
 

 

                                        FINANCE : DDCFINANCE : DDCFINANCE : DDCFINANCE : DDC    
    

    

    

F : F : F : F :     FlexibilityFlexibilityFlexibilityFlexibility            ยดืหยุนผอนปรนยดืหยุนผอนปรนยดืหยุนผอนปรนยดืหยุนผอนปรน    

I : I : I : I :     IntegrityIntegrityIntegrityIntegrity        ซือ่สตัยมจีรยิธรรมซือ่สตัยมจีรยิธรรมซือ่สตัยมจีรยิธรรมซือ่สตัยมจีรยิธรรม    

N :N :N :N :        Nice & NeatNice & NeatNice & NeatNice & Neat    อธัยาศยัด ีอธัยาศยัด ีอธัยาศยัด ีอธัยาศยัด ี& & & & เรยีบรอยเรยีบรอยเรยีบรอยเรยีบรอย    

A : A : A : A :     Alert / ActiveAlert / ActiveAlert / ActiveAlert / Active    คลองแคลว วองไวคลองแคลว วองไวคลองแคลว วองไวคลองแคลว วองไว    

N : N : N : N :     NetworkingNetworkingNetworkingNetworking        สรางเครอืขายสรางเครอืขายสรางเครอืขายสรางเครอืขาย    

C : C : C : C :     Change AgentChange AgentChange AgentChange Agent    พรอมรบัการปลีย่พรอมรบัการปลีย่พรอมรบัการปลีย่พรอมรบัการปลีย่นแปลงนแปลงนแปลงนแปลง    

E : E : E : E :     e e e e –––– Learning Learning Learning Learning    เรยีนรูดวยตนเองเรยีนรูดวยตนเองเรยีนรูดวยตนเองเรยีนรูดวยตนเอง    
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    กองคลงักองคลงักองคลงักองคลงั    
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        



    
    
    
    
    
    
    
    

                                ทีป่รกึษาทีป่รกึษาทีป่รกึษาทีป่รกึษา    
                    นางนติยานางนติยานางนติยานางนติยา        ศรีเกดิศรีเกดิศรีเกดิศรีเกดิ        ผูอํานวยการกองคลงัผูอํานวยการกองคลงัผูอํานวยการกองคลงัผูอํานวยการกองคลงั    
    

                                ผูจดัทาํผูจดัทาํผูจดัทาํผูจดัทาํ    
        1111. . . . นางสาวนงลกัษณ  นางสาวนงลกัษณ  นางสาวนงลกัษณ  นางสาวนงลกัษณ      ลิม่โอภาสมณ ีลิม่โอภาสมณ ีลิม่โอภาสมณ ีลิม่โอภาสมณ ี    หวัหนาฝายบัหวัหนาฝายบัหวัหนาฝายบัหวัหนาฝายบัญชีญชีญชีญชี    
        2222. . . . นายนริตุ ิ นายนริตุ ิ นายนริตุ ิ นายนริตุ ิ         นริตุธิรรมธรานริตุธิรรมธรานริตุธิรรมธรานริตุธิรรมธรา    หวัหนาฝายงบประมาณหวัหนาฝายงบประมาณหวัหนาฝายงบประมาณหวัหนาฝายงบประมาณ    
        3333. . . . นางทองถม  นางทองถม  นางทองถม  นางทองถม                              วชัโรทยัวชัโรทยัวชัโรทยัวชัโรทยั    หวัหนาฝายการเงนิหวัหนาฝายการเงนิหวัหนาฝายการเงนิหวัหนาฝายการเงนิ    
    4. 4. 4. 4. นางสาวสมคดิ  นางสาวสมคดิ  นางสาวสมคดิ  นางสาวสมคดิ              ตัง้ภวูศาสตรตัง้ภวูศาสตรตัง้ภวูศาสตรตัง้ภวูศาสตร    หวัหนาฝายพสัดุหวัหนาฝายพสัดุหวัหนาฝายพสัดุหวัหนาฝายพสัดุ    
        5555. . . . นางกนกนาถ  นางกนกนาถ  นางกนกนาถ  นางกนกนาถ                      เหลาสบืสกลุเหลาสบืสกลุเหลาสบืสกลุเหลาสบืสกลุ    หวัหนาฝายบรหิารทัว่ไปหวัหนาฝายบรหิารทัว่ไปหวัหนาฝายบรหิารทัว่ไปหวัหนาฝายบรหิารทัว่ไป    
        6. 6. 6. 6. นางสาวพรทพิย นางสาวพรทพิย นางสาวพรทพิย นางสาวพรทพิย         ชมเดชชมเดชชมเดชชมเดช        หวัหนากลุมหวัหนากลุมหวัหนากลุมหวัหนากลุมพฒันาองคกรพฒันาองคกรพฒันาองคกรพฒันาองคกร    
        7777. . . . นางสาวอรทยั  นางสาวอรทยั  นางสาวอรทยั  นางสาวอรทยั                  ปานเจรญิปานเจรญิปานเจรญิปานเจรญิ    นกัวชิาการเงนิและบญัชชีาํนาญการนกัวชิาการเงนิและบญัชชีาํนาญการนกัวชิาการเงนิและบญัชชีาํนาญการนกัวชิาการเงนิและบญัชชีาํนาญการ    
        8888. . . . นางสาววนัเพญ็ นางสาววนัเพญ็ นางสาววนัเพญ็ นางสาววนัเพญ็                 วิววิิวิเวกเวกเวกเวก        เจาพนกังานพสัดชุาํนาญงานเจาพนกังานพสัดชุาํนาญงานเจาพนกังานพสัดชุาํนาญงานเจาพนกังานพสัดชุาํนาญงาน    
        9999. . . . นางสาวจรีรตัน  นางสาวจรีรตัน  นางสาวจรีรตัน  นางสาวจรีรตัน                          นุยมากนุยมากนุยมากนุยมาก    นกัวชิาการพสัดปุฏบิตักิารนกัวชิาการพสัดปุฏบิตักิารนกัวชิาการพสัดปุฏบิตักิารนกัวชิาการพสัดปุฏบิตักิาร    
                                        10101010. . . . นางสาวไพลนินางสาวไพลนินางสาวไพลนินางสาวไพลนิ        สขุศรสีวัสดิ์สขุศรสีวัสดิ์สขุศรสีวัสดิ์สขุศรสีวัสดิ์    เจาพนกังานคอมพวิเตอรเจาพนกังานคอมพวิเตอรเจาพนกังานคอมพวิเตอรเจาพนกังานคอมพวิเตอร    
 

