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คำนำ 

สำนักงานคลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอนปปฏิบัติงานภาย฿ตຌยุทธศาสตรຏของกรมบัญชีกลางปทีไมุ຋ง฿หຌบริการ
คำปรึกษาดຌานกฎหมายประ฼บียบปขຌอบังคับดຌานการ฼งินปการคลังปการพัสดุปรวมถึงการ฼ปຓนศูนยຏขຌอมูลดຌาน
฼ศรษฐกิจ฽ก຋หน຋วยงานภาครัฐปภาค฼อกชนป฽ละประชาชนป฿นการ฿หຌบริการ฿หຌคำปรึกษาปหน຋วยงานมี฽นวคิด
การออก฽บบการบริการ฽นว฿หม຋ภาย฿ตຌ฽นวคิดปExcellence Service ทีไยืดผูຌรับบริการ฼ปຓนศูนยຏกลางป฼นຌนการ
บริการ฿นป3ปมิติปเดຌ฽ก຋ปบุคลากรป(People) สถานทีไ฽ละสิไง฽วดลຌอมป(Place) กระบวนการ฿นการ฿หຌบริการป
(Process) รวมถึงการนำ฼ทค฾น฾ลยีสารสน฼ทศทีไ฼หมาะสมมา฿ชຌป ฼พืไอ฿หຌสามารถ฿หຌบริการหลากหลายรูป฽บบ
฼นຌนการบริการ฼ชิงรุกทีไมีปฏิสัมพันธຏ฾ดยตรงระหว຋างภาครัฐ฽ละผูຌรับบริการปการ฿หຌบริการ฽บบ฼บใด฼สรใจอย຋าง
฽ทຌจริงปพัฒนาระบบการจัดการปรวมทัๅง฼สริมสรຌางวัฒนธรรมการบริการทีไ฼ปຓน฼ลิศ 

สำนักงานคลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอนปมุ຋งมัไนพัฒนา฿นการ฿หຌบริการคำปรึกษาดຌานกฎหมายประ฼บียบป
ขຌอบังคับดຌานการ฼งินปการคลังปการพัสดุปรวมถึงการ฼ปຓนศูนยຏขຌอมูลดຌาน฼ศรษฐกิจ฽ก຋หน຋วยงานภาครัฐป
ภาค฼อกชนป฽ละประชาชนป฽บบ฼รียลเทมຏปตอบสนองความตຌองการขอผูຌรับบริการเดຌทุกทีไปทุก฼วลาปทุกช຋องทางป
ทุกอุปกรณຏป฼พืไอ฿หຌผูຌรับบริการ฼กิดความพึงพอ฿จปมีความ฼ชืไอมัไนป ฽ละ฼ปຓนการยกระดับการ฿หຌบริการของ
สำนักงานคลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอนสู຋ความ฼ปຓน฼ลิศภาย฿ตຌ฼ปງาหมายการดำ฼นินงานป"รวด฼รใวปฉับเวปดຌวยหัว฿จ
บริการ"ปจึงเดຌจัดทำคู຋มือมาตรฐานการ฿หຌบริการของสำนักงานคลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอนขึๅน 

สำนักงานคลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอนปหวัง฼ปຓนอย຋างยิไงว຋าป"คู຋มือมาตรฐานการ฿หຌบริการของสำนักงาน
คลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอน"ปจะ฼ปຓนประ฾ยชนຏ฽ละ฼ปຓน฽นวทาง฿นการปฏิบัติงานดຌานการบริการ฽ก຋บุคลากรของ
หน຋วยงาน฿หຌ฼ปຓนเป฿นทิศทาง฼ดียวกันป฽สดงถึงความ฼ปຓนมาตรฐานสู຋ความ฼ปຓน฼ลิศปรวมทัๅงสรຌางความประทับ฿จ
฿หຌผูຌทีไมาติดต຋อขอรับบริการปส຋งผลต຋อภาพลักษณຏทีไดีป฽ละความ฼ชืไอมัไนของผูຌรับบริการทีไมีต຋ อสำนักงานคลัง
จังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอน 

 

ปสำนักงานคลงัจงัหวัด฽ม຋ฮ຋องสอน 

ปปปปปธันวาคมป2566 

 

 

 

 

 

 



 
 

หมวดป1ปมาตรฐานดຌานสถานทีไ฿หຌบริการป฽ละสิไงอำนวยความสะดวก 

 

๦ปผูຌรับบริการสามารถ฼ดินทาง฼ขຌาถึงหน຋วยงานเดຌอย຋างสะดวกป฼ช຋นปมีระบบการขนส຋งปสาธารณะป฼ปຓนตຌน 
๦ปมีปງาย/สัญลกัษณຏปบอกทิศทางหรอืตำ฽หน຋ง฿นการ฼ขຌาถึงหน຋วยงานเดຌอย຋างสะดวก฽ละชัด฼จน 
๦ปมีการออก฽บบสถานทีไ฾ดยคำนึงถึงผูຌพิการปสตรีมีครรภຏป฽ละผูຌสูงอายุป ฿หຌเดຌรับบริการเดຌ

อย຋างสะดวก 
๦ปสถานทีไมีความ฾ล຋งป฾ปร຋งปอากาศถ຋าย฼ทเดຌสะดวก 
๦ปมีขนาด฽ละพืๅนทีไ฿ชຌงานสะดวกต຋อการ฼อืๅอมจับปมีพืๅนทีไว຋างดຌานขຌางสำหรับการ฼คลืไอนเหว

ร຋างกายทีไสบายป฽ละมีการจัดวาง฼อกสาร฿หຌสามารถ฿หຌบริการเดຌอย຋างรวด฼รใว 
๦ป฿นจุดสำคัญหรืออันตรายปตຌองจัด฿หຌมีปງาย/สัญลักษณຏป฿หຌ฼หในเดຌอย຋างชัด฼จนป฼ช຋นป฽ถบ฼ตือน

฿หຌระมัดระวังบริ฼วณจุดต຋างระดับป฼ปຓนตຌน 
๦ปมี฽สงสว຋าง฼พียงพอปเม຋ทำ฿หຌ฼กิดอันตรายป฽ละเม຋฼ปຓนอุปสรรคต຋อการ฿หຌบริการ 
๦ปจัดสิไงอำนวยความสะดวก฽ก຋ผูຌรับบริการป฼ช຋นปนๅำดืไมป฼กຌาอีๅพักรอป฼ปຓนตຌน 
๦ปมีหຌองนๅำสะอาดปถูกสุขลักษณะ 
๦ปมีจุด฽รกรับปคัดกรองผูຌรับบริการป฿หຌคำ฽นะนำ฿นการขอรับบริการปจัด฼ตรียม฼อกสารปปปปปปปปปปปปปป

กรอก฽บบฟอรຏมป฼พืไอ฼พิไมประสิทธิภาพ฿นการบริการป฽ละลดระยะ฼วลารอคอย 
๦ปมีจุดสำหรับประ฼มินความพึงพอ฿จปณปจุด฿หຌบริการป฾ดยคำนึงถึงความสะดวกต຋อผูຌรับบริการ 
๦ปมีการกำหนด฼ขตปลอดบุหรีไ 
๦ปมีการดำ฼นินการป฼พืไอลดความ฼สีไยงจากการ฽พร຋กระจายของ฼ชืๅอ฾รคป ฿หຌกับผูຌรับบริการป ปปปปปปปปปปปปปป

฽ละ฼จຌาหนຌาทีไ฿หຌบริการป฼ช຋นปจัดอุปกรณຏทำความสะอาดปการ฼วຌนระยะห຋างทางสังคมป฼ปຓนตຌน 
๦ปม ีภูม ิท ัศนຏท ี ไ ฼อื ๅออำนวยต຋อการพักผ ຋อนหย຋อน฿จของผู ຌร ับบริการปมีอ ุปกรณຏอำนวยปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป

ความสะดวกปหรือบริการป฼พืไอ฿หຌคนพิการสามารถ฼ขຌาถึงป฼ช຋นปทีไจอดรถสำหรับคนพิการปทางลาดปสถานทีไติดต຋อ
หรือประชาสัมพันธຏสำหรับคนพิการปปງาย฽สดงอุปกรณຏหรือสิไงอำนวยความสะดวกสำหรับคนพิการ฼ปຓนตຌนป
(ตามกฎกระทรวงกำหนดลักษณะหรือการจัด฿หຌมีอุปกรณຏอำนวยความสะดวกหรือบริการ ฿นอาคารสถานทีไปปป
หรือบริการสาธารณะอืไนป฼พืไอ฿หຌคนพิการสามารถ฼ขຌาถึง฽ละ฿ชຌประ฾ยชนຏเดຌปพ.ศ.ป2555ปณปวันทีไป26ปธ.ค.ป2555) 

๦ปมีการจัดการขยะอย຋างมีประสิทธิภาพป฼ช຋นปการคัด฽ยกขยะปการลดขยะปกำหนดกิจกรรม
฼พืไอการจัดการขยะอย຋างยัไงยืนป฿นป຃ป2567ป฼ปຓนตຌน 

๦ปส຋ง฼สริมการ฿ชຌพลังงานสี฼ขียวหรือพลังงานทด฽ทนป ฼ช຋นปการลด฿ชຌพลังงานเฟฟງาปปຂดเฟ ปปปปปปปปปปปปปปปป
฼มืไอเม຋฿ชຌงานป฼ปຓนตຌน 

 

 

 



 
 

หมวดทีไป2ปมาตรฐานดຌานการ฿หຌบริการ 

 

2.1ปมาตรฐานการ฿หຌบริการพืๅนฐาน 

๦ป฿หຌบริการ฽ก຋ผูຌมารับบริการทุกคนดຌวยความ฼ปຓนธรรมป฼สมอภาค฼ท຋า฼ทียมกัน ป฽ละ฼ปຓนเป
ตามลำดับปก຋อนป-ปหลังปรวด฼รใวปทัน฼วลาป฽ละประทับ฿จ 

๦ปปฏิบัติงาน฼ตใม฼วลาราชการปอำนวยความสะดวก฽ก຋ผูຌรับบริการดຌวยความ฼ตใม฿จ 
๦ปมีการ฿หຌบริการทีไครอบคลุมปตรงตามความตຌองการของผูຌรับบริการป฼ช຋นปวัน฽ละ฼วลา฼ปຂด

฿หຌบริการปสถานทีไ฿หຌบริการปการ฼ขຌาถึงจุดบริการปสิไงอำนวยความสะดวกทีไสำคัญป฽ละการรับรูຌขຌอมูลข຋าวสาร
฼กีไยวกับการ฿หຌบริการป฾ดยจะตຌองมีการสำรวจป฼พืไอ฿หຌทราบความตຌองการป฽ละ/หรือปปຑญหา฿นการ฿หຌบริการป
฼พืไอนำมาออก฽บบการ฿หຌบริการ฽ละ฽กຌเขปຑญหาการ฿หຌบริการปอย຋างนຌอยทุกปโป2ปป຃งบประมาณ 

