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                    นางนติยานางนติยานางนติยานางนติยา        ศรีเกดิศรีเกดิศรีเกดิศรีเกดิ        ผูอํานวยการกองคลงัผูอํานวยการกองคลงัผูอํานวยการกองคลงัผูอํานวยการกองคลงั    
    

                                ผูจดัทาํผูจดัทาํผูจดัทาํผูจดัทาํ    
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กกกก    

คาํนาํคาํนาํคาํนาํคาํนาํ    

                                                                    
  

    

ที่มาของการจัดทําคูมือ “วัฒนธรรมบริการ” สืบเน่ืองมาจากผลการสํารวจ
บรรยากาศองคกรของกองคลัง ปงบประมาณรายจาย 2555 สรุปไดวา บุคลากร
กองคลัง ไมเชื่อไมเชื่อไมเชื่อไมเชื่อวาผูรับบริการไดรับบริการที่ดีที่สุดจากกองคลัง โดยมีชองวาง 
(GAP) ระหวางระดับความคิดเห็นและระดับความสําคัญสูงท่ีสุด คือ 0.81 กองคลัง
จึงไดประชุมปรึกษาหารือ เพื่อหาวิธีการปดชองวางดังกลาว และผลสรุปจากที่
ประชุมเห็นควรจัดทําคูมือ “วัฒนธรรมบริการ” ของกองคลังเพื่อเปนเครื่องมือในการ
สรางมาตรฐานการใหบริการของบุคลากรกองคลัง ทั้งน้ีเพื่อใหผูรับบริการไดรับ
บริการที่ดีที่สุดจากกองคลัง 
 

นอกจากตองการพัฒนางานบริการใหไดมาตรฐานแลว กองคลังตองการ
พัฒนางานบริการใหคําปรึกษาควบคูกันไปดวย เพื่อใหเปนมาตรฐานเดียวกันและ
บุคลากรกองคลังนําไปใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง เน้ือหา
สาระภายในเลม คณะผูจัดทํา เลือกใชคําพูดที่งายตอการเขาใจ  ไมซับซอน 
สะดวกตอการนําไปใช 

คณะผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวาคูมือเลมน้ี จะเปนประโยชนตอบุคลากร   
กองคลังในการที่จะนําไปใชใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน         
ที่จะกอใหเกิดประโยชนตอองคกรได อยางไรก็ตาม หากพบวามีขอบกพรอง  
ประการใด กรุณาใหขอมูลแกคณะผูจัดทําดวยเพื่อการแกไขปรับปรุงในครั้งตอไป 
จะเปนพระคุณอยางสูง 

10 พฤษภาคม 2555 

คณะทํางาน 
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     ทาํไมตอง ทาํไมตอง ทาํไมตอง ทาํไมตอง ... ... ... ... วฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิาร        2222    

     เรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลังกนัเถอะเรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลังกนัเถอะเรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลังกนัเถอะเรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลังกนัเถอะ    3333    

     การใหคําแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคําแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคําแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคําแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัท        4444    

     การใหคําปรกึษาแกผูมาขอรับการใหคําปรกึษาแกผูมาขอรับการใหคําปรกึษาแกผูมาขอรับการใหคําปรกึษาแกผูมาขอรับบรกิารโดยตรงบรกิารโดยตรงบรกิารโดยตรงบรกิารโดยตรง        8888    

     ทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิาร        10101010    
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                                                                                                                                                                                                                อเีมลกองคลงัอเีมลกองคลงัอเีมลกองคลงัอเีมลกองคลงั    

                         Finance_ddc@hotmail.com                     Finance_ddc@hotmail.com                     Finance_ddc@hotmail.com                     Finance_ddc@hotmail.com    

    

เครอืขายสังคมออนไลน กองคลังเครอืขายสังคมออนไลน กองคลังเครอืขายสังคมออนไลน กองคลังเครอืขายสังคมออนไลน กองคลัง 
(Social Network)(Social Network)(Social Network)(Social Network) 
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ทีม่า ทีม่า ทีม่า ทีม่า : http://www.friendjob.com: http://www.friendjob.com: http://www.friendjob.com: http://www.friendjob.com    

