
 

 

 

 

 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 สำนกังานคลังจงัหวดัอทุยัธานี  
Uthai Thani provincial office of the comptroller generals 

 

คูม่ือมาตรฐานการใหบ้รกิาร 

สำนกังานคลังจงัหวดัอทุยัธานี 



คำนำ 

  สำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี มีบทบาทภารกิจเพื่อให้บริการแก่หน่วยงานในจังหวัด ท้ังภาครัฐ 
ภาคเอกชน และประชาชนท่ัวไป ด้านการให้บริการ ให้คำปรึกษา ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ด้านการเงิน การคลัง 
การพัสดุภาครัฐ รวมถึงเป็นศูนย์ข้อมูลด้านเศรษฐกิจการเงินการคลังของจังหวัด ประกอบกับกรมบัญชีกลาง
ให้ความสำคัญในเรื่องการบริการท่ีเป็นเลิศ (Excell service) ของสำนักงานคลังจังหวัด 

  ดังนั้น สำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานีจึงได้จัดทำ “คู่มือมาตรฐานการให้บริการของสำนักงานคลัง
จังหวัดอุทัยธานี” ขึ้น มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาทักษะและการให้บริการ และเพื่อให้บุคลากรของสำนักงานคลัง
จังหวัดอุทัยธานีได้ใช้เป็นหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติงานให้บริการท่ีเป็นเลิศต่อผู้รับบริการ อันจะนำไปสู่การสร้าง
ความพึงพอใจและประทับใจในบริการ 

  สำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี หวังเป็นอย่างยิ่งว่า “คู่มือมาตรฐานการให้บริการของสำนักงานคลัง
จังหวัดอุทัยธานี” จะเป็นประโยชน์และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่บุคลากรท่ีปฏิบัติงานด้านบริการและผู้ท่ีสนใจ
สามารถนำไปปรับใช้ในการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
 

                                                                                                 สำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี 
พฤษภาคม 2560 
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             การบริการ (Service)  คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดำเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น          
การบริการท่ีดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ซึ่งกระทำ
ด้วยร่างกาย ปฏิบัติงาน กิริยา ท่าทาง และการพูดจา  และช่ืนชมองค์กร ซึ่งเป็นส่ิงดีส่ิงหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กร
ของเรา เบ้ืองหลังความสำเร็จเกือบทุกงาน เป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการ
เกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย  
 
 

            
              Service Mind ถือเป็นหัวใจสำคัญของงานบริการ คนท่ีทำงานบริการจะต้องให้บริการแก่ลูกค้าด้วย
จิตใจท่ีรักงานบริการอย่างเต็มเปี่ยม และแสดงออกให้ลูกค้าเห็นถึงความเอาใจใส่ของคุณท่ีมีต่อลูกค้าให้สมกับท่ี 
เป็นพนักงานบริการลูกค้า โดยคำว่า Service Mind สามารถแยกออกเป็น 11 คำ ตามตัวอักษร ได้ดังนี้ 
 “เซอร์วิซ (Service) หรือบริการ 
              S = Smile                   แปลว่า        ยิ้มแย้ม 
              E = enthusiasm           แปลว่า        ความกระตือรือร้น 
              R = rapidness              แปลว่า        ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ         
              V = value                   แปลว่า        มีคุณค่า 
               I = impression            แปลว่า        ความประทับใจ 
              C = courtesy               แปลว่า        มีความสุภาพอ่อนโยน         
              E = endurance            แปลว่า        ความอดทนเก็บอารมณ์ 
สำหรับคำว่า “Mind” ก็ได้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
              M = make believe        แปลว่า        มีความเช่ือ 
               I = insist  แปลว่า        ยืนยัน/ยอมรับ 
              N = necessitate  แปลว่า        การให้ความสำคัญ 
              D = devote  แปลว่า        อุทิศตน 
 
 
 
 

              การเป็นผู้บริการท่ีดีเลิศนั้น ผู้ปฏิบัติงานทุกส่วนงานควรคำนึงถึงข้ออื่น ๆ อีก ดังนี้ 
                    1. ต้องมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานท่ีตนรับผิดชอบ
ท่ีสามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ ในเรื่องของสินค้าท่ีนำเสนอ ประวัติองค์กร 
ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพื่อมิให้เกิดความผิดพลาดเสียหาย และต้องขวนขวายหาความรู้
จากเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพิ่มขึ้นอย่างสม่ำเสมอ 

หลักการบริการ 

การเป็นผู้บริการที่เป็นเลิศ 

ศิลปะการให้บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติคือ  SERVICE MIND สู่การบริการที่เปน็เลิศ 
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                    2. มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ทำงานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความช่างสังเกต 
เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผู้รับบริการก็จะพยายามนำมาคิดสร้างสรรค์ ให้เกิดบริการ
ท่ีดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น 
                    3. ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความ มีจิตใจ
ในการต้อนรับ ให้การช่วยเหลือ แสดงความห่วงใย จะทำให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีในการช่วยเหลือผู้รับบริการ 
                    4. ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิดความรู้สึก 
และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดี ดังนั้นเพื่อให้ผู้รับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 
                    5. ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติดกับ
ประสบการณ์หรือบริการท่ีทำอยู่ เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ทำอย่างนั้นไม่มีการปรับเปล่ียนวิธีการให้บริการจึงควรมี
ความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการได้ดี 
                    6. ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานท่ีให้ความช่วยเหลือ
จากผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนช้ัน มีการศึกษาท่ีต่างกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจากผู้รับบริการจะ
แตกต่างกัน เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ด่ังใจ อาจจะถูกตำหนิ พูดจาก้าวร้าวกิริยามารยาทไม่ดีซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถ
ควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 
                   7. ต้องมีสติปัญญาในการแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ
ช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีผู้รับบริการท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุและ
คิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติปัญญา อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือกในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการ 
                   8. มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ทำงานบริการเป็นผู้ให้ 
จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึก       
ไม่ชอบงานบริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อื่น ก็ไม่อาจจะปฏิบัติงานอย่างเต็มท่ี ไม่เป็นผลให้งานบริการ
มีคุณค่าและนำไปสู่ความเป็นเลิศได้ 
                   9. มีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการ (Responsibility) การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสำคัญของ
ผู้บริการด้วยการยกย่องว่า “ผู้รับบริการคือบุคคลท่ีสำคัญท่ีสุด” และ “ผู้รับบริการเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ท้ังนี้เพื่อให้
ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อผู้บริการอย่างดีท่ีสุด 
 
 
 
