
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ค ำน ำ 

ส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่ สังกัดกรมบัญชีกลำง กระทรวงกำรคลัง เป็นหน่วยงำนซึ่งเป็น
รำชกำรบริหำรส่วนภูมิภำคท่ีมีภำรกิจให้บริกำรแก่หน่วยงำนภำครัฐ ภำคเอกชน ผู้ประกอบกำร และ
ประชำชนท่ัวไป ด้ำนกำรรับ-เบิกจ่ำยเงินด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ กำรให้ค ำปรึกษำแนะน ำ 
ด้ำนกำรเงิน กำรคลัง กำรจัดซื้อจัดจ้ำง กำรบัญชี และกำรเป็นศูนย์ข้อมูลด้ำนเศรษฐกิจกำรเงินกำรคลัง 
ประกอบกับในปัจจุบันหน่วยงำนภำครัฐได้ให้ควำมส ำคัญกำรให้บริกำรด้วยควำมสะดวก รวดเร็ว 
ถูกต้อง ลดขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร และให้ผู้รับบริกำร 
มีควำมพึงพอใจ และประทับใจ  
            ดังนั้น เพื่อพัฒนำประสิทธิภำพกำรให้บริกำร  ส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่ได้ด ำเนินกำร
เพิ่มประสิทธิภำพกำรให้บริกำร เพื่อมุ่งสู่กำรบริกำรท่ีเป็นเลิศ (Service  Excellence) โดยปรับปรุง
สถำนท่ีให้สำมำรถอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้มำใช้บริกำร พัฒนำบุคลำกรด้ำนทักษะกำรให้บริกำร 
องค์ควำมรู้ด้ำนกฎหมำย ระเบียบท่ีเกี่ยวข้องกับภำรกิจกรมบัญชีกลำง พัฒนำรูปแบบกำรบริกำร    
ท่ีสะดวก รวดเร็ว และเพิ่มช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรกับผู้รับบริกำร โดยมีเป้ำหมำยเพื่อให้
ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ และมีควำมประทับใจ รวมท้ังยังสร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดีแก่องค์กร  
            ส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่ได้จัดท ำ “คู่มือมำตรฐำนกำรให้บริกำรของส ำนักงำนคลัง
จังหวัดกระบี่” เพื่อให้บุคลำกรสำมำรถน ำไปใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนให้บริกำรท่ีเป็นมำตรฐำน
เดียวกัน และหวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือมำตรฐำนกำรให้บริกำรจะเป็นประโยชน์ส ำหรับบุคลำกร และ  
ผู้ท่ีสนใจน ำไปใช้ในกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรให้บริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
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กำรบริกำร (Services) คืออะไร 

กำรบริกำร คือ กำรกระท ำกิจกรรมใด ๆ ด้วยร่ำงกำยเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของบุคคลอื่น 
ซึ่งเกี่ยวข้องกับกำรอ ำนวยควำมสะดวก ควำมสำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับผู้รับบริกำรได้   
ซึ่งกำรกระท ำด้วยร่ำงกำย : คือกำรแสดงออกด้วยกำรแต่งกำย ปฏิบัติกำร กิริยำ ท่ำทำง และวิธีกำร
พูดจำ ซึ่งกำรบริกำรสำมำรถแสดงออกเป็น 2 แบบ คือ 

1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร เป็นกำรปฏิบัติกำรตำมขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติที่ถูกต้อง
เหมำะสม เพ่ือให้ผู้รับบริกำร ได้ประโยชน์ตรงตำมควำมต้องกำรมำกที่สุด 

2. พฤติกรรมกำรบริกำร เป็นกำรแสดงออกด้ำนกำรแต่งกำย สีหน้ำ แววตำ กิริยำ ท่ำทำง 
และกำรพูดจำ ซึ่งพฤติกรรมที่ดีย่อมสร้ำงควำมสุขให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริกำรได้เป็นอย่ำงดี ได้แก่ 
กำรแต่งกำยท ี่สุภำพ สะอำด เรียบร้อย สีหน้ำและแววตำท่ียิ้มแย้มแจ่มใส อ่อนโยน กิริยำท่ำทำงท่ีสุภำพ 
อ่อนน้อม กำรพูดจำด้วยน้ ำเสียงท่ีนุ่มนวล สุภำพ ชัดเจน  

 

หลักกำรบริกำร 

หลักกำรบริกำร คือ กำรให้ควำมช่วยเหลือ หรือกำรด ำเนินกำรเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น 
กำรบริกำรท่ีดี ผู้รับบริกำรก็จะได้รับควำมประทับใจ ควำมสำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริกำร ซึ่งกระท ำด้วยร่ำงกำย กำรปฏิบัติงำน กิริยำ ท่ำทำง และกำรพูดจำ  

 

หัวใจกำรบริกำร 

1 ต้องมีควำมรวดเร็วทันเวลำ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งในภำวกำรณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ควำมรวดเร็ว
ของกำรปฏิบัติงำน ควำมรวดเร็วของกำรให้บริกำรจำกกำรติดต่อ จะเป็นท่ีพึงประสงค์ของทุกฝ่ำย 
ดังนั้นกำรให้บริกำรท่ีรวดเร็วจึงเป็นท่ีประทับใจเพรำะไม่ต้องเสียเวลำรอคอย สำมำรถใช้เวลำได้คุ้มค่ำ 

2 ต้องมีควำมถูกต้องชัดเจน งำนบริกำรท่ีไม่ว่ำจะเป็นกำรให้ข่ำวสำร ข้อมูล หรือกำรด ำเนินงำน 
ต่ำง ๆ ต้องเป็นข้อมูลท่ีถูกต้องและชัดเจนเสมอ 
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3 กำรจัดบรรยำกำศสภำพท่ีท ำงำน ต้องจัดสถำนท่ีท ำงำนให้สะอำดเรียบร้อย มีป้ำย 

บอกสถำนท่ี ขั้นตอนกำรติดต่องำน ผู้มำติดต่อสำมำรถอ่ำนหรือติดต่อได้ด้วยตนเอง ไม่ต้องสอบถำมใคร 
ตั้งแต่เส้นทำงเข้ำจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริกำร และกลับไปจุดกำรให้บริกำรควรเป็น One stop service  
คือ ไปแห่งเดียวงำนส ำเร็จ 

4 กำรยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นหน้ำต่ำงบำนแรกของหัวใจในกำรให้บริกำร คือ รู้สึกได้ถึงควำมเต็มใจ 
และควำมกระตือรือร้นท่ีจะให้บริกำร เป็นควำมรู้สึกภำยในของบุคคลว่ำเรำเป็นผู้ให้บริกำร เรำจะท ำ
หน้ำท่ีให้ดีท่ีสุดให้ผู้รับบริกำรประทับใจกลับไป ควำมรู้สึกดังกล่ำวนี้ จะสะท้อนมำสู่ภำพท่ีปรำกฏ 
ในใบหน้ำและกิริยำท่ำทำงของผู้ให้บริกำร คือ กำรยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทำยด้วยไมตรีจิต จึงกล่ำวได้ว่ำ 
กำรยิ้มแย้มแจ่มใส ถือเป็นบันไดขั้นส ำคัญท่ีจะน ำไปสู่ควำมส ำเร็จขององค์กร กำรยิ้ม คือกำรเปิดหัวใจ
กำรให้บริกำรท่ีดี 

