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คำนำ

ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐและเอกซนได้ตื่นตัวในการให้บริการโดยถือหลักการ 
ให้บริการที่ดีต่อผู้ที่มาใช้บริการทุกคน และปลูกปังให้ทุกคนภายในองค์กรมหีัวใจแห่ง 
การให้บริการ (Service Mind)

สำนักงานคลังจังหวัดระนองมีบทบาทภารกิจเพื่อให้บริการแก่หน่วยงานใน 
จังหวัดทั้งภาครัฐ ภาคเอกซน และประซาซนทั่วไป ด้านการบริการให้คำปรึกษา 
กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ด้านการเงิน การคลังการพัสดุภาครัฐ รวมถึง 
การเปีนศูนย์ข้อมูลด้านเศรษฐกิจการเงินการคลัง

การสร้างภาพลักษณ ์ท ี่ด ีด ้านการบริการจึงถ ือว ่าเบ ีนห ัวใจสำค ัญ ภายใต ้ 
เป ัาหมายการดำเน ินงาน “รวดเร็ว ฉับไว ด้วยหัวใจบริการ” ผลตอบรับด้านการ 
ให้บริการที่ดีมิใซ่เพียงการได้รับค0าซื่นซมเท่านั้น แต่ยังส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ด ีและ 
ความเซื่อมั่นศรัทธาต่อหน่วยงาน ดังน้ัน เพื่อพัฒนาทักษะและการให้บริการ จึงจัดทำ 
“คู่มือมาตรฐานการให้บริการซองสำนักงานคลังจังหวัดระนอง” เพื่อให้บุคลากรซอง 
สำนักงานคลังจังหวัดระนองไดใข้เปีนหลักในการปฏิบัติงานให้บริการที่ดีต่อผู้รับบริการ 
อันจะนำไปสู่การสร้างความพึงพอใจและความประหับใจและเป็นมาตรฐานการ 
ให้บริการสู่ระดับสากลต่อไป

สำน ักงานคลังจ ังหวัดระนอง หว ังเป ็นอย ่างย ิ่งว ่า “ คู่ร!!อมาตรฐานการ 
ให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง” จะเป็นประโยชน์และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานแก่บุคลากรที่ปฏิบัติงานด้านการบริการและผู้ที่สนใจสามารถนำไปปรับใช้ 
ในการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ

สำนักงานคลังจังหวัดระนอง 
มกราคม ๒๕๖๖
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บทนำ
หลักการบริการท่ีดี

การบ ร ิการ (Service) คือ ก ารให ้ความ ช ่วยเห ล ือ ห ร ือ การด ำเน ิน ก าร  
เพ ื่อประโยชน์ของผู้อ ื่น การบริการท ี่ค ืผ ู้ร ับบริการจะได ้ร ับความประท ับใจและ 
เก ิดความข ื่นซมองค ์กร อ ัน เป ็น การส ร ้างภาพ ล ักษ ณ ์ท ี่ด ีแก ่องค ์กร เบ ื้องหลัง 
ความสำเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงาน 
ประซาสัมพันธ์ งานบริการข้อมูลวิชาการต่าง  ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจ 
จากเจ้าหน้าที่ท ุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มืคุณภาพ 
และมีประสิทธิภาพ จนเก ิดเป ็น “การบริการท ี่ด ี” ซ ึ่งการบริการท ี่ค ืต ้องเก ิดข ึ้น 
จากใจ เพราะการบริการเป็นการอำนวยความสะดวกให้กับผู้ใข้บริการ เพื่อให้เกิด 
ความรวดเร็ว สบายใจและพึงพอใจสงสด

การสร้างความประทับใจในงานบริการ

ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความ 
สนใจและความเอาใจใส ่ พ ูดจาส ุภาพ ไพ เราะ ทำให ้ผ ู้ร ับบร ิการร ู้ส ึกว ่าตนเอง 
มีความสำคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การที่จะทำให้เกิดความประทับใจได้นั้น 
ต้องทำให้การบริการบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป และความ 
ประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก

ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานท่ีทำ เริ่มตั้งแต่ความรัก การมีไมตรี 
ต่อผู้รับบริการ “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการทุกวัน 
เป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นส่ิงสำคัญ 
ยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทำให้ผู้รับบริการรู้ส ึกอบอุ่นและ 
ประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการ คาดหวังได้รับความประทับใจจากผู้ปฏิบัติ 
หน้าที่ด้านงานบริการ

- ๑ -



♦

♦ ♦ ♦  บริการที่ม ีไมตรีจ ิต การให้บริการที่ดี การให้ความสำคัญกับผู้ร ับบริการ 
ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย

♦ ♦ ♦  ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิต ทำให้ผู้รับบริการอบอุ่นใจ ผู้ให้บริการ 
ต้องเรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อื่น เซ่น ถ้าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า จะต้องเอาใจใส่เป็น 
พิเศษต่อความต้องการที่มาติดต่อขอรับบริการทั้งสถานที่และคำแนะนำอื่น ๆ