    

    

    

เบื้องหลงัเบื้องหลงัเบื้องหลงัเบื้องหลงัความสาํเรจ็ความสาํเรจ็ความสาํเรจ็ความสาํเรจ็ 



กกกก    

คาํนาํคาํนาํคาํนาํคาํนาํ    

                                                                    
  

    

ที่มาของการจัดทําคูมือ “วัฒนธรรมบริการ” สืบเน่ืองมาจากผลการสํารวจ
บรรยากาศองคกรของกองคลัง ปงบประมาณรายจาย 2555 สรุปไดวา บุคลากร
กองคลัง ไมเชื่อไมเชื่อไมเชื่อไมเชื่อวาผูรับบริการไดรับบริการที่ดีที่สุดจากกองคลัง โดยมีชองวาง 
(GAP) ระหวางระดับความคิดเห็นและระดับความสําคัญสูงท่ีสุด คือ 0.81 กองคลัง
จึงไดประชุมปรึกษาหารือ เพื่อหาวิธีการปดชองวางดังกลาว และผลสรุปจากที่
ประชุมเห็นควรจัดทําคูมือ “วัฒนธรรมบริการ” ของกองคลังเพื่อเปนเครื่องมือในการ
สรางมาตรฐานการใหบริการของบุคลากรกองคลัง ทั้งน้ีเพื่อใหผูรับบริการไดรับ
บริการที่ดีที่สุดจากกองคลัง 
 

นอกจากตองการพัฒนางานบริการใหไดมาตรฐานแลว กองคลังตองการ
พัฒนางานบริการใหคําปรึกษาควบคูกันไปดวย เพื่อใหเปนมาตรฐานเดียวกันและ
บุคลากรกองคลังนําไปใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง เน้ือหา
สาระภายในเลม คณะผูจัดทํา เลือกใชคําพูดที่งายตอการเขาใจ  ไมซับซอน 
สะดวกตอการนําไปใช 

คณะผูจัดทําหวังเปนอยางยิ่งวาคูมือเลมน้ี จะเปนประโยชนตอบุคลากร   
กองคลังในการที่จะนําไปใชใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน         
ที่จะกอใหเกิดประโยชนตอองคกรได อยางไรก็ตาม หากพบวามีขอบกพรอง  
ประการใด กรุณาใหขอมูลแกคณะผูจัดทําดวยเพื่อการแกไขปรับปรุงในครั้งตอไป 
จะเปนพระคุณอยางสูง 

10 พฤษภาคม 2555 

คณะทํางาน 



                                                                                                                                                                                                    

ขขขข    

                                            สารบัญสารบัญสารบัญสารบัญ    
    

    

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  คาํนาํ                                                     คาํนาํ                                                     คาํนาํ                                                     คาํนาํ                                                         กกกก    

     สารบญัสารบญัสารบญัสารบญั        ขขขข    

     ความเปนมาความเปนมาความเปนมาความเปนมา        1111    

     ทาํไมตอง ทาํไมตอง ทาํไมตอง ทาํไมตอง ... ... ... ... วฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิาร        2222    

     เรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลังกนัเถอะเรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลังกนัเถอะเรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลังกนัเถอะเรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลังกนัเถอะ    3333    

     การใหคําแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคําแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคําแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคําแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัท        4444    

     การใหคําปรกึษาแกผูมาขอรับการใหคําปรกึษาแกผูมาขอรับการใหคําปรกึษาแกผูมาขอรับการใหคําปรกึษาแกผูมาขอรับบรกิารโดยตรงบรกิารโดยตรงบรกิารโดยตรงบรกิารโดยตรง        8888    

     ทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิาร        10101010    



 

 

 

 

 

 

                      

   website    website    website    website กองคลังกองคลังกองคลังกองคลัง    

                            http://finance.ddc.moph.gohttp://finance.ddc.moph.gohttp://finance.ddc.moph.gohttp://finance.ddc.moph.go....thththth    

 

 

 

                                            Facebook Facebook Facebook Facebook กองคลงักองคลงักองคลงักองคลงั    

                          www.facebook.com/www.facebook.com/www.facebook.com/www.facebook.com/กองกองกองกองคลงั กรมควบคมุโรคคลงั กรมควบคมุโรคคลงั กรมควบคมุโรคคลงั กรมควบคมุโรค    

 

 

    

                                                                                                                                                                                                                อเีมลกองคลงัอเีมลกองคลงัอเีมลกองคลงัอเีมลกองคลงั    

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

    

เครอืขายสังคมออนไลน กองคลังเครอืขายสังคมออนไลน กองคลังเครอืขายสังคมออนไลน กองคลังเครอืขายสังคมออนไลน กองคลัง 
(Social Network)(Social Network)(Social Network)(Social Network) 



                                                            ทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิารทาํอยางไรใหมคีวามสขุในการใหบรกิาร    

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

ทีม่า ทีม่า ทีม่า ทีม่า : http://www.friendjob.com: http://www.friendjob.com: http://www.friendjob.com: http://www.friendjob.com    

     เร่ิมงานอยางสดช่ืน กระปร้ีกระเปรา ปลอดโปรง เพราะจะชวยใหสมองโลง   
       ตื่นตวัท่ีจะคิด  และทํางานหรือใหบริการไดอยางสดใส  มีมมุมองตองาน 
       และแกปญหาไดอยางแหลมคม 

     ปรับปรุงบุคลิกภาพใหเหมาะกับตําแหนงและลักษณะงาน เพราะผูท่ีม ี 
        บุคลิกภาพดีจะเหมือนมีมนตสะกดคนอ่ืนใหเช่ือมั่น เช่ือถือ เคารพ ช่ืนชม  
        และสรางความประทับใจ  ซ่ึงหมายถึงวาจะชวยเสริมสรางความมัน่ใจ 
        ในการทํางาน หรือการใหบริการของเราดวย 
       สนทนาแลกเปลี่ยนกับบุคคลท่ีเกี่ยวของกับงานอยูเสมอ เพราะจะกอใหเกิด 
        การประสานสามัคคีการทํางานก็งายขึ้น ไดผลลัพธท่ีดี  อยูรวมกันอยาง 
        มีความสุข ซ่ึงจะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการ 
     ใสความกระตือรือรน และพลังวังชาลงไปในงาน เพราะจะเปนเหมือน   
        น้ํามันเคร่ืองท่ีจะชวยใหเคร่ืองยนตทํางานไดดี มกีําลัง และเปนไปอยางราบร่ืน 

     หมั่นบนัทึกเตือนความจําเพ่ือกันลืม (สําหรับตวัเราเอง) เพราะความจําของ 
       คนมขีีดจํากดั สามารถหลงลมืได การบันทึกไมเพียงชวยกันลืมแตจะกลายเปน 
       หลักฐานยืนยันท่ีมีน้ําหนักไดในภายภาคหนา 

     หมั่นหาความรูเพ่ิมเติมตลอดเวลา อยาหยดุเรียนรู คนท่ีหยุดเรียนรู คือคนท่ีตายแลว  
        เพราะโลกเปลี่ยนแปลงทุกวนั ความรูยังมีอกีเยอะแยะมากมายท่ีเรายังเขาไมถึง 
       การมีความรูมาก จะชวยใหเราแกไขปญหาท้ังของตัวเราเองและของคนอ่ืนได  
       และเมื่อเราแกไขปญหาไดเราจะรูสึกวามคีวามสุข 

 
     ศึกษาวิธกีารทํางานใหมปีระสิทธิภาพยิ่งกวาเดิม เพราะการใหบริการคือ  
       ความทาทายท่ีไมหยดุนิ่ง  มนัมกัจะมตีัวแปร หรือปญหาท้ังเกาและใหม 
       ใหเราตองแกไขอยูเสมอ อยาใชแคความเคยชินทํางาน แตตองตืน่ตัวท่ีจะ 
       เรียนรูส่ิงใหม ๆ เพ่ือพิชิตปญหางานจะสําเร็จได  และตัวเราเอง 
      กจ็ะพัฒนากาวหนาตามไปดวย 



    

ความเปนมาความเปนมาความเปนมาความเปนมา    
    

    

การพัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรมองคกร เปนการดําเนินการพัฒนาองคกรตามแนวทาง             
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ หมวด 1 การนําองคกร ท่ีกําหนดใหผูบริหารตอง
ดําเนินการสรางบรรยากาศภายในองคกร ท้ังน้ีเพ่ือใหเกิดการบูรณาการ การสรางความผูกพัน และ
ความรวมมือภายในองคกร รวมท้ังเปนการสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพ่ือใหบรรลุตาม
เปาหมายขององคกร และเพ่ือเปนการผลักดันใหสวนราชการมีการพัฒนาองคกรตามแนวทาง
ดังกลาว สํานักงาน ก.พ.ร. จึงไดกําหนดใหการพัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรมองคกรเปนตัวชี้วัดบังคับ 
ในมิติท่ี 4 ดานการพัฒนาองคการ ตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของกรมควบคุมโรค ประจําป
งบประมาณ 2555 และตัวชี้ วัดดังกลาว ไดมีการถายทอดใหหนวยงานในสังกัดดําเนินการ
รายละเอียดปรากฏอยูในคํารับรองการปฏิบัติราชการหนวยงาน ประจําปงบประมาณ 2555 

 

ในสวนของกองคลัง ไดดําเนินการสํารวจบรรยากาศภายในองคกร ระหวางวันท่ี 3-7 
กุมภาพันธ 2555 ตามแบบสํารวจท่ีสํานักงาน ก.พ.ร. กําหนด กลุมเปาหมายประกอบดวย 
ขาราชการ พนักงานราชการ และลูกจางประจําของกองคลัง รวม 56 คน ผลการสํารวจพบวา   
ขอคําถามท่ีมี Gap (หมายถึง ผลตางระหวางระดับความคิดเห็นและระดับความสําคัญ) มากท่ีสุดคือ 
บุคลากรกองคลังไมเชื่อวาผูรับบริการไดรับบริการท่ีดีที่สุดจากกองคลัง (Gap = 0.81) จึงทําใหตอง
มีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเลมน้ีข้ึน เพ่ือปรับปรุงวิธีการใหบริการของบุคลากรกองคลังใหเปน
มาตรฐานเดียวกัน 

 

วัววััวัตถปุระสงคตถปุระสงคตถปุระสงคตถปุระสงค    
1. เพ่ือปรับปรุงวิธีการใหบริการของบุคลากรใหเปนมาตรฐานเดียวกัน 
2. เพ่ือใหบุคลากรใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานดานการใหคําปรึกษา 

 

ขอบเขตขอบเขตขอบเขตขอบเขต    
คูมือการปฏิบัติงานน้ีจัดทําข้ึนโดยเนนในสวนของวิธีการใหบริการและการใหคําแนะนําปรึกษา 

สําหรับใหบุคลากรกองคลงัใชในการปฏิบัติงานเพ่ือใหเปนมาตรฐานเดยีวกัน รายละเอียดในเน้ือหา 

กําหนดข้ึนใหเหมาะสมกับบริบทของกองคลังและงายตอการนําไปใช    

1111    

 



    

ทาํไมตองทาํไมตองทาํไมตองทาํไมตอง............วฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิารวฒันธรรมบรกิาร    
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ปจจุบันองคกรช้ันนําตาง ๆ เร่ิมหันมาพัฒนางานบริการของตนเองมากขึน้ 

เพ่ือสรางความแตกตางใหเกดิขึ้น ลกูคาเกดิความประทับใจและยินดีท่ีจะใชบริการซํ้าอีก 

ซ่ึงในความแตกตางนี้ แนนอนยอมเกดิจาก “พนักงานในองคกร” นั่นเอง เพราะคน

เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในธุรกิจบริการ เราจึงตองสรางคนในองคกรใหมคีานิยมการ

บริการจนเกดิเปนวัฒนธรรมบริการ 

    

““““วฒันธรรวฒันธรรวฒันธรรวฒันธรรมบรกิารมบรกิารมบรกิารมบรกิาร” ” ” ” (Service Culture)(Service Culture)(Service Culture)(Service Culture) คือ ส่ิงท่ีเปนแกนในการทํางาน

ขององคกร เปนส่ิงท่ีองคกรเห็นวา ““““ดีดดีีดี”””” ควร ““““นยิมนยิมนยิมนยิม”””” ปฏิบตัิ ใหเหมือน ๆ กัน     

ท้ังองคกร เพ่ือนําองคกรไปสูเปาหมายท่ีกําหนดไว เปนการสรางมุมมองในการ

ทํางานของบุคลากรใหมองในมุมของผูรับบริการ หรือลกูคา ท้ังลกูคาภายนอก   

และลกูคาภายใน 

 

วตัถปุระสงควตัถปุระสงควตัถปุระสงควตัถปุระสงค  ของการมีวัฒนธรรมบริการก็เพ่ือใหคนในองคกร มีพฤตกิรรม 

แนวปฏิบตัิในการทํางานและคําพูดท่ีเหมือน ๆ กันอยูในรูปแบบเดียวกัน ท่ีสําคัญคือ 

“แนวปฏิบตัิ” จะตองสอดคลองกับภารกิจหลกัขององคกร นอกจากนีแ้ลว การมี

วัฒนธรรมบริการก็เพ่ือสรางความประทับใจใหกบัผูรับบริการ รวมทั้งเสริมสราง

ภาพลักษณท่ีดีใหกบัองคกรเราดวย 



 