5 กำรสื่อสำรท่ีดีจะสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่กำรต้อนรับด้วยน้ ำเสียง และภำษำ  
ท่ีให้ควำมหวัง ให้ก ำลังใจ ภำษำท่ีแสดงออกไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทำงโทรศัพท์ 
จะบ่งบอกถึงน้ ำใจกำรให้บริกำรข้ำงในจิตใจ ควำมรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริกำรจะต้องมำก่อน แล้วจึง
แสดงออกทำงวำจำ 

6 กำรเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ นึกถึงควำมรู้สึกของผู้มำติดต่อขอรับบริกำร เขำมุ่งหวังให้ได้รับ
ควำมสะดวกสบำย ควำมรวดเร็ว ควำมถูกต้อง กำรแสดงออกด้วยไมตรีจำกผู้ให้บริกำร กำรอธิบำย
ในส่ิงท่ีผู้มำรับบริกำรไม่รู้ ให้รับรู้ด้วยควำมชัดเจนด้วยภำษำท่ีเปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีควำมเอ้ืออำทร 
ติดตำมงำนและให้ควำมสนใจต่องำนท่ีรับบริกำรอย่ำงเต็มท่ี ซึ่งจะท ำให้ผู้มำขอรับบริกำรเกิดควำม
พึงพอใจสูงสุดต่องำนบริกำร 

7 กำรพัฒนำเทคโนโลยี กล่ำวได้ว่ำเทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีกำรให้บริกำรท่ีดี
และรวดเร็วในด้ำนกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวสำรข้อมูลต่ำง ๆ ซึ่งกำรใช้เทคโนโลยีจะช่วยเสริมกำรให้บริกำร 
ท่ีดีอีกช่องทำงหนึ่ง เช่น Website Line เป็นต้น 

8 กำรติดตำมและประเมินผลกำรบริกำรที่ดีควรมีกำรติดตำม และประเมินผลควำมพึงพอใจ
จำกผู้รับบริกำรเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังควำมคิดเห็น และผลสะท้อนกลับว่ำมีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุง
แก้ไข เป็นกำรน ำข้อมูลกลับมำพัฒนำกำรให้บริกำรและพัฒนำบุคลำกรในองค์กรต่อไป 
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ศิลปะกำรให้บริกำรที่ควรยึดถือปฏิบัติ คือ SERVICE MIND สู่กำรบรกิำรที่เป็นเลิศ 

Service Mind ถือเป็นหัวใจส ำคัญของงำนบริกำร คนท่ีท ำงำนบริกำรจะต้องให้บริกำรแก่ลูกค้ำ
ด้วยจิตใจท่ีรักงำนบริกำรอย่ำงเต็มเปี่ยม และแสดงออกให้ลูกค้ำเห็นถึงควำมเอำใจใส่ของคุณท่ีมี 
ต่อลูกค้ำให้สมกับท่ีเป็นพนักงำนบริกำรลูกค้ำ โดยค ำว่ำ Service Mind สำมำรถแยกเป็น 11 ค ำ 
ตำมตัวอักษร ได้ดังนี้ 

ค ำว่ำ “Service”  
S = Smile  แปลว่ำ  ยิ้มแย้ม 
E = enthusiasm แปลว่ำ  ควำมกระตือรือร้น 
R = rapidness แปลว่ำ  ควำมรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภำพ 
V = value  แปลว่ำ  มีคุณค่ำ 
I = impression แปลว่ำ  ควำมประทับใจ 
C = courtesy  แปลว่ำ  มีควำมสุภำพอ่อนโยน 
E = endurance แปลว่ำ  ควำมอดทนเก็บอำรมณ์ 

ค ำว่ำ “Mind”  
M = make believe แปลว่ำ  มีควำมเชื่อ 
I = insist  แปลว่ำ  ยืนยัน/ยอมรับ 
N = necessitate แปลว่ำ  กำรให้ควำมส ำคัญ 
D = devote  แปลว่ำ  อุทิศตน 
 

ลักษณะของ “กำรบริกำรที่ดี”  

1. ผู้รับบริกำรต้องมำก่อนเสมอ หมำยถึง ค ำนึงถึงผู้รับบริกำรก่อนสิ่งอื่นใด 
2. ผู้รับบริกำรถูกเสมอ ไม่ว่ำผู้รับบริกำรจะพูด จะท ำอย่ำงไร ต้องไม่โต้แย้ง เพื่อยืนยันว่ำ

ผู้รับบริกำรผิด 
3. ให้บริกำรด้วยควำมยิ้มแย้มแจ่มใส เพื่อให้ผู้รับบริกำรรู้สึกอบอุ่นสบำยใจ ให้ถือว่ำนี่คือ

หลักในกำรให้บริกำรของเรำ 
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4. กำรให้บริกำรอย่ำงมีคุณภำพนั้น ต้องท ำทุกครั้ง ไม่ใช่ท ำเฉพำะกำรบริกำรครั้งแรกเท่ำนั้น 
5. คุณภำพของกำรบริกำรวัดจำกควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ไม่ใช่วัดจำกควำมพึงพอใจของ            

ผูใ้ห้บริกำร 
6. กำรบริกำรท่ีคุณภำพเกิดขึ้นจำกกำรท่ีทุกคนในองค์กำรร่วมมือกัน และลงมือกระท ำ 

อย่ำงจริงจังและจริงใจ 
7. กำรบริกำรที่มคีุณภำพต้องสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้ 
8. กำรบริกำรที่ดีย่อมเกิดจำกกำรส่ือสำรที่ดีต่อกัน 
9. ผู้ให้บริกำรต้องรู้สึกภำคภูมิใจและเป็นสุขที่มีโอกำสท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ 

 

คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริกำร  

1. ดูแล หน้ำตำ ทรงผม เล็บมือ ให้สะอำดอยู่เสมอ 
2. ขณะให้บริกำร อย่ำรับประทำนอำหำร หรือของขบเคี้ยวต่ำง ๆ 
3. อย่ำท้ำวเอว เกำหัว หำวนอน หยอกล้อเล่นกันขณะให้บริกำร 
4. อย่ำเสริมสวย ล้วง แคะ แกะ เกำ ขณะให้บริกำร 
5. ห้ำมพูดจำ หรือหยิบของข้ำมหน้ำข้ำมตำผู้อื่น 
6. แต่งกำยสุภำพเรียบร้อย ถูกระเบียบ 
7. ใช้กิริยำวำจำท่ีสุภำพต่อผู้ร่วมงำน และผู้รับบริกำร ยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอเมื่อมีผู้รับบริกำร 
8. ประสำนงำน และติดตำมงำนกับหน่วยงำนอื่น ๆ ด้วยท่ำทีท่ีเป็นมิตร 
9. มีทัศนคติท่ีดีต่อกำรให้บริกำร 
10. มีควำมพร้อม และกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร ให้เกียรติผู้ร่วมงำน และผู้รับบริกำร     

มีควำมอดทน อดกลั้น ตลอดระยะเวลำกำรให้บริกำร 
 

กำรเป็นผู้บริกำรที่เป็นเลิศ 

กำรเป็นผู้บริกำรท่ีดีเลิศนั้น ผู้ปฏิบัติงำนทุกส่วนงำนควรค ำนึงถึงข้ออื่น ๆ อีก ดังนี้ 
1. ต้องมีควำมรู้ในงำนท่ีให้บริกำร (Knowledge) ผู้ใหบ้ริกำรต้องมีควำมรู้ในงำนท่ีตนรับผิดชอบ 