                  1. เทคนิคการให้บริการที่ดี จากความสำคัญของการให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลักแบบพบหน้า
ตามท่ีได้กล่าวมาแล้ว ผู้ให้บริการจึงควรทราบถึงเทคนิคของการให้บริการท่ีดี ดังนี้ 
                        - การต้อนรับ ผู้ให้การต้อนรับต้องยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาทักทาย แสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อ
ผู้มารับบริการ 
                        - การค้นหาความต้องการ ผู้ให้บริการต้องสอบถามความต้องการของผู้มารับบริการและเข้าใจ 
ความต้องการท่ีแท้จริงของผู้มารับบริการ            
                       - การเสนอความช่วยเหลือ ผู้ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ด้วยการ
ให้ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีถูกต้องชัดเจนหรือความช่วยเหลืออื่น ๆ ท่ีสามารถดำเนินการได้โดยมุ่งให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด 
                       - การประเมินผล ผู้ให้บริการต้องทำการประเมิลผลการให้บริการและสรุปผลการให้บริการ 
ท้ังนี้เพื่อจะได้นำผลจากการประเมินไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

เทคนิคการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ 
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                 2. วิธีสร้างนักบริการมืออาชีพ องค์กรต้องสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม
จากนั้นจึงพัฒนาเทคนิคการบริการให้กับบุคลากร ซึ่งในแต่ละเรื่อง มีรายละเอียดดังนี้ 
                       - คุณสมบัติของผู้ให้บริการ ส่ิงท่ีผู้ให้บริการควรมีเป็นอันดับแรกคือความเป็นคนท่ีรักในงาน
บริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเข้าใจและให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการ มีความกระตือรือร้นท่ีจะ
ช่วยเหลือผู้รับบริการ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่ นอกจากนี้ พนักงานท่ีให้บริการควรเป็นผู้รู้จักแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า
ได้ดีด้วย 
                      - บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแต่งกายท่ีแลดูสะอาดเรียบร้อยรวมไปถึงอากัปกิริยาท่ีแสดงออก 
เช่น การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงท่าทางประกอบการพูด ส่ิงเหล่านี้ควรเป็นไปโดยธรรมชาติ 
                      - เทคนิคการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นส่ือกลางระหว่าง
ผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ การสนทนาให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการง่าย ๆ ดังนี้ 
                          1. สร้างความเป็นกันเอง เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดยอาจ
แสดงออกทางสีหน้า แววตา กิริยาท่าทางหรือน้ำเสียงท่ีสุภาพ มีหางเสียง อาทิเช่น ขอประทานโทษครับ/ค่ะ        
มีอะไรให้ผม/ดิฉันช่วยประสานงานได้บ้างครับ/ค่ะ กรุณารอสักครู่นะครับ/ค่ะ เป็นต้น การพูดจาต้องชัดเจนง่ายต่อ
การเข้าใจ และไม่เร็วหรือรัวจนผู้รับบริการฟังไม่รู้เรื่อง 
                          2. เน้นการฟังเป็นหลัก คือ ผู้ให้บริการควรต้ังใจฟังด้วยความอดทนขณะท่ีผู้รับบริการพูด   
ไม่ควรแสดงอาการท่ีไม่พอใจออกมา ควรสบตากับผู้รับบริการเป็นระยะ ๆ พร้อมแสดงกิริยาตอบรับ เช่น การพยักหน้า
รับทราบหรือยิ้มให้ 
                         3. ทวนคำพูด เพื่อแสดงให้ผู้บริการทราบว่าผู้ให้บริการกำลังต้ังใจฟังในเรื่องท่ีผู้รับบริการพูดอยู่
เทคนิคและวิธีการดังกล่าวข้างต้นเป็นเทคนิคท่ีใช้ในการให้บริการสำหรับผู้มารับบริการโดยท่ัวไปแต่ในความเป็นจริง
ของการบริการนั้น ผู้ให้บริการจะพบผู้รับบริการในหลายรูปแบบ เช่น ผู้รับบริการท่ีเจ้าปัญหา จู้จ้ี ขี้บ่น บางคนแสดง
ท่าวางอำนาจ บางคนมาพร้อมกับอารมณ์เสีย ซึ่งผู้ให้บริการจะปฏิเสธการให้บริการแก่ผู้มารับบริการดังกล่าวไม่ได้ 
เพราะการปฏิเสธการให้บริการกับผู้มารับบริการเหล่านี้ ย่อมหมายถึงความเสียหายและภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีจะเกิดขึ้น
แก่ผู้ให้บริการและหน่วยงานหรือองค์กรได้ ผู้ให้บริการหลายท่านคงกังวลไม่รู้จะใช้ให้บริการแบบใดกับผู้บริการเหล่านี้ 
ด้วยการใช้ศาสตร์ทางจิตวิทยาท่ีเกี่ยวกับการให้คำปรึกษาเชิงจิตวิทยา (Counseling Psychology) ซึ่งว่าด้วยกระบวนการ
ให้การช่วยเหลือแก่ผู้ท่ีประสบปัญหาต่าง ๆ ให้พ้นจากปัญหาได้ โดยใช้เทคนิคของการสร้างสัมพันธ์ภาพท่ีดี การรับฟัง 
และการเอื้ออำนวยให้ผู้มีปัญหาสามารถเข้าใจในสภาพปัญหาของตนเอง ตลอดจนสามารถหาหนทางเพื่อแก้ไขปัญหา
ได้ด้วยตนเอง เทคนิคต่าง ๆ ประสบการณ์ท่ีผ่านมารวมท้ังใช้ความเข้าใจในการขอรับบริการโดยสะดวก รวดเร็ว 
เป็นกันเอง สุภาพ อ่อนน้อมและการให้บริการอย่างเต็มท่ีเพื่อให้บรรลุเป้าหมายในการขอรับบริการ 
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             ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผู้รับบริการ ได้แก่ การต้อนรับท่ีอบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่  
พูดสุภาพไพเราะ ซึ่งจะทำให้ผู้รับริการรู้สึกว่าเขามีความสำคัญ เป็นผลให้เขาเกิดความพอใจแต่การท่ีจะทำให้เกิด
ความประทับใจได้นั้นต้องทำให้ถึงขั้นท่ีผู้รับบริการเกิดปีติยินดี นั่นคือต้องให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและ
เหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการด้วยไมตรีต่อผู้รับบริการ และความประทับใจจากการต้อนรับ
ของเราย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการของเราอีก แล้วตัวเราและองค์กรของเราก็ย่อมจะประสบความก้าวหน้า 
เราสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานท่ีทำ เริ่มต้ั งแต่การรักการมีไมตรีต่อผู้รับบริการ กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า       
“ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการ 
            ทุกวันเมื่อเรามาถึงท่ีทำงาน เราควรท้ิงปัญหาและเรื่องราวส่วนตัวไว้ภายนอก แล้วมุ่งทำงานท่ีเรา
รับผิดชอบให้ดีท่ีสุด พร้อมท่ีจะช่วยเหลือส่ิงเล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจากงานของเราเพื่อแสดงว่าเราเอาใจใส่
ผู้รับบริการของเราอย่างต้ังใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพื่อนร่วมงานของเราได้เช่นกัน ความมีอัธยาศัยไมตรี
เป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นได้ง่าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดขึ้นได้เพียงรอยยิ้มท่ีเริ่มจากตัวเราก่อน 
             ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นส่ิงสำคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทำให้ผู้รับบริการ
รู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนท่ีมาใช้บริการของเราเขาต้องการให้เราแสดงออกดังต่อไปนี้ 
                     1. บริการท่ีมีไมตรีจิต หมายถึงการให้บริการท่ีดีบวกกับอะไรเล็ก ๆ น้อย ๆ องค์ประกอบอื่น ๆ 
ก็มีความสำคัญเช่นกัน แต่บริการท่ีมีอัธยาศัยไมตรีจิตจะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และประทับใจท่ีได้รับการต้อนรับ
อย่างมีอัธยาศัย 
                     2. ยิ้ม เป็นส่ิงจำเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทำให้เข้ารู้สึกอบอุ่นใจและในคำพูด
ท่ีเราทักทาย เราสามารถใช้น้ำเสียงและท่วงทำนองท่ีเป็นธรรมชาติให้ผู้รับบริการรู้สึกพอใจท่ีมาใช้บริการของเรา 
                     3. คำพูดท่ีวิเศษ คือ คำพูดเหล่านี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “มีอะไรให้ดิฉันช่วยไหมคะ”  
ช่ือของผู้รับบริการเป็นคำวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้ 
                     4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะทำให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่า เราจะต้องเรียนรู้
ปฏิกิริยาของผู้อื่น ตัวอย่างเช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจใส่เขาเป็นพิเศษต่อ
ความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานท่ีมาติดต่อ สถานท่ีและคำแนะนำอื่น ๆ เป็นต้น 
                     5. ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ำเสียง หมายความถึงการพูดด้วยน้ำเสียงท่ีมีไมตรีจิตและพร้อมท่ี
จะให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเล่ียงท่ีจะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะทำได้ 
                     6. บุคลากรทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการทำงานของตนเองให้ดีท่ีสุดไม่ว่าพนักงานผู้นั้น
จะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่ 
                     7. เราควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ แม้ว่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหานั้น
แต่เราอาจขอให้คนอื่นช่วยได้ แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับอย่างอ่อนน้อม
และดำเนินการบางอย่างเพื่อแก้ไขความผิดพลาดนั้น 
                     8. เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีต่อเพื่อนร่วมงานของเราด้วยทุกคนจะทำงานร่วมกันได้ดีกว่า 
ถ้าทุกคนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการทำงาน โดยส่วนรวมมีอัธยาศัยไมตรีต่อกัน
ไม่ใช่เฉพาะท่ีเห็นได้จากคนใดคนหนึ่ง 
                     9. ผู้รับบริการมีเหตุผลหลายอย่างท่ีทำการติดต่อกับหน่วยงานของเราแต่ส่ิงหนึ่งท่ีผู้รับบริการ
คาดหวังเสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากบุคลากร ถ้าเราให้การต้อนรับเช่นนั้น  
ผู้รับบริการก็จะมีความรู้สึกท่ีดีต่อหน่วยงานของเราโดยส่วนรวมและเกิดความไว้วางใจตามมาด้วยความพอใจในท่ีสุด 
การปฏิบัติในการให้บริการ แบ่งออกเป็น ๓ ประการ ดังนี้  