     เร่ิมงานอยางสดช่ืน กระปร้ีกระเปรา ปลอดโปรง เพราะจะชวยใหสมองโลง   
       ตื่นตวัท่ีจะคิด  และทํางานหรือใหบริการไดอยางสดใส  มีมมุมองตองาน 
       และแกปญหาไดอยางแหลมคม 

     ปรับปรุงบุคลิกภาพใหเหมาะกับตําแหนงและลักษณะงาน เพราะผูท่ีม ี 
        บุคลิกภาพดีจะเหมือนมีมนตสะกดคนอ่ืนใหเช่ือมั่น เช่ือถือ เคารพ ช่ืนชม  
        และสรางความประทับใจ  ซ่ึงหมายถึงวาจะชวยเสริมสรางความมัน่ใจ 
        ในการทํางาน หรือการใหบริการของเราดวย 
       สนทนาแลกเปลี่ยนกับบุคคลท่ีเกี่ยวของกับงานอยูเสมอ เพราะจะกอใหเกิด 
        การประสานสามัคคีการทํางานก็งายขึ้น ไดผลลัพธท่ีดี  อยูรวมกันอยาง 
        มีความสุข ซ่ึงจะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการ 
     ใสความกระตือรือรน และพลังวังชาลงไปในงาน เพราะจะเปนเหมือน   
        น้ํามันเคร่ืองท่ีจะชวยใหเคร่ืองยนตทํางานไดดี มกีําลัง และเปนไปอยางราบร่ืน 

     หมั่นบนัทึกเตือนความจําเพ่ือกันลืม (สําหรับตวัเราเอง) เพราะความจําของ 
       คนมขีีดจํากดั สามารถหลงลมืได การบันทึกไมเพียงชวยกันลืมแตจะกลายเปน 
       หลักฐานยืนยันท่ีมีน้ําหนักไดในภายภาคหนา 

     หมั่นหาความรูเพ่ิมเติมตลอดเวลา อยาหยดุเรียนรู คนท่ีหยุดเรียนรู คือคนท่ีตายแลว  
        เพราะโลกเปลี่ยนแปลงทุกวนั ความรูยังมีอกีเยอะแยะมากมายท่ีเรายังเขาไมถึง 
       การมีความรูมาก จะชวยใหเราแกไขปญหาท้ังของตัวเราเองและของคนอ่ืนได  
       และเมื่อเราแกไขปญหาไดเราจะรูสึกวามคีวามสุข 

 
     ศึกษาวิธกีารทํางานใหมปีระสิทธิภาพยิ่งกวาเดิม เพราะการใหบริการคือ  
       ความทาทายท่ีไมหยดุนิ่ง  มนัมกัจะมตีัวแปร หรือปญหาท้ังเกาและใหม 
       ใหเราตองแกไขอยูเสมอ อยาใชแคความเคยชินทํางาน แตตองตืน่ตัวท่ีจะ 
       เรียนรูส่ิงใหม ๆ เพ่ือพิชิตปญหางานจะสําเร็จได  และตัวเราเอง 
      กจ็ะพัฒนากาวหนาตามไปดวย 



    

ความเปนมาความเปนมาความเปนมาความเปนมา    
    

    

การพัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรมองคกร เปนการดําเนินการพัฒนาองคกรตามแนวทาง             
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 1 การนําองคกร ท่ีกําหนดใหผูบริหารตอง
ดําเนินการสรางบรรยากาศภายในองคกร ท้ังน้ีเพ่ือใหเกิดการบูรณาการ การสรางความผูกพัน และ
ความรวมมือภายในองคกร รวมท้ังเปนการสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพ่ือใหบรรลุตาม
เปาหมายขององคกร และเพ่ือเปนการผลักดันใหสวนราชการมีการพัฒนาองคกรตามแนวทาง
ดังกลาว สํานักงาน ก.พ.ร. จึงไดกําหนดใหการพัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรมองคกรเปนตัวชี้วัดบังคับ 
ในมิติท่ี 4 ดานการพัฒนาองคการ ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของกรมควบคุมโรค ประจําป
งบประมาณ 2555 และตัวชี้ วัดดังกลาว ไดมีการถายทอดใหหนวยงานในสังกัดดําเนินการ
รายละเอียดปรากฏอยูในคํารับรองการปฏิบัติราชการหนวยงาน ประจําปงบประมาณ 2555 