ท่ีสำมำรถตอบข้อซักถำมจำกผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้อง และแม่นย ำในข้อมูลที่น ำเสนอ เพื่อมิให้เกิด
ควำมผิดพลำดคลำดเคลื่อน หรือเกิดควำมเสียหำย โดยต้องขวนขวำยหำควำมรู้ใหม่ ๆ เสมอ   
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2. ต้องมีควำมช่ำงสังเกต (Observe) ผู้ท ำงำนบริกำรจะต้องมีลักษณะเฉพำะตัวท่ีเป็นคน 

ช่ำงสังเกต เพรำะหำกมีกำรรับรู้ว่ำบริกำรอย่ำงไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผู้รับบริกำรก็จะพยำยำม 
น ำมำคิดสร้ำงสรรค์ให้เกิดบริกำรท่ีดียิ่งขึ้น เพื่อให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจสูงสุดในงำนบริกำร 

3. ต้องมีควำมกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมควำมกระตือรือร้น จะแสดงถึงควำม 
มีจิตใจในกำรต้อนรับ ให้กำรช่วยเหลือ แสดงควำมห่วงใย จะท ำให้เกิดภำพลักษณ์ท่ีดีในกำช่วยเหลือ 
ผู้รับบริกำร 

4. ต้องมีกิริยำวำจำสุภำพ (Manner) กิริยำวำจำเป็นสิ่งท่ีแสดงควำมรู้สึกและส่งผลให้เกิด
บุคลิกภำพท่ีดี ผูร้ับบริกำรก็จะมีควำมสบำยใจท่ีจะติดต่อขอรับบริกำร 

5. ต้องมีควำมคิดริเร่ิมสร้ำงสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริกำรควรมีควำมคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติด 
กับประสบกำรณ์หรือบริกำรท่ีท ำอยู่ เคยปฏิบัติมำอย่ำงไรก็ท ำอย่ำงนั้น ไม่มีกำรเปลี่ยนแปลงวิธีกำร 
ให้บริกำร จึงควรมีควำมคิดใหม่ ๆ กำรปฏิรูปงำนบริกำรให้ดีขึ้น 

6. ต้องสำมำรถควบคุมอำรมณ์ได้ (Emotional control) งำนบริกำรเป็นงำนท่ีให้ควำมช่วยเหลือ 
จำกผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมำกมำยหลำยชนชั้น มีกำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกัน กิริยำมำรยำทจ ำก
ผู้รับบริกำรจะแตกต่ำงกัน เมื่อผู้รับบริกำรไม่ได้ดั่งใจ อำจจะถูกต ำหนิ พูดจำก้ำวร้ำว กิริยำมำรยำท 
ไม่ดี ซึ่งผู้ให้บริกำรต้องสำมำรถควบคุมสติอำรมณ์ได้เป็นอย่ำงดี 

7. ต้องมีสติปัญญำในกำรแก้ไขปัญหำท่ีเกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริกำรส่วนใหญ่จะติดต่อ
ขอควำมช่วยเหลือตำมปกติ แต่บำงกรณีผู้รับบริกำรมีปัญหำเร่งด่วน ผู้ให้บริกำรจะต้องสำมำรถวิเครำะห์
ถึงสำเหตุ และคิดหำวิธีในกำรแก้ไขปัญหำอย่ำงมีสติปัญญำ อำจจะเลือกทำงเลือกท่ีดีที่สุดจำกหลำย
ทำงเลือกในกำรให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำร 

8. มีทัศนคติต่องำนบริกำรดี (Attitude) กำรบริกำรเป็นกำรช่วยเหลือ ผู้ท ำงำนบริกำรเป็น
ผู้ให้ จึงต้องมีควำมคิดควำมรู้สึกต่องำนบริกำรในทำงท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะให้บริกำร ถ้ำผู้ใดมีควำมคิด
ควำมรู้สึกไม่ชอบงำนบริกำร แม้จะพอใจในกำรรับบริกำรจำกผู้อื่น ก็ไม่อำจจะปฏิบัติงำนบริกำรอย่ำงเต็มท่ี 
ไม่เป็นผลให้งำนบริกำรมีคุณค่ำและน ำไปสู่ควำมเป็นเลิศในกำรให้บริกำรได้ 

9. มีควำมรับผิดชอบต่อผู้รับบริกำร (Responsibility) กำรปลูกฝังทัศนคติให้เห็นถงึควำมส ำคัญ 
ของผู้บริกำรด้วยกำรยกย่องว่ำ “ผู้รับบริกำรคือ บุคคลท่ีส ำคัญท่ีสุด” และ “ผู้รับบริกำรเป็นฝ่ำยถูเสมอ” 
ท้ังนี้ เพื่อให้ผู้ให้บริกำรมีควำมรับผิดชอบต่อผู้รับบริกำรอย่ำงดีท่ีสุด 
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เทคนิคกำรให้บริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ 

1. เทคนิคกำรให้บริกำรท่ีดี จำกควำมส ำคญัของกำรใหบ้ริกำรโดยอำศัยคนเป็นหลกัแบบพบหน้ำ 
ตำมท่ีได้กล่ำวมำแล้ว ผู้ให้บริกำรจึงควรทรำบถึงเทคนิคของกำรให้บริกำรท่ีดี ดังนี้ 

    - กำรต้อนรับ : ผู้ให้บริกำรต้องต้อนรับ ต้องยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจำทักทำย แสดงออกถึง
ควำมเอำใจใส่ต่อผู้มำรับบริกำร 

    - กำรค้นหำควำมต้องกำร : ผู้ให้บริกำรต้องสอบถำมควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำรและ
เข้ำใจควำมต้องกำรท่ีแท้จริงของผู้มำรับบริกำร 

    - กำรเสนอควำมช่วยเหลือ : ผู้ให้บริกำรต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำร
ด้วยกำรให้ข้อมูลต่ำง ๆ ท่ีถูกต้องชัดเจน หรือควำมช่วยเหลืออื่น ๆ ท่ีสำมำรถด ำเนินกำรได้ โดยมุ่งให้
ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจมำกที่สุด 

   - กำรประเมินผล : ผู้ให้บริกำรต้องท ำกำรประเมินผลกำรให้บริกำรและสรุปผลกำรให้บริกำร 
เพ่ือน ำมำผลกำรประเมินไปปรับปรุงแก้ไขและพฒันำกำรบริกำรให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

2. วิธีสร้ำงนักบริกำรมืออำชีพ องค์กรต้องสรรหำบุคคลท่ีมีคุณสมบัติบุคลิกภำพท่ีเหมำะสม จำกนั้น
จึงพัฒนำเทคนิคกำรบริกำรให้กับบุคลำกร ซึ่งในแต่ละเร่ืองมีรำยละเอียด ดังนี้ 

    - คุณสมบัติของผู้ให้บริกำร : สิ่งท่ีผู้ให้บริกำรควรมีเป็นอันดับแรกคือ ควำมเป็นคนท่ีรัก 
ในงำนบริกำรเพรำะคนท่ีรักในงำนบริกำรจะมีควำมเข้ำใจและให้ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำรมีควำม 
กระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือผู้รับบริกำร ยิ้มแย้มแจ่มใส และเอำใจใส่ นอกจำกนี้ ผู้ให้บริกำรควรเป็น
ผู้รู้จักแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำได้อย่ำงดีเยี่ยมอีกด้วย 