การสร้างความประทับใจในการบริการ 
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คุณลกัษณะ แนวทางการปฏบิตั ิ

๑. ทางกาย ด้านบุคลิกภาพภายนอก 
        คือ ร่างกายสะอาด แต่งกายเหมาะสมกับกาลเทศะ ยิ้มแย้มแจ่มใส กิริยาอ่อนน้อม 
รู้จักท่ีจะไหว้ให้เป็นและสวยด้านบุคลิกภาพภายใน 
        คือ ความกระตือรือร้น รอบรู้ เต็มใจและจริงใจ ความจำดี มีปฏิภาณไหวพริบ       
มีความรับผิดชอบ มีอารมณ์มั่นคง       

๒. ทางวาจา เป็นคุณลักษณะท่ีมีความจำเป็นอย่างมาก ท้ังนี้เพราะปัญหาของการให้บริการส่วนใหญ่    
จะเกิดจากการส่ือสารระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการ ดังนั้น หากสามารถนำคุณลักษณะทางวาจา
ท่ีดีมาใช้ได้มากเท่าใด ปัญหาในการให้การบริการก็จะลดลงเท่านั้น คุณลักษณะทางวาจาท่ี
เหมาะสม มีดังนี้ 
        - พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
        - รู้จักให้คำชมตามโอกาสอันสมควร 
        - ใช้ถ้อยคำภาษาให้ถูกต้อง 
        - ใช้น้ำเสียงให้เหมาะสมกับผู้ฟังและสถานการณ์ 
        - พูดชัดเจน กระชับ เข้าใจง่าย 
        - หลีกเล่ียงการตำหนิและนินทา 
        - รู้จักทักทายผู้อื่นก่อนและอย่าลืมใช้คำว่า“สวัสดี ขอโทษ และขอบคุณ” 

๓. ทางใจ สุดยอดของการให้การบริการก็คือบริการด้วยหัวใจ มีดังนี้ 
        - รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา กล่าวคือ เมื่อเราต้องการแต่ส่ิงดีๆ เราก็ควรจะมอบส่ิงดีๆ 
นั้นให้แก่ผู้อื่นด้วย ในทางกลับกันถ้าเราไม่ต้องการส่ิงท่ีไม่ดีเราก็ไม่ควรปฏิบัติเช่นนั้น 
        - ให้บริการผู้อื่นประดุจคนรักของตน ถ้าเรานึกได้ว่าเมื่อเรามีคนรักและอยู่ในห้วง
แห่งความรักนั้น เราปฏิบัติต่อคนรักเราฉันใด เราก็ควรปฏิบัติต่อผู้อื่นฉันนั้น 
        - สร้างความรักและส่ิงดีงามในหัวใจ มีผู้รู้หลายท่านได้กล่าวไว้ตรงกันว่าคนเรามีหัวใจ
เป็นอย่างไรการแสดงออกก็จะเป็นอย่างนั้น หากเรามีความโกรธในจิตใจการแสดงออกก็จะ
เต็มไปด้วยความกราดเกรี้ยว ดุดัน คำพูดก้าวร้าว หน้าตาบึ้งตึง แต่ถ้าเรามีจิตใจท่ีเต็มเปี่ยม
ด้วยความรัก ความเมตตา กิริยาท่าทางท่ีออกมาก็ จะมีแต่รอยยิ้ม ความเอื้ออาทร 
ความเห็นอกเห็นใจ และความจริงใจ 
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             หัวใจบริการ  หมายถึง การอำนวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนุน การเร่งรัด 
การทำงานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอื่น รวมท้ังการยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับ
ด้วยไมตรีจิตท่ีดีต่อผู้อื่นต้องการให้ผู้อื่นประสบความสำเร็จในส่ิงท่ีเขาต้องการ การท่ีบุคคลมีหัวใจบริการจะช่วยให้
เกิดผลดีต่อคนอื่น ต่อตนเอง และต่องานท่ีทำ 