๦ปมีการ฿หຌบริการปณปสำนักงานทีไครอบคลุมถึงงาน฿หຌบริการตามภารกิจของหน຋วยงานบริการ
ขຌอมูลข຋าวสารของหน຋วยงานภาครัฐทุกหน຋วยงานป฽ละดຌานการรับ฼รืไองราวรຌองทุกขຏป ฽ละเม຋รຌองขอสำ฼นาป ปปปปปปปปปปปปป
บัตรประชาชน฽ละสำ฼นาทะ฼บียนบຌานป ฾ดยพิจารณาตามมาตรฐานการ฿หຌบริการของกรมบัญชีกลางป ปปปปปปปปปปปปปปปปปป
หรือปพิจารณาตามระ฼บียบปกฎหมายปหรือตามทีไมาตรฐานอืไนกำหนดเวຌ 

๦ปมีลำดับขัๅนตอนการบริการทีไง຋ายต຋อการ฿หຌบริการ฽ละรับบริการป฾ดย฼พิไมช຋องทางการจองคิว
ออนเลนຏ฼พืไอ฿หຌประชาชนเม຋ตຌองรอคอยรับบริการนาน 

๦ปมีการกำหนดผูຌรับผิดชอบปผูຌประสานงาน/฼จຌาของงานป฼บอรຏ฾ทรติดต຋อป฽ละช຋องทางการ
ติดต຋อเวຌอย຋างชัด฼จน 

๦ปมี฽ผนการบริหารความต຋อ฼นื ไอง฿นการ฿หຌบริการกรณีทีไ฼กิดภาวะฉุก฼ฉินปหรือภัยพิบัติ ปปปปปปปปปปปปปปปปป
มีการจัด฼ตรียมทรัพยากรทีไสำคัญป฼ช຋นปสถานทีไ฿หຌบริการสำรองปบุคลากรปขຌอมูลสารสน฼ทศคู຋คຌาหรือผูຌมีส຋วนเดຌ
ส຋วน฼สียปวัสดุอุปกรณຏต຋างปโป฼ปຓนตຌนป฽ละมีการฝຄกซຌอมตาม฽ผนอย຋างต຋อ฼นืไอง 

๦ปมีการ฿หຌบริการทีไ฼ปຓนเป฿นทิศทาง฼ดียวกันป฾ดยมีคู ຋มือการปฏิบัติงานสำหรับ฼จຌาหนຌาทีไ ปปปปปปปปปปปปปปปปป
ทีไครอบคลุมปถูกตຌองปทันต຋อสถานการณຏปຑจจุบันปทันสมัยปสืบคຌนเดຌง຋ายป฽ละทบทวนปรับปรุง฿หຌทันสมัยอยู຋฼สมอป
฼ช຋นปคู຋มือการปฏิบัติงานปคู຋มือการ฿หຌบริการทีไ฼ปຓนเป฿นทิศทาง฼ดียวกันปคู຋มือสำหรับการ จัดการขຌอรຌอง฼รียนปปปป
฼ปຓนตຌน 

๦ปมีระบบการ฽จຌง฼ตือนการ฿หຌบริการป฽ละระบบการติดตามสถานะผูຌรับบริการหลากหลาย
ช຋องทางปทัๅงช຋องทางปกติป฽ละช຋องทางดิจิทัล 

๦ปอำนวยความสะดวก฽ก຋ผูຌรับบริการป฾ดยมีระบบการ฿หຌบริการ฽บบออนเลนຏปการยืไนคำขอ
ผ຋าน฽บบฟอรຏมอิ฼ลใกทรอนิกสຏป(e-Form) ฽ละ฽นบ฼อกสารทีไ฼กีไยวขຌองเดຌป฼ช຋นปการยืไนขออนุมัติการลงทะ฼บียน
ผูຌคຌากับภาครัฐปผ຋านระบบการจัดซืๅอจัดจຌางภาครัฐดຌวยอิ฼ลใกทรอนิกสຏป (e-GP) ฼ปຓนตຌนปกรณีการ฿ชຌบริการปปปปปปปปปปปปปปปปป
ครัๅงถัดเปปขຌอมูลทีไผูຌรับบริการ฼คยกรอกเป฽ลຌวตามขຌางตຌนปเม຋ตຌองกรอกซๅำอีกปซึไงตຌอง฼ปຓนการ฿หຌบริการ฽บบป
Fully digital (ผูຌรับบริการเม຋ตຌอง฼ดินทางมายังสำนักงาน) 



 
 

๦ปจัด฿หຌมีการประ฼มินความพึงพอ฿จของผูຌรับบริการอย຋างสมไำ฼สมอป฽ละตຌองมีคะ฽นนปปปปปปปปปปปปปปปป
ความพึงพอ฿จเม຋นຌอยกว຋ารຌอยละป๔์ 

๦ปมีการรับฟຑง฽ละตอบสนองขຌอรຌอง฼รยีนจากผูຌรบับรกิารปหรือผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียปมีการจัดการ
ขຌอรຌอง฼รียนปมี฽นวทางปฏิบัติ฼มืไอ฼กิด฼รืไองรຌอง฼รียนปมีกลเกการรับฟຑง฽ละตอบสนองขຌอรຌอง฼รียนปมีช຋องทางรับ
ฟຑง฼รืไองรຌอง฼รียนทีไหลากหลายครอบคลุมทุกกลุ຋มผู ຌรับบริการป รวมถึงอาจมีการลงพืๅนที ไ฼พื ไอรับฟຑงปปຑญหาปปปปปปปปปปปปปปปปป
การสรຌางความรูຌความ฼ขຌา฿จ฽ก຋ผูຌ฼กีไยวขຌอง฿นประ฼ดในสำคัญป฼พืไอลด฾อกาสการ฼กิดขຌอรຌอง฼รียนป฽ละกำหนด
ผูຌรับผิดชอบ฿นการรับฟຑงขຌอรຌอง฼รียน 

๦ปมีการพัฒนา฼พิไมช຋องทางการ฿หຌบริการปการ฿หຌคำปรึกษาปรวมทัๅงช຋องทางการรับ฼รืไองรຌอง฼รียนปปปปปปปปปปปปปปปปป
ทีไสอดคลຌองกับความตຌองการของผูຌรับบริการปมีความทันสมัยปผูຌรับบริการทุกกลุ຋มสามารถ฼ขຌาถึงการบรกิาร ปปปปปปปปปปปปปป
เดຌอย຋างสะดวก 

๦ปมีการคຌนหาปຑญหา/อุปสรรคของการ฿หຌบริการทีไ฼กิดขึๅน฽ละคาดว຋าจะ฼กิดขึๅนป฽ละนำเป
฽กຌเขปรับปรุง฿หຌการบริการดียิไงขึๅนปมีการ฽ลก฼ปลีไยน฼รียนรูຌ฼กีไยวกับปຑญหา฿นการปฏิบัติงานป฽ละการปรับปรุง
งานปรวมถึงการร຋วมกันทบทวนระบบงาน฼พืไอออก฽บบงาน฿หม຋/สรຌางนวัตกรรม฿นการ฿หຌบริการป฽ละนำมา฿ชຌ
จริงจน฼กิดผลการพัฒนาอย຋าง฼ปຓนรูปธรรม 

๦ปมีการบูรณาการการทำงานระหว຋างหน຋วยงานทีไ฼กีไยวขຌองป ฾ดยมีการ฼ชืไอม฾ยงขຌอมูลระหว຋าง
หน຋วยงานป฼พืไอลดความซๅำซຌอน฽ละความผิดพลาด฿นการกรอกขຌอมูลป฽ละ฼ปຓนประ฾ยชนຏ฿นการ฿หຌบริการ 

๦ปมีการพัฒนา฽ละดู฽ลรักษาระบบปCall center ตลอดจนกำหนดมาตรฐาน฽ละพัฒนาการ
฿หຌบริการอย຋างต຋อ฼นืไองปสามารถประสานส຋งต຋อ฼จຌาหนຌาทีไทีไ฼กีไยวขຌองปมีระบบ฼กใบขຌอมูลผูຌรับบรกิารปมีการจัดทำ
ฐานขຌอมูลผูຌรับบริการ฽ละปรับปรุง฿หຌ฼ปຓนปຑจจุบัน 

๦ปมีการสรຌางความ฼ขຌา฿จ฼กีไยวกับ฽ผนการบริหารความต຋อ฼นืไองป฽ละสืไอสารขຌอมูลทีไ฼กีไยวขຌอง
฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไปผูຌรับบริการป฽ละผูຌมีส຋วนเดຌส຋วน฼สียเดຌรับทราบป฽ละมีการทบทวน฽ผนการบริหารความต຋อ฼นืไอง
ของหน຋วยงาน฿หຌ฼ปຓนปຑจจุบัน 

2.2ปมาตรฐานการตຌอนรับ฽ละการ฿หຌบริการ฽ก຋ผูຌรับบริการ฾ดยตรง 

2.2.1ปมาตรฐานการตຌอนรับ฽ละการ฿หຌบริการ฽ก຋ผูຌรับบริการ฾ดยตรง 
➢ มองสบตาปยิๅม฿หຌการตຌอนรับผูຌรับบริการดຌวยอัธยาศัยเมตรีอันดีปกล຋าวปราศรัย

ทักทายผูຌมารับบริการก຋อน฼สมอป"สวัสดีครับ/ค຋ะ" 
➢ปสอบถามความตຌองการของผูຌรับบริการป฾ดย฿ชຌคำพูดทีไสุภาพ฿หຌ฼กียรตผิูຌรับบริการป
➢ป฽ต຋งกายสุภาพป฼รียบรຌอยปถูกกาล฼ทศะป฽ละ฽ต຋งกายตามทีไสำนักงานประกาศ 
➢ปเม຋ละ฼ลยหรือทำท຋าที฼มิน฼ฉยต຋อผูຌรับบริการทุกระดับ 
➢ปอำนวยความสะดวก฽ก຋ผูຌรับบริการ 
➢ปดำ฼นินการ฽กຌเขปຑญหาทีไอาจ฼กิดขึๅนเดຌอย຋างรวด฼รใว 
 



 
 

➢ปถ ຌาหากม ีผ ู ຌร ับบริการจำนวนมากปทำ฿ห ຌการบริการล ຋าช ຌาหร ือมีข ຌอผ ิดพลาดปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ตຌองกล຋าวคำขอ฾ทษ 

➢ปหากดำ฼นินการเม຋เดຌปตຌองชีๅ฽จง฿หຌผูຌรับบริการทราบดຌวยวาจาทีไสุภาพ 
➢ปขอรับการประ฼มินผลการผูຌรับบริการปหลังจาก฿หຌบริการ฼สรใจ฿น฽ต຋ละครัๅง 

2.2.2ปหนຌาทีไรับผิดชอบป฽ละการดำ฼นินการปของ฼จຌาหนຌาทีไผูຌ฿หຌบริการ 

฼จຌาหนຌาทีไของสำนักงานคลังจังหวัดทีไเดຌรับมอบหมาย฿หຌรับผิดชอบดำ฼นินการปดังนีๅป 
➢ป฼จຌาหนຌาที ไประชาสัมพันธຏปกล຋าวตຌอนรับผู ຌรับบริการปสอบถามปวิ฼คราะหຏ฽ละจำ฽นกปปปปปปปปปปปปป

ความตຌองการของผูຌรับบริการป฾ดย฿หຌบริการ฽ยก฼ปຓน฽ต຋ละกรณีดังนีๅ 
- กรณีทัไวเปป(One Stop Service) จะ฿หຌบริการคำปรึกษา฽ละขຌอมูลตามความตຌองการ