    - เทคนิคกำรสร้ำงควำมประทับใจระหว่ำงกำรสนใจระหว่ำงกำรสนทนำ มีดังนี้ 
      1) สร้ำงควำมเป็นกันเอง เพื่อให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมอุ่นใจ แสดงควำมเป็นมิตร โดยอำจ

แสดงออกทำงสีหน้ำ แววตำ กิริยำท่ำทำง หรือน้ ำเสียงที่สุภำพ มีหำงเสียง กำรพูดจำต้องชัดเจน ง่ำย
ต่อกำรเข้ำใจ และไม่เร็วหรือรัว จนผู้รับบริกำรฟังไม่รู้เรื่อง 

      2) เน้นกำรฟังเป็นหลัก คือ ผู้ให้บริกำรควรตั้งใจฟังด้วยควำมอดทนในขณะท่ีผู้รับบริกำรพูด 
ไม่ควรแสดงอำกำรท่ีไม่พอใจออกมำ ควรสบตำกับผู้รับบริกำรเป็นระยะ ๆ พร้อมแสดงกิริยำตอบรับ 
เช่น กำรพยักหน้ำรับทรำบ หรือย้ิมให้ เป็นต้น 

      3) ทวนค ำพูด เพื่อแสดงให้ผู้รับบริกำรทรำบว่ำ ผู้ให้บริกำรก ำลังตั้งใจฟังในเรื่องท่ีผู้รับบริกำร
พูดอยู่ หำกผู้รับบริกำรมำด้วยควำมจู้จี้ขี้บ่น วำงอ ำนำจ อำรมณ์เสีย ในฐำนะท่ีเรำเป็นผู้ให้บริกำร เรำจะ 
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ปฏิเสธกำรให้บริกำรกับคนเหล่ำนี้ไม่ได้ แต่หำกเรำสำมำรถแก้ไขปัญหำให้เขำได้ หรือให้ควำมเชื่อมั่น
เชื่อใจแก่เขำได้ โดยกรณีเช่นนี้ต้องใช้ประสบกำรณ์ของผู้ให้บริกำร และหลักจิตวิทยำในกำรแก้ไขปัญหำ 
ผู้รับบริกำรจะมีควำมพึงพอใจสูงสุดได้ 

 

กำรสร้ำงควำมประทับใจในงำนบริกำร 

ควำมคำดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริกำร ได้แก่ กำรต้อนรับท่ีอบอุ่น ให้ควำมสนใจและควำม
เอำใจใส่ พูดสุภำไพเรำะ ซึ่งจะท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำเขำมีควำมส ำคัญ เป็นผลให้เขำเกิดควำม 
พึงพอใจ แต่กำรท่ีจะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมปิติยินดี นั่นคือกำรบริกำรเหนือควำมคำดหวัง  

ทุกวันเมื่อเรำมำถึงท่ีท ำงำน เรำควรท้ิงปัญหำและเรื่องรำวส่วนตัวไว้ภำยนอก แล้วมุ่งท ำงำน
ท่ีเรำรับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อมท่ีจะช่วยเหลือสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจำกงำนของเรำ เพ่ือแสดง
ว่ำเรำเอำใจใส่ผู้รับบริกำรของเรำอย่ำงตั้งใจ บรรยำกำศควำมเป็นมิตร อำจเกิดขึ้นจำกรอยยิ้มท่ีเริ่มต้น 
จำกตัวเรำก่อนควำมมีอัธยำศัยไมตรีเป็นสิ่งส ำคัญยิ่งในกำรให้บริกำรเพรำะเป็นสิ่งท่ีจะท ำให้ผู้รับบริกำร 
รู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริกำรทุกคนมักต้องกำรให้เรำแสดงออกดังนี้ 

1. บริกำรที่มีไมตรีจิต 
2. ยิ้ม โดยใส่ยิ้มลงไปที่ใบหน้ำ และน้ ำเสียง 
3. ค ำพูดดี ๆ เช่น “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “มีอะไรให้ดิฉันช่วยไหมคะ” เป็นต้น 
4. แสดงกำรช่วยเหลือผู้รับบริกำร แม้ว่ำเรำจะช่วยเหลือเขำได้เพียงเล็กน้อยในปัญหำนั้น 
ปัญหำของกำรให้บริกำรส่วนใหญ่ จะเกิดจำกกำรสื่อสำรระหว่ำงผู้ให้บริกำรกับผู้รับบริกำร  

หำกสำมำรถน ำคุณลักษณะทำงวำจำท่ีดีมำใช้ได้มำกเท่ำใด ปัญหำในกำรบริกำรก็จะลดลงได้มำกเท่ำนั้น 
และในทำงใจ สุดยอดกำรให้บริกำร คือ กำรให้บริกำรด้วยหัวใจ ดังนี้ 

1. รู้จักเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ เมื่อเรำต้องกำรส่ิงดี ๆ ก็ต้องมอบส่ิงดี ๆ ให้เขำ 
2. ให้บริกำรผู้อื่นประดุจคนรักของตนเอง  
3. สร้ำงควำมรักและสิ่งดีงำมในหัวใจ ขจัดควำมโกรธในหัวใจ ก็จะขจัดอำรมณ์โกรธเกรี้ยว ดุดัน 

หน้ำตำบึ้งตึง แต่หำกเรำมีจิตใจท่ีเต็มเปี่ยมด้วยควำมรัก ควำมเมตตำ กิริยำท่ำทำงท่ีแสดงออกมำก็จะ
มีแต่รอยยิ้ม ควำมเอ้ืออำทร ควำมเห็นอกเห็นใจ และควำมจริงใจ 
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1. มำตรฐำนกำรแต่งกำย บุคลิกภำพ และวำจำท่ำทำง 
บุคลิกภำพภำยนอก (Personality) หมำยถึง ลักษณะท่ำทำงซึ่งสำมำรถแสดงออกมำได้ท้ัง

ทำงร่ำงกำย จิตใจ และควำมรู้สึกนึกคิด ท่ีสะท้อนออกมำให้ผู้อื่นเห็นและเกิดควำมประทับใจ ฉะนั้น 
กำรที่บุคคลจะได้รับกำรยอมรับนับถือ สนับสนุนควำมไว้วำงใจและควำมประทับใจจำกผู้อื่นนั้น  
ก็ควรท่ีจะแสดงบุคลิกภำพท่ีดีและเหมำะสมให้ผู้อื่นเห็น เพรำะบุคลิกภำพมีอิทธิพลต่อควำมรู้สึกและ
อำรมณ์ของผู้ท่ีพบเห็นเป็นอย่ำงยิ่ง ท่ีคนโบรำณมักพูดค ำว่ำ “ถูกชะตำ” ซึ่งบุคลิกภำพประกอบจำก
หลำย ๆ สิ่ง หลำย ๆ อย่ำง ดังนี้ 

บุคลิกภำพภำยนอก บุคลิกภำพภำยนอกท่ีด ี

1.รูปร่ำงหน้ำตำ รูปร่ำงหน้ำตำเป็นรูปลักษณะภำยนอก เป็นสิ่งท่ีจะสร้ำงควำม
ประทับใจในครั้งแรกแก่ผู้พบเห็น ได้แก่ รูปร่ำง หน้ำตำ สัดส่วน 
ผิวพรรณ สีผม ควำมสูง น้ ำหนัก ซึ่งเป็นลักษณะเฉพำะบุคคล 
สุขภำพ : หมั่นดูแลตนเองให้เป็นผู้มีสุขภำพดี รูปร่ำงหน้ำตำก็จะ   
สดชื่นท ำให้เป็นคนร่ำเริงอยู่เสมอ 
สะอำด : รักษำควำมสะอำดร่ำงกำยและใบหน้ำอยู่เสมอ ท ำให้
แลดูสดใสและเกิดควำมประทับใจแก่ผู้พบเห็น 
ยิ้ม : ยิ้มแย้มแจ่มใสแสดงถึงกำรเป็นคนอำรมณ์ดี และแสดงถึงกำร 
มีมนุษย์สัมพันธท่ี์ดี 
หน้ำตำ : แต่งหน้ำแต่พองำม  