              การจัดบรรยากาศ สถานที่ทำงาน คือ  การจัดสถานท่ีทำงานให้สะอาด เรียบร้อยบรรยากาศร่มเย็น  
มีสถานท่ีพักผ่อนหรือท่ีพักรอ   

              การยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือ ความรู้สึก ความเต็มใจ และความ
กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะทำหน้าท่ีให้ดีท่ีสุด ให้เกิด
ความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” ความรู้สึกนี้จะสะท้อนมาสู่ภาพท่ีปรากฏในใบหน้า และกิริยาท่าทางของ  
ผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือว่าเป็นบันไดขั้นสำคัญท่ีจะนำไปสู่
ผลความสำเร็จขององค์กร อย่าลืมว่า “การยิ้ม คือ การเปิดหัวใจการให้บริการท่ีดี”        

              ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มาติดต่อด้วยการ
ซักถามด้วยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร เช่น จะให้ช่วยอะไรไหมครับ (ค่ะ) ต้องการติดต่อ
เรื่องอะไรครับ (ค่ะ) เป็นต้น อย่าปล่อยให้ผู้มาติดต่อถามก่อน เมื่อรับงานแล้วต้องทำให้สำเร็จโดยเร็วและเกิดความ
สะดวก เมื่อผู้มาติดต่อมาท่ีเดียวหรือแห่งเดียวสามารถประสานได้ทุกจุด การประสานการช่วยเหลือจึงต้องรวดเร็ว 
บางเรื่องควรวันเดียวทำงานเสร็จ หรือ 5 นาทีเสร็จ เป็นต้น ความรวดเร็วและความเต็มใจถือว่าเป็นหัวใจสำคัญ
ของการให้บริการ ถ้าหากไม่สามารถทำได้รวดเร็วด้วยข้อระเบียบ หรือขั้นตอนใดก็ตาม ก็ต้องช้ีแจงด้วยถ้อยคำ 
หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกังวล ความต้ังใจจะช่วยเหลือจริง ๆ แต่ไม่สามารถทำได้ เพราะมีข้อขัดข้อง หรือความจำเป็น
ตามระเบียบ 

               การสื่อสารที่ดี การส่ือสารท่ีดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ต้ังแต่การต้อนรับ หรือ การรับโทรศัพท์ 
ด้วยน้ำเสียงและภาษาท่ีให้ความหวัง ให้กำลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือการโทรศัพท์
จะบ่งบอกถึงน้ำใจการบริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริการจะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา 

               การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังท่ีจะได้รับความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความ
ชัดเจน ภาษาท่ีเป่ียมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานท่ีรับบริการอย่างเต็มท่ี 

                การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี คือ เครื่องมือ และเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น การติดประกาศ   
ท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพื่อช่วยให้บริการ คือ การสร้างน้ำใจให้บริการให้เกิดขึ้นกับ
ทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ท่ีมีหน้าท่ีโดยตรงแต่เป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันทำหน้าท่ีให้บริการ       

               การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมีการติดตาม 
และประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใด  
ต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การกำหนดมาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการ
อย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ช่ัวโมง หรือภายใน 1 วัน เป็นต้น 
 
 
 

หัวใจบริการ 
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 บุคลิกภาพ  หมายถึง (Personality) ลักษณะท่าทางซึ่งสามารถแสดงออกมาได้ท้ังทางร่างกาย จิตใจ 
และความรู้สึกนึกคิด ท่ีสะท้อนออกมาให้ผู้อื่นเห็นและเกิดความประทับใจ ฉะนั้น การท่ีบุคคลจะได้รับการยอมรับ
นับถือ สนับสนุน ความไว้วางใจและความประทับใจจากผู้อื่นนั้น ก็ควรท่ีจะแสดงบุคลิกภาพที่ดีและเหมาะสม
ให้ผู้อื่นเห็น เพราะบุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อความรู้สึกและอารมณ์ของผู้ท่ีพบเห็นเป็นอย่างยิ่ง ท่ีคนโบราณมักพูดคำว่า        
“ถูกชะตา’ ซึ่งบุคลิกภาพประกอบจากหลายๆ ส่ิง หลายๆ อย่าง ดังนี้ 

            ลักษณะทางกาย ได้แก่ รูปร่าง หน้าตา สัดส่วน ผิวพรรณ สีผม ความสูง น้ำหนัก เป็นลักษณะประจำตัว
ของบุคคล 
            ลักษณะทางใจ ได้แก่ ความคิด ความจำ จินตนาการ ความสนใจ ความต้ังใจ การตัดสินใจสติปัญญา 
เป็นเรื่องเกี่ยวกับสมอง 
            อุปนิสัย ได้แก่ ความสุภาพอ่อนโยน ความซื่อสัตย์เช่ือถือได้ ความเคารพสิทธิ ส่วนบุคคลไม่เห็นแก่ตัว  
มีศีลธรรมจรรยา ซึ่งเป็นกิริยาท่ีสอดคล้องกับสภาพของสังคม 
            อารมณ์ ได้แก่ ความรู้สึกแห่งจิตท่ีก่อให้เกิดอาการต่าง ๆ เช่น ต่ืนเต้น ตกใจ โกรธ กล้าหาญ หวาดกลัว 
ร่าเริง หดหู่ หงุดหงิด วิตกกังวล 
             การสมาคม คือ กิริยาท่าที อาการที่บุคคลแสดงต่อผู้อื่น เช่น เป็นคนชอบคบหาสมาคมกับผู้อื่นหรือ
เป็นคนเก็บตัว เห็นใจผู้อื่น ไม่แยแสผู้อื่น 
 

หลักและการเสริมสร้างบุคลิกภาพ 

           - การยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนสำคัญท่ีบอกถึงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล งามอิริยาบถ คือ การเดิน  ยืน นั่ง 
เปิด-ปิดประตูขึ้นลงรถ อย่างถูกต้องสวยงาม 
           - การรู้จักทำตัวให้เข้ากับบุคคล สถานท่ี และเวลา อย่างถูกต้องถือว่ามีมารยาททางสังคมท่ีดี เช่น การรู้จัก
กราบไหว้ท่ีถูกวิธี และถูกกาลเทศะ 
           - การรู้จักธรรมเนียมของชาวต่างชาติ การปฏิบัติตนในงานเล้ียงต่าง ๆ การไปเยี่ยมคนป่วย  การมอบดอกไม้
แสดงความยินดีหรือให้ผู้อาวุโส และพร้อมเสมอกับเหตุการณ์ในลักษณะต่าง ๆ  
           สำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี ตระหนักในเรื่องของบุคลิกภาพเป็นอย่างมาก จึงมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้
พร้อมท้ังกำหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการดังนี้  
 