♦ ♦ ♦  ต ้องม ีความรวดเร ็วท ันเวลา โดยเฉพาะอย่างย ิ่งในภาวการณ ์แข่งข ันยุค 
ปิจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อ 
จะเป็นที่พ ิงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้น การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจ 
เพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า

♦ ♦ ♦  การลือสารที่สี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยนั้าเสียง 
และภาษาที่ให้ความหวังให้กำลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์ 
โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงนั้าใจการให้บริการภายในจิตใจ ซ่ึงความรู้สึก 
หรือจิตใจท่ีมุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วจึงแสดงออกทางวาจา

♦ ♦ ♦  การจัดบรรยากาศสภาพท่ีทำงาน ต้องจัดสถานที่ทำงานให้สะอาดเรียบร้อย 
มีป้ายบอกสถานที่ ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วย 
ตนเองไม่ต้องสอบถามใครตั้งแต่เส้นทางเช้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการและกลับออก 
จากหน่วยงาน จุดให้บริการควรเป็น O ne stop  service คือไปแห่งเดียวงานสำเร็จ 

♦ ♦ ♦  การรมแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ คือ ความรู้สึก 
ความเต็มใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่า 
เราเป็นผู้ให้บริการ จะทำหน้าที่ให้ดีที่สุดให้ให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจกลับไป 
ความรู้ส ึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ 
ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็น 
บ ันไดขั้นสำคัญที่จะนำไปสู่ความสำเร ็จขององค์กร การย ิ้มค ือการเป ีดห ัวใจการ 
ให้บริการที่ดี

- เอ -
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♦ ♦ ♦  ต้องมคีวามถูกต้องชัดเจน งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสารข้อมูล หรือ 
การดำเนินงานต่าง  ๆ ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องซัดเจนและทันสมัยเสมอ

♦ ♦ ♦  การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวัง 
ให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วย 
ไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความซัดเจน ภาษาที่เปียม 
ไปด้วยไมตรีจิต ม่ความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่าง 
เต็มท่ี จะทำให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ

♦ ♦ ♦  การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการ 
ท ี่ด ีและรวดเร็วในด้านประซาสัมพ ันธ์ข ่าวสารข้อมูลต่าง  ๆ จะเป ็นการเสริมการ 
ให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เข่น W ebsite Facebook Line

♦ ♦ ♦  การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผล 
ความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นข่วง  ๆ เพื่อรับพึงความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่า 
มีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแกไข เป็นการนำข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและ 
พัฒนาต่อไป

ท ฬ ม เบ ุพ *

- ๓ -
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การปฏิบ้ติตนในการบริการ แบ่งออกเป็น ๓ ประการ ดังนี้

คุณลักษณะ แนวทางการปฏิบ้ติ
๑.ทางกาย ต ้อ ง ด ูแ ล ส ุข ภ าพ ร ่าง ก าย ให ้แ ข ็ง แ ร ง ส ด ข ื่น  ด ้ว ย อ า ก าร  

กระป ร ี้กระเป ร ่า ไม ่ง ่วงเห งาห าวนอน เข ื่องซึม ม ีล ักษณ ะ 
ทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระซวย หน้าตาสดใส 
หวีผมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหัวยุ่งกระเซิง การแต่งกาย 
เร ีย บ ร ้อ ย  ย ิ้ม ไ ห ว ้ห ร ือ ท ัก ท า ย เห ม า ะ ส ม  ก ิร ิย า ส ุภ าพ  
น อ ก จาก น ั้น  ต ้อ งว างต ัว เป ็น ม ิต ร  เป ีด เผ ย  จร ิงใจ สนอง 
ความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรีอร้น แสดงความเต็ม 
ใจที่จะให้บริการ

๒.ทางวาจา ต้องไซ้ถ้อยคำซวนฟ้ง นี้าเสียงไพเราะซัดเจนพูดมีหางเสียง 
มีคำซานรับเหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ซ่วย 
บริการอย่างไร พูดแต่น ้อยฟ้งให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าวคำ 
ตำหนิ และอาจพูดทวนยํ้าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟ้งเพื่อ 
ความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยซน้ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมาก 
จนเกินจริง พูดเพื่อความสบายใจของผู้รับบริการและไซ้ถ้อยคำ 
เหมาะสม

๓.ทางใจ ต้องทำจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคือง 
ท ี่จะต ้องรับหน ้าหรือพบปะก ับคนแปลกหน ้าท ี่ไม ่ค ุ้น เคยก ัน 
มาก่อน ต้องรู้จักเอาใจเซามาใส่ใจเรา และให้บริการผู้อื่นประดุจ 
คนในครอบครัว ไม่ควรปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยซาดสมาธิ 
ในการทำงาน เศร้าซึมหรือเบื่อหน่าย

- ๔ -
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มาตรฐานการให้บริการสำนักงานคลังจังหวัดระนอง
๑. มาตรฐานบุคลิกภาพและการแต่งกาย