ของผูຌรับบริการปณปจุดประชาสัมพันธຏปภายหลังจาก฼สรใจสิๅนการ฿หຌบริการป฼จຌาหนຌาทีไประชาสัมพันธຏจะสอบถาม
ความตຌองการ฼พิไม฼ติมป(ถຌามี)ป฿หຌผูຌรับบริการประ฼มินความพึงพอ฿จป฽ละบันทึกขຌอมูลการ฿หຌบริการ 

- กรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานปจะ฼ชิญผูຌรับบริการเปหຌองระบบปฏิบัติการป฼พืไอพบ฼จຌาหนຌาทีไ
ผูຌรับผิดชอบปกรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานตามความตຌองการของผูຌรับบริการ 

- กรณีปຑญหา฼ชิงลึกปจะ฼ชิญผู ຌร ับบริการเปหຌอง฿หຌคำปรึกษา฽ละ฼ชิญผู ຌ฼ชี ไยวชาญปปปปปปปปปปปปปปปป
ทีไรับผิดชอบงาน฼ฉพาะดຌานตามความตຌองการของผูຌรับบริการมา฿หຌบริการปณปหຌอง฿หຌคำปรึกษา 

➢ ฼จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบกรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานปกล຋าวตຌอนรับ฽ละ฽นะนำตัวต຋อผูຌรับบริการ
฽ละ฿หຌบริการคำปรึกษาระบบงาน฼ชิง฼ทคนิคป฽ละขຌอมูลอืไนตามความตຌองการของผูຌรับบริการปณปจุด฿หຌคำปรึกษาป
ภายหลังจาก฼สรใจสิๅนการ฿หຌบริการป฼จຌาหนຌาทีไผูຌ฿หຌบริการดังกล຋าวจะสอบถามความตຌองการ฼พิไม฼ติมป (ถຌามี)ป฿หຌ
ผูຌรับบริการประ฼มินความพึงพอ฿จป฽ละบันทึกขຌอมูลการ฿หຌบริการ 

➢ ฼จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบกรณีปຑญหา฼ชิงลึกป กล຋าวตຌอนรับ฽ละ฽นะนำตัวต຋อผูຌร ับบริการป ปป
฽ละ฿หຌบริการคำปรึกษากรณีปຑญหาทีไมีความยุ຋งยากปซับชຌอนปหรือมีรายละ฼อียดมากปหรือขຌอมูลอืไนตามความป
ตຌองการของผูຌรับบริการปณปหຌอง฿หຌคำปรึกษาปภายหลังจาก฼สรใจสิๅนการ฿หຌบริการป฼จຌาหนຌาทีไผูຌ฿หຌบริการดังกล຋าว
จะสอบถามความตຌองการ฼พิไม฼ติมป(ถຌามี)ป฿หຌผูຌรับบริการประ฼มินความพึงพอ฿จป฽ละบันทึกขຌอมูลการ฿หຌบริการ 

➢ป฼จ ຌาหน ຌาที ไฝ ຆายบร ิหารท ั ไวเปปจ ัด฼กใบข ຌอมูลสร ุปผลการประ฼มินความพึงพอ฿จปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ของผูຌรับบริการ฽ละสรุปผลการ฿หຌบริการ฿น฽ต຋ละวันปพรຌอมทัๅงสรุปการตอบขຌอหารือ฽ละจัดทำ฼ปຓนป FAQ                   
฼พืไอ฼ผย฽พร຋ประชาสัมพันธຏ 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

2.2.3ปขัๅนตอนการ฿หຌบริการ 

การ฿หຌบริการ฿หຌคำปรึกษา/การ฿หຌขຌอมูลปณปสำนักงานคลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอน 

 

 



 
 

ขัๅนตอนทีไปํปตຌอนรับปสอบถามปวิ฼คราะหຏป฽ละจำ฽นกความตຌองการปภาย฿นป1ปนาที 

฼จຌาหนຌาทีไประชาสัมพันธຏปกล຋าวตຌอนรับผูຌรับบริการอย຋างมีมนุษยสัมพันธຏทีไดี฽ละกล຋าว฽นะนำ
ตน฼องกับผูຌรับบริการปพรຌอมทัๅงสอบถามปวิ฼คราะหຏป฽ละจำ฽นกความตຌองการของผูຌรับบริการว຋าอยู຋฿นกรณี
ทัไวเปกรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานปหรือกรณีปຑญหา฼ชิงลึกป฽ละส຋ง฼รืไอง฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไทีไ฼กีไยวขຌองดังนีๅ 

กรณีทัไวเปป(One Stop Sevice) งานบริการทีไปสามารถดำ฼นินการ฿หຌ฼สรใจสิๅนปณปจุดประชาสัมพันธຏ 
กรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานป งานบริการทีไ฼กีไยวกับการปฏิบัติงาน฿น฼ชิง฼ทคนิคหรือระบบงาน

฼ฉพาะดຌานป฿หຌ฼ชิญรับบริการปณปจุด฿หຌคำปรึกษา 
กรณีปຑญหา฼ชิงลึกปงานบริการทีไตຌอง฿หຌผูຌ฼ชีไยวชาญ฼ฉพาะดຌาน฿หຌคำปรึกษาหรือดำ฼นินการป

กรณีปຑญหาขຌอหารือทีไมีความยุ຋งยากปซับซຌอนปหรือมีรายละ฼อียดมากป฿หຌ฼ชิญรับบริการปณปหຌอง฿หຌคำปรึกษา 

ขัๅนตอนทีไป๎ปการ฿หຌบริการคำปรึกษา฽ละขຌอมูลปภาย฿น฼วลาทีไกำหนด 

กรณีทัไวเปป(One Stop Service) ฼จຌาหนຌาทีไประชาสัมพันธຏปดำ฼นินการดังนีๅปภาย฿นป๏์ปนาที 
๦ป฽นะนำสิไงอำนวยความสะดวกทีไมีเวຌบริการ 
๦ปอธิบายขัๅนตอนการ฿หຌบริการตามประ฼ดในทีไขอรับบริการ 
๦ป฿หຌบริการตามความตຌองการป฾ดยจำ฽นก฼ปຓนป๎ปประ฼ภท 

-ป฿หຌคำปรึกษาป฼ช຋นปกฎหมาย/ระ฼บียบ/฽นวปฏิบัติ฼บืๅองตຌนทัไวเปป฼ปຓนตຌน 
-ป฿หຌขຌอมูลป฼ช຋นปงานอนุมัติการลงทะ฼บียนผูຌ฿ชຌงาน฿นระบบปe-GP การออกหนังสือ

รับรองสิทธิ฿นบำ฼หนใจตกทอด฼พืไอ฿ชຌ฼ปຓนหลักทรัพยຏประกันการกูຌ฼งินปการ฿หຌขຌอมูลดຌาน฼ศรษฐกิจ/ขຌอมูลตาม
พระราชบัญญัติขຌอมูลข຋าวสารของราชการปพ.ศ.ป๎๑๐์ป฽ละทีไ฽กຌเข฼พิไม฼ติมป฼ปຓนตຌน 

๦ป฼มืไอ฼สรใจสิๅนการ฿หຌบริการ฽ลຌวป฿หຌ฽จຌงผลการดำ฼นินการ฿หຌ฽ก຋ผูຌรับบริการทราบพรຌอมทัๅง
สอบถามความตຌองการบริการ฼พิ ไม฼ติมปถຌามีป฿หຌดำ฼นินการ฿หຌบริการ฼พิ ไม฼ติมตามความตຌองการปถຌาเม຋มี ปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
฿หຌ฽นะนำช຋องทางการติดต຋อสื ไอสารของสำนักงานคลังจังหวัด฼พิ ไม฼ติมป฽ละ฼ชิญผู ຌร ับบริการประ฼มินผล ปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ความพึงพอ฿จ฿นการ฿หຌบริการป฾ดยสามารถประ฼มินการ฿หຌบริการ฿นระบบอิ฼ลใกทรอนิกสຏปหรือประ฼มิน ปปปปปปปปปปปปปปปปปป
การ฿หຌบริการปผ຋านการตอบ฽บบสอบถามความพึงพอ฿จปหรือวิธีการอืไนทีไ฼หมาะสม 

๦ปบันทึกการ฿หຌบริการตาม฽บบฟอรຏมทีไกำหนดป฽ละสรุปการตอบขຌอหารือ฼พืไอจดัทำ฼ปຓนปFAQ 
ราย฼ดือนปพรຌอมทัๅงจัดส຋ง฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไฝຆายบริหารทัไวเป 

กรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานป฼จຌาหนຌาทีไทีไ฼กีไยวขຌองดำ฼นินการดังนีๅปภาย฿น฼วลาทีไกำหนด 

ํ)ป฼จຌาหนຌาทีไประชาสัมพันธຏปภาย฿นปํ-๏ปนาที 
๦ป฼ชิญผูຌรับบริการเปปณปจุด฿หຌคำปรึกษาป฽ละ฽นะนำสิไงอำนวยความสะดวกทีไมีเวຌบริการ 
๦ป฽จຌงความตຌองการของผู ຌรับบริการ฿หຌ฼จຌาหนຌาที ไผู ຌร ับผิดชอบกรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานปปปปปปปปปปปปปปป

ตามความตຌองการของผูຌรับบริการทราบป฼พืไอ฼ชิญมา฿หຌบริการปณปหຌองระบบปฏิบัติการ 
  ๎)ป฼จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบกรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานปปຑญหา฼กีไยวกับการปฏิบัติงาน฿น฼ชิง฼ทคนิค
หรือระบบงาน฼ฉพาะดຌานป฼ช຋นปการปฏิบัติงาน฿นระบบปGFMIS การปฏิบัติงาน฿นระบบปe-GP ฼ปຓนตຌน 
 



 
 

• กล຋าวตຌอนรับผูຌรับบริการอย຋างมีมนุษยสมัพันธຏทีไดี฽ละกล຋าว฽นะนำตน฼องกับผูຌรับบริการ 
• อธิบายขัๅนตอนการ฿หຌบริการตามประ฼ดในทีไขอรับบริการ 
• ศึกษา฽ละวิ฼คราะหຏความตຌองการปพรຌอมทัๅง฿หຌบริการป฾ดยจำ฽นก฼ปຓนป๎ปกรณี 

- กรณีปกติป฼ปຓนกรณีทีไ฼จຌาหนຌาทีไโปสามารถ฿หຌบริการเดຌ฽ลຌว฼สรใจตามความตຌองการ฿หຌ
฼จຌาหนຌาทีไดำ฼นินการตามความตຌองการนัๅน 

- กรณีซับซຌอนป฼ปຓนกรณีทีไตຌองรับประ฼ดในปຑญหาเวຌป฼พืไอดำ฼นินการหาขຌอมูล฼พิไม฼ติมป฼ช຋นป
ตຌองหารือกรมบัญชีกลางส຋วนกลางปตຌอง฿ชຌ฼วลาดำ฼นินการหรือหาขຌอมูลจาก฽หล຋งอืไนโป฼ปຓนตຌนป฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไโ
฽จຌง฿หຌผูຌรับบริการทราบถึงความจำ฼ปຓนของปຑญหาทีไตຌองหาขຌอมูล฼พิไม฼ติมป฽ละสอบถามว຋าปประสงคຏจะรอการ
บริการปหรือจะ฿หຌติดต຋อกลบัผูຌบริการป฾ดย฿หຌ฽จຌง฼วลารอการ฿หຌบริการดຌวย฽ลຌวปจึงดำ฼นินการตามความตຌองการนัๅน 