 
 
 

มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย 

2. มาตรฐานการใหบ้รกิารสำนกังานคลงัจังหวดั 
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มาตรฐานการแตง่กายของผูใ้หบ้รกิารสำนกังานคลงัจงัหวดัอทุยัธาน ี

วนั ผูห้ญงิ ผูช้าย 
จันทร์ เครื่องแบบข้าราชการหญิง เครื่องแบบข้าราชการชาย 
อังคาร ชุดผ้าไทย ชุดผ้าไทย  
พุธ ชุดสุภาพ ชุดสุภาพ 
พฤหัสบดี ชุดสุภาพ ชุดสุภาพ 
ศุกร์ ชุดผ้าไทย ชุดผ้าไทย 

 

โดยมรีายละเอยีดของเครือ่งแตง่กายและบคุลกิภาพของผูใ้หบ้รกิาร ดงันี้ 

๑. การแตง่กายวนัจนัทร์ (เครือ่งแบบข้าราชการ) 

ผูห้ญงิ ผูช้าย 
- เส้ือคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนส้ัน 
-กระโปรงยาวปิดเข่าสีกากี/กางเกงขายาวสีกากี  
ขาตรง ไม่มีลวดลาย 
-เข็มขัดทำด้วยด้ายถักสีกากี  หัวเข็มขัดทำด้วย
โลหะสีทองเป็นรูปส่ีเหล่ียมผืนผ้าทางนอน มีรูป
ครุฑดุนนูนอยู่กึ่งกลางหัวเข็มขัด 
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น หนังหรือวัตถุเทียมหนัง 
สีดำแบบปิดปลายเท้า ไม่มีลวดลาย ส้นสูงไม่เกิน 
 ๑0 ซม. 
- เครื่องหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลัง รูปตรา
ปักษาวายุภักษ์ ติดท่ีคอเส้ือตอนหน้าท้ังสองข้าง  
ท่ีไหล่ประดับอินทรธนูอ่อนสีเดียวกับเส้ือ 
- ป้ายช่ือ นามสกุล ประดับท่ีอกเส้ือเหนือกระเป๋า
บนขวา 
-ประดับแพรแถบย่อเครื่องราชอิสริยาภรณ์ท่ีอก
เส้ือเหนือกระเป๋าบนซ้าย 

- เส้ือคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนส้ัน 
- กางเกงขายาวสีกากี 
- เข็มขัด ทำด้วยด้ายถักสีกากี หัวเข็มขัดทำด้วยโลหะ
สีทองเป็นรูปส่ีเหล่ียมผืนผ้าทางนอน มีรูปครุฑดุนนูน
อยู่กึ่งกลางหัวเข็มขัด 
- รองเท้าหุ้มส้นหรือหุ้มข้อ หนังหรือวัตถุเทียมหนังสีดำ 
ไม่มีลวดลาย ถุงเท้า สีเดียวกับรองเท้า 
-เครื่องหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลังรูปตรา
ปักษาวายุภักษ์  ติดท่ีคอเส้ือตอนหน้าท้ังสองข้าง  
ท่ีไหล่ประดับอินทรธนูอ่อนสีเดียวกับเส้ือ 
- ป้ายช่ือและตำแหน่ง ประดับท่ีอกเส้ือเหนือกระเป๋า
บนขวา 
- ประดับแพรแถบย่อเครื่องราชอิสริยาภรณ์ท่ีอกเส้ือ
เหนือกระเป๋าบนซ้าย 
 

 

๒.การแตง่กายวนัองัคาร (ชดุผา้ไทย) 

ผูห้ญงิ ผูช้าย 
- เส้ือผ้าไทย  
- กระโปรงสีดำ  
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีดำแบบปิดปลายเท้า 

- เส้ือผ้าไทย 
- กางเกงขายาว ขาตรง สีดำ 
- เข็มขัดสีดำ 
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีดำ ขัดเป็นเงา 
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๓. การแตง่กายวนัพธุ (ชดุสภุาพ) 

ผูห้ญงิ ผูช้าย 
- เส้ือสุภาพ 
- กระโปรงสีดำ 
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีดำแบบปิดปลายเท้า 

- เส้ือสุภาพ 
- กางเกงขายาว ขาตรง สีดำ 
- เข็มขัดสีดำ 
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีดำ ขัดเป็นเงา 

 

๔. การแตง่กายวนัพฤหสับดี (ชุดสภุาพ) 

ผูห้ญงิ ผูช้าย 
- เส้ือสุภาพ 
- กระโปรงสีดำ 
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีดำแบบปิดปลายเท้า 

- เส้ือสุภาพ 
- กางเกงขายาว ขาตรง สีดำ 
- เข็มขัดสีดำ 
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีดำ ขัดเป็นเงา 

 

๕. การแตง่กายวนัศกุร ์(ชุดผา้ไทย) 

ผูห้ญงิ ผูช้าย 
- เส้ือผ้าไทย  
- กระโปรงสีดำ  
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น สีดำแบบปิดปลายเท้า 

- เส้ือผ้าไทย 
- กางเกงขายาว ขาตรง สีดำ 
- เข็มขัดสีดำ 
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีดำ ขัดเป็นเงา 

 

 

ผูห้ญงิ ผูช้าย 
- หมั่นดูแลใบหน้าไม่ให้มันเยิ้ม แต่งหน้า ให้ดูเป็น
ธรรมชาติและเข้ากับบุคลิกตนเอง 
- นอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้าจะได้ดูสดช่ืน 
แจ่มใส 

- หมั่นดูแลใบหน้าไม่ให้มันเย้ิม 
- ดูแลไม่ให้มีหนวดเครา 
- นอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้าจะได้ดูสดช่ืน 
แจ่มใส 

 

 

ผูห้ญงิ ผูช้าย 
- ควรคำนึงถึงความเรียบร้อย ความสะอาด และ
เหมาะสมกับบุคลิกภาพ 
- กรณีผมยาว ควรรวบผมให้เรียบร้อยหรือใส่เน็ต
คลุมผมและไม่ทำไฮไลท์สีผม 

- ผมส้ัน รองทรง หากทรงผมต้ัง ควรจัดแต่งให้
เข้ารูปดูดี ไม่กระเซอะกระเซิงและไม่ทำไฮไลท์สีผม 

ใบหน้า 

การจัดแต่งทรงผม 
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การปฏิบัติงานแต่ละวัน ผู้ให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานีจะมีป้ายรูปภาพ ช่ือ นามสกุล และ