บุคลิกภาพ (Personality) หลายคนอาจคิดว่าการมีรูปร่างหน้าตาเป็นอาวุธ 
หล่อเหลาสวยงาม เป็นการมีบุคลิกภาพที่ดี ซึ่งเป็นความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง ที่จริงแล้ว 
สีหน้า ท่าทาง กริยา นํ้าเสียง และคำพูด ที่ได้รับการพัฒนาให้ดีเป็นสิ่งสำคัญกว่า ที่ท่า 
ให้บุคลิกภาพของแต่ละคน ดูดี ดูน่าเชื่อถือ มีเสน่ห์ ซึ่งจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ของ 
องค์กรดี น ่าเช ื่อถ ือและเป ็นท ี่สร้างศรัทธาต่อผ ู้ขอรับบริการดังคำโบราณที่พ ูดว่า 
“ถูกซะตา” หรือ “ความรู้สึกประทับเมื่อแรกพบ” ซึ่งบุคลิกภาพประกอบกันขึ้นมาจาก 
หลายๆ ส่ิง หลายๆ อย่างซึ่งรวมเป็นหมวดหมู่มีอยู่ ๕ ข้อ ต่อไปน้ี

♦ ♦ ♦  ร่างกาย หมายถึง รูปลักษณ์ภายนอกของคุณที่ปรากฏต่อผู้อื่น รวมต้ังแต่ 
รูปร่างหน้าตา การแต่งกาย ทรงผมกระทั่งการดูแลรักษาความสะอาด และนี้าเสียงหรือ 
ถ้อยวาจาที่ออกมาจากปาก

♦ ♦ ♦  สสิป้ญญา คือความสามารถในการรับรู้ การท่าความเข้าใจปรากฏการณ์ 
ต่าง  ๆ ด้วยเหตุและผล ตลอดจนความสามารถในการแยกแยะข้อเท็จจริง

♦ ♦ ♦  อารมณ์ เป็นปฏิกิริยาของจิตใจที่ตอบสนองต่อเรื่องราวที่มากระทบตาม 
ธรรมซาติมนุษย์ เซ่น อารมณ์ขันอารมณ์เศร้าโศกเสียใจ อารมณ์หดหู่ เบื่อหน่าย และ 
อีกหลายอารมณ์ ซึ่งบางครั้งก็เกิดขึ้นเฉพาะในการรับรู้ของแต่ละคนเอง หรือบางครั้งก็ 
อาจปรากฏตัวออกมาให้เป็นที่รู้เห็นของบุคคลอื่นได้เหมือนกัน

♦ ♦ ♦  นิลัย คือพื้นฐานพฤติกรรมต่าง  ๆ อันเกิดจาก ความเชื่อ ทัศนคติ ค่านิยม 
ซึ่งเกิดขึ้นจากการสะสมข้อมูลรวมทั้งการกระท่าตามความเคยซินแสะข้อมูลที่ได้รับรู้มา 
จากแหล่งต่าง  ๆ ประกอบกัน

♦ ♦ ♦  ลังคม หมายถึงสิ่งแวดล้อมในทุกด้านของซีวิต ทั้งที่เป็นบุคคลและ 
เป็นปรากฏการณ์ต่าง  ๆ นับตั้งแต่เกิดมาจนถึงปิจจุบัน

- ๕-
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หลักและวิธีเสริมสร้างบุคลิกภาพ

♦ ♦ ♦  การยืน เดิน น่ัง เป็นส่วนสำคัญที่บอกถึงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล 
♦ ♦ ♦  การรู้จ ักทำตัวให ้เข ้าก ับบ ุคคล สถานที่ และเวลา อย่างถ ูกต ้องม ีมารยาท 

ทางสังคมท่ีดิ เซ่น การรู้จักกราบไหว้ที่ถูกวิธี และถูกกาลเทศะ เป็นต้น
♦ ♦ ♦  พร้อมเสมอที่จะเผชิญกับเหตุการณ์ในลักษณะต่าง  ๆ เซ่น ไม่ตกใจ ดีใจ เสียใจ 

กลัวเกินกว่าเหตุ สามารถควบคุมท่าทางของตนเองได้เป็นอย่างดี
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง ตระหนักดีในเรื่องของบุคลิกภาพ จึงได้มี 

การแลกเปลี่ยนเรียนรู้พร้อมทั้งกำหนดแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพในการให้บริการ 
ดังนี้

มาตรฐานการแต่งกายชลงผู้ให้ใ]ริกๆรสำนักงาบคลังจังหวัดระบุลง
วัน ผู้หญิง ผู้ชาย

จันทร์ เครื่องแบบข้าราชการหญิง เครื่องแบบข้าราชการขาย

อังคาร ขุดผ้ากรมบัญชีกลาง เส้ือขาว กางเกงดำ

พุธ ขุดย่าหยา ขุดย่าหยา

พฤหัสบดี ขุดผ้ากรมบัญชีกลาง เส้ือขาว กางเกงดำ

ศุกร์ ขุดผ้าไทย ขุดผ้าไทย

- ๖ -
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วันพุธ วันพฤหัสฯ วันศุกรํ

>♦♦♦♦♦<

๗
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โดยมีรายละเอียดของเครื่องแต่งกาย และบุคลิกภาพของผูให้บริการ ดังนี้ 