5555. . . . กรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รบับรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รบับรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รบับรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รบับรกิารตองการตดิตอดวยไมอยู    ทาํอยางไรทาํอยางไรทาํอยางไรทาํอยางไร    ((((ตตตตออออ))))    

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6666. . . . เมื่อตอบคาํถามเสรจ็แลว กอนผูรับบรกิารกลับ ทาํอยางไรเมื่อตอบคาํถามเสรจ็แลว กอนผูรับบรกิารกลับ ทาํอยางไรเมื่อตอบคาํถามเสรจ็แลว กอนผูรับบรกิารกลับ ทาํอยางไรเมื่อตอบคาํถามเสรจ็แลว กอนผูรับบรกิารกลับ ทาํอยางไร    
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เมื่อเจาหนาที่ไดขอมูลหรือดําเนินการแลวเสร็จ ใหโทรแจงผูรับบรกิาร   
ทันที  ถึงแมวาผูรับบริการแจงวาจะโทรกลับมา กรณีครบกําหนด      

       ที่ตองโทรกลับแตยังไมสามารถดําเนินการไดใหโทรแจงความคืบหนา  
       และกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จอีกครั้ง 
 

กรณีเจาหนาที่ไปประชุมนอกสถานที่ หากเปนเรื่องดวนและเจาหนาที่  
ทานอ่ืนไมสามารถตอบแทนได ใหขอชื่อพรอมเบอรโทรศัพท แลวรีบ 
แจงเจาหนาที่ติดตอกลับไปยังผูรับบริการทันทีเทาที่สามารถทําได 
 

     ใหสอบถามทุกครั้งวา “เรียบรอยแลวนะคะ/ครับ ถามีขอสงสัยหรือ 
       มีอะไรจะสอบถามเพิ่มเติมก็ขอเชิญไดใหมนะคะ/ครับ” 

     กอนผูรับบริการกลับควรกลาวคําวา “สวัสดีคะ/ครับ” และยกมือไหว   
       หากเปนผูสูงวัยกวา 



    

4. 4. 4. 4. การตอบคําถามการตอบคําถามการตอบคําถามการตอบคําถาม     

 

 

 

 3.  3.  3.  3.  การทาํความเขาใจกบัคําถามการทาํความเขาใจกบัคําถามการทาํความเขาใจกบัคําถามการทาํความเขาใจกบัคําถาม    

 

 

 

 

5555. . . . กรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รับบรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รับบรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รับบรกิารตองการตดิตอดวยไมอยูกรณทีีเ่จาหนาทีท่ีผู่รับบรกิารตองการตดิตอดวยไมอยู    ทาํอยางไรทาํอยางไรทาํอยางไรทาํอยางไร    

 

 

 

 

 3.  3.  3.  3.  กากากากา    
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     ควรตอบใหไดทันที ไมควรใหผูรับบริการรอนาน และคําตอบ 
       ตองถูกตองชัดเจนตรงตามวัตถุประสงคของผูรับบริการ 

     กรณีที่คําถามมีความซับซอนหรือมีรายละเอียดที่ตองพิจารณาให   
       รอบคอบ ผูใหคําแนะนําปรึกษาตองขอดูเอกสารหลักฐานเพื่อ  
       ประกอบการตอบคําถาม หรือกรณีที่การตอบคําถามตองอางอิง  
       กฎ ระเบียบ ขอบังคับที่เกี่ยวของ ผูใหคําแนะนําปรึกษาตองแสดง  
       เอกสารอางอิงดังกลาวแกผูรับบริการดวย 

     หากเปนกรณีที่เจาหนาที่ที่ผูรับบริการตองการพบไมอยูที่โตะให 
เจาหนาที่ที่รับเรื่องสอบถามในบริเวณใกลเคียง หากไมพบใหขอชื่อ
พรอมเบอรโทรศัพทติดตอกลับ และตองเขียนขอความไวที่โตะ
เจาหนาที่ที่ไมอยูทันทีเพื่อกันลืม และเมื่อเจาหนาที่กลับมาก็ใหเตือน
ดวยวาจาอีกครั้งวามีคนมาพบ อยาลืมติดตอกลับดวย 

 
     หากกรณีเปนเรื่องที่ไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จไดทันภายใน  
       วันน้ัน ใหเจาหนาที่รับเรื่องไวและชี้แจงเหตุผลใหผูรับบริการทราบ   
       พรอมทั้งขอชื่อ และเบอรโทรศัพทติดตอกลับ 
 



 

 

    

    

เเเเรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลงักนัเถอะรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลงักนัเถอะรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลงักนัเถอะรามารวมกนัสรางวฒันธรรมบรกิารของกองคลงักนัเถอะ    
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                            เอะเอะเอะเอะ!!!! แตวาบทบาทภารกิจ แตวาบทบาทภารกิจ แตวาบทบาทภารกิจ แตวาบทบาทภารกิจ                                                                

เรามหีลายเรามหีลายเรามหีลายเรามหีลายอยางมากเลยนะ อยางมากเลยนะ อยางมากเลยนะ อยางมากเลยนะ                                                             