2.กำรแต่งกำย สวมใส่เสื้อผ้ำที่สุภำพท้ังสีและแบบ สะอำด ซักรีดให้เรียบ สีสันไม่
ฉูดฉำด ควรเลือกสีให้เหมำะสมกับรูปร่ำงและผิวพรรณของตนเอง 
เหมำะสมกับกำลเทศะ 

3.กำรพูด กำรติดต่อสื่อสำร ชัดเจน เข้ำใจง่ำย  ใช้ถ้อยค ำภำษำท่ีสุภำพ  ไม่พูดมำกไป หรือพูด
เร็วจนเกินไป ใช้ค ำพูดหรือภำษำท่ีถูกต้อง ใช้เสียงพูดที่น่ำฟัง วำง
กิริยำท่ำทำง กำรย้ิม กำรวำงสีหน้ำ ให้เป็นไปอย่ำงธรรมชำติ และ
รับฟังผู้อื่นด้วยควำมสนใจ สุภำพอ่อนโยน 

 

มำตรฐำนกำรให้บริกำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบ่ี 
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1.1 กำรแต่งกำย  
  1) วันจันทร์ : เครื่องแบบข้ำรำชกำร 

 
2) วันอังคำร : ชุดผ้ำไทย 

 
 
 
 

สุภำพบุรุษ สุภำพสตร ี
- เส้ือคอพับแขนยำวสีกำกี หรือแขนสั้น 
- กำงเกงขำยำวสีกำกี 
- เข็มขัด ท ำด้วยด้ำยถักสีกำกี หัวเข็มขัดท ำด้วย
โลหะสีทองเป็นรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้ำทำงนอน มีรูป
ครุฑดุนนูนอยู่กึ่งกลำงหัวเข็มขัด 
- รองเท้ำหุ้มส้นหรือหุ้มข้อ หนังหรือวัตถุเทียม
หนังสีด ำไม่มีลวดลำย ถุงเท้ำสีด ำ  
- ติดเครื่องหมำยแสดงสังกัดกระทรวงกำรคลัง   
ท่ีปกเสื้อท้ังสองข้ำง 
- ไหล่ประดับอินทรธนูอ่อนสีเดียวกับเสื้อ   
- ติดป้ำยชื่อและต ำแหน่ง เหนือกระเป๋ำบนขวำ 
- ประดับแพรแถบย่อเครื่องรำชอิสริยำภรณ์       
ท่ีอกเส้ือเหนือกระเป๋ำบนซ้ำย 
 

- เส้ือคอพับแขนยำวสีกำกี หรือแขนสั้น 
- กระโปรงยำวปิดเข่ำสีกำกี/กำงเกงขำยำวสี
กำกี ขำตรง ไม่มีลวดลำย 
- เข็มขัด ท ำด้วยด้ำยถักสีกำกี หัวเข็มขัดท ำด้วย
โลหะสีทองเป็นรูปสี่ เหลี่ยมผืนผ้ำทำงนอน        
มีรูปครุฑดุนนูนอยู่กึ่งกลำงหัวเข็มขัด 
- รองเท้ำหุ้มส้นหรือรัดส้น หนังหรือวัตถุเทียม
หนังสีด ำแบบปิดปลำยเท้ำ ไม่มีลวดลำย  
- ติดเครื่องหมำยแสดงสังกัดกระทรวงกำรคลัง  
ท่ีปกเสื้อท้ังสองข้ำง 
- ไหล่ประดับอินทรธนูอ่อนสีเดียวกับเสื้อ   
- ติดป้ำยชื่อและต ำแหน่ง เหนือกระเป๋ำบนขวำ 
- ประดับแพรแถบย่อเครื่องรำชอิสริยำภรณ์ 
ท่ีอกเส้ือเหนือกระเป๋ำบนซ้ำย 
- ผมยำว เก็บผมให้เรียบร้อย 

สุภำพบุรุษ สุภำพสตร ี
- เส้ือผ้ำไทยรูปแบบสุภำพ  
- กำงเกงขำยำว ขำตรง สีด ำ 
- เข็มขัดสีด ำ 
- รองเท้ำหุ้มส้นสุภำพ สีด ำ 
 

- ชุดท ำงำนผ้ำถุงยำว ผ้ำไทย หรือผ้ำซิ่น 
รูปแบบสุภำพ ตัดเย็บเรียบร้อย สีสุภำพ 
- รองเท้ำหุ้มส้นหรือรัดส้น สีสุภำพ 
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3) วันพุธ : ชุดสุภำพ/ชุดตำมที่จังหวัดก ำหนด/ชุดตำมที่ต้นสังกัดก ำหนดดสุภำพ 

 
4) วันพฤหัสบดี : ชุดผ้ำไทย 

 
5) วันศุกร์ : ชุดสุภำพ/ชุดตำมที่จังหวัดก ำหนด/ชุดตำมที่ต้นสังกัดก ำหนด 

 
 

หลักกำรเสริมสร้ำงบุคลิกภำพ  
- กำรยืน เดิน นั่ง เป็นส่วนส ำคัญท่ีบอกถึงบุคลิกภำพของแต่ละคน  
- กำรมีมำรยำททำงสังคมท่ีดี เช่น กำรรู้จักไหว้ท่ีถูกวิธี ถูกกำลเทศะ 
- กำรรู้จักธรรมเนียมของชำวต่ำงชำติ และกำรปฏิบัติตนต่อผู้มีอำวุโสสูงกว่ำ 
- ใบหน้ำ ผู้หญิงควรหมั่นดูแลไม่ให้มันเยิ้ม แต่หน้ำให้ดูเป็นธรรมชำติ เข้ำกับบุคลิก 

สุภำพบุรุษ สุภำพสตร ี
- เส้ือเช้ิตแขนยำว/แขนสั้น สีสุภำพ  
- กำงเกงขำยำว ขำตรง สีด ำ 
- เข็มขัดสีด ำ 
- รองเท้ำหุ้มส้นสุภำพ สีด ำ 
 

- ชุดสุภำพ/ชุดตำมท่ีจังหวัดก ำหนด/ชุดตำมท่ี
ต้นสังกัดก ำหนด 
- รูปแบบสุภำพ ตัดเย็บเรียบร้อย  
- รองเท้ำหุ้มส้นหรือรัดส้น สีสุภำพ 
 

สุภำพบุรุษ สุภำพสตร ี
- เส้ือผ้ำไทยรูปแบบสุภำพ  
- กำงเกงขำยำว ขำตรง สีด ำ 
- เข็มขัดสีด ำ 
- รองเท้ำหุ้มส้นสุภำพ สีด ำ 
 

- ชุดท ำงำนกระโปรง ผ้ำไทย หรือชุดผ้ำซิ่น  
รูปแบบสุภำพ ตัดเย็บเรียบร้อย สีสุภำพ 
- รองเท้ำหุ้มส้นหรือรัดส้น สีสุภำพ 
 