๑. การแต่งกายวันจันทร์ (เคร่ืองแบบข้าราชการ)
สภาพสตรี สุภาพบุรุษ

- เสื้อคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนส้ัน
- กระโปรงยาวปีดเข่าสีกากี/กางเกงขา 
ยาวสีกากี ขาตรง ไม่มีลวดลาย
- เข็มขัด ทำด้วยด้ายถักสีกากี หัวเข็มขัด 
ทำด้วยโลหะสีทองเป็นรูปสี่เหลี่ยมผืนผ้า 
ทางนอน มีรูปครุฑดุนนูนอยู่กึ่งกลางหัว 
เข็มขัด
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น หนังหรือวัตถุ 
เทียมหนัง สีดำแบบปีดปลายเท ้า ไม่มี 
ลวดลาย ส้นสูงไม่เกิน ๑๐ ซม.
- เคร ื่องห มายแสดงส ังก ัดกระทรวง 
การคลัง รูปตราปกษาวายุภักษ์ ติดที่คอ 
เสื้อตอนหน้าทั้งสองข้าง ที่ไหล่ประดับ 
อินทรธนูอ่อนสีเดียวกับเสื้อ
- ป้ายซื่อ นามสกุล ประดับที่อกเสื้อ 
เหนือกระเป๋าบนขวา
- ประดับแพรแถบย่อเคร่ืองราชอิสริยาภรณ์ 
ท่ีอกเส้ือเหนือกระเป๋าบนซ้าย

- เสื้อคอพับแขนยาวสีกากี หรือแขนส้ัน
- กางเกงขายาวสีกากี
- เข็มขัด ทำด้วยด้ายกักสีกากี หัวเข็ม 
ข ัด ท ำ ด ้ว ย โ ล ห ะ ส ีท อ ง เป ็น ร ูป  
สี่เหลี่ยมผืนผ้าทางนอน มีรูปครุฑดุน 
นูนอยู่กึ่งกลางหัวเข็มขัด

- รองเท้าหุ้มส้นหรือหุ้มข้อ หนังหรือ 
ว ัตถ ุเท ียมห น ังส ีดำ ไม ่ม ีลวด ลาย 
ถุงเท้า สีเดียวกับรองเท้า

- เคร่ืองหมายแสดงสังกัดกระทรวงการคลัง 
รูปตราป้กษาวายุภักษ์ ติดที่คอเสื้อตอน 
หน้าทั้งสองข้าง ที่ไหล่ประดับอินทรธนู 
อ่อนสีเดียวกับเสื้อ
- ป้ายซื่อและตำแหน่ง ประดับท่ีอกเสื้อ 
เหนือกระเป๋าบนขวา
- ประดับแพรแถบย่อเคร่ืองราชอิสริยาภรณ์ 
ท่ีอกเส้ือเหนือกระเป๋าบนซ้าย

- ๘ -
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๒. การแต่งกายวันอังคาร (ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง)
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ

- ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย
- กระโปรงยาวปิดเข่า /กางเกงขายาวขาตรง
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น แบบปิดปลาย 
เท้า

- เสื้อขาวแขนสั้น/แขนยาว
- กางเกงขายาว ขาตรง สีดำ
- เข็มขัดสีดำ
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีดำ ขัดเป็นเงา

๓. การแต่งกายวันพุธ (ชุดพ้ืนเมือง)
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ

- ชุดย่าหยาแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย
- กระโปรงยาวปิดเข่า
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น แบบปิดปลาย 
เท้า

-ช ุด ย ่า ห ย า แ บ บ ส ุภ า พ  ต ัด เย ็บ  
เรียบร้อย
- กางเกงขายาว ขาตรง สีดำ
- เข็มขัดสีดำ
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีดำ ขัดเป็นเงา

๔. การแต่งกายวันพฤหัลบดี (ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง)
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ

- ชุดผ้ากรมบัญชีกลาง
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย
- กระโปรงยาวปิดเข่า /กางเกงขายาวขาตรง
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น แบบปิดปลาย 
เท้า

- เสื้อขาวแขนสั้น/แขนยาว
- กางเกงขายาว ขาตรง สีดำ
- เข็มขัดสีดำ
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีดำ ขัดเป็นเงา

- ๙ -



♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦

มาตรฐานการให้บ?การ 
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง

๕. การแต่งกายวันศุกร์ (ชุดผ้าไทย)
สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ

- ชุดผ้าไทย
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย
- กระโปรงยาวปิดเข่า /กางเกงขายาวขาตรง
- รองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น แบบปิดปลาย 
เท้า

- ชุดผ้าไทย
- รูปแบบสุภาพ ตัดเย็บเรียบร้อย
- กางเกงขายาว ขาตรง สีดำ
- เข็มขัดสีดำ
- รองเท้าหุ้มส้นสุภาพ สีดำ ขัดเป็นเงา