 

ในสวนของกองคลัง ไดดําเนินการสํารวจบรรยากาศภายในองคกร ระหวางวันท่ี 3-7 
กุมภาพันธ 2555 ตามแบบสํารวจท่ีสํานักงาน ก.พ.ร. กําหนด กลุมเปาหมายประกอบดวย 
ขาราชการ พนักงานราชการ และลูกจางประจําของกองคลัง รวม 56 คน ผลการสํารวจพบวา   
ขอคําถามท่ีมี Gap (หมายถึง ผลตางระหวางระดับความคิดเห็นและระดับความสําคัญ) มากท่ีสุดคือ 
บุคลากรกองคลังไมเชื่อวาผูรับบริการไดรับบริการท่ีดีที่สุดจากกองคลัง (Gap = 0.81) จึงทําใหตอง
มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเลมน้ีข้ึน เพ่ือปรับปรุงวิธีการใหบริการของบุคลากรกองคลังใหเปน
มาตรฐานเดียวกัน 

 

วัววััวัตถปุระสงคตถปุระสงคตถปุระสงคตถปุระสงค    
1. เพ่ือปรับปรุงวิธีการใหบริการของบุคลากรใหเปนมาตรฐานเดียวกัน 
2. เพ่ือใหบุคลากรใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานดานการใหคําปรึกษา 

 

ขอบเขตขอบเขตขอบเขตขอบเขต    
คูมือการปฏิบัติงานน้ีจัดทําข้ึนโดยเนนในสวนของวิธีการใหบริการและการใหคําแนะนําปรึกษา 

สําหรับใหบุคลากรกองคลงัใชในการปฏิบัติงานเพ่ือใหเปนมาตรฐานเดยีวกัน รายละเอียดในเน้ือหา 

กําหนดข้ึนใหเหมาะสมกับบริบทของกองคลังและงายตอการนําไปใช    
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ทาํไมตองทาํไมตองทาํไมตองทาํไมตอง............วฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิาร    

    

    

    

    

    

    

    

 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

2222    

 

ปจจุบันองคกรช้ันนําตาง ๆ เร่ิมหันมาพัฒนางานบริการของตนเองมากขึน้ 

เพ่ือสรางความแตกตางใหเกดิขึ้น ลกูคาเกดิความประทับใจและยินดีท่ีจะใชบริการซํ้าอีก 

ซ่ึงในความแตกตางนี้ แนนอนยอมเกดิจาก “พนักงานในองคกร” นั่นเอง เพราะคน

เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในธุรกิจบริการ เราจึงตองสรางคนในองคกรใหมคีานิยมการ

บริการจนเกดิเปนวัฒนธรรมบริการ 

    

““““วฒันธรรวฒันธรรวฒันธรรวฒันธรรมบรกิารมบรกิารมบรกิารมบรกิาร” ” ” ” (Service Culture)(Service Culture)(Service Culture)(Service Culture) คือ ส่ิงท่ีเปนแกนในการทํางาน

ขององคกร เปนส่ิงท่ีองคกรเห็นวา ““““ดีดดีีดี”””” ควร ““““นยิมนยิมนยิมนยิม”””” ปฏิบตัิ ใหเหมือน ๆ กัน     

ท้ังองคกร เพ่ือนําองคกรไปสูเปาหมายท่ีกําหนดไว เปนการสรางมุมมองในการ

ทํางานของบุคลากรใหมองในมุมของผูรับบริการ หรือลกูคา ท้ังลกูคาภายนอก   

และลกูคาภายใน 

 

วตัถปุระสงควตัถปุระสงควตัถปุระสงควตัถปุระสงค  ของการมีวัฒนธรรมบริการก็เพ่ือใหคนในองคกร มีพฤตกิรรม 