• ฼มืไอ฼สรใจสิๅนการ฿หຌบริการ฽ลຌวป฿หຌ฽จຌงผลการดำ฼นินการ฿หຌ฽ก຋ผูຌรับบริการทราบพรຌอมทัๅง
สอบถามความตຌองการบริการ฼พิไม฼ติมปถຌามีป฿หຌดำ฼นินการ฿หຌบริการ฼พิไม฼ติมตามความตຌองการปถຌาเม຋มี฿หຌ ปปปป
฽นะนำช຋องทางการติดต຋อสืไอสารของสำนักงานคลังจังหวัด฼พิไม฼ติมป฽ละ฼ชิญผูຌรับบริการประ฼มินผลปความพึงพอ฿จปปปปปปปปปปปปปปป
฿นการ฿หຌบริการป฾ดยสามารถประ฼มินการ฿หຌบริการ฿นระบบอิ฼ลใกทรอนิกสຏปหรือประ฼มินการ฿หຌบริการป ปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ผ຋านการตอบ฽บบสอบถามความพึไงพอ฿จปหรือวิธีการอืไนทีไ฼หมาะสม 

• บันทึกการ฿หຌบริการตาม฽บบฟอรຏมทีไกำหนดป฽ละสรุปการตอบขຌอหารือ฼พืไอจัดทำ฼ปຓนป
FAQ ราย฼ดือนปพรຌอมทัๅงจัดส຋ง฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไฝຆายบริหารทัไวเป 

ระยะ฼วลาการ฿หຌบริการของ฼จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบกรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานปกรณีปกติป
ภาย฿นป๏์ปนาทีปกรณีซับซຌอนปภาย฿นป๒์ปนาทีป(รอบริการ)ปหรือภาย฿นปํปวันป(ติดต຋อกลับ) 

กรณีปຑญหา฼ชิงลึกป฼จຌาหนຌาทีไทีไ฼กีไยวขຌองดำ฼นินการดงันีๅปภาย฿น฼วลาทีไกำหนด 
ํ)ป฼จຌาหนຌาทีไประชาสัมพันธຏปภาย฿นปํป-ป๏ปนาที 

• ฼ชิญผูຌรบับริการเปปณปจดุ฿หຌคำปรึกษาป฽ละ฽นะนำสิไงอำนวยความสะดวกทีไมเีวຌบริการ 
• ฽จຌงความตຌองการของผู ຌร ับบริการ฿หຌ฼จຌาหนຌาที ไผู ຌร ับผิดชอบกรณีปຑญหา฼ชิงลึก ปปปปปปปปปปปปปปปปปป

ตามความตຌองการขอผูຌรับบริการทราบป฼พืไอ฼ชิญมา฿หຌบริการปณปจุด฿หຌคำปรึกษา 
)๎ป฼จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบกรณีปຑญหา฼ชิงลึกปปຑญหาทีไมีความยุ຋งยากปซับซຌอนปหรือปมีรายละ฼อียดมากป

฼ช຋นปการปฏิบัติงานตามกฎหมายการจัดซืๅอจัดจຌาง/ค຋ารักษาพยาบาล/ค຋า฼ช຋าบຌานป฼ปຓนตຌน 
• กล຋าวตຌอนรับผูຌรบับรกิารอย຋างมีมนุษยสมัพันธຏทีไดี฽ละกล຋าว฽นะนำตน฼องกับผูຌรบับรกิาร 
• อธิบายขัๅนตอนการ฿หຌบริการตามประ฼ดในทีไขอรับบริการ 
• ศึกษา฽ละวิ฼คราะหຏความตຌองการปพรຌอมทัๅง฿หຌบริการป฾ดยจำ฽นก฼ปຓนป๎ปกรณี 

- กรณีปกติป฼ปຓนกรณีทีไ฼จຌาหนຌาทีไปสามารถ฿หຌบริการเดຌ฽ลຌว฼สรใจตามความตຌองการ฿หຌ
฼จຌาหนຌาทีไดำ฼นินการตามความตຌองการนัๅน 

- กรณีซับซຌอนป฼ปຓนกรณีทีไตຌองรับประ฼ดในปຑญหาเวຌป฼พืไอดำ฼นินการหาขຌอมูล฼พิไม฼ติมป
฼ช຋นปตຌองหารือกรมบัญชีกลางส຋วนกลางปตຌอง฿ชຌ฼วลาดำ฼นินการหรือหาขຌอมูลจาก฽หล຋งอื ไนโป ฼ปຓนตຌน ปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไฯ฽จຌง฿หຌผูຌรับบริการทราบถึงความจำ฼ปຓนของปຑญหาทีไตຌองหาขຌอมูล฼พิไม฼ติมป฽ละสอบถามว຋าประสงคຏป



 
 

จะรอการบริการปหรือจะ฿หຌติดต຋อกลับผูຌบริการป฾ดย฿หຌ฽จຌง฼วลารอการ฿หຌบริการดຌวยป฽ลຌวจึงดำ฼นินการตาม
ความตຌองการนัๅน 

• ฼มืไอ฼สรใจสิๅนการ฿หຌบรกิาร฽ลຌวป฿หຌ฽จຌงผลการดำ฼นินการ฿หຌ฽ก຋ผูຌรบับริการทราบพรຌอม
ทัๅงสอบถามความตຌองการบริการ฼พิไม฼ติมปถຌามีป฿หຌดำ฼นินการ฿หຌบริการ฼พิไม฼ติมตามความตຌองการปถຌาเม຋มี ปปปปปปปปปปปปปปปป
฿หຌ฽นะนำช຋องทางการติดต຋อสื ไอสารของสำนักงานคลังจังหวัด฼พิ ไม฼ติมป฽ละ฼ชิญผู ຌร ับบริการประ฼มินผล ปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ความพึงพอ฿จ฿นการ฿หຌบริการป฾ดยสามารถประ฼มินการ฿หຌบริการ฿นระบบอิ฼ลใกทรอนิกสຏปหรือประ฼มินการ
฿หຌบริการปผ຋านการตอบ฽บบสอบถามความพึงพอ฿จปหรือวิธีการอืไนทีไ฼หมาะสม 

• บันทึกการ฿หຌบริการตาม฽บบฟอรຏมทีไกำหนดป฽ละสรุปการตอบขຌอหารือ฼พืไอจัดทำ
฼ปຓนปFAQ ราย฼ดือนปพรຌอมทัๅงจัดส຋ง฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไฝຆายบริหารทัไวเป 

ระยะ฼วลาการ฿หຌบริการของ฼จຌาหนຌาทีไทีไรับผิดชอบกรณีปຑญหา฼ชิงลึกปกรณีปกติ
ภาย฿นป๏์ปนาทีปกรณีซับซຌอนปภาย฿นป๒์ปนาทีป(รอบริการ)ปหรือภาย฿นปํปวันป(ติดต຋อกลับ) 

 
ขัๅนตอนทีไป๏ปการจัด฼กใบ฽ละสรุปผลขຌอมูลความพึงพอ฿จ฽ละการ฿หຌบริการป฼ปຓนประจำทุก฼ดือน

ภาย฿นป๑ปวันทำการปนับตัๅง฽ต຋วันสุดทຌายของ฼ดือน 

฼จຌาหนຌาทีไฝຆายบริหารทัไวเปปดำ฼นินการดังนีๅ 
• จัด฼กใบขຌอมูลการ฿หຌบริการของ฼จຌาหนຌาทีไผูຌ฿หຌบริการปณปจุด฿หຌบริการ฿น฽ต຋ละกรณี

฽ละสรุปผลการ฿หຌบรกิารของสำนักงานคลังจงัหวัด฼สนอคลังจังหวัด฼ปຓนประจำทุก฼ดือนปพรຌอมทัๅงสรุปการตอบป
ขຌอหารือ฽ละจัดทำ฼ปຓนปFAQ ฼พืไอ฼ผย฽พร຋ประชาสัมพันธຏผ຋านทุกช຋องทางการติดต຋อสืไอสารของสำนักงานคลังป
จังหวัด฼ปຓนราย฼ดือนจัด฼กใบขຌอมูลผลการประ฼มินความพึงพอ฿จของผูຌรับบริการทีไมีต຋อผลการ฿หຌบริการของ
สำนักงานคลังจังหวัด฿น฽ต຋ละจุด฿หຌบริการป฽ละสรุปผลการประ฼มินความพึงพอ฿จภาพรวมของสำนักงานคลัง
จังหวัด฼สนอคลังจังหวัด฼ปຓนประจำทุก฼ดือน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ขัๅนตอนการ฿หຌบริการอนุมัติตามคำขอ/การ฿หຌขຌอมูลของสำนักงานคลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอน 
 

 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
2.2.4ป฽นวทางปฏิบัติ฿นการตຌอนรบั฽ละการ฿หຌบริการ฽ก຋ผูຌรับบริการ฾ดยตรง 
 

ขัๅนตอน ฽นวทางปฏิบัติ 
฼จຌาหนຌาทีไปณปประชาสัมพันธຏป
฽ละ฼จຌาหนຌาทีไธุรการ 

฼จຌาหนຌาทีไกล຋าวทักทายผูຌรับบริการดຌวยประ฾ยคทักทายดังนีๅ 
"สวัสดีครับ/ค຋ะปกระผม/ดิฉัน........ยินดี฿หຌบริการครบั/ค຋ะ" 
พรຌอมสอบถามความตຌองการของผูຌรบับริการป"วันนีๅมาติดต຋อหรือป
ตຌองการ฿หຌทางสำนักคลังช຋วย฼หลือ฿น฼รืไอง฿ดครับ/คะ" 

฼จຌาหนຌาทีไประจำปCounter 
฿น฽ต຋ละวันปพิจารณาความ
ตຌองการของผูຌรับบรกิาร 

1.ปกรณีปຑญหาพืๅนฐานทัไวเป 
฼จ ຌ าหน ຌาท ี ไ ปณปจ ุดประชาส ัมพ ันธ ຏ฿ห ຌบร ิการ฼สร ใจสิๅนปปปปปปปปปปปปปปปปปปป

ณปจุดบริการป(One Stop Service) เดຌ฽ก຋ปงานอนุมัติการลงทะ฼บียน
฿นระบบปe-GP การออกหนังสือรับรองสิทธิบำ฼หนใจคๅำประกันปปปปปปปปปปปปปปปป
ขຌอมูลดຌาน฼ศรษฐกิจป฽ละขຌอหารือประ฼บียบการ฼งินการคลัง฼บืๅองตຌน 
2.ปกรณีปຑญหา฼ฉพาะดຌานหรือกรณีปຑญหากฎหมายประ฼บยีบการ฼งิน
การคลัง฼ชิงลึก 

๦ป ฼จ ຌาหนຌาท ี ไประชาสัมพ ันธຏกดบัตรค ิว฼ร ียก฼จ ຌาหน ຌาทีไ ปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ผูຌรับผิดชอบ฽ต຋ละหน຋วยงานมา฿หຌคำปรึกษาปพรຌอม฼ชิญผูຌรับบริการ 
ณปจุด฿หຌคำปรึกษาปพรຌอม฽จຌงผูຌรับบริการป"รอ฼จຌาหนຌาทีไสักครู຋ค຋ะ" 