ใบหน้า

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ
- หมั่นดูแลใบหน้าไม่ให้มันเยิ้ม แต่งหน้า - หม่ันดูแลใบหน้าไม่ให้มันเย้ิม
ให้ดูเป็นธรรมชาติและเข้ากับบุคลิกตนเอง - ดูแลไม่ให้มีหนวดเครา
- นอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้าจะ - นอนหลับพักผ่อนให้เพียงพอ ใบหน้า
ได้ดูสดข่ืน แจ่มใส จะได้ดูสดข่ืน แจ่มใส

การจัดแต่งทรงผม
J"

สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ
- ค ว รค ำน ึงถ ึงค ว าม เร ียบ ร ้อ ย  ความ 
สะอาด และเหมาะสมกับบุคลิกภาพ
- กรณีผมยาว ควรรวบผมให้เรียบร้อย

- ผมสั้น รองทรง หากทรงผมตั้ง ควร 
จัดแต่งให้เข้ารูปดูดี ไม่กระเซอะกระเซิง

-  ๑ ๐  -
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________________gk
การใส่ป้ายซ่ือ

J  *
การปฏ ิบ ัต ิงานแต ่ละว ัน  ผ ู้ให ้บร ิการของสำน ักงานคล ังจ ังหว ัดระนอง 

ควรสวมใส่ป้ายซื่อ ซึ่งจะบอกถึงซื่อ นามสกุล และตำแหน่ง เพื่อให้ผู้มาใช้บริการด้วย 
ความมั่นใจและโปร่งใสตรวจสอบได้ว่าบุคคลนั้น  ๆ เป็นบุคลากรของสำนักงานคลัง 
จังหวัดระนอง

V t

ตัวอย่างป้ายซ่ือบุคลากรสำนักงานคลังจังหวัดระนอง

สำนักงานคลังจังหวัดระนอง
The Ranong Provincial Office of 

The Comptroller General

H p

นายอัษฎา ถ่ินพงงา 
Mr. A usada T inpangnga  

Fiscal A n a ly st,P ro fession a l
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๒. มาตรฐานการรับโทรสัพท์
การรับโทรศัพท์ ต้องสร้างความประทับใจให้กับคู่สนทนาให้มากที่สุด เพื่อให้ 

เกิดทัศนคติที่ติดต่อการติดต่อกับหน่วยงาน โดยเทคนิคการรับโทรศัพท์ให้ประทับใจ 
มีขั้นตอนง่ายๆ ดังนี้

♦ ♦ ♦  เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม ในการรับโทรศัพท์อาจจะต้องมีการตอบ 
ข้อซักถาม หรือฝากข้อความไว้ เราต้องเตรียมอุปกรณ์ และข้อมูลที่จำเป็น ต้องใข้ให้ 
พร้อม ไม่ว่าจะเป็น ปากกา กระดาษ หมายเลขติดต่อกลับ วัตถุประสงค์ในการติดต่อ 
เพื่อป้องกันการเกิดความผิดพลาดในการรับข้อมูล และต้องมั่นใจด้วยว่าอุปกรณ์ที่เรา 
ไข้ในการสื่อสารมีความพร้อมในการไข้งาน

♦ ♦ ♦  แจ้งซื่อองค์กรให้ทราบ ควรแจ้งให้ปลายสายทราบถึงซื่อองค์กร 
ตำแหน่งหน้าที่ และซื่อผู้รับสาย โดยที่ไม่ต้องเอ่ยถาม เพราะหากมีการโทรผิดเข้ามาจะ 
ได้รูได้'ทันที หรือเพื่อเป็นการอำนวยความสะดวกในการโทรศัพท์ เข้ามาติดต่องาน 
และเป็นไปตามหลักการรับโทรศัพท์ที่ดี

♦ ♦ ♦  รู้จักควบคุมอารมณ์ อารมณ์ที่ฃุ่นเคืองเป็นสื่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ 
แต ่หากเราสามารถท ี่จะควบค ุมได ้ ก ็จะส ่งผลด ีต ่อการร ับโทรศ ัพท ์ให ้เก ิดความ 
ประทับใจได้ไม่น้อย

♦ ♦ ♦  คุยด้วยนี้าเลียงนุ่มนวล ซวนฟ้ง นอกจากจะต้องรับโทรศัพท์ด้วย 
อารมณ์ที่แจ่มใสแล้ว นี้าเลียงที่ใข้ในการสนทนาก็เป็นสิ่งจำเป็นอย่างมากในการคุย 
โทรศัพท์ ควรปรับโทนเลียงให้นุ่มนวล ไม่ข้าหรือเร็วจนเกินไป

♦ ♦ ♦  รับฟ้งด้วยความตั้งใจ ในการรับโทรศัพท์ ควรรับฟ้งด้วยความตั้งใจ 
ควรตอบรับด้วยคำว่า “ค่ะ/ครับ” กับคำพูดของปลายสาย

♦ ♦ ♦  วางสายอย่างมีมารยาท เม่ือมีการสนทนาสิ้นสุดลง เราควรรอให้ 
ปลายสายเป็นผู้วางสายจบการสนทนาก่อน และไม่ควรเผลอวางโทรศัพท์แรง เพราะ 
จะทำให้คู่สนทนาเกิดความรู้สึกไม่ดี
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มาตรฐานการใฟ้บ1การ 
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง

การให้บริการทางโทรสัพท์สำนักงานคลังจังหวัดระนอง
สิงท่ีควรปฏิฟ้ติ แนวทางการพูด

๑. การรับสาย •  รับโทรศัพท์ตามมาตรฐาน •  “สวัสดีค่ะ/ครับ
“ ท ั ก ท า ย +  ซื ่ อ+ เ ส น อ ค ว า ม สำนักงานคลังจังหวัดระนอง
ช่วยเหลือ” ด ิฉ ัน / ผ ม .............ร ั บสาย

ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ”
•  “ขณะนี้ดิฉัน เรียนสาย

•  ห า ก บ ุ ค ค ล ท ี ่ ป ล า ย ส า ย กับใครคะ/ครับ วันนี้คณ....
ต้องการจะพูดด้วยว่างอยู่ ให้โอน ต้องการสอบถามข้อมูล
สายแต่หากบุคคลที่ปลายสายไม่ เกี่ยวกับเรื่องใดคะ/ครับ
อย ู่/ไม ่สะดวกร ับสายให ้เสนอ
ความช่วยเหลือ

๒. การโอนสาย •  เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาต •  “คณ..... คะ/ครับ
ปลายสายเสียก่อน ดิฉัน/ผมจะโอนสาย ให้คุณ

......  กรณาลือสายรอลักคร่
นะคะ/ครับ”

•  เมื่อผู้รับโอนรับสายควรแจ้งให้ •  “คณ....คะ/ครับ สายภาย
ทราบว่าปลายสายเป็นใครและจะ นอกจากคณ........... จะ
ติดต่อธุระเรื่องใด ติดต่อเรื่อง.........นะค่ะ/ครับ

•  ปล่อยสายใหผู้้โทรมาคุยกับ •  วางสายโทรศัพท์เพ่ือให้
ผู้รับโอน ผู้รับบริการสนทนากับผู้รับ

โอน

-  ๑ ๓  -
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มาตรฐานการใฟบ้1การ
สำนกังานคลงัจงัหวดัระนอง

ข้ันตอน แนวทางปฏิบ้ติ
•  เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์เชิญ
ผู้รับบริการน่ังรอ ณ จุดต้อนรับ ด้วยคำว่า 

“กรุณานั่งรอลังครู่น่ะค่ะ/ครับ”
•  เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์แนะนำส่ิง 
อำนวยความสะดวกที่ม ีไว้บริการ เซ่น 
บ ร ิก า ร น ้ำ ด ื่ม  ส ื่อ ส ิ่ง พ ิม พ ์ต ่า ง   ๆ
และข ั้นตอนการใช ้บร ิการ Free Wifi 
ในระหว่างรอรับบริการ
•  เ จ ้ า ห น ้ า ท ี ่ ป ร ะ ซ า ส ั ม พ ั น ธ ์ แ จ ้ ง  
กระบวนงานขั้นตอนรายละเอ ียดการ 
ให้บริการให้ผู้รับบริการทราบ
•  เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์ให้บริการ 
ตามความต้องการซองผู้รับบริการ
•  เมื่อดำเนินการเสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้ 
แจ้งผลการให้บริการพร้อมสอบถามความ 
ต้องการรับบริการเพ่ิมเติม ด้วยคำว่า

“กรณ ีประเด ็นท ี่สอบถาม เรื่อง
.......... ดำเปิบการเสรื่จเริยบร้อยแล้ว
ท่านต้องการสอบถามหรือรับบริการ 
ประเด็นอ่ืนเพ่ิมเติมหรือไม1คะ/ครับ” 
พร้อมแนะนำซ่องทางการติดต่อสื่อสาร 
ซองสำนักงานคลังจังหวัดเพิ่มเติม
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มาตรฐานการใหบ้?การ
สำนกังานคลงัจงัหวดัระนอง

ข้ันตอน
๒.กรณีปัญหาเฉพาะด้าน

แนวทางปฏิบัติ
•  เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์เชิญ
ผู้รับบริการไปห้องปฏิบัติการ เพื่อพบกับ 
เ จ ้ า ห น ้ า ท ี ่ ท ี ่ ร ั บ ผ ิ ด ช อ บ  เซ ่น  
การปฏิบัติงานในระบบ GFMIS หรือใน 
ระบบ e-GP ด้วยคำว่า

“ประเด็นปัญหาเรื่อง.......... ต้องให้
กลุ่มงาน.........ที่รับผิดซอนดำเนินการ
ค่ะ/ครับ”
•  เจ้าหน้าท่ีประซาสัมพันธ์นำผู้รับบริการไป 
ยังกลุ่มงานท่ีรับผิดซอบ ด้วยคำว่า

“เชิญติดต่อกลุ่มงาน__ เรียนเชิญทางน้ี
ค่ะ/ครับ”
•  เจ ้าหน้าที่ในกลุ่มงานให้บริการตาม 
ความต้องการ โดยแยกเป็น ๒ กรณี