แนวปฏิบตัิในการทํางานและคําพูดท่ีเหมือน ๆ กันอยูในรูปแบบเดียวกัน ท่ีสําคัญคือ 

“แนวปฏิบตัิ” จะตองสอดคลองกับภารกิจหลกัขององคกร นอกจากนีแ้ลว การมี

วัฒนธรรมบริการก็เพ่ือสรางความประทับใจใหกบัผูรับบริการ รวมทั้งเสริมสราง

ภาพลักษณท่ีดีใหกบัองคกรเราดวย 



 

5555. . . . กรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รบับรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รบับรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รบับรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รบับรกิารตองการตดิตอดวยไมอยู    ทาํอยางไรทาํอยางไรทาํอยางไรทาํอยางไร    ((((ตตตตออออ))))    

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6666. . . . เมื่อตอบคาํถามเสรจ็แลว กอนผูรับบรกิารกลับ ทาํอยางไรเมื่อตอบคาํถามเสรจ็แลว กอนผูรับบรกิารกลับ ทาํอยางไรเมื่อตอบคาํถามเสรจ็แลว กอนผูรับบรกิารกลับ ทาํอยางไรเมื่อตอบคาํถามเสรจ็แลว กอนผูรับบรกิารกลับ ทาํอยางไร    
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เมื่อเจาหนาที่ไดขอมูลหรือดําเนินการแลวเสร็จ ใหโทรแจงผูรับบรกิาร   
ทันที  ถึงแมวาผูรับบริการแจงวาจะโทรกลับมา กรณีครบกําหนด      

       ที่ตองโทรกลับแตยังไมสามารถดําเนินการไดใหโทรแจงความคืบหนา  
       และกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จอีกครั้ง 
 

กรณีเจาหนาที่ไปประชุมนอกสถานที่ หากเปนเรื่องดวนและเจาหนาที่  
ทานอ่ืนไมสามารถตอบแทนได ใหขอชื่อพรอมเบอรโทรศัพท แลวรีบ 
แจงเจาหนาที่ติดตอกลับไปยังผูรับบริการทันทีเทาที่สามารถทําได 
 

     ใหสอบถามทุกครั้งวา “เรียบรอยแลวนะคะ/ครับ ถามีขอสงสัยหรือ 
       มีอะไรจะสอบถามเพิ่มเติมก็ขอเชิญไดใหมนะคะ/ครับ” 

     กอนผูรับบริการกลับควรกลาวคําวา “สวัสดีคะ/ครับ” และยกมือไหว   
       หากเปนผูสูงวัยกวา 



    

4. 4. 4. 4. การตอบคําถามการตอบคําถามการตอบคําถามการตอบคําถาม     

 

 

 

 3.  3.  3.  3.  การทาํความเขาใจกบัคําถามการทาํความเขาใจกบัคําถามการทาํความเขาใจกบัคําถามการทาํความเขาใจกบัคําถาม    

 

 

 

 

5555. . . . กรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รับบรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รับบรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รับบรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รับบรกิารตองการตดิตอดวยไมอยู    ทาํอยางไรทาํอยางไรทาํอยางไรทาํอยางไร    

 

 

 

 

 3.  3.  3.  3.  กากากากา    
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     ควรตอบใหไดทันที ไมควรใหผูรับบริการรอนาน และคําตอบ 
       ตองถูกตองชัดเจนตรงตามวัตถุประสงคของผูรับบริการ 

     กรณีที่คําถามมีความซับซอนหรือมีรายละเอียดที่ตองพิจารณาให   
       รอบคอบ ผูใหคําแนะนําปรึกษาตองขอดูเอกสารหลักฐานเพื่อ  
       ประกอบการตอบคําถาม หรือกรณีที่การตอบคําถามตองอางอิง  
       กฎ ระเบียบ ขอบังคับที่เกี่ยวของ ผูใหคําแนะนําปรึกษาตองแสดง  
       เอกสารอางอิงดังกลาวแกผูรับบริการดวย 