ตำแหน่ง ท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษ เพื่อให้ผู้มาใช้บริการด้วยความมั่นใจและโปร่งใน ตรวจสอบได้ว่าบุคคลนั้น ๆ 
เป็นบุคลากรของสำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี และมี QR code เพื่อใช้ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากท่ีสุด เพื่อให้เกิดทัศนคติท่ีติดต่อกับหน่วยงาน 
โดยเทคนิคการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจมีข้ันตอน ดังนี้ 
             1. เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบข้อซักถาม หรือฝากข้อความไว้ 
เราต้องเตรียมอุปกรณ์ และข้อมูลท่ีจำเป็น ต้องใช้ให้พร้อมไม่ว่าจะเป็น ปากกา กระดาษ หมายเลขติดต่อกลับ 
วัตถุประสงค์ในการติดต่อเพื่อป้องกันการเกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และต้องมั่นใจด้วยว่าอุปกรณ์ท่ีเราใช้
ในการส่ือสารมีความพร้อมในการใช้งาน 
              2. แจ้งช่ือองค์กรให้ทราบ ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงช่ือองค์กรตำแหน่งหน้าท่ี และช่ือผู้รั บสาย 
โดยท่ีไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะหากมีการโทรผิดเข้ามาจะได้รู้ทันที หรือเพื่อเป็นการอำนวยความสะดวกในการโทรศัพท์ 
เข้ามาติดต่องานและเป็นไปตามหลักการรับโทรศัพท์ 
               3. รู้จักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ท่ีขุ่นเคืองเป็นส่ิงที่หลีกเล่ียงไม่ได้แต่หากเราสามารถท่ีจะควบคุมได้  
ก็จะส่งผลดีต่อการรับโทรศัพท์ให้เกิดความประทับใจได้ไม่น้อย 
               4. คุยด้วยน้ำเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอารมณ์ท่ีแจ่มใส แล้วน้ำเสียง    
ท่ีใช้ในการสนทนาก็เป็นส่ิงจำเป็นอย่างมากในการคุยโทรศัพท์ ควรปรับโทนเสียงให้นุ่มนวล ไม่ช้าหรือเร็วจนเกินไป 
               5. รับฟังด้วยความต้ังใจ ในการรับโทรศัพท์ควรรับฟังด้วยความต้ังใจควรตอบรับด้วยคำว่า “ค่ะ/ครับ” 
กับคำพูดของปลายสาย 
               6. วางสายอย่างมีมารยาท เมื่อมีการสนทนาส้ินสุดลง เราควรรอให้ปลายสายเป็นผู้วางสายจบการสนทนาก่อน 
และไม่ควรวางโทรศัพท์แรง เพราะจะทำให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดี 
 

มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 

การใส่ป้ายชื่อประจำโต๊ะ 

 

 

สำนกังานคลงัจงัหวดัอทุยัธาน ี
The Uthai Thani Provincial of The Comptroller General 

 

ชือ่ - นามสกลุ 
ตำแหนง่ 
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การใหบ้รกิารทางโทรศพัทส์ำนกังานคลงัจงัหวดัอทุัยธานี 

 สิง่ทีค่วรปฏิบตั ิ แนวทางการพดู 
๑. การรบัสาย - รั บ ส าย โท ร ศั พ ท์ ต าม ม าต รฐ าน 

“ทักทาย+ช่ือ+เสนอความช่วยเหลือ” 
 
 
- หากบุคคลท่ีปลายสายต้องการจะพูด
ด้วยว่างอยู่ ให้โอนสายแต่หากบุคคลท่ี
ปลายสายไม่อยู่/ไม่สะดวกรับสายให้
เสนอความช่วยเหลือ 

- “สวัสดี ค่ะ/ครับ” สำนั กงานคลัง
จังหวัดอุทัยธานี ดิฉัน/ผม......รับสาย 
ยินดีให้บริการคะ/ครับ” 
 
- “ขณะนี้ดิฉัน เรียนสายกับใครคะ/ครับ 
วันนี้ คุณ.......ต้องการสอบถามข้อมูล
เกี่ยวกับเรื่องใดคะ/ครับ” 

๒. การโอนสาย - เมื่อจะโอนสายต้องขออนุญาตปลาย
สายเสียก่อน 
 
 
- เมื่อผู้รับโอนรับสายควรแจ้งให้ทราบว่า
ปลายสายเป็นใครและจะติดต่อธุระเรื่องใด 
 
- ปล่อยสายให้ผู้โทรมาคุยกับผู้รับโอน 
 

- “คุณ......คะ/ครับ ดิฉัน/ผมจะโอนสาย 
ให้คุณ......กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/
ครับ” 
 
- “คุณ.....คะ/ครับ สายภายนอกจาก
คุณ.......จะติดต่อเรื่อง.......นะคะ/ครับ” 
 
- วางสายโทรศัพท์เพื่อให้ ผู้รับบริการ
สนทนากับผู้รับโอน 
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              เมื่อผู้รับบริการเข้ามาติดต่อสอบถามเพื่อขอรับบริการจากสำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี มีแนวทาง
ปฏิบัติดังนี้ 

ขัน้ตอน แนวทางการปฏบิตั ิ
จุดประชาสมัพนัธ ์ - เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์กล่าวทักทายผู้รับบริการ

ด้วยคำว่า  
       “สวัสดีค่ะ/ครับ” และกล่าวแนะนำตนเอง 
“ดิฉัน/ผม.......ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ” 
พร้อมสอบถามความต้องการของผู้รับบริการด้วยคำว่า 
        “วันนี้มาติดต่อเรื่องอะไรคะ/ครับ” หรือ 
“ต้องการให้สำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานีช่วยเหลือ
เรื่องใดคะ/ครับ” 

การพจิารณาประเดน็ปญัหา 
๑. กรณีปัญหาพื้นฐานท่ัวไป และการบริการแบบ
เบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One Stop Service)  

- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ให้บริการเสร็จส้ิน ณ จุด
ประชาสัมพันธ์ ได้แก่ 
   ๑. งานอนุมัติการลงทะเบียนในระบบ e-GP 
   ๒. การขอหนังสือรับรองบำเหน็จค้ำประกัน 
   ๓. การขอข้อมูลด้านเศรษฐกิจ 
   ๔. หารือกฎหมาย ระเบียบเบื้องต้น ท่ัวไป 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. มาตรฐานขัน้ตอนการใหบ้รกิารสำนกังานคลงัจงัหวดัอทุยัธานี 
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ขัน้ตอน แนวทางการปฏบิตั ิ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์เชิญผู้รับบริการนั่งรอ ณ 
จุดต้อนรับ ด้วยคำว่า  
        “กรุณานั่งรอสักครู่นะคะ/ครับ” 
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์แนะนำส่ิงอำนวยความ
สะดวกท่ีมีไว้บริการ เช่น บริการน้ำด่ืม ส่ือส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ 
และขั้นตอนการใช้บริการ Free Wi-Fi ในระหว่างรอ
รับบริการ 
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์แจ้งกระบวนงานขั้นตอน
รายละเอียดการให้บริการทราบ 
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ให้บริการตามความต้องการ
ของผู้รับบริการ 
- เมื่อดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลการ
ให้บริการพร้อมสอบถามความต้องการรับบริการ
เพิ่มเติม ด้วยคำว่า  
          “กรณีประเด็น ท่ีสอบถาม เรื่อง ........
ดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้วท่านต้องการสอบถาม
หรือรับบริการประเด็นอื่นเพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” 
พร้อมแนะนำช่องทางการติด ต่อ ส่ือสารขอ ง
สำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้ันตอนการให้บริการสำนักงานคลงัจังหวัดอุทัยธานี 