๑. กรณีสามารถดำเนินการแล้วเสร็จ 
เจ ้าหน้าท ี่ให ้บริการตามประเด็นความ 
ต้องการซองผู้รับบริการ

๒. กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้ง 
ผ ู้ร ับบริการทราบถ ึงความจำเป ็นซอง 
ปัญหา เซ่น ต้องหารือส่วนกลางหรือใช้ 
ระยะเวลาหาข้อมูล ด้วยคำว่า

“ประเด็นปัญหาที่สอบถามเป็น
ปัญหาเชิงลึกชิงจำเป็นต้องหารือ.........
หรือเป็นปัญหาเฉพาะต้านเก่ียวกับระบบ
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มาตรฐานการใหบ้?การ
สำนกังานคลงัจงัหวดัระนอง

ข้ันตอน
๓. กรณีปัญหากฎหมาย ระเบียบ 

การคลังเซิงลึก

แนวทางปฏิบ้ติ
•  เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์แจ้งผู้รับบริการ 

ทราบถึงประเด็นปัญหาที่สอบถามต้องให้ 
ผู้เช่ียวชาญเฉพาะด้านดำเนินการ ด้วยคำว่า

“ประเด็นปัญหาเรื่อง........ต้องให้
ผ ู้เช ี่ยวชาญ เฉพาะต ้านร ับผ ิดขอบ  
ดำเนินการค่ะ/ครับ”
•  เ จ ้ าหน ้ า ท ี ่ ปร ะซา ส ั มพ ั นธ ์ เ ช ิ ญ  
ผู้รับบริการไปยังห้องให้คำปรึกษาและ 
ส ่งต ่อ ให ้ผ ู้เช ี่ยวช าญ เฉ พ าะด ้าน ให ้ 
คำปรึกษาแนะนำ ด้วยคำว่า

“กรุณารอสักครู่นะคะดิฉัน/ผมจะไป 
เชิญผู้เชี่ยวชาญท่ีรับผิดชอบมาพบท่าน 
ในห้องที่คะ/ครับ”
•  เจ้าหน้าที่ประซาสัมพันธ์แนะนำสิ่ง 
อำนวยความสะดวกท่ีมีไว้บริการให้ห้องให้ 
คำปรึกษา เซ่น บริการนํ้าดื่ม สื่อส่ิงพิมพ์ 
ต่าง  ๆ และข้ันตอนการใช้บริการ Free Wifi 
ในระหว่างรอผู้เช่ียวชาญ
•  ผ ู้เช ี่ยวชาญให ้บริการตามประเด ็น 
ความต้องการแยกเป็น ๒ กรณี ดังนี้

๑1 กรณีดำเนินแล้วเสร็จ เจ้าหน้าท่ี 
ให้คำปรึกษาแนะนำตามประเด็นความต้องการ 

๒.กรณีรับประเด็นปัญหา ให้แจ้ง 
ผ ู้ร ับบร ิการทราบถ ึงความจำเป ็นชอง

-  <ร)(นิ? -



-  ๑ ๙  -



มาตรฐานการให้บ?การ 
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง

เม ื่อเจ้าหน้าที่ผ ู้ให ้บริการ ณ จุดประซาสัมพันธ์ /ห ้องปฏิบ ัต ิการ /ห้องให้ 
คำปรึกษา (แล้วแต่กรณี) ให้บริการเสร็จสิ้นแล้ว จะทำการประเมินความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการต่อการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง โดยขอความร่วมมือ 
ผ ู้ร ับ บ ร ิการป ระเม ิน ความ พ ึงพ อใจผลการให ้บ ร ิการใน ระบ บ  ณ เค าน ์เตอ ร ์ 
ประซาสัมพันธ์ หรือตอบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการของสำนักงานคลัง 
จังหวัดระนอง และหย่อนลงตู้กล่องรับพึงความคิดเห็นบริเวณด้านหน้าสำนักงานคลัง 
จังหวัด

ทั้งนี้ สำนักงานคลังจังหวัดระนอง จะนำข้อมูลที่ได้จากการประเมินดังกล่าวมา 
สรุปและประมวลผลในการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไขกระบวนงานให้บริการต่าง  ๆ ของ 
สำนักงานคลังจังหวัดระนองให้ดียิ่งขึ้น อันจะสร้างความพึงพอใจและความประทับใจ
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มาตรฐานการใฟ้บ1การ 
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง

การติดตามและประเมินผล

•  มีการรับพึงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ 
ของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง ผ่านซ่องทางต่าง  ๆ เซ่น แบบสอบถามความต้องการ 
ความคาดหวัง และความพ ึงพอใจ กล ่องร ับพ ึงความค ิดเห ็น  เว ็บบอร์ด บอร์ด 
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง เป็นต้น

•  มีการนำเสนอข้อมูลผลการดำเนินงาน เซ่น สถิติผู้มาใช้บริการ ผลสำรวจความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ มาใช้พิจารณา 
และปรับปรุงการให้บริการของสำนักงานคลังจังหวัดระนอง