๦ป฼มืไอ฼จຌาหนຌาทีไผูຌรบัผิดชอบมาถึงยงัจดุ฿หຌคำปรกึษาปกล຋าวป
ทักทายป"สวัสดีครับ/ค຋ะปกระผม/ดิฉัน.......ยินดี฿หຌบริการครับ/ค຋ะ"ป
พรຌอม฿หຌบริการตามความตຌองการ 

๦ปกรณีสามารถดำ฼นินการ฽ลຌว฼สร ใจตามความตຌองการ
฼ร ียบร ຌอยป ฼จ ຌาหนຌาที ไขอความกรุณาผู ຌร ับบริการกด฿หຌคะ฽นนป ปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ความพึงพอ฿จปณปจุดประชาสัมพันธຏปพรຌอมกล຋าวป"ขอบคุณมากครับ/
ค຋ะหากมีข ຌอสงสัยหรือปຑญหาอยาก฿หຌสำนักงานคลังจ ังหวัด
ช຋วย฼หลือสามารถ฾ทรมาสอบถามหรือมาติดต຋อเดຌอีกนะครับ/คะ"ป
พรຌอมยกมือเหวຌสวัสดี 

๦ปกรณีรับประ฼ดในปຑญหาป฿หຌ฽จຌงผูຌรบับริการทราบถึงปปปปปปปปปปปปปปปปป
ความจำ฼ปຓนของปຑญหาป฼ช຋นปตຌองหารือกบัส຋วนกลางหรอื฿ชຌ฼วลา฿นการป
คຌนหาขຌอมูลป฿หຌกล຋าวว຋าป"ประ฼ดในปຑญหาทีไสอบถาม฼ปຓนปຑญหาปปปปปปปปปปปปปปป
฼ชิงปลึกซึไงจำ฼ปຓนตຌองหารือ...หรือ฼ปຓนปຑญหา฼ฉพาะดຌาน฼กีไยวกับ.... 
ตຌอง฿ชຌระยะ฼วลา฿นการดำ฼นินการหรือหาขຌอมูลปคณุสะดวกจะรอ
หรือ฿หຌติดต຋อกลับภายหลังครับ/คะ"ปหากประสงคຏจะรอป"กรุณาปปปปปปปปปปปปป
รอสักครู຋ครับ/ค຋ะปขอ฼วลาติดต຋อผูຌ฼กีไยวขຌองก຋อนครับ/ค຋ะ฼ราจะติดต຋อ
กับเป฾ดย฼รใวครับ/ค຋ะ" 

 
 



 
 

2.3ปมาตรฐานการรบั฾ทรศัพทຏ 
2.3.1ปมาตรฐานการรบั฾ทรศัพทຏ 

➢ป฼ตรียมอุปกรณຏปกระดาษปปากกาปหรือดินสอปเวຌ฿กลຌมือปพรຌอมทีไจะจดบันทึกช຋วยจำเดຌทันที 
➢ปรับ฾ทรศัพทຏทันที฼มืไอเดຌยิน฼สียง฼รียกปหากมี฼หตุผลจำ฼ปຓนตຌองรับ฾ทรศัพทຏ฿หຌ฼สียง 

กริไงดังเม຋฼กินป2ปครัๅง 
➢ปกล຋าวคำทักทายป฽ละหากรับ฾ทรศัพทຏชຌาปตຌองกล຋าวขอ฾ทษทีไรับชຌา 
➢ปการ฽สดงตัว฿นการตอบรับจะช຋วย฿หຌการสนทนา฿นการ฾ทรศัพทຏ฼ริ ไมตຌนดຌวยดีปปป

฽ละทำ฿หຌประหยัด฼วลาดຌวย 
➢ปการตอบรับปควร฿ชຌถຌอยคำทีไสุภาพชัด฼จนปสมบูรณຏป฽ละ฼ขຌา฿จง຋ายป฾ดยการกล຋าวป

ชืไอองคຏกรปตำ฽หน຋งหนຌาทีไป฽ละชืไอผูຌรับ฾ทรศัพทຏป฼พืไอบอก฿หຌผูຌ฼รียกเดຌรูຌว຋าปบัดนีๅ฼ขาเดຌต຋อ฾ทรศัพทຏมาถูกตຌอง
หรือเม຋หรือ฼พืไอ฼ปຓนการอำนวยความสะดวก฿หຌ฽ก຋ผูຌรับบริการ฿นการ฾ทรศัพทຏ฼ขຌามาติดต຋องานป฽ละ฼ปຓนเปตาม
หลักการรับ฾ทรศัพทຏทีไดี 

➢ปรูຌจักควบคุมอารมณຏปอารมณຏทีไขุ຋น฼คือง฼ปຓนสิไงทีไหลีก฼ลีไยงเม຋เดຌป฽ต຋หาก฼ราสามารถ
ทีไจะควบคุมเดຌปกใจะส຋งผลดีต຋อการรับ฾ทรศัพทຏ฿หຌ฼กิดความประทับ฿จเดຌเม຋นຌอย 

➢ปรับสาย฾ดย฿ชຌนๅำ฼สียงนุ຋มนวลปชวนฟຑงปนอกจากจะตຌองรับ฾ทรศัพทຏดຌวยอารมณຏปปปปปปปปปปปปปป
ทีไ฽จ຋ม฿ส฽ลຌวปนๅำ฼สียงทีไ฿ชຌ฿นการสนทนากใ฼ปຓนสิไงจำ฼ปຓนอย຋างมาก฿นการคุย฾ทรศัพทຏปควรปรับ฾ทน฼สียง฿หຌ
นุ຋มนวลเม຋ชຌาหรือ฼รใว฼กินเป 

➢ปฟຑงอย຋างระมัดระวังปตัๅง฿จ฽ละสน฿จป฼กใบรายละ฼อียดปพรຌอมทัๅงจุดประสงคຏ฿นการ 
฼รียกป฾ดย฼รียกชืไอผูຌ฾ทรเดຌถูกตຌอง 

➢ประหว຋างการรับฟຑงอยู຋นัๅนปเม຋ควรนิไง฼งียบ฼ฉยปควรพูด฾ตຌตอบกลับ฾ดย฿ชຌคำสัๅนปโปปปปปปปปปปปปปป
ทีไ฼หมาะสมป฼พืไอ฽สดงว຋า฼ขຌา฿จป฽ละกำลังฟຑงอยู຋อย຋างตัๅง฿จ 

➢ป฼มืไอผูຌรับบริการ฽จຌงความประสงคຏ฽ลຌวป฿หຌผูຌรับ฾ทรศัพทຏดำ฼นินการอย຋างรอบคอบ 
฽ละรวด฼รใว 

➢ปการตอบรับ฾ทรศัพทຏเม຋ว຋าจะ฼ปຓนกรณี฿ดป฼ราจะตຌองตัดสิน฿จทำอย຋าง฿ดปอย຋างหนึไงปดังต຋อเปนีๅ 
-ปดำ฼นินการ฼อง 
-ป฾อนสาย฿หຌผูຌอืไน 
-ปรับขຌอความ฿หຌผูຌอืไน 

➢ปกรณีที ไตຌอง฿หຌผูຌรับบริการรอสายหรือตຌอง฾อนสาย฿หຌ฽ก຋฼จຌาหนຌาทีไที ไ฼กี ไยวขຌองปปปปปปปปปปปปปป
ตຌอง฽จຌง฿หຌผูຌรับบริการทราบก຋อน 

➢ปควรบันทึกรายละ฼อียดปก຋อนจบการสนทนาปควรทบทวนบางตอนป฼พืไอ฿หຌ฽น຋฿จว຋า 
ถูกตຌองปหากมีบางตอนผิดปผูຌสนทนาจะเดຌช຋วยทบทวน฽กຌเขเดຌป ฼มืไอ฼สรใจสิๅนการสนทนา฿หຌกล຋าวคำสวัสดี ป ปปปปปปปปปปปปปป
อย຋างนุ຋มนวลป฽ละขอบคุณปพรຌอมกล຋าวชืไอคู຋สนทนาดຌวย 
 
 



 
 

➢ปกรณีทีไ฼จຌาหนຌาทีไทีไ฼กีไยวขຌองเม຋อยู຋ปหรือเม຋สามารถรับ฾ทรศัพทຏเดຌป฿หຌผูຌรับ฾ทรศัพทຏ 
สอบถามรายละ฼อียดจากผูຌทีไ฾ทร฼ขຌามาป฼ช຋นปชืไอป฼บอรຏติดต຋อกลับป฼รืไองทีไตຌองการจะติดต຋อป฼พืไอ฽จຌง฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไ
ทีไ฼กีไยวขຌองทราบ 

➢ปกล຋าวคำป"ขอบคุณทีไ฿ชຌบริการครับ/ค຋ะ" 
➢ป฼มืไอการสนทนาสิๅนสุดลงปควรจะรอ฿หຌปลายสาย฼ปຓนผูຌวางสายก຋อนป฽ละเม຋ควร

฼ผลอวาง฾ทรศัพทຏ฽รงป฼พราะจะทำ฿หຌคู຋สนทนา฼กิดความรูຌสึกเม຋ดี 
 

2.3.2ป฽นวทางปฏิบัติ฿นการรับ฾ทรศัพทຏทีไถูกตຌอง 
 

วิธีการ สิไงทีไควรปฏิบัติ ฽นวทางการพูด 
การรบัสาย -ปรับ฾ทรศัพทຏตามมาตรฐาน 

"ทักทาย+ชืไอ+฼สนอความช຋วย฼หลือ" 
-ปหากบุคคลทีไปลายสายตຌองการจะ 
พูดดຌวยว຋างอยู຋ป฿หຌ฾อนสาย฽ต຋หาก
บุคคลทีไปลายสาย/เม຋สะดวกรับสายป
฿หຌ฼สนอ฿หຌความช຋วย฼หลือ 

-ป"สวัสดีค຋ะ/ครับปสำนักงานคลงั 
จังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอนปดิฉัน/ผม……………… 
รับสายปยินดี฿หຌบริการค຋ะ/ครับ" 
-ป"ขณะนีๅดิฉัน/ผมป฼รียนสายกับ฿ครคะ/
ครับปวันนีๅคุณ.......................ตຌองการ 
สอบถามขຌอมูล฼กีไยวกับ฼รืไอง฿ดคะ/ครับ" 

การ฾อนสาย -ป฼มืไอจะ฾อนสายควรขออนญุาตปลาย
สายก຋อน-฼มืไอผูຌรับ฾อนสาย 
ควร฽จຌง฿หຌทราบว຋าปลายสาย฼ปຓน 
฿คร฽ละจะติดต຋อธุระ฼รืไอง฿ด 

"คุณ๧………………….ค຋ะ/ครับปดิฉัน/ผม 
จะ฾อนสาย฿หຌคุณ.............กรุณาถือสายรอ
สักครู຋นะคะ/ครับ 

 
 

หมวดป3ปมาตรฐานดຌานบุคคลากร 
 

• จัดสรรบุคลากรอย຋าง฼พียงพอป฽ละ฼หมาะสมปทัๅงการ฿หຌบริการ฿นช຋วงปกติปช຋วงพักทาน
อาหารปหรือช຋วง฼วลาทีไมีผูຌรับบริการ฼ขຌามา฿ชຌบริการมาก 