ผู้รับบริการ 

ติดต่อเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ 

กรณีทั่วไปและ One Stop Service 

 - อนุมัติการลงทะเบียนระบบ e-GP 

- ขอหนังสือรับรองบำเหน็จค้ำประกัน 

- ขอข้อมูลเศรษฐกิจ 

- ให้คำปรึกษากฎหมายระเบียบเบื้องต้น 

 

ให้บริการตามความต้องการ 

ประเมินความพึงพอใจแบบสอบถาม 

 

 

 

ผู้รับบริการออกจากสำนักงานคลงัจังหวัด 
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ขัน้ตอน แนวทางการปฏบิตั ิ
๒. กรณีปัญหาเฉพาะด้าน 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ เชิญ ผู้รับบริการไป
ห้องปฏิบัติการ เพื่อพบกับเจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบ เช่น 
การปฏิบัติงานในระบบ GFMIS หรือในระบบ e-GP 
ด้วยคำว่า  
         “ ประเด็นปัญหาเรื่อง.......ต้องให้กลุ่มงาน
.......ท่ีรับผิดชอบดำเนินการค่ะ/ครับ” 
- เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์นำผู้รับบริการไปยังกลุ่ม
งานท่ีรับผิดชอบ ด้วยคำว่า  
         “เชิญติดต่อกลุ่มงาน.........เรียนเชิญทางนี้
ค่ะ/ครับ” 
- เจ้าหน้าท่ีในกลุ่มงานให้บริการตามความต้องการ 
โดยแยก ๒ กรณี 
          ๑. กรณีสามารถดำเนินการเสร็จ เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการตามประเด็นความต้องการของผู้รับบริการ 
          ๒ . ก ร ณี รั บ ป ระ เด็ น ปั ญ ห า  ให้ แ จ้ ง
ผู้รับบริการทราบถึงความจำเป็นของปัญหา เช่น 
ต้องหารือส่วนกลางหรือใช้ระยะเวลาข้อมูล ด้วยคำ
ว่า  “ประเด็นปัญหาท่ีสอบถามเป็นปัญหาเชิงลึกซึ้ง
จำเป็นต้องหารือ.......หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้าน
เกี่ยวกับระบบจำเป็นต้องให้ผ่านเทคนิคดำเนินการ
ต้องใช้ระยะเวลาดำเนินการคุณสะดวกจะรอหรือให้
ติดต่อภายหลังค่ะ/ครับ” 
หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
           “กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ ขอเวลาติดต่อ
ผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ” 
หากประสงค์จะรอ ให้กล่าวว่า 
           “รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์หากได้คำตอบ
แล้วจะติดต่อกลับภายใน ๑ วันทำการนะคะ/ครับ” 
- เมื่อให้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้วให้สอบถามความ
ต้องการรับบริการเพิ่มเติมด้วยคำว่า 
            “กรณี(ความต้องการรับบริการ)เรื่อง.........
ดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้วท่านต้องการสอบถาม
หรือรับบริการประเด็นอื่นเพิ่มเติมหรือไม่คะ/ครับ” 
พร้อมแนะนำช่องทางการติด ต่อ ส่ือสารขอ ง
สำนักงานคลังจังหวัดเพิ่มเติม 
 

ข้ันตอนการให้บริการสำนักงานคลงัจังหวัดอุทัยธานี
อุทัยธานี 

ผู้รับบริการ 

ติดต่อเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ 

กรณีปัญหาเฉพาะด้าน 

- การปฏิบัติงานระบบ e-GP 

- การปฏิบัติงานระบบ GFMIS 

พบเจ้าหน้าท่ี 

ปฏิบัติการ/จุดบริการ

เฉพาะด้าน 

ประเมินความพึงพอใจ/แบบสอบถาม 

ผู้รับบริการอกจากสำนักงานคลงัจังหวัดอุทัยธานี 
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เมื่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ณ จุดประชาสัมพันธ์/ห้องปฏิบัติการ/ห้องให้คำปรึกษา (แล้วแต่กรณี) ให้บริการเสร็จส้ินแล้ว 
จะทำการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี โดยขอความร่วมมือ
ผู้รับบริการประเมินความพึงพอใจผลการให้บริการในระบบ ณ เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ หรือตอบแบบสอบถาม
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานี และหย่อนลงกล่องรับฟังความคิดเห็นบริเวณ
ด้านหน้าสำนักงานคลังจังหวัด 
             ท้ังนี้ สำนักงานคลังจังหวัดอุทัยธานีจะนำข้อมูลท่ีได้จากการประเมิน ดังกล่าว มาสรุปและประมวลผล
ในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงานให้บริการต่าง ๆ ของ สำนักงานให้ดียิ่งขึ้น อันจะสร้างความพึงพอใจและ
ความประทับใจ ให้ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง 

 
วงจรการใหบ้รกิารของสำนกังานคลงัจงัหวดัอทุยัธานี 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 

ติดต่อเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 

กรณีทั่วไปและ One Stop Service 

- อนุมัติการลงทะเบียนระบบ e-GP 

- ขอหนังสือรับรองบำเหน็จค้ำประกัน 

- ขอข้อมูลเศรษฐกิจ 

- ให้คำปรึกษากฎหมายระเบียบพ้ืนฐาน 

 

กรณีปัญหาเฉพาะด้าน 
- ระบบ e-GP 
- ระบบ GFMIS 

พบเจ้าหน้าท่ีที่ห้อง       

ให้คำปรึกษา 

ให้บริการตามความต้องการ 

ประเมินความพึงพอใจ 

ผ่านระบบ/แบบสอบถาม 

 

พบเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติ/ 

จุดบริการเฉพาะด้าน 

ประเมินความพึงพอใจ 

ผ่านระบบ/แบบสอบถาม 

 

พบผู้เชี่ยวชาญ  

ณ ห้องให้คำปรึกษา 

ประเมินความพึงพอใจ 

ผ่านระบบ/แบบสอบถาม 

 

ผู้รับบริการออกจาก

สำนักงานคลังจงัหวัด 

ผู้รับบริการ 
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             มีการรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของสำนักงานคลัง
จังหวัดอุทัยธานี ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น แบบสอบถามความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ กล่องรับ
ฟังความคิดเห็น เว็บบอร์ด บอร์ด ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง เป็นต้น 
             มีการนำเสนอข้อมูลผลการดำเนินงาน เช่น สถิติผู้มาใช้บริการ ผลสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ มาใช้พิจารณาและปรับปรุงการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัด
อุทัยธานี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. การตดิตามประเมนิผล 

ข้อมูลผู้ขอรับบริการ ข้อมูลผู้ขอรับบริการ
ช่องทางการขอรับบริการ ช่องทางการขอรับบริการ
1. ประเภทผู้ขอรับบริการ 1. ประเภทผู้ขอรับบริการ

หน่วยงาน ช่ือ...................................................................................... หน่วยงาน ช่ือ......................................................................................