สุภำพบุรุษ สุภำพสตร ี
- เส้ือเช้ิตแขนยำว/แขนสั้น สีสุภำพ  
- กำงเกงขำยำว ขำตรง สีด ำ 
- เข็มขัดสีด ำ 
- รองเท้ำหุ้มส้นสุภำพ สีด ำ 
 

- ชุดสุภำพ/ชุดตำมท่ีจังหวัดก ำหนด/ชุดตำมท่ี
ต้นสังกัดก ำหนด 
- รูปแบบสุภำพ ตัดเย็บเรียบร้อย  
- รองเท้ำหุ้มส้นหรือรัดส้น สีสุภำพ 
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- ใบหน้ำ ผู้ชำยควรหมั่นดูแลไม่มันเยิ้ม ไม่มีหนวดเครำ สะอำด 
- กำรพักผ่อน ควรนอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้ำจะได้ดูสดชื่น แจ่มใส 
- ทรงผม ควรเรียบร้อย สะอำด ไม่กระเซอะกระเซิง เหมำะกับบุคลิกภำพ  

 

1.2 มำตรฐำนกำรรับโทรศัพท์ 
 

กำรรับโทรศัพท์ ต้องสร้ำงควำมประทับใจให้กับคู่สนทนำให้มำกท่ีสุด เพื่อให้เกิดทัศนคติท่ีดี
ในกำรติดต่อกำรติดต่อกับหน่วยงำน โดยเทคนิคกำรรับโทรศัพท์ให้ประทับใจ มีขั้นตอนง่ำย ๆ ดังนี้ 

 เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในกำรรับโทรศัพท์อำจจะต้องมีกำรตอบข้อซักถำม หรือ      
ฝำกข้อควำมไว้ เรำต้องเตรียมอุปกรณ์ และข้อมูลท่ีจ ำเป็นต้องใช้ให้พร้อม ไม่ว่ำจะเป็น ปำกกำ 
กระดำษ หมำยเลขติดต่อกลับ วัตถุประสงค์ในกำรติดต่อเพื่อป้องกันกำรเกิดควำมผิดพลำดในกำรรับ
ข้อมูล และต้องมั่นใจด้วยว่ำอุปกรณ์ท่ีเรำใช้ในกำรส่ือสำรมีควำมพร้อมในกำรใช้งำน 

 รับโทรศัพท์ทันทีเมื่อได้ยินเสียงเรียก หำกมีเหตุผลจ ำเป็นต้องรับโทรศัพท์ช้ำไม่ควร       
ให้เสียงกริ่งดังเกิน 3 ครั้ง 

 แจ้งชื่อองค์กรให้ทรำบ ควรแจ้งให้ปลำยสำยทรำบถึงชื่อองค์กร ต ำแหน่งหน้ำท่ี และ  
ชื่อผู้รับสำย โดยท่ีไม่ต้องเอ่ยถำม เพรำะหำกมีกำรโทรผิดเข้ำมำจะได้รู้ได้ทันที หรือเพื่อเป็นกำร
อ ำนวยควำมสะดวกในกำรโทรศัพท์ เข้ำมำติดต่องำนและเป็นไปตำมหลักกำรรับโทรศัพท์ท่ีดี 

 รู้จักควบคุมอำรมณ์ กำรท่ีเรำเกิดอำรมณ์ขุ่นเคือง บำงครั้งเป็นสิ่งท่ีหลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่เรำ
สำมำรถท่ีจะควบคุมอำรมณ์ได้ กำรควบคุมอำรมณ์จะส่งผลดีต่องำนบริกำรทำงโทรศัพท์ จะท ำให้
ผู้รับบริกำรท่ีสนทนำกับเรำเกิดควำมประทับใจได้ แม้จะไม่ได้เห็นหน้ำกันก็ตำม 

 คุยด้วยน้ ำเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง นอกจำกจะต้องรับโทรศัพท์ด้วยอำรมณ์ท่ีแจ่มใสแล้ว 
น้ ำเสียงท่ีใช้ในกำรสนทนำก็เป็นสิ่งจ ำเป็นอย่ำงมำกในกำรสนทนำทำงโทรศัพท์ ผู้ให้บริกำรควรปรับ
โทนเสียงให้นุ่มนวล ไม่ช้ำหรือเร็วจนเกินไป เน้นควำมชัดเจนของค ำพูดและน้ ำเสียงท่ีใช้สนทนำ 

 รับฟังด้วยควำมตั้งใจ ในกำรรับโทรศัพท์ ผู้ให้บริกำรควรรับฟังด้วยควำมตั้งใจ และควร
ตอบโต้ ตอบรับด้วยค ำว่ำ “ค่ะ/ครับ” กับค ำพูดของปลำยสำย 

 กรณีท่ีเจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้องไม่อยู่หรือไม่สำมำรถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถำม 
รำยละเอียดต่ำง ๆ จำกผู้ท่ีโทรเข้ำมำ เช่น ชื่อผู้โทร เบอร์ติดต่อกลับ เรื่องท่ีต้องกำรจะติดต่อ เพื่อ 
แจ้งให้เจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้องทรำบต่อไป 
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 วำงสำยอย่ำงมีมำรยำท เมื่อมีกำรสนทนำสิ้นสุดลง เรำควรรอให้ปลำยสำยเป็นผู้วำงสำย

จบกำรสนทนำก่อน และไม่ควรเผลอวำงโทรศัพท์แรง เพรำะจะท ำให้คู่สนทนำเกิดควำมรู้สึกไม่ดี 
และเกิดควำมคิดเชิงลบกับผู้ให้บริกำรได ้

 
 
 

 

 

 

  

   

  

 

 

กำรให้บริกำรทำงโทรศัพทส์ ำนักงำนคลังจังหวัดกระบ่ี 
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เมื่อผูร้ับบริกำรเข้ำมำติดต่อสอบถำมเพือ่ขอรับบริกำรจำกสำนักงำนคลังจังหวัดกระบี ่ 
มีแนวทำงปฏิบัติดังน้ี 

ขั้นตอน แนวทำงปฏิบัติ 
1. จุดประชำสัมพันธ ์
 

 

 เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์กล่ำวทักทำย
ผู้รับบริกำรด้วยค ำว่ำ 
“สวัสดคี่ะ/ครับ” และกล่าวแนะน าตนเอง 

“ดิฉัน/ผม....ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ” 
พร้อมสอบถำมควำมตอ้งกำรของผูร้ับบริกำร
ด้วยค ำวำ่ 

“วันนี้มาติดต่อเรื่องอะไรคะ/ครับ” 
หรือ “ต้องการให้ส านักงานคลังจังหวัด 

กระบีช่่วยเหลือเรื่องใดคะ/ครับ” 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

มำตรฐำนขั้นตอนกำรให้บริกำรส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบ่ี 
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ขั้นตอน แนวทำงปฏิบัติ 
1. จุดประชำสัมพันธ ์
 

 เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์เชิญผู้รับบริกำร
นั่งรอ ณ จุดต้อนรับ ด้วยค ำว่ำ 

“กรุณานั่งรอสักครู่นะคะ/ครับ” 
 

 เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์แนะน ำสิ่ ง
อ ำนวยควำมสะดวกที่มีไว้บริกำร เช่น บริกำร
น้ ำดื่ม สื่อ สิ่งพิมพ์ต่ำง ๆ และขั้นตอนกำร 
ใช้บริกำร Free Wifi ในระหว่ำงรอรับบริกำร 

o  เ จ้ ำ หน้ ำ ที่ ป ร ะช ำสั มพั น ธ์ แ จ้ ง
กระบวนงำนขั้นตอนรำยละเอียดกำร
ให้บริกำรใหผู้้รับบริกำรทรำบ 

o เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์ให้บริกำร
ตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร  เมื่อ
ด ำเนินกำรเสร็จเรียบร้อยแล้วให้แจ้งผลกำร
ให้บริกำร พร้อมสอบถำมควำมต้องกำร        
รับบริกำรเพิ่มเติม ด้วยค ำว่ำ 
“กรณีประเด็นที่สอบถาม เรื่อง……….. 