๦ปมีการ฼พิ ไมศักยภาพ฽ละทักษะ฿นการปฏิบัติงานที ไจำ฼ปຓน฽ละทันสมัย฿หຌกับ฼จຌาหนຌาทีไ ปปปปปปปปปปปปปปปป
อย຋างต຋อ฼นืไองป฼ช຋นปจัดฝຄกอบรมปสัมมนาปศึกษาดูงานป฼ปຓนตຌนป฼พืไอ฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไสามารถ฿หຌบริการเดຌอย຋างถูกตຌอง
รวด฼รใวป฽ละมีจิตบริการ 

๦ป฼จຌาหนຌาทีไมีทักษะ฿นการ฿หຌบริการปสามารถตอบคำถามพืๅนฐาน฿หຌกับผูຌรับบริการเดຌ ป฼ช຋นป
สามารถ฽กຌเข฽ละรับมือกับสถานการณຏที ไ฼กิดขึ ๅนเดຌปมีการสืไอสาร฽ละช຋วย฼หลือผู ຌรับบริการดຌวยเมตรีจิต ปปปปปปปปปปปปปปปปปป
฽ละริ฼ริไมพัฒนาการ฿หຌบริการจน฼กิดความประทับ฿จ฽ก຋ผูຌรับบริการ 

๦ป฼จຌาหนຌาที ไสามารถปฏิบัติเดຌตามมาตรฐานทีไกำหนดป฿นทุกช຋องทางของการ฿หຌบริการปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ทัๅงช຋องทางปกติป฽ละระบบออนเลนຏป฽ละมีการปรับปรุง/พัฒนาการ฿หຌบริการอย຋างต຋อ฼นืไองปทันต຋อ฼หตุการณຏ
ทันสมัยป฾ดย฼ฉพาะระบบออนเลนຏ 



 
 

 

หมวดป4ปมาตรฐานดຌาน฼ทค฾น฾ลยี 
 

➢ปม ีระบบจัด฼กใบขຌอมูลต຋างปโป฼พื ไอส ຋ง฿หຌส ຋วนกลางวิ฼คราะหຏหร ือดำ฼นินการต຋อเดຌปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
฽ละหน຋วยงานสามารถ฿ชຌประ฾ยชนຏจากฐานขຌอมูลดังกล຋าวป฼พืไอพัฒนาการ฿หຌบริการของหน຋วยงาน 

➢ปมีระบบ฼ทค฾น฾ลยีทีไมีความมัไนคงปปลอดภัยป฽ละน຋า฼ชืไอถือ 
➢ปสามารถตอบสนองปຑญหาความตຌองการของประชาชนเดຌอย຋างมีคุณภาพป฾ดยมีการคิดคຌน

฽ละ฽สวงหาวิธีการปหรือ฽นวทาง฿หม຋ปโปนำมาซึไงการปรับปรุง฽ละออก฽บบการ฿หຌบริการสาธารณะป฼ช຋นปการพัฒนาปปปปปปปปปปปปปป
ต຋อยอดนวัตกรรมป฼ปຓนตຌนป฼พืไออำนวยความสะดวก฿นการ฿หຌบริการ 

➢ป฿หຌบริการ฼ชืไอม฾ยง฽บบ฼รียลเทมຏ฿นทุก฼วลา฽ละสถานทีไป฼พืไอช຋วย฿หຌการบริการสามารถ
ตอบสนองต຋อความตຌองการของผูຌรับบริการเดຌทุกทีไปทุก฼วลาปทุกช຋องทางปทุกอุปกรณຏ 

 

หมวดป5ปมาตรฐานดຌานบุคลิกภาพ฽ละการ฽ต຋งกาย 

 
 

5.1ปมาตรฐานดຌานบุคลิกภาพ 
บุคลิกภาพป(Personality) หลายคนอาจคิดว຋าการมีรูปร຋างหนຌาตา฼ปຓนอาวุธปหล຋อ฼หลา

สวยงามป฼ปຓนการมีบุคลิกภาพทีไดีปซึไง฼ปຓนความ฼ขຌา฿จทีไเม຋ถูกตຌองปทีไจริง฽ลຌวปสีหนຌาปท຋าทางปกริยาปนๅำ฼สียง ปปปปปปปปปปปปปปป
฽ละคำพูดทีไเดຌรับการพัฒนา฿หຌดี฼ปຓนสิไงสำคัญกว຋าทีไทำ฿หຌบุคลิกภาพของ฽ต຋ละคนปดูดีปดูน຋า฼ชืไอถือปมี฼สน຋หຏป ปปปปปปปปปปปปปป
ซึไงจะส຋งผล฿หຌภาพลักษณຏขององคຏกรปดีน຋า฼ชืไอถือ฽ละ฼ปຓนทีไสรຌางศรัทธาต຋อผูຌขอรับบริการดังคำ฾บราณทีไพูดว຋า                 
"ถูกชะตา"ปหรือป"ความรูຌสึกประทับ฿จ฼มืไอ฽รกพบ"ปซึไงบุคลิกภาพประกอบกันขึๅนมาจากหลายปโปสิไงปหลายโปอย຋างปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ซึไงมีองคຏประกอบดังนีๅ 

➢ปร຋างกายปหมายถึงปรูปลักษณຏภายนอกของคุณทีไปรากฏต຋อผูຌอืไนปรวมตัๅง฽ต຋รูปร຋างหนຌาตาป
การ฽ต຋งกายปทรงผมปกระทัไงการดู฽ลรักษาความสะอาดป฽ละนๅำ฼สียงหรือปถຌอยวาจาทีไออกมาจากปาก 

➢ปสติปຑญญาปคือความสามารถ฿นการรับรูຌปการทำความ฼ขຌา฿จปรากฏการณຏต຋างปโปดຌวย฼หตุ
฽ละผลปตลอดจนความสามารถ฿นการ฽ยก฽ยะขຌอ฼ทใจจริง 

➢ปอารมณຏป฼ปຓนปฏิกิริยาของจิต฿จทีไตอบสนองต຋อ฼รืไองราวทีไมากระทบตามธรรมชาติมนุษยຏป
฼ช຋นปอารมณຏขันปอารมณຏ฾ศก฼ศรຌา฼สีย฿จปอารมณຏหดหู຋ป฼บืไอหน຋ายป฽ละอีกหลายอารมณຏปซึไงบางครัๅงกใ฼กิดขึๅน
฼ฉพาะ฿นการรับรู ຌของ฽ต຋ละคน฼องปหรือบางครั ๅงกใอาจปรากฏตัวออกมา฿หຌ฼ปຓนที ไรู ຌ฼หในของบุคคลอืไ นเดຌ
฼หมือนกัน 

➢ปนิสัยปคือพืๅนฐานพฤติกรรมต຋างปโปอัน฼กิดจากความ฼ชืไอปทัศนคติปค຋านิยมปซึไง฼กิดขึๅนจาก
การสะสมขຌอมูลรวมทัๅงการกระทำตามความ฼คยชิน฽ละขຌอมูลทีไเดຌรับรูຌมาจากป฽หล຋งต຋างปโปประกอบกัน 

➢ปสังคมปหมายถึงสิไง฽วดลຌอม฿นทุกดຌานของชีวิตปทัๅงทีไ฼ปຓนบุคคล฽ละ฼ปຓนปรากฏการณຏ 
ต຋างปโปนับตัๅง฽ต຋฼กิดมาจนถึงปຑจจุบัน 



 
 

5.2ปหลัก฽ละวิธี฼สริมสรຌางบุคลิกภาพ 
• การยืนป฼ดินปนัไงป฼ปຓนส຋วนสำคัญทีไบอกถึงบุคลิภาพของ฽ต຋ละบุคคล 
• การรูຌจักทำตัว฿หຌ฼ขຌากบับุคคลปสถานทีไป฽ละ฼วลาปอย຋างถูกตຌองปมีมารยาททางสังคม 

ทีไดีป฼ช຋นปรูຌจักการเหวຌทีไถูกวิธี฽ละถูกกาล฼ทศะป฼ปຓนตຌน 
• พรຌอม฼สมอทีไจะ฼ผชิญกับ฼หตุการณຏ฿นลักษณะต຋างปโป฼ช຋นปเม຋ตก฿จปดี฿จป฼สีย฿จ 

กลัว฼กินกว຋า฼หตุปสามารถควบคุมท຋าทางของตน฼องเดຌ฼ปຓนอย຋างดี 
 

5.3ปมาตรฐานบุคลิกภาพ฿นการ฿หຌบริการ 

-ปการยืไนทีไถูกตຌอง฿นการยืนตຌอนรบัปการยืน฿หຌคำ฽นะนำ฼บืๅองตຌนป฽ละกล຋าวขอบคุณ฼มืไอบริการ฼สรใจสิๅน 

 
 

ยืนตัวตรงปหลังตรงปศีรษะตรงปดึงหัวเหล຋เปดຌานหลังพองามปหนຌาอกปสะ฾พกป฼ปຓน฼สຌนตรง฿น฽นวตัๅงป฿บหนຌาเดຌระดบัป
คางขนานกับพืๅนป฼ทຌาชิดหรือห຋างกัน฼ลใกนຌอย 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

การยิๅมดຌวยเมตร ี

 
 
 

การเหวຌ 

 
 

-ปประนมมือขึๅนระหว຋างอก 



 
 

 
-ป฾นຌมศีรษะ฽ละเหล຋ลงนิไวชีๅจรดปลายจมูกปกຌมหนຌา฼ลใกนຌอยปเม຋งอหลังปเม຋ย຋อ 

 
การผายมือบอกทิศทาง 

 
-ปหงายฝຆามือ฿หຌนิๅวชิดกันทุกนิๅวปทำมุมป45ปองศาปกับลำตัวป฾ดย฿ชຌ฼อว฼ปຓนศูนยຏกลาง 

 
 
 
 
 
 



 
 

การ฼ดินนำทางผูຌมาติดต຋อ/ขอรับบริการ 

 
-ป฼ดินหลังตรงปเม຋กຌาว฼ทຌายาวหรือสัๅนจน฼กินเปปอยู຋฿นระยะห຋างพอสมควรปทำมุมป45ปองศาปจะอยู຋ดຌาน฿ดป
฽ลຌว฽ต຋สถานทีไจะอำนวยป฽ต຋฾ดยปกติ฼จຌาหนຌาทีไจะอยู຋ทางซຌายมือของประชาชน 
 

การนัไงขณะ฿หຌบริการ 

    
-ปนัไงหลังตรงป(ศีรษะปเหล຋ปหลังตัๅงตรง) ฿ชຌพืๅนทีไนัไง฼ศษสามส຋วนสีไของ฼กຌาอีๅปรวบขา฿หຌชิดกันปวางมือทัๅงป2ปขຌางปปปปปปปปปปปปปปป

ทีไ฾ตຍะทำงานปยิๅม฽ยຌม฽จ຋ม฿สพรຌอม฿หຌบริการ 
 



 
 

 

หมวดป6ปคุณสมบัติ/คุณลักษณะป฽ละการปฏิบัติตนของผูຌ฿หຌบริการทีไดี 

 
6.1ปหัว฿จการบริการ 

➢ปบริการทีไมีเมตรีจิตปการ฿หຌบริการทีไดีปการ฿หຌความสำคัญกับผูຌรับบริการทำ฿หຌผูຌรับบริการ
รูຌสึกอบอุ຋นป฽ละประทับ฿จทีไเดຌรับการตຌอนรับอย຋างมีอัธยาศัย 