     หากเปนกรณีที่เจาหนาที่ที่ผูรับบริการตองการพบไมอยูที่โตะให 
เจาหนาที่ที่รับเรื่องสอบถามในบริเวณใกลเคียง หากไมพบใหขอชื่อ
พรอมเบอรโทรศัพทติดตอกลับ และตองเขียนขอความไวที่โตะ
เจาหนาที่ที่ไมอยูทันทีเพื่อกันลืม และเมื่อเจาหนาที่กลับมาก็ใหเตือน
ดวยวาจาอีกครั้งวามีคนมาพบ อยาลืมติดตอกลับดวย 

 
     หากกรณีเปนเรื่องที่ไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จไดทันภายใน  
       วันน้ัน ใหเจาหนาที่รับเรื่องไวและชี้แจงเหตุผลใหผูรับบริการทราบ   
       พรอมทั้งขอชื่อ และเบอรโทรศัพทติดตอกลับ 
 



 

 

    

    

เเเเรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลงักนัเถอะรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลงักนัเถอะรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลงักนัเถอะรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลงักนัเถอะ    
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                            เอะเอะเอะเอะ!!!! แตวาบทบาทภารกิจ แตวาบทบาทภารกิจ แตวาบทบาทภารกิจ แตวาบทบาทภารกิจ                                                                

เรามหีลายเรามหีลายเรามหีลายเรามหีลายอยางมากเลยนะ อยางมากเลยนะ อยางมากเลยนะ อยางมากเลยนะ                                                             

แลวเราจะทาํเรือ่งไหนกอนดหีละแลวเราจะทาํเรือ่งไหนกอนดหีละแลวเราจะทาํเรือ่งไหนกอนดหีละแลวเราจะทาํเรือ่งไหนกอนดหีละ    

 

สําหรับกองคลังนั้น ไดมกีารกําหนดวสิยัทศันวสิยัทศันวสิยัทศันวสิยัทศันไววาเราจะเปนองคกรชัน้นาํระดบัเปนองคกรชัน้นาํระดบัเปนองคกรชัน้นาํระดบัเปนองคกรชัน้นาํระดบั

กระทรวงทีเ่ชีย่วชาญดานการคลงั การพสัด ุและการใหคาํปรกึษา ทีผู่รบับรกิารกระทรวงทีเ่ชีย่วชาญดานการคลงั การพสัด ุและการใหคาํปรกึษา ทีผู่รบับรกิารกระทรวงทีเ่ชีย่วชาญดานการคลงั การพสัด ุและการใหคาํปรกึษา ทีผู่รบับรกิารกระทรวงทีเ่ชีย่วชาญดานการคลงั การพสัด ุและการใหคาํปรกึษา ทีผู่รบับรกิาร

เชือ่ถอืและไววางใจเชือ่ถอืและไววางใจเชือ่ถอืและไววางใจเชือ่ถอืและไววางใจ ดังนั้น แนวปฏบิัติท่ีสอดคลองกับบทบาทภารกจิ จึงนาจะตองเนน

เร่ือง ความรวดเร็วของการ  เบกิจายเงิน ความซ่ือสัตยของบคุลากร ความนาเช่ือถือ

ของรายงานการเงิน รวมไปจนถึงการใหคําแนะนําปรึกษาท่ีเปนประโยชนและนําไป

ปฏิบัตไิดจริง 

ถางัน้ถางัน้ถางัน้ถางัน้............เรามารวมกนัสรางเรามารวมกนัสรางเรามารวมกนัสรางเรามารวมกนัสราง

วฒันธรรมบรกิารของวฒันธรรมบรกิารของวฒันธรรมบรกิารของวฒันธรรมบรกิารของ    

กองคลงักนัเถอะกองคลงักนัเถอะกองคลงักนัเถอะกองคลงักนัเถอะ................    

