รดํ า เนิ น ก า ร ให้ แ ก่
ผู้รับบริการ 

• สอบถามความต้องการบริการเพิ่มเติม 
และแนะนําช่องทางการติดต่อสื่อสาร 

• ให้ผู้รับบริการประเมินผลความพึงพอใจ 

• บันทึกการให้บริการ สรุปการตอบข้อหารือ 
และจัดส่งให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 
 

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

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานภาครัฐ 
เจ้าหน้าที่ของภาคเอกชน และ
ประชาชน 

 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ           
กรณีปัญหาเฉพาะด้าน 

สอบถามความต้องการเพิ่มเติม 

ให้บริการตามความต้องการ 

ให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ 

อธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

ศึกษาและวิเคราะห์ความต้องการ 

กรณีซับซ้อน กรณีปกติ 

หาข้อมูลเพิ่มเติม 

บันทึกการให้บริการ 

และสรุปการตอบข้อหารือ  

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 

แจ้งความต้องการของผู้รับบริการให้
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบปัญหาเฉพาะด้าน 
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ลําดับ ผังขั้นตอน 
องค์ความรู้ กฎหมาย ระเบียบ 

เทคโนโลยีที่ใช้ 
มาตรฐานงาน 

(ระยะเวลา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล) 
ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2 การให้บริการคําปรึกษาและข้อมูล (ต่อ) 
2.3 กรณปีัญหาเชิงลึก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. เทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ 
2. กฎหมาย ระเบียบ  มติคณะรัฐมนตรี 

หลักเกณฑ์ มาตรฐาน แนวทาง หรือ
หนังสือสั่ งการ ด้านการเงินการคลัง
ภาครัฐ  

3. แนวทางการปฏิบัติงานตามกฎหมาย  
บําเหน็จบํานาญ ฯลฯ 

4. นโยบายกรมบัญชีกลาง/กระทรวงการคลัง  
5. คําสั่งมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ

ของสํานักงานคลังเขต 

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์  

• แนะนําสิ่งอํานวยความสะดวก และแจ้ง
ความต้องการของผู้รับบริการให้เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเชิงลึก เพื่อเชิญมา
ให้บริการ ณ ห้องให้คําปรึกษา/สถานที่  
ที่จัดเตรียมสําหรับให้คําปรึกษา 

 

ภายใน 1 – 3 นาที 
 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกรณีปัญหาเชิงลึก  
(ปัญหาที่ มีความ ยุ่งยาก  ซับ ซ้อน  หรือ  
มีรายละเอียดมาก) 

• กล่าวต้อนรับ แนะนําตนเอง และอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการ  

• ให้บริการตามความต้องการ จําแนกเป็น 
2 กรณี 
- กรณีปกติ สามารถให้บริการได้แล้วเสร็จ
ตามความต้องการ 

- กรณีซับซ้อน ต้องรับประเด็นปัญหาไว้
และหาข้อมูลเพิ่มเติม 

แ ล ะ แ จ้ ง ผ ล ก า รดํ า เนิ น ก า ร ให้ แ ก่
ผู้รับบริการ 

• สอบถามความต้องการบริการเพิ่มเติม 
และแนะนําช่องทางการติดต่อสื่อสาร 

• ให้ผู้รับบริการประเมินผลความพึงพอใจ 

• บันทึกการให้บริการ สรุปการตอบข้อหารือ 
และจัดส่งให้เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 
 

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

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานภาครัฐ 
เจ้าหน้าที่ของภาคเอกชน และ
ประชาชน 

 
 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ           
กรณีปัญหาเชิงลึก 

สอบถามความต้องการเพิ่มเติม 

ให้บริการตามความต้องการ 

ให้ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจ 

อธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

ศึกษาและวิเคราะห์ความต้องการ 

กรณีซับซ้อน กรณีปกติ 

หาข้อมูลเพิ่มเติม 

บันทึกการให้บริการ 

และสรุปการตอบข้อหารือ  

เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 

แจ้งความต้องการของผู้รับบริการให้
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบปัญหาเชิงลึก 
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ลําดับ ผังขั้นตอน 
องค์ความรู้ กฎหมาย ระเบียบ 

เทคโนโลยีที่ใช้ 
มาตรฐานงาน 

(ระยะเวลา ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล) 
ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3 การจัดเก็บและสรุปผลข้อมูลความพึงพอใจและการให้บริการ 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงาน
สารบรรณ พ.ศ. 2526 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 

2. คําสั่งมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ
ของสํานักงานคลังเขต 

เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 

• จัด เก็บข้อมูลการให้บริการในแต่ละ  
จุดให้บริการ และสรุปผลการให้บริการเสนอ
คลังเขต พร้อมทั้งสรุปการตอบข้อหารือ
แ ล ะ จั ด ทํ า เป็ น  FAQ เพื่ อ เผ ย แพ ร่
ประชาสัมพันธ์ผ่านทุกช่องทางการติดต่อ 
สื่อสารเป็นประจําทุกเดือน 

• จัดเก็บข้อมูลผลการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการในแต่ละจุดให้บริการ 
และสรุปผลการประเมินความพึงพอใจ
ภาพรวมของสํานักงานคลังเขตเสนอ  
คลังเขตเป็นประจําทุกเดือน โดยประมวลผล
ด้วยระบบอิเล็คทรอนิค 

 

ภายใน 5 วันทําการ นับตั้งแต่วันสุดท้าย
ของเดือน 

เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานภาครัฐ 
เจ้าหน้าที่ของภาคเอกชน และ
ประชาชน 

 
หมายเหตุ : 
 กรณีทั่วไป (One Stop Service) หมายถึง งานบริการที่สามารถดําเนินการให้เสร็จสิ้น ณ จุดประชาสัมพันธ์ เช่น การให้ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ/ข้อมูลตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ         
พ.ศ. 2540 และที่แก้ไขเพิ่มเติม การให้คําปรึกษากฎหมาย/ระเบียบ/แนวปฏิบัติเบื้องต้นทั่วไป เป็นต้น 
 กรณีปัญหาเฉพาะด้าน หมายถึง งานบริการที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานในเชิงเทคนิคหรือระบบงานเฉพาะด้าน เช่น การปฏิบัติงานในระบบ e-Pension การปฏิบัติงานในระบบ ระบบ e-Filling  การปฏิบัติงาน          
ในระบบ GFMIS เป็นต้น 
 กรณีปัญหาเชิงลึก หมายถึง งานบริการที่ต้องให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านให้คําปรึกษา หรือดําเนินการกรณีปัญหาข้อหารือที่มีความยุ่งยาก ซับซ้อน หรือมีรายละเอียดมาก เช่น การปฏิบัติงานตามกฎหมาย
บําเหน็จบํานาญ เป็นต้น 

เจ้าหน้าที่ฝ่ายบริหารทั่วไป 

จัดเก็บและสรุปผลการให้บริการ 
พร้อมทั้งสรุปการตอบข้อหารือ      
และจัดทําเป็น FAQ รายเดือน 

จัดเก็บและสรุปผลความพึงพอใจ       
ของผู้รับบริการ รายเดือน  