➢ป฿หຌความช຋วย฼หลือ฽ละ฽สดงเมตรีจิตปทำ฿หຌผูຌรับบริการอบอุ຋น฿จปผูຌ฿หຌบริการตຌอง฼รียนรูຌ
ปฏิกิริยาของผูຌอืไนป฼ช຋นปถຌาผูຌรับบริการ฼ปຓนคน฽ปลกหนຌาปจะตຌอง฼อา฿จ฿ส຋฼ปຓนพิ฼ศษต຋อความตຌองการปทีไมาติดต຋อ
ขอรับบริการทัๅงสถานทีไ฽ละคำ฽นะนำอืไนปโ 

➢ปตຌองมีความรวด฼รใวทัน฼วลาป฾ดย฼ฉพาะอย຋างยิไง฿นภาวการณຏ฽ข຋งขันยุคปຑจจุบันปความรวด฼รใวป
ของการปฏิบัติงานปความรวด฼รใวของการ฿หຌบริการจากการติดต຋อจะ฼ปຓนทีไพึงประสงคຏของทุกฝຆายปดังนัๅนป ปปปปปปปปปปปปปป
การ฿หຌบริการทีไรวด฼รใวจึง฼ปຓนทีไประทับ฿จ฼พราะเม຋ตຌอง฼สีย฼วลารอคอยปสามารถ฿ชຌ฼วลาเดຌคุຌมค຋า 

➢ปการสืไอสารทีไดีปจะสรຌางภาพลักษณຏขององคຏกรปตัๅง฽ต຋การตຌอนรับดຌวยนๅำ฼สียง฽ละภาษาทีไ
฿หຌความหวัง฿หຌกำลัง฿จปภาษาทีไ฽สดงออกเม຋ว຋าจะ฼ปຓนการปฏิสัมพันธຏ฾ดยตรงปหรือทาง฾ทรศัพทຏจะบ຋งบอกป ปปปปปปปปปปปป
ถึงนๅำ฿จการ฿หຌบริการภาย฿นจิต฿จปซึไงความรูຌสึกหรือจิต฿จทีไมุ຋งบริการจะตຌองมาก຋อน฽ลຌวจึง฽สดงออกทางวาจา 

➢ปการจัดบรรยากาศสภาพทีไทำงานปตຌองจัดสถานทีไทำงาน฿หຌสะอาด฼รียบรຌอยปมีปງาย 
บอกสถานทีไปขัๅนตอนการติดต຋องานปผูຌมาติดต຋อสามารถอ຋านหรือติดต຋อเดຌดຌวยตน฼องเม຋ตຌองสอบถาม฿ครตัๅง฽ต຋
฼สຌนทาง฼ขຌาจนถึงตัวบุคคลผูຌ฿หຌบริการ฽ละกลับออกจากหน຋วยงานปจุด฿หຌบริการควร฼ปຓนปOne Stop Service 
คือเป฽ห຋ง฼ดียวงานสำ฼รใจป 

➢ปการยิๅม฽ยຌม฽จ຋ม฿สปหนຌาต຋างบาน฽รกของหัว฿จการ฿หຌบริการปคือปความรูຌสึกความ฼ตใม฿จ
฽ละความกระตือรือรຌนทีไจะ฿หຌบริการป฼ปຓนความรูຌสึกภาย฿นของบุคคลว຋า฼รา฼ปຓนผูຌ฿หຌบริการปจะทำหนຌาทีไ฿หຌดี
ทีไสุดป฽ก຋ผูຌรับบริการ฿หຌเดຌรับความประทบั฿จกลับเปความรูຌสึกดังกล຋าวนีๅปจะสะทຌอนมาสู຋ภาพทีไปรากฏ฿น฿บหนຌา
฽ละกิริยาท຋าทางของผูຌ฿หຌบริการปคือการยิๅม฽ยຌมปการยิๅม฽ยຌม฽จ຋ม฿สทักทายดຌวยเมตรีจิตปการยิๅม฽ยຌม฽จ຋ม฿สปปปปปปปปปปปปปปปปปป
จึงถือ฼ปຓนบันเดขัๅนสำคัญทีไจะนำเปสู຋ความสำ฼รใจขององคຏกรปการยิๅมคือการ฼ปຂดหัว฿จการ฿หຌบริการทีไดี 

➢ปตຌองมีความถูกตຌองชัด฼จนปงานบริการเม຋ว຋าจะ฼ปຓนการ฿หຌข຋าวสารขຌอมูลปหรือการ 
ดำ฼นินงานต຋างปโปตຌอง฼ปຓนขຌอมูลทีไถูกตຌองชัด฼จน฽ละทันสมัย฼สมอ 

➢ปการ฼อา฿จ฼ขามา฿ส຋฿จ฼ราป นึกถึงความรู ຌส ึกของผู ຌมาติดต຋อขอรับบริการป มุ ຋งหวัง฿หຌ
ผูຌรับบริการเดຌรับความสะดวกสบายปความรวด฼รใวปความถูกตຌองป การ฽สดงออกดຌวยเมตรีจากผูຌ฿หຌบริการป ปปปปปปปปปปปปปปปป
การอธิบาย฿นสิไงทีไผูຌมารับบริการเม຋รูຌดຌวยความชัด฼จนปภาษาทีไ฼ป຃ດยมเปดຌวยเมตรีจิตปมีความ฼อืๅออาทรปติดตาม
งาน฽ละ฿หຌความสน฿จต຋องานทีไรับบริการอย຋าง฼ตใมทีไปจะทำ฿หຌผูຌมาขอรับบริการ฼กิดความพึงพอ฿จ 

➢ปการพัฒนา฼ทค฾น฾ลยีป฼ทค฾น฾ลยี฼ปຓน฼ครืไองมือ฽ละ฼ทคนิควิธีการ฿หຌบริการทีไดี฽ละรวด฼รใวปป
฿นดຌานประชาสัมพันธຏข຋าวสารขຌอมูลต຋างปโปจะ฼ปຓนการ฼สริมการ฿หຌบริการทีไดีอีกทางหนึไงปWebsite Facebook 
Line 



 
 

➢ปการติดตาม฽ละประ฼มินผลปการบริการทีไดีควรมีการติดตามป฽ละประ฼มินผลความพึงพอ฿จปปปปปปปปปปปปป
จากผู ຌร ับบริการ฼ปຓนช຋วงปโป฼พื ไอรับฟຑงความคิด฼หใน฽ละผลสะทຌอนกลับว຋ามีขຌอมูลส຋วน฿ดตຌองปรับ ฽กຌเขปปปปปปปปปปปปปปปปป
฼ปຓนการนำขຌอมูลกลับมาพัฒนาการ฿หຌบริการ฽ละพัฒนาต຋อเป 
 

การปฏิบัติตน฿นการบริการป฽บ຋งออก฼ปຓนป3 ประ฼ภทดังนีๅ 
 

คุณลักษณะ ฽นวทางปฏิบัติ 
1.ปทางกาย ตຌองดู฽ลสุขภาพร຋างกาย฿หຌ฽ขใง฽รงสดชื ไนปดຌวย

อาการกระปร ี ๅกระ฼ปร ຋าปเม ຋ง ຋วง฼หงาหาวนอนปปปปปปปปปปปปปปปปปป
฼ซืไองซึมปมีล ักษณะทมัดทะ฽มงปกระฉับกระ฼ฉงป
กระชุ ຋มกระชวยปหนຌาตาสด฿สปหวีผม฼ร ียบร ຌอยปปปปปปปปปปปปปปปปปป
เม຋ปล຋อยผมรุงรังปหรือหัวยุ຋งกระ฼ซิงปการ฽ต຋งกาย
฼ร ียบรຌอยปยิ ๅมปเหวຌหรือทักทาย฼หมาะสมปกิริยาป
สุภาพปนอกจากนัๅนปตຌองวางตัว฼ปຓนมิตรป฼ปຂด฼ผย
จริง฿จปสนองความตຌองการของผู ຌร ับบริการอย຋าง
กระตือรือรຌนป฽สดงความ฼หใน฿จทีไจะ฿หຌบริการ 

2. ทางวาจา ตຌอง฿ชຌถຌอยคำชวนฟຑงปนๅำ฼สียงเพ฼ราะชัด฼จนพูดมี
หาง฼สียงปมีคำขานรับ฼หมาะสมปกล຋าวตຌอนรับ฽ละ
สอบถามว຋าจะ฿หຌช຋วยบริการอย຋างเรปพูด฽ต຋นຌอยฟຑง
฿หຌมากปเม຋พูด฽ทรกปเม຋กล຋าวคำตำหนิป฽ละอาจพูด
ทวนยๅำสิไงทีไมีผูຌมาติดต຋อตຌองการ฿หຌ฼ขาฟຑง฼พืไอความ
฼ขຌา฿จตรงกันปพูด฿หຌ฼กิดประ฾ยชนຏต຋อผู ຌรับบริการปปปปปปปปปปปปปปป
เม຋พูดมากจน฼กินจริงปพูด฼พื ไอความสบาย฿จของ
ผูຌรับบริการป฽ละ฿ชຌถຌอยคำ฼หมาะสม 

3.ปทาง฿จ ตຌองทำจิต฿จ฿หຌ฼บิกบาน฽จ຋ม฿สยินดีที ไจะตຌอนรับปปปปปปปปปปปปปปปป
เม຋รู ຌสึกขุ຋น฼คืองที ไจะตຌองรับหนຌาหรือพบปะกับคน
฽ปลกหนຌาทีไเม຋คุຌน฼คยกันมาก຋อนปตຌองรูຌจัก฼อา฿จ฼ขา
มา฿ส ຋฿จ฼ราป฽ละ฿ห ຌบร ิการผ ู ຌอ ื ไนประด ุจคน฿น
ครอบครัวปเม຋ควรปล຋อย฿หຌจิต฿จหม຋นหมองป฿จลอย
ขาดสมาธิ฿นการทำงานป฼ศรຌาซึมหรือ฼บืไอหน຋าย 

 
6.2ปหลักการบริการทีได ี

การบริการป(Service) คือปการ฿หຌความช຋วย฼หลือหรือการดำ฼นินการ฼พืไอประ฾ยชนຏของผูຌอืไน
การบริการทีไดีปผูຌรับบริการจะเดຌรับความประทับ฿จ฽ละ฼กิดความชืไนชมองคຏกรปอัน฼ปຓนการสรຌางภาพลักษณຏทีไดี
฽ก຋องคຏกรป฼บืๅองหลังความสำ฼รใจของทุกงานปมักจะมีงานบริการ฼ปຓน฼ครื ไองมือสนับสนุนป เม຋ว຋าจะ฼ปຓนงาน
ประชาสัมพันธຏปงานบริการขຌอมูลวิชาการต຋างโปตลอดทัๅงความร຋วมมือปร຋วม฽รงปร຋วม฿จจาก฼จຌาหนຌาทีไปทุกระดับป



 
 