แลวเราจะทาํเรือ่งไหนกอนดหีละแลวเราจะทาํเรือ่งไหนกอนดหีละแลวเราจะทาํเรือ่งไหนกอนดหีละแลวเราจะทาํเรือ่งไหนกอนดหีละ    

 

สําหรับกองคลังนั้น ไดมกีารกําหนดวสิยัทศันวสิยัทศันวสิยัทศันวสิยัทศันไววาเราจะเปนองคกรชัน้นาํระดบัเปนองคกรชัน้นาํระดบัเปนองคกรชัน้นาํระดบัเปนองคกรชัน้นาํระดบั

กระทรวงทีเ่ชีย่วชาญดานการคลงั การพสัด ุและการใหคาํปรกึษา ทีผู่รบับรกิารกระทรวงทีเ่ชีย่วชาญดานการคลงั การพสัด ุและการใหคาํปรกึษา ทีผู่รบับรกิารกระทรวงทีเ่ชีย่วชาญดานการคลงั การพสัด ุและการใหคาํปรกึษา ทีผู่รบับรกิารกระทรวงทีเ่ชีย่วชาญดานการคลงั การพสัด ุและการใหคาํปรกึษา ทีผู่รบับรกิาร

เชือ่ถอืและไววางใจเชือ่ถอืและไววางใจเชือ่ถอืและไววางใจเชือ่ถอืและไววางใจ ดังนั้น แนวปฏบิัติท่ีสอดคลองกับบทบาทภารกจิ จึงนาจะตองเนน

เร่ือง ความรวดเร็วของการ  เบกิจายเงิน ความซ่ือสัตยของบคุลากร ความนาเช่ือถือ

ของรายงานการเงิน รวมไปจนถึงการใหคําแนะนําปรึกษาท่ีเปนประโยชนและนําไป

ปฏิบัตไิดจริง 

ถางัน้ถางัน้ถางัน้ถางัน้............เรามารวมกนัสรางเรามารวมกนัสรางเรามารวมกนัสรางเรามารวมกนัสราง

วฒันธรรมบรกิารของวฒันธรรมบรกิารของวฒันธรรมบรกิารของวฒันธรรมบรกิารของ    

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

 

เราทําเร่ืองใหคาํแนะนาํปรกึษาคาํแนะนาํปรกึษาคาํแนะนาํปรกึษาคาํแนะนาํปรกึษากอนดไีหม เพราะวาในแตละป กองคลังให

คําแนะนําปรึกษาเกี่ยวกบังานในหนาท่ีเยอะมากเลย ซ่ึงกจ็ะมีท้ังการใหคาํปรึกษา

ทางโทรศัพทและท้ังท่ีมาติดตอดวยตนเอง  ถาหากเรามีมาตรฐานในการใหคาํปรึกษา  

ท่ีเหมอืนกัน ๆ กนั อาจทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้นก็ไดนะ 

 



    

    

การใหคาํแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคาํแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคาํแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัทการใหคาํแนะนาํปรกึษาทางโทรศพัท    

 

 

 

    

    

    

 

 
 

    
    1.1.1.1. เริม่จากเมือ่ทาน เริม่จากเมือ่ทาน เริม่จากเมือ่ทาน เริม่จากเมือ่ทานไดยนิเสยีงโทรศพัทไดยนิเสยีงโทรศพัทไดยนิเสยีงโทรศพัทไดยนิเสยีงโทรศพัทดงัขึน้ ดงัขึน้ ดงัขึน้ ดงัขึน้ ((((ไมควรปลอยใหดงันานเกนิ ไมควรปลอยใหดงันานเกนิ ไมควรปลอยใหดงันานเกนิ ไมควรปลอยใหดงันานเกนิ 3 3 3 3 ครัง้ครัง้ครัง้ครัง้))))                
                ใหใหใหใหรบียกหโูทรศพัทและกลาววารบียกหโูทรศพัทและกลาววารบียกหโูทรศพัทและกลาววารบียกหโูทรศพัทและกลาววา    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4444    

สวัสดีคะ/ครับ 

หลกีเลีย่งหลกีเลีย่งหลกีเลีย่งหลกีเลีย่งการใชการใชการใชการใชคาํพดูวาคาํพดูวาคาํพดูวาคาํพดูวา    

ฮัลโหล ฮัลโหล ฮัลโหล ฮัลโหล ... ... ... ... วาไง วาไง วาไง วาไง ... ... ... ... มอีะไรมอีะไรมอีะไรมอีะไร    

 

   จริง ๆ แลว ทุกคนในกองคลังก็ใหคําแนะนําปรึกษาทางโทรศัพทกนัอยูแลว 

ไมวาจะเปนการใหคําปรึกษากับพวกเราชาวกองคลังดวยกันเอง หรือกับชาวกรมควบคุมโรค

ท่ีอยูตาม กอง สํานัก สถาบัน สวนกลางหรือตางจังหวัด แตวาตอนนี้เรากําลังจะทําให

การพูดคุยทางโทรศัพทกลายเปน “วัฒนธรรม” หรือเปน “อัตลักษณ” ของชาวกองคลัง 

กลุม/ฝาย.... 