 

เราทําเร่ืองใหคาํแนะนาํปรกึษาคาํแนะนาํปรกึษาคาํแนะนาํปรกึษาคาํแนะนาํปรกึษากอนดไีหม เพราะวาในแตละป กองคลังให

คําแนะนําปรึกษาเกี่ยวกบังานในหนาท่ีเยอะมากเลย ซ่ึงกจ็ะมีท้ังการใหคาํปรึกษา

ทางโทรศัพทและท้ังท่ีมาติดตอดวยตนเอง  ถาหากเรามีมาตรฐานในการใหคาํปรึกษา  

ท่ีเหมอืนกัน ๆ กนั อาจทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นก็ไดนะ 

 



    

    

การใหคาํแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคาํแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคาํแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคาํแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัท    

 

 

 

    

    

    

 

 
 

    
    1.1.1.1. เริม่จากเมือ่ทาน เริม่จากเมือ่ทาน เริม่จากเมือ่ทาน เริม่จากเมือ่ทานไดยนิเสยีงโทรศพัทไดยนิเสยีงโทรศพัทไดยนิเสยีงโทรศพัทไดยนิเสยีงโทรศพัทดงัขึน้ ดงัขึน้ ดงัขึน้ ดงัขึน้ ((((ไมควรปลอยใหดงันานเกนิ ไมควรปลอยใหดงันานเกนิ ไมควรปลอยใหดงันานเกนิ ไมควรปลอยใหดงันานเกนิ 3 3 3 3 ครัง้ครัง้ครัง้ครัง้))))                
                ใหใหใหใหรบียกหโูทรศพัทและกลาววารบียกหโูทรศพัทและกลาววารบียกหโูทรศพัทและกลาววารบียกหโูทรศพัทและกลาววา    
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สวัสดีคะ/ครับ 

หลกีเลีย่งหลกีเลีย่งหลกีเลีย่งหลกีเลีย่งการใชการใชการใชการใชคาํพดูวาคาํพดูวาคาํพดูวาคาํพดูวา    

ฮัลโหล ฮัลโหล ฮัลโหล ฮัลโหล ... ... ... ... วาไง วาไง วาไง วาไง ... ... ... ... มอีะไรมอีะไรมอีะไรมอีะไร    

 

   จริง ๆ แลว ทุกคนในกองคลังก็ใหคําแนะนําปรึกษาทางโทรศัพทกนัอยูแลว 

ไมวาจะเปนการใหคําปรึกษากับพวกเราชาวกองคลังดวยกันเอง หรือกับชาวกรมควบคุมโรค

ท่ีอยูตาม กอง สํานัก สถาบัน สวนกลางหรือตางจังหวัด แตวาตอนนี้เรากําลังจะทําให

การพูดคุยทางโทรศัพทกลายเปน “วัฒนธรรม” หรือเปน “อัตลักษณ” ของชาวกองคลัง 

กลุม/ฝาย.... 

ดิฉัน/ผม....รับสาย

ติดตอเร่ืองอะไรคะ/ครับ 



     เปนผูฟงที่ดี ต้ังใจฟงในสิ่งที่ผูรับบริการพูดใหจบ ไมควรแยงพูด  
หรือพูดแทรก 

    

2. 2. 2. 2. การพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชการพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชการพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชการพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ช     

    

    

 

 

 

 

 

 

 

 
 

3333.... การทาํความเขาใจกบัคาํถามการทาํความเขาใจกบัคาํถามการทาํความเขาใจกบัคาํถามการทาํความเขาใจกบัคาํถาม     
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     ใชน้ําเสียงนุมนวล ถอยคําสุภาพ เรียบรอย เปนกันเอง  
       มีหางเสียงคะ/ครับ 

     ไมเสียงดัง  ไมดุ  ไมใสอารมณ 

     จําชื่อผูรับบริการใหได  เวลาคุยตองสบตาคูสนทนา 

     พูดในสิ่งที่ผูรับบริการสนใจ  มีความจริงใจในการใหบริการ 

     ต้ังใจฟงและทําความเขาใจกับคําถามใหไดวาผูรับบริการ  
       ตองการถามอะไร 
     กรณีฟงแลวยังไมเขาใจ ใหผูรับบริการทวนคําถามใหมอีกครั้ง   

แลวถามกลับวา ตองการถามประเด็น.........ถูกตองหรือไม 



 