ซึไงจะตຌองช຋วยกันขับ฼คลืไอนพัฒนางานบริการ฿หຌมีคุณภาพ฽ละมีประสิทธิภาพปจน฼กิด฼ปຓนป"การบริการทีไดี"ป ปปปปปปปปปปปป
ซึไงการบริการทีไดีตຌอง฼กิดขึๅนจาก฿จป฼พราะการบริการ฼ปຓนการอำนวยความสะดวก฿หຌกับปผูຌ฿ชຌบริการป฼พืไอ฿หຌ฼กิด
ความรวด฼รใวปสบาย฿จ฽ละพึงพอ฿จสูงสุด 

คุณลักษณะป7ปประการทีไบุคลากรดຌานการบริการควรมีปคือปSERVICE เดຌ฽ก຋ 
S- Smile คือปมีความยิๅม฽ยຌม 
E- Early Responsibilty คือปตอบสนองต຋อความตຌองการของผูຌรับบริการอย຋างรวด฼รใวทัน฿จป 
R-Respectful คือป฽สดงออกถึงความนับถือป฽ละ฿หຌ฼กียรตผิูຌรบับริการป 
V -Voluntaries Manner คือป฿หຌบริการดຌวยความสมัคร฿จ฽ละ฼ตใม฿จปมิ฿ช຋ทำ฽บบ฼สียเม຋เดຌ 
I-ปImage Enhance คือป฽สดงออกซึไงการรักษาภาพลกัษณຏขององคຏกรป 
C-Courtesy คือปกิริยาอ຋อนนຌอมปสุภาพป฽ละมีมารยาท 
E - Enthusiasm คือปความกระฉับกระ฼ฉงปกระตือรอืรຌน฿นการ฿หຌบริการ 
 
 

6.3ปการสรຌางความประทับ฿จ฿นงานบริการ 
ความคาดหวัง฾ดยทัไวเปของผูຌรับบริการเดຌ฽ก຋การตຌอนรับทีไอบอุ຋นป฿หຌความสน฿จ฽ละความปป

฼อา฿จ฿ส຋ปพูดจาสุภาพเพ฼ราะปทำ฿หຌผูຌรับบริการรูຌสึกว຋าตน฼องมีความสำคัญป฼ปຓนผล฿หຌ฼กิดความพอ฿จป฽ต຋การทีไ
จะทำ฿หຌ฼กิดความประทับ฿จเดຌนัๅนปตຌองทำ฿หຌการบริการบรรลุความคาดหวัง฽ละ฼หนือความคาดหวังขึๅนเป ปปปปปปปปปปปป
฽ละความประทับ฿จจากการตຌอนรับปย຋อมจะ฼ปຓนผล฿หຌผูຌรับบริการกลับมา฿ชຌบริการอีก 

ผูຌ฿หຌบริการสามารถ฼ติมเมตรี฼ขຌาเป฿นทุกงานทีไทำป฼ริไมตัๅง฽ต຋ความรักปการมีเมตรีต຋อ 
ผูຌรับบริการป"ตຌอง฼อา฿จ฼ขามา฿ส຋฿จ฼รา"ป฽ละ฿หຌบริการตรงตามความตຌองการทุกวัน฼ปຓนการ฽สดงความ฼อา฿จ฿ส຋
ต຋อผูຌรับบริการอย຋างตัๅง฿จปความมีอัธยาศัยเมตรีป ฼ปຓนสิไงสำคัญยิไง฿นการ฿หຌบริการป ฼พราะความมีอัธยาศัยเมตรี
จะทำ฿หຌผูຌรับบริการรูຌสึกอบอุ຋น฽ละประทับ฿จปผูຌรับบริการทุกคนทีไมา฿ชຌบริการปคาดหวังเดຌรับความประทับ฿จ
จากผูຌปฏิบัติหนຌาทีไดຌานงานบริการ 
 
6.4ปขຌอควรระวัง฿นการ฿หຌบริการ 

๦ปเม຋สน฿จความตຌองการของผูຌรบับริการปการ฿หຌบริการตຌอง฽สดงว຋าผูຌรับบริการมีความสำคัญป
จึงตຌองระวังเม຋฽สดงกริิยาทีไ฼พิก฼ฉยเม຋สน฿จผูຌรบับริการ 

๦ป฿หຌบริการขาดตกบกพร຋องป฼ปຓนสิไงทีไตຌองคอยยๅำ฼ตือนอยู຋฼สมอป฼มืไอ฼กิดขึๅน฽ลຌวปจะทำลายงาน
บริการ฿นส຋วนอืไนปโปทีไดีอยู຋฽ลຌวป฿หຌ฼กิดผล฼สียหายตามเปดຌวย 

๦ปดำ฼นินการล຋าชຌาป฼ปຓนลักษณะทีไเม຋ดีอย຋างยิไงป฼พราะความล຋าชຌาเม຋ตรง฼วลาปอาจทำ 
฿หຌผูຌรับบริการเดຌรับความ฼สียหาย 

๦ป฿ชຌกิริยาปวาจาปเม຋฼หมาะสมปการ฿หຌบริการสามารถรูຌสึกเดຌจากกิริยาท຋าทางการ฿ชຌ 
คำพูด฽ละนๅำ฼สียงปผูຌ฿หຌบริการอาจเม຋ตัๅง฿จจะ฽สดงกริิยาต຋อปผูຌรบับริการ฿นทางทีไเม຋ดีป฽ต຋อยู຋฿นอารมณຏทีไขุ຋นมัว
฽ละเม຋ควบคุมอารมณຏปจึง฽สดงออกดຌวยท຋าที฽ละคำพูดทีไทำ฿หຌ฼สียความรูຌสกึต຋อผูຌรับบรกิาร 



 
 

๦ปทำ฿หຌผูຌมารับบริการผิดหวังปซึไงการบริการทีไทำ฿หຌผูຌรับบริการผิดหวังปมีเดຌ฿นหลายกรณีปปปปปปปปปปปปปปปป
นับ฽ต຋การตຌอนรับทีไ฼ยในชาปการพูด฾ทรศัพทຏทีไเม຋฼หมาะสมปการพูดคุยกัน฼สียงดังของ฼พืไอนร຋วมงานปพูดคุยกัน
ขຌามหัวผูຌรับบริการปรับประทานอาหาร฿นหຌองทำงานปการ฿หຌบริการอย຋างเม຋฼ตใม฿จปเม຋฿ส຋฿จ฿นการ฿หຌบริการป ป
การบริการผิดพลาดปทำความ฼สียหายเดຌ฽ก຋ผูຌรับบริการ 

๦ปนัไง฾ยกหัวเปมาระหว຋าง฿หຌบริการปหรือ฽สดงอาการง຋วง฼หงาหาวนอน 
๦ปจับกลุ຋มทำกิจกรรมอืไนทีไเม຋฼กีไยวขຌองกับการปฏิบัติงานปหรือการ฿หຌบริการป฼ช຋น 

ทานขนมป(ของกิน฼ตใม฾ตຍะทำงาน)ปคุยกัน฼รืไองละครปคุย฾ทรศัพทຏส຋วนตัวป฽ต຋งหนຌาป฼ล຋น฼กมสຏป฼ปຓนตຌน 
๦ป฼จຌาหนຌาทีไอຌาง฼วลาทำการป(08.30ป-ป16.30ปน.) 
 

6.5ปปຑญหา฽ละวิธี฽กຌเขปຑญหา฿นการ฿หຌบริการ 
฼มืไอผูຌรับบริการ฼กิดความเม຋พอ฿จ฿นการ฿หຌบริการป ฼ช຋นปการ฿หຌบริการล຋าชຌาปผูຌ฿หຌบริการ ฼พิก฼ฉยปปปปปปปปปปปปปปป

ต຋อผู ຌ฿หຌบริการปจนผู ຌรับบริการ฼กิดความเม຋พอ฿จปหรือผู ຌ฿หຌบริการอธิบายขຌอมูลผิดพลาดจา กผูຌรับบริการปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
ตຌอง฼สีย฼วลาป฼ปຓน฼หตุ฿หຌผูຌรับบริการ฽สดงอารมณຏออกมาปวิธี฽กຌปຑญหานัๅนปโปมีดังนีๅ 
 

➢ปรับฟຑงอย຋างตัๅง฿จป฼มืไอมีคำตำหนิปรຌอง฼รียนจากผูຌรับบริการ฼กิดขึๅนปผูຌ฿หຌบริการหຌามสวนคຌา
ตอบกลับเปทันทีป฼พราะผูຌรับบริการยังพูดเม຋จบปอารมณຏความรุน฽รงจะสูงขึๅนเปอีกป฿หຌรับฟຑงป฼กใบปขຌอมูลป ปปปปปปปปปปปปปปปปปป
จดหรือจำรายละ฼อียดปอย຋างตัๅง฿จป฿ส຋฿จป฼ขຌา฿จ฿นความรูຌสึกอารมณຏของผูຌรับบริการ 

➢ปกล຋าวขอ฾ทษปผูຌ฿หຌบริการเม຋จำ฼ปຓนตຌองเปหาขຌอพิสูจนຏว຋า฿ครผิดหรือถูกป฿หຌกล຋าวขอ 
฾ทษผูຌรับบริการเวຌก຋อนป฾ดยกล຋าวคำว຋าป"ขออภัยดຌวยค຋ะ/ครับปทีไทำ฿หຌคุณป(ชืไอผูຌรับบริการ)ปเม຋เดຌรับความสะดวกป
ตຌองขออภัยจริงปโปค຋ะ/ครับปสำหรับปຑญหานีๅ" 
 
6.6ปการติดตาม฽ละประ฼มินผล 

฼มืไอ฼จຌาหนຌาทีไผูຌ฿หຌบริการปณปจุด฽รกรับบริการ/หຌองปฏิบัติการ/หຌอง฿หຌคำปรึกษาป(฽ลຌว฽ต຋กรณี)ป
฿หຌบริการ฼สรใจสิๅน฽ลຌวปจะทำการประ฼มินความพึงพอ฿จของผูຌรับบริการต຋อการ฿หຌบริการของสำนักงานคลัง
จังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอนป฾ดยขอความร຋วมมือผูຌร ับบริการประ฼มินความพึงพอ฿จผลการ฿หຌบริการป ฾ดยการตอบ
฽บบสอบถามปณป฼คานຏ฼ตอรຏจุด฽รกรับบริการป฽ละหย຋อนลงกล຋องรับฟຑงความคิด฼หในบริการดຌานหนຌาของจุด
฽รกรับบริการปหรือ฿ชຌการประ฼มินผลผ຋านระบบอิ฼ลใกทรอนิกสຏปทั ๅงนี ๅปสำนักงานคลังจังหวัด ฽ม຋ฮ຋องสอนปปปปปปปปปปปปปปปปปปปป
จะนำขຌอมูลจากการประ฼มินดังกล຋าวปมาสรุป฽ละประมวลผล฿นการพัฒนาปปรับปรุงป฽กຌเขปกระบวนงาน
฿หຌบริการต຋างปโปของสำนักงานคลังจังหวัด฽ม຋ฮ຋องสอน฿หຌดียิไงขึๅน 

 
 
 
 
 



 
 

หมวดป7ปปຑจจัยสู຋ความสำ฼รใจ 

 
7.1ปยกระดบัจากมาตรฐาน 

 

 



 
 

 

 
 

 



 
 

 

 

 
 



 
 

7.2 สู຋บริการ฼หนือความคาดหมาย 

 

 

 



 
 

 

 

 
 