องคก์ร/เอกชน ช่ือ................................................................................ องคก์ร/เอกชน ช่ือ................................................................................

ประชาชน ประชาชน

2. ข้อมูลการให้บริการ 2. ข้อมูลการให้บริการ 

2.1 กฎหมาย/ระเบียบ 2.1 กฎหมาย/ระเบียบ
การเบิกจ่ายเงินจากคลงั การเบิกจ่ายเงินจากคลงั
เงินทดรองราชการ เงินทดรองราชการ
ค่าใชจ่้ายการเดินทางไปราชการ ค่าใชจ่้ายการเดินทางไปราชการ
ค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม ค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม
เงินทดรองราชการเพ่ือช่วยเหลือผูป้ระสบภยั เงินทดรองราชการเพ่ือช่วยเหลือผูป้ระสบภยั
สวสัดิการเก่ียวกบัการศึกษาของบุตร สวสัดิการเก่ียวกบัการศึกษาของบุตร
สวสัดิการเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล สวสัดิการเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล
พสัดุภาครัฐ พสัดุภาครัฐ
บ าเหน็จบ านาญ บ าเหน็จบ านาญ
ค่าใชจ่้ายในการบริหารงานของส่วนราชการ ค่าใชจ่้ายในการบริหารงานของส่วนราชการ
ความรับผิดทางละเมิดของเจา้หนา้ท่ี ความรับผิดทางละเมิดของเจา้หนา้ท่ี
ค่าเช่าบา้นขา้ราชการ ค่าเช่าบา้นขา้ราชการ
เบ้ียประชุมกรรมการ เบ้ียประชุมกรรมการ

2.2 การใช้งานในระบบต่าง ๆ 2.2 การใช้งานในระบบต่าง ๆ
การเขา้ใชง้านในระบบ GFMIS การเขา้ใชง้านในระบบ GFMIS
การต่ออาย ุGFMIS Token Key การต่ออาย ุGFMIS Token Key
การใชง้านระบบ e-GP การใชง้านระบบ e-GP
การลงทะเบียนหวัหนา้เจา้หนา้ท่ีพสัดุ การลงทะเบียนหวัหนา้เจา้หนา้ท่ีพสัดุ
การอนุมติัขอ้มลูหลกัผูข้าย การอนุมติัขอ้มลูหลกัผูข้าย
การลงทะเบียนผูค้า้กบัภาครัฐ การลงทะเบียนผูค้า้กบัภาครัฐ
การลงระบบ e-pension การลงระบบ e-pension

2.3 เร่ืองอ่ืน ๆ 2.3 เร่ืองอ่ืน ๆ
รายงานภาวะเศรษฐกิจการคลงัจงัหวดั รายงานภาวะเศรษฐกิจการคลงัจงัหวดั
การประมาณการเศษฐกิจจงัหวดั การประมาณการเศษฐกิจจงัหวดั
อ่ืน  ๆระบุ ............................................................................................ อ่ืน  ๆระบุ ............................................................................................

วนัท่ี......................................เวลารับเร่ือง......................................... วนัท่ี......................................เวลารับเร่ือง.........................................

(ลงช่ือ).........................................................เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ (ลงช่ือ)............................................................เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
3. ผู้รับบริการประเมินผลการให้บริการ 3. ผู้รับบริการประเมินผลการให้บริการ

3.1 ท่านพงึพอใจการให้บริการคร้ังนีเ้พยีงใด (เลือก 1 ช่อง) 3.1 ท่านพงึพอใจการให้บริการคร้ังนีเ้พยีงใด (เลือก 1 ช่อง)

แบบประเมนิการให้บริการส านักงานคลังจังหวดัอุทัยธานี แบบประเมนิการให้บริการส านักงานคลังจังหวดัอุทัยธานี

3.2 ข้อเสนออ่ืน ๆ (ระบุ)

 ซ่ือสตัย ์โปร่งใส  บริการดว้ยใจ  รักษาวินยัการคลงั รวมพลงัพนัธมิตร มีหลกัคิดพฒันา  ซ่ือสตัย ์โปร่งใส  บริการดว้ยใจ  รักษาวินยัการคลงั รวมพลงัพนัธมิตร มีหลกัคิดพฒันา

3.2 ข้อเสนออ่ืน ๆ (ระบุ)
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             การให้ความสำคัญกับการให้บริการนั้นมีความสำคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้องได้รับความร่วมมือจาก
ผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการเป็นสำคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการคือพนักงานผู้ให้บริการ
ทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การต้อนรับบุคคลท้ังภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อ
ทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจและตระหนักถึงความสำคัญของการให้บริการเพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและความ
ประทับใจกับผู้รับบริการทุกคนและท้ายสุด ผู้ให้บริการเป็นกลไกสำคัญท่ีสุดท่ีจะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติ
ท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสำนึกในการรักการให้บริการ เพื่อการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ 
             ท่ีกล่าวมาข้างต้นเป็นการย้ำให้เห็นความสำคัญของการให้บริการ เพื่อช่วยให้ทุกฝ่ายในองค์กรได้มองเห็น
ภาพร่วมกันว่า เป้าหมายของการบริการคือ ผู้มาติดต่อหรือลูกค้าว่าทำอย่างไรให้เขาพึงพอใจกลับไป โดยถือว่าลูกค้า
มีความสำคัญ จนมีคำพูดว่า “Customer is King” มาช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผลโดยถือหลักง่าย ๆ “เอาใจเขามาใส่
ใจเรา” ทำให้ส่ิงท่ีเขาต้องการให้สำเร็จให้ได้ด้วยยุทธศาสตร์เริ่มต้นง่าย ๆ คือ “ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย ช่วยเหลือ 
ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถ้าสร้างคุณลักษณะดังกล่าวให้เกิดได้ จะเกิดพลังสำคัญ คือ “การบอกต่อ” 
ท่ีเรียกว่า “ปากต่อปาก” จะทำให้เกิดผลลัพธ์กลับคืนมากกว่า  อย่าลืมว่าการบริการคือปัจจัยแห่งความสำเร็จของ
ทุกองค์กรทุกหน่วยงาน 
 
 

 

5. บทสรปุ 