    ด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว 
ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ 
ประเด็นอื่นเพ่ิมเตมิหรอืไม่คะ/ครับ” 

พร้อมแนะน ำช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำร      
ของส ำนักงำนคลังจังหวัดเพิ่มเติม 
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ขั้นตอน แนวทำงปฏิบัติ 
2. กรณีท่ีต้องใช้เครื่องปฏิบัติกำร 
 

 เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์เชิญผู้รับบริกำร
ไปห้องปฏิบัติกำรเพื่อพบกับเจ้ำหน้ำที่เฉพำะ 
ที่รับผิดชอบงำน เช่น กำรปฏิบัติงำนในระบบ 
New GFMIS Thai  หรืองำนในระบบ e-GP 
หรือระบบ D-Pension ด้วยค ำว่ำ 

“ประเด็นปัญหาเรื่อง...........ต้องให้
ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านเป็นผูด้ าเนินการให้

ค่ะ/ครับ” 
 

o เจ้ ำหน้ ำที่ ประชำสัมพันธ์ ติดต่อ
ประสำนให้เจ้ำหน้ำที่มำรับผู้รับบริกำรไปยัง
เครื่องปฏิบัติกำร และแจ้งผู้มำรับบริกำรด้วย
ค ำว่ำ 

“เชิญติดตอ่กลุม่งำน....เรียนเชิญทำงนี้  
ค่ะ/ครับ” 

 

o เจ้ำหน้ำที่ในกลุ่มงำนให้บริกำรตำม 
ควำมต้องกำร โดยแยกเป็น 2 กรณี 
          1.1 กรณีสำมำรถด ำเนินกำรแล้ว
เสร็จเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรตำมประเด็นควำม 
ต้องกำรของผู้รับบริกำร 
          1.2 กรณีรับประเด็นปัญหำ ให้แจ้ง 
ผู้รับบริกำรทรำบถึงควำมจ ำเป็นของปัญหำ 
เช่น ต้องหำรือส่วนกลำงหรือใช้ระยะเวลำ    
หำข้อมูล ด้วยค ำว่ำ 
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ขั้นตอน แนวทำงปฏิบัติ 
2.กรณีท่ีต้องใช้เครือ่งปฏิบัติกำร 
 

“ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็น 
ปัญหาเชิงลึก ซึ่งจ าเป็นต้องหารือ......... 
หรือเป็นปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับระบบ

จ าเป็น ต้องให้ฝ่ายเทคนิคด าเนินการ 
ท าใหต้้องใช้ระยะเวลาด าเนินการ 
คุณสะดวกจะรอ หรือจะให้ติดต่อ 

กลับไปในภายหลังคะ/ครับ” 
 

หำกประสงค์จะรอให้กล่ำวว่ำ 
“กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครบั ขอเวลา 
ติดตอ่ผู้เกี่ยวข้องก่อนคะ/ครับ” 

 

หำกไม่ประสงค์จะรอ ให้กล่ำวว่ำ 
“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์เพื่อติดตอ่กลับ 

หากได้ค าตอบแล้วจะรบีติดตอ่กลับ 
ภายใน 1 วันท าการนะคะ/ครับ” 

 

o เมื่อให้บริกำรเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ 
สอบถำมควำมต้องกำรรับบริกำรเพิ่มเติม   
ด้วยค ำว่ำ 

“ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ 
ประเด็นอื่นเพ่ิมเตมิหรอืไม่คะ/ครับ 

พร้อมแนะน ำช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรกับ    
ส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบีเ่พิ่มเติม 
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ขั้นตอน แนวทำงปฏิบัติ 
3. กรณีปัญหำที่มีควำมซับซ้อน  
กฎหมำย ระเบียบกำรคลังเชิงลึก 
 

 เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์แจ้งผู้รับบริกำร
ทรำบถึงประเด็นปัญหำที่สอบถำม และ
ต้องกำรให้ผู้เชี่ยวชำญเฉพำะด้ำนด ำเนินกำร
ให้ด้วยค ำว่ำ 
“ประเด็นปัญหาเรื่อง....ต้องให้ผูเ้ชี่ยวชาญ 
เฉพาะด้านรับผิดชอบด าเนินการค่ะ/ครับ” 

 

o เ จ้ ำ หน้ ำที่ ป ร ะชำสั มพั น ธ์ เ ชิญ
ผู้รับบริกำรไปยังห้องให้ค ำปรึกษำและส่งต่อ
ให้ผู้ เชี่ ยวชำญเฉพำะด้ำนให้ค ำปรึกษำ
แนะน ำ ด้วยค ำว่ำ 

“กรุณารอสักครู่นะคะดิฉัน/ผมจะไป 
เชิญผู้เชี่ยวชาญที่รับผิดชอบมาพบท่าน 

ในห้องน้ีค่ะ/ครับ” 
 

o  เจ้ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์แนะน ำ      
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่มีไว้บริกำรในห้อง   
ให้ค ำปรึกษำ เช่น บริกำรน้ ำดื่ม สื่อสิ่งพิมพ์
ต่ำง ๆ และขั้นตอนกำรใช้บริกำร Free Wifi 
ในระหว่ำงรอผู้เชี่ยวชำญ 

o  ผู้เชี่ยวชำญให้บริกำรตำมประเด็น 
ควำมต้องกำรแยกเป็น 2 กรณี ดังน้ี 
          1 .1 กรณีด ำ เนินกำรแล้ ว เสร็จ 
เจ้ำหน้ำที่ให้ค ำปรึกษำแนะน ำตำมประเด็น
ควำมต้องกำร 
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ขั้นตอน แนวทำงปฏิบัติ 
3. กรณีปัญหำที่มีควำมซับซ้อน  
กฎหมำย ระเบียบกำรคลังเชิงลึก 
 

         1.2 กรณีรับประเด็นปัญหำ ให้แจ้ง 
ผู้รับบริกำรทรำบถึงควำมจ ำเป็นของปัญหำ 
ว่ำต้องหำรือส่วนกลำง หรือใช้ระยะเวลำ 
หำข้อมูล ด้วยค ำว่ำ 
“ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็นปัญหา 
เชิงลึก ซึ่งจ าเป็นตอ้งหารือ....หรือเป็น 

ปัญหาเฉพาะด้านเกี่ยวกับระบบ 
จ าเป็นต้องให้ฝ่ายเทคนิคด าเนินการ 

ต้องใช้ระยะเวลาด าเนนิการ  
คุณสะดวกจะรอ หรือให้ติดตอ่ภายหลัง 

ค่ะ/ครับ” 
 

หำกประสงค์จะรอให้กล่ำวว่ำ 
“กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครบั ขอเวลาตดิตอ่ 