                    การใหคาํแนะนาํปรกึษาแกการใหคาํแนะนาํปรกึษาแกการใหคาํแนะนาํปรกึษาแกการใหคาํแนะนาํปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรงผูมาขอรบับรกิารโดยตรงผูมาขอรบับรกิารโดยตรงผูมาขอรบับรกิารโดยตรง    
    
    

                    การใหคําแนะนําปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรงการใหคําแนะนําปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรงการใหคําแนะนําปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรงการใหคําแนะนําปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรง    เปนการให
คําแนะนําปรึกษาที่ผูรับบริการมาพบ     หรอืเดินทางมาที่สํานักงานเพื่อขอรับ
คําปรึกษาโดยตรง ซึ่งสวนใหญจะเปนการใหคําแนะนําปรึกษาเพื่อแกไขปญหา 
หรือปองกันปญหาที่อาจเกิดข้ึน   ผูใหคําแนะนําปรึกษาจะตองมีการวิเคราะห
ปญหาแลวนํามากําหนดแนวทางในการแกไข  ดังน้ัน  ผูใหคําแนะนําปรึกษา 
ตองเปนผูรับฟงที่ดี มีทักษะในการสื่อสารมีความนาเชื่อถือและไววางใจ สามารถ
วิเคราะหและแกไขปญหาที่เกิดข้ึนได รวมทั้งตองเปนผูเชี่ยวชาญในงานที่เกี่ยวของ 
 
 
 

 

1. 1. 1. 1. เมือ่มผีูรับบรกิารมาพบเมือ่มผีูรับบรกิารมาพบเมือ่มผีูรับบรกิารมาพบเมือ่มผีูรับบรกิารมาพบ     
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     เชิญใหนั่ง หากเปนอดีตผูบริหาร/ขาราชการบํานาญ/ผูอาวุโส  
       ควรนํานํ้าดื่มมาบริการใหดวย หากเปนบุคคลทั่วไปใหแจงจุดบริการ  
       นํ้าดื่ม 

     ใหกลาวคําทักทาย “สวัสดีคะ/ครับ ตองการมาติดตอเรื่องอะไรคะ/ครับ”  
       ดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส หากเปนผูสูงวัยกวาใหยกมือไหว 



 

 

                            2.2.2.2.  ก  ก  ก  การพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชารพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชารพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชารพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ช    

 

 

 

 

 

 

                

    

                    

                        

    

                            3.3.3.3.  การทาํความเขาใจกบัคาํถาม  การทาํความเขาใจกบัคาํถาม  การทาํความเขาใจกบัคาํถาม  การทาํความเขาใจกบัคาํถาม    
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     ใจเย็น ไมดุ ไมใสอารมณ (ถึงแมวาเขาจะใสอารมณมาแลว)  

    ไมพูดเสียงดังจนเกินไปหรือคอยเกินไปจนไมไดยิน 

    เปนผูฟงที่ดี ต้ังใจฟงในสิ่งที่ผูรับบริการพูดใหจบ ไมควรแยงพูด

หรือพูดแทรก                 

     ในระหวางการสนทนาควรจําชื่อผูรับบริการใหไดเพื่อสรางความ
ประทับใจและใหเกียรติแกผูรับบริการ 

     สําคัญที่สุดคือ  “ตองมีความจริงใจในการใหบริการ” 

     ตองต้ังใจฟงคําถามใหจบกอน 

     หากไมเขาใจคําถาม ใหทวนคําถามและถามกลับวา สิ่งที่ตองการ 
คือ ......  ถูกตองหรือไม 

     ใชน้ําเสียงที่สุภาพ นุมนวล ไมหวน มีหางเสียง คะ/ครับ ตอทาย 



 

                            4.4.4.4.  การตอบคาํถาม  การตอบคาํถาม  การตอบคาํถาม  การตอบคาํถาม    
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     ควรตอบใหไดทันทีถาทานทราบคําตอบอยูแลว ไมควรให
ผูรับบริการรอนาน 

     กรณีตองใหผูรับบริการรอเน่ืองจากไมแนใจในคําตอบหรือตอง
คนหาขอมูลเพิ่มเติม ควรแจงใหผูรับบริการทราบวาตองใชเวลา
ประมาณ........นาที และหากการคนหาขอมูลตองใชเวลามากกวา 