ดิฉัน/ผม....รับสาย

ติดตอเร่ืองอะไรคะ/ครับ 



     เปนผูฟงที่ดี ต้ังใจฟงในสิ่งที่ผูรับบริการพูดใหจบ ไมควรแยงพูด  
หรือพูดแทรก 

    

2. 2. 2. 2. การพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชการพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชการพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชการพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ช     

    

    

 

 

 

 

 

 

 

 
 

3333.... การทาํความเขาใจกบัคาํถามการทาํความเขาใจกบัคาํถามการทาํความเขาใจกบัคาํถามการทาํความเขาใจกบัคาํถาม     

    

 

 

 

    

    

    

    

9999    

     ใชน้ําเสียงนุมนวล ถอยคําสุภาพ เรียบรอย เปนกันเอง  
       มีหางเสียงคะ/ครับ 

     ไมเสียงดัง  ไมดุ  ไมใสอารมณ 

     จําชื่อผูรับบริการใหได  เวลาคุยตองสบตาคูสนทนา 

     พูดในสิ่งที่ผูรับบริการสนใจ  มีความจริงใจในการใหบริการ 

     ต้ังใจฟงและทําความเขาใจกับคําถามใหไดวาผูรับบริการ  
       ตองการถามอะไร 
     กรณีฟงแลวยังไมเขาใจ ใหผูรับบริการทวนคําถามใหมอีกครั้ง   

แลวถามกลับวา ตองการถามประเด็น.........ถูกตองหรือไม 



 

                    การใหคาํแนะนาํปรกึษาแกการใหคาํแนะนาํปรกึษาแกการใหคาํแนะนาํปรกึษาแกการใหคาํแนะนาํปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรงผูมาขอรบับรกิารโดยตรงผูมาขอรบับรกิารโดยตรงผูมาขอรบับรกิารโดยตรง    
    
    

                    การใหคําแนะนําปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรงการใหคําแนะนําปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรงการใหคําแนะนําปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรงการใหคําแนะนําปรกึษาแกผูมาขอรบับรกิารโดยตรง    เปนการให
คําแนะนําปรึกษาที่ผูรับบริการมาพบ     หรอืเดินทางมาที่สํานักงานเพื่อขอรับ
คําปรึกษาโดยตรง ซึ่งสวนใหญจะเปนการใหคําแนะนําปรึกษาเพื่อแกไขปญหา 
หรือปองกันปญหาที่อาจเกิดข้ึน   ผูใหคําแนะนําปรึกษาจะตองมีการวิเคราะห
ปญหาแลวนํามากําหนดแนวทางในการแกไข  ดังน้ัน  ผูใหคําแนะนําปรึกษา 
ตองเปนผูรับฟงที่ดี มีทักษะในการสื่อสารมีความนาเชื่อถือและไววางใจ สามารถ
วิเคราะหและแกไขปญหาที่เกิดข้ึนได รวมทั้งตองเปนผูเชี่ยวชาญในงานที่เกี่ยวของ 
 
 
 

 

1. 1. 1. 1. เมือ่มผีูรับบรกิารมาพบเมือ่มผีูรับบรกิารมาพบเมือ่มผีูรับบรกิารมาพบเมือ่มผีูรับบรกิารมาพบ     

 

 

 

 

 

 

 

8888    

 

     เชิญใหนั่ง หากเปนอดีตผูบริหาร/ขาราชการบํานาญ/ผูอาวุโส  
       ควรนํานํ้าดื่มมาบริการใหดวย หากเปนบุคคลทั่วไปใหแจงจุดบริการ  
       นํ้าดื่ม 

     ใหกลาวคําทักทาย “สวัสดีคะ/ครับ ตองการมาติดตอเรื่องอะไรคะ/ครับ”  
       ดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส หากเปนผูสูงวัยกวาใหยกมือไหว 



 

 

                            2.2.2.2.  ก  ก  ก  การพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชารพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชารพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ชารพดูคยุและน้าํเสยีงทีใ่ช    

 

 

 

 

 

 

                

    

                    

                        

    

                            3.3.3.3.  การทาํความเขาใจกบัคาํถาม  การทาํความเขาใจกบัคาํถาม  การทาํความเขาใจกบัคาํถาม  การทาํความเขาใจกบัคาํถาม    
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     ใจเย็น ไมดุ ไมใสอารมณ (ถึงแมวาเขาจะใสอารมณมาแลว)  

    ไมพูดเสียงดังจนเกินไปหรือคอยเกินไปจนไมไดยิน 

    เปนผูฟงที่ดี ต้ังใจฟงในสิ่งที่ผูรับบริการพูดใหจบ ไมควรแยงพูด

หรือพูดแทรก                 

     ในระหวางการสนทนาควรจําชื่อผูรับบริการใหไดเพื่อสรางความ
ประทับใจและใหเกียรติแกผูรับบริการ 

     สําคัญที่สุดคือ  “ตองมีความจริงใจในการใหบริการ” 