ผู้เกี่ยวข้องก่อนค่ะ/ครับ” 
 

หำกไม่ประสงค์จะรอให้กล่ำวว่ำ 
“รบกวนขอเบอร์โทรศัพท์เพื่อติดตอ่กลับ 

ด้วยค่ะ/ครับ หากได้ค าตอบแล้ว 
จะรีบติดต่อกลับภายใน 1 วันท าการ 

นะคะ/ครับ” 
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ขั้นตอน แนวทำงปฏิบัติ 
3. กรณีปัญหำที่มีควำมซับซ้อน  
กฎหมำย ระเบียบกำรคลังเชิงลึก 
 

o เมื่อให้บริกำรเสร็จเรียบร้อยแล้วให้ 
สอบถำมควำมต้องกำรรับบริกำรเพิ่มเติมด้วย 
ค ำว่ำ 

“ท่านต้องการสอบถาม หรือรับบริการ 
ในประเด็นอื่นเพ่ิมเตมิหรือไม่คะ/ครับ” 

พร้อมแนะน ำช่องทำงกำรติดต่อสื่อสำรของ 
ส ำนักงำนคลังจังหวัดเพิ่มเติม 

 
เมื่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ณ จุดประชำสัมพันธ์ /ห้องปฏิบัติกำร /ห้องให้ค ำปรึกษำ 

(แล้วแต่กรณี) ให้บริกำรเสร็จสิ้นแล้ว จะท ำกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร    
ต่อกำรให้บริกำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่ โดยขอควำมร่วมมือผู้รับบริกำรให้
ประเมินควำมพึงพอใจในบริกำรที่ได้รับผ่ำนระบบประเมิน ณ จุดบริกำรเคำน์เตอร์
ประชำสัมพันธ์ หรือให้ตอบแบบส ำรวจควำมพึงพอใจต่องำนบริกำรของสำนักงำนคลัง
จังหวัดกระบี่ส่งตู้/กล่องรับฟังควำมคิดเห็นบริเวณด้ำนหน้ำส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่
ทั้งนี้ เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบงำนด้ำนกำรปรับปรุงบริกำร ส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่จะได้
น ำข้อมูลควำมคิดเห็นที่ได้รับจำกผู้ใช้บริกำรทุกช่องทำงมำประมวลผลและสรุปผลควำม 
พึงพอใจของผู้รับบริกำร เพื่อน ำมำปรับปรุงงำนบริกำรต่อไป 
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ขั้นตอนกำรให้บริกำร : กำรลงทะเบียนผู้ใช้งำนในระบบ e-GP 
(ระยะเวลำด ำเนินกำร 7-12 นำที) 
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ขั้นตอนกำรให้บริกำร : กำรอนุมัติ/เปลี่ยนแปลง และกำรยืนยันข้อมูล
หลักผู้ขำยในระบบ New GFMIS Thai (ระยะเวลำด ำเนินกำรไม่เกิน 10 นำที) 
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ขั้นตอนกำรให้บริกำร : กำรขอหนังสือรับรองสิทธิในบ ำเหน็จตกทอด 
เพื่อใช้เป็นหลักทรัพย์ค้ ำประกันกำรกู้เงินของผู้รับบ ำนำญ 

(ระยะเวลำด ำเนินกำร 10 นำที) 
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ขั้นตอนกำรให้บริกำร : กำรเปลี่ยนเครื่องรับข ำรพเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(EDC) ท่ีมีอำยุกำรใช้งำนครบ 5 ปี เป็นแอปพลิเคชั่นถุงเงิน  

(ระยะเวลำด ำเนินกำร 13-15 นำที) 
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ส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่  จัดให้มีกำรรับฟังควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อ
ร้องเรียนเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่ ผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ เช่น 
แบบสอบถำมควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจ โดยมีกล่องรับฟังควำม
คิดเห็น มีเว็บบอร์ด เพื่อรับฟังข้อเสนอแนะส ำหรับปรับปรุงบริกำร เป็นต้น มีกำรน ำเสนอ
ข้อมูลผลกำรด ำเนินงำน เช่น สถิติผู้มำใช้บริกำร ผลส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
ข้อเสนอแนะ หรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริกำรมำใช้พิจำรณำและปรับปรุงกำรให้บริกำร
ของส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบีใ่นโอกำสต่อไป 
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กำรขับเคลื่อนกำรด ำเนินงำนพัฒนำประสิทธิภำพกำรให้บริกำรของส ำนักงำน    
คลังจังหวัดกระบี่ เป็นสิ่งที่องค์กรมุ่งเน้นให้ควำมส ำคัญ เพื่อยกระดับมำตรฐำนกำร
ให้บริกำรของหน่วยงำนภำครัฐ โดยพัฒนำทำงด้ำนสถำนที่ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
ให้รองรับผู้มำติดต่อขอใช้บริกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำรจึงต้องชัดเจน เพื่อให้ผู้รับบริกำร
สำมำรถเข้ำถึงบริกำรได้ง่ำย บุคลำกรให้บริกำรด้วยควำมยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทำย ช่วยเหลอื 
เต็มใจให้บริกำร  (Service Mind)  กำรบริกำรอยู่บนพื้นฐำนของควำมถูกต้อง รวดเร็ว 
ทุกคนได้รับกำรบริกำรที่มีมำตรฐำนเดียวกัน โดยมุ่งเป้ำหมำยสูงสุดของงำนบริกำร คือ 
กำรให้บริกำรเหนือควำมคำดหมำย เพื่อสร้ำงควำมพึงพอใจสูงสุดต่อผู้รับบริกำร จนเกิด
เป็นควำมประทับใจในงำนบริกำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่ ซึ่งเป็นกำรสร้ำง
ภำพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงำน ท ำให้หน่วยงำนเป็นที่รู้จักของผู้มำติดต่อขอรับบริกำร  
ทั้งหน่วยงำนภำครัฐ ภำคเอกชน และประชำชนทั่วไป 

กำรพัฒนำประสิทธิภำพกำรให้บริกำร เพื่ อมุ่ งสู่ ควำมเป็น เลิศ  ( Service 
Excellence) ที่กล่ำวมำแล้วข้ำงต้น จะประสบผลส ำเร็จไม่ได้ หำกทุกคนในหน่วยงำน
ไมใ่ห้ควำมส ำคัญ และไมใ่ห้ควำมร่วมมือในกำรปฏิบัติตำมคู่มือมำตรฐำนกำรให้บริกำรของ
ส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่อย่ำงจริงจังและต่อเนื่อง กำรให้บริกำรที่ดีจะท ำให้เกิดกำร
เปลี่ยนแปลงภำพลักษณ์องค์กรในอนำคต งำนบริกำรที่ดีจะกลำยเป็นมำตรฐำนกำร
ให้บริกำร และพัฒนำเป็นวัฒนธรรมกำรให้บริกำรของส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่ต่อไป  
ซึ่งผู้ที่ได้รับประโยชน์สูงสุด คือ หน่วยงำนภำครัฐ ภำคเอกชน และประชำชนทั่วไป ที่มำติดต่อ
ขอรับบริกำรจำกส ำนักงำนคลังจังหวัดกระบี่ ซึ่งจะได้รับกำรบริกำรเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
สะดวก รวดเร็ว มีคุณภำพ และเท่ำเทียมกัน 

   

 

 

บทสรุป 

22 

25 



 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
  
 

ส านักงานคลังจังหวัดกระบี ่
ขอบคุณค่ะ 

 
 
 