        ทีแ่จงไวใหขอชือ่พรอมเบอรโทรศัพทตดิตอกลับเพื่อแจงใหผูรับบริการ
ทราบความคืบหนา 
        การนัดหมาย ควรมีการระบุเวลาที่ชัดเจน ทั้งกรณีแจงผูรับบริการ  
วาจะโทรกลับไปแจงหรือผูรับบริการแจงวาจะโทรกลับ โดยเวลา 

       ที่ใชไมควรเกิน 1 ชั่วโมง  แตถาไมสามารถระบุเวลาไดใหแจงวา
จะรีบติดตอกลับไปใหเร็วที่สุด  

     กรณีที่ตองใชเวลานานมากกวาที่กําหนด ควรแจงผูรับบริการ 
       ใหทราบความคืบหนาในการหาขอมูล 

     การแจงคําตอบแกผูรับบริการ 
     กรณีที่แจงผูรับบริการไววาจะติดตอกลับ ใหโทรแจงไปยัง  
     ผูรับบริการทุกครัง้ภายในเวลาที่แจงไวไมวาจะหาคําตอบได    
     หรือไมก็ตาม 

      กรณีที่ผูรับบริการแจงวาจะโทรกลับมา ถาทราบคําตอบ 
            กอนเวลานัด  ควรโทรไปแจงทันที ไมควรรอใหผูรับบรกิาร 
            โทรมา เพราะการโทรไปบอกกอนจะทําใหผูรับบริการเกิด   
           ความประทับใจ 



    

    5555. . . . กรณทีีเ่จาหนาทีท่ี่ผูรบับรกิารตองการติดตอดวยไมอยูทาํอยางไรกรณทีีเ่จาหนาทีท่ี่ผูรบับรกิารตองการติดตอดวยไมอยูทาํอยางไรกรณทีีเ่จาหนาทีท่ี่ผูรบับรกิารตองการติดตอดวยไมอยูทาํอยางไรกรณทีีเ่จาหนาทีท่ี่ผูรบับรกิารตองการติดตอดวยไมอยูทาํอยางไร    

    
    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

            6.  6.  6.  6.  เมือ่ตอบคําถามเสร็จแลวกอนวางสาย ทาํอยางไรเมือ่ตอบคําถามเสร็จแลวกอนวางสาย ทาํอยางไรเมือ่ตอบคําถามเสร็จแลวกอนวางสาย ทาํอยางไรเมือ่ตอบคําถามเสร็จแลวกอนวางสาย ทาํอยางไร    

    

 

    

    

7777    

     กรณีเจาหนาที่ไมอยูที่โตะ ตองสอบถามวา โทรมาจากที่ไหน    
ตองการติดตอเรื่องอะไร  ดวนหรือไม  ใหเจาหนาที่ทานอ่ืน 

       ตอบแทนไดหรือไม (หากตอบแทนไดก็ใหตอบทันที) ฝาก
ขอความไวหรือไม รวมทั้งขอชื่อพรอมเบอรโทรศัพทติดตอกลับ 
และเมื่อวางสาย ใหนําขอความที่จดบันทึกไวไปวางที่โตะ
เจาหนาที่ที่ไมอยูทันทีเพื่อกันลืม   เมื่อเจาหนาที่กลับมาก็ให
เตือนดวยวาจาอีกครั้งวามีคนโทรมาหา อยาลืมโทรกลับดวย 

   
     กรณีเจาหนาที่ไปประชุมนอกสถานที่ ถาเปนเรื่องดวนและ

เจาหนาที่ทานอ่ืนไมสามารถตอบแทนได ใหขอชื่อพรอมเบอร
โทรศัพทติดตอกลับ  แลวรีบแจงเจาหนาที่ใหติดตอกลับไปยัง
ผูรับบริการทันทีถามีโอกาส 

   

     หลังจากผูรับบริการหมดขอคําถามและกลาวขอบคุณ ควรตอบวา  
“ยินดีคะ/ครับ  ถามีอะไรสงสัยสอบถามเพิ่มเติมไดนะคะ/ครับ” 

   