แ บ บ ส อ บ ถ า ม ค ว า ม ฟ ้ง พ อ ใ จ ต ่อ ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร

สำนักงานคล้ง้จังหวัด ร true-]
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มาตรฐานการให้บ?การ 
สำนักงานคลังจังหวัดระนอง

บทสรุป
♦  ^ >  ♦

การให้ความสำคัญกับการให้บริการนั้นมีความสำคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้อง
ได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการ 
เป็นสำคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการคือพนักงานผู้ให้บริการทุก  ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูล 
ข่าวสาร การประซาสัมพันธ์ การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้มา 
ติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจและตระหนักถึงความสำคัญของการให้บริการเพื่อ 
สร้างภาพลักษณ์ที่คืและความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคนและท้ายสุด ผู้ให้บริการ 
เป ็นกลไกสำคัญที่ส ุดท ี่จะต ้องพ ัฒนาบ ุคล ิกภาพและทัศนคติท ี่ค ืโดยเฉพาะการม ี
จิตสำนึกในการรักการให้บริการ เพื่อการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ

♦ ♦
♦ ♦

ที่กล่าวมาทั้งหมดเป็นการยํ้าให้เห็นความสำคัญของการให้บริการ เพื่อช่วยให้
ทุกฝ่ายในองค์กรได้มองเห็นภาพร่วมกันว่า เป็าหมายของการบริการคือ ผู้มาติดต่อ
หรือลูกค้าว่าทำอย่างไรให้เขาพึงพอใจกลับไป โดยถือว่าลูกค้ามีความสำคัญ จนมีคำพูด
ว่า “Customer is King” มาช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผลโดยถือหลักง่ายๆ “เอาใจเขา
ม าใส ่ใจ เรา”ท ้าให ้ส ิ่งท ี่เขาต ้องการให ้ส ำเร ็จให ้ได ้ด ้วยย ุท ธศาส ตร ์เร ิ่มต ้น ง ่าย

 ๆ คือ “รมแย้มแจ่มใส ทักทาย ช่วยเหสือ ด้วยความเต็มใจ โดยเร็ว และรคุณภาพ”
ถ้าสร้างคุณลักษณะดังกล่าวให้เกิดได้ จะเกิดพลังสำคัญ คือ “การบอกต่อ” ที่เรืยก'ว่า
“ปากต่อปาก” จะทำให้เกิดผลรับกลับคืนมากกว่า อย่าลืมว่าการบริการ คือป้จจัยแห่ง
ความสำเร็จของทุกองค์กรทุกหน่วยงาน

-  เอ  เอ  -



มาตรฐานการใฟบ้1การ
สำนกังานคลงัจงัหวดัระนอง

SERVICE MIND

ร ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลำบาก
Smiling &Sympathy ยุ่งยาก ของผู้มารับการบริการ
E ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว
Early Response
R แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ
Respectful
V ให้บริการอย่างเต็มใจ
V oluntariness Manner

การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์องค์กร
Image Enhancing
c ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี
Courtesy
E ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้น และให้บริการมากกว่า
Enthusiasm ผู้รับบริการคาดหวังไว้
M มีความเชื่อ
Make Believe

ยืนยัน และยอมรับ
Insist
N การให้ความสำคัญ
N ecessitate
อ การอุทิศตน
Devote
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มาตรฐานการใหบ้?การ
สำนกังานคลงัจงัหวดัระนอง

ท่ีปรึกษาคณะทำงาน

นางประทุม รู่เจริญ 
คลังจังหวัดระนอง

คณะทำงาน

นางเอมอร 
นางสาวธาริน

อ่อนวงศ์ นักวิชาการคลังชำนาญการพิเศษ
รัตนโนซา นักวิชาการคลังชำนาญการพิเศษ

นางสาววันทนี 
นายอัษฎา 
นางสาวปราณีต 
นางสาวฐิติมา 
นางสุธัญญา

รักษาการในตำแหน่ง นักวิชาการคลังชำนาญการพิเศษ 
วงศ์บุตร นักวิชาการคลังชำนาญการ
ถิ่นพังงา นักวิชาการคลังชำนาญการ

พวงแก้ว เจ้าพนักงานธุรการชำนาญงาน
หนูม่วง นักวิชาการคลังปฏิบัติการ
เชียงฟ้ด นักวิชาการเงินและบัญชีปฏิบัติการ

นางสาวกานต์พิซ'ซา อินตัน 
นายพิรภัทร พุ่มจันทร์

นักวิชาการคลังปฏิบัติการ 
นักวิชาการคลังปฏิบัติการ

นายพิพัทธ์พงษ์ มีทอง
นางปิทมา วิเศษสังข์

นักวิชาการคลังปฏิบัติการ 
เจ้าหน้าที่การคลัง

นางสาวเสาวลักษณ์ 
นายคริษฐ์

รัสภา นักวิชาการคลัง
ศรีผยองคักด นักบัญชี

- ๒๔ -
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รูปภาพการให้บริการ
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บันทึก
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ร?านักงานคลังจังหวัดระนอง 
The Ranong provincial com ptroller office