     ตองต้ังใจฟงคําถามใหจบกอน 

     หากไมเขาใจคําถาม ใหทวนคําถามและถามกลับวา สิ่งที่ตองการ 
คือ ......  ถูกตองหรือไม 

     ใชน้ําเสียงที่สุภาพ นุมนวล ไมหวน มีหางเสียง คะ/ครับ ตอทาย 



 

                            4.4.4.4.  การตอบคาํถาม  การตอบคาํถาม  การตอบคาํถาม  การตอบคาํถาม    
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     ควรตอบใหไดทันทีถาทานทราบคําตอบอยูแลว ไมควรให
ผูรับบริการรอนาน 

     กรณีตองใหผูรับบริการรอเน่ืองจากไมแนใจในคําตอบหรือตอง
คนหาขอมูลเพิ่มเติม ควรแจงใหผูรับบริการทราบวาตองใชเวลา
ประมาณ........นาที และหากการคนหาขอมูลตองใชเวลามากกวา 

        ทีแ่จงไวใหขอชือ่พรอมเบอรโทรศัพทตดิตอกลับเพื่อแจงใหผูรับบริการ
ทราบความคืบหนา 
        การนัดหมาย ควรมีการระบุเวลาที่ชัดเจน ทั้งกรณีแจงผูรับบริการ  
วาจะโทรกลับไปแจงหรือผูรับบริการแจงวาจะโทรกลับ โดยเวลา 

       ที่ใชไมควรเกิน 1 ชั่วโมง  แตถาไมสามารถระบุเวลาไดใหแจงวา
จะรีบติดตอกลับไปใหเร็วที่สุด  

     กรณีที่ตองใชเวลานานมากกวาที่กําหนด ควรแจงผูรับบริการ 
       ใหทราบความคืบหนาในการหาขอมูล 

     การแจงคําตอบแกผูรับบริการ 
     กรณีที่แจงผูรับบริการไววาจะติดตอกลับ ใหโทรแจงไปยัง  
     ผูรับบริการทุกครัง้ภายในเวลาที่แจงไวไมวาจะหาคําตอบได    
     หรือไมก็ตาม 

      กรณีที่ผูรับบริการแจงวาจะโทรกลับมา ถาทราบคําตอบ 
            กอนเวลานัด  ควรโทรไปแจงทันที ไมควรรอใหผูรับบรกิาร 
            โทรมา เพราะการโทรไปบอกกอนจะทําใหผูรับบริการเกิด   
           ความประทับใจ 



    

    5555. . . . กรณทีีเ่จาหนาทีท่ี่ผูรบับรกิารตองการติดตอดวยไมอยูทาํอยางไรกรณทีีเ่จาหนาทีท่ี่ผูรบับรกิารตองการติดตอดวยไมอยูทาํอยางไรกรณทีีเ่จาหนาทีท่ี่ผูรบับรกิารตองการติดตอดวยไมอยูทาํอยางไรกรณทีีเ่จาหนาทีท่ี่ผูรบับรกิารตองการติดตอดวยไมอยูทาํอยางไร    

    
    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

            6.  6.  6.  6.  เมือ่ตอบคําถามเสร็จแลวกอนวางสาย ทาํอยางไรเมือ่ตอบคําถามเสร็จแลวกอนวางสาย ทาํอยางไรเมือ่ตอบคําถามเสร็จแลวกอนวางสาย ทาํอยางไรเมือ่ตอบคําถามเสร็จแลวกอนวางสาย ทาํอยางไร    

    

 

    

    

7777    

     กรณีเจาหนาที่ไมอยูที่โตะ ตองสอบถามวา โทรมาจากที่ไหน    
ตองการติดตอเรื่องอะไร  ดวนหรือไม  ใหเจาหนาที่ทานอ่ืน 

       ตอบแทนไดหรือไม (หากตอบแทนไดก็ใหตอบทันที) ฝาก
ขอความไวหรือไม รวมทั้งขอชื่อพรอมเบอรโทรศัพทติดตอกลับ 
และเมื่อวางสาย ใหนําขอความที่จดบันทึกไวไปวางที่โตะ
เจาหนาที่ที่ไมอยูทันทีเพื่อกันลืม   เมื่อเจาหนาที่กลับมาก็ให
เตือนดวยวาจาอีกครั้งวามีคนโทรมาหา อยาลืมโทรกลับดวย 

   
     กรณีเจาหนาที่ไปประชุมนอกสถานที่ ถาเปนเรื่องดวนและ

เจาหนาที่ทานอ่ืนไมสามารถตอบแทนได ใหขอชื่อพรอมเบอร
โทรศัพทติดตอกลับ  แลวรีบแจงเจาหนาที่ใหติดตอกลับไปยัง
ผูรับบริการทันทีถามีโอกาส 

   

     หลังจากผูรับบริการหมดขอคําถามและกลาวขอบคุณ ควรตอบวา  
“ยินดีคะ/ครับ  ถามีอะไรสงสัยสอบถามเพิ่มเติมไดนะคะ/ครับ” 

   


