


บทนำ� 

	 กรมสรรพสามิต	มีภารกิจหลักในการจัดเก็บภาษีจากสินค้าและบริการเฉพาะ
อย่างจากผู้ผลิตสินค้าบางประเภทที่รัฐเห็นว่าควรจัดเก็บภาษีในอัตราที่สูงกว่าสินค้าและ
บริการทั่วไป	เพื่อควบคุม	จำากัดการบริโภค	ปกป้องและรักษาสิ่งแวดล้อมและในอนาคต
ภาษีศุลกากรจะเป็นศูนย์	ภาษีสรรพสามิตจึงมีบทบาทสำาคัญท่ีจะเป็นแหล่งรายได้ท่ีสำาคัญ
ของรัฐบาลในการนำาไปใช้ในการพัฒนาประเทศ	และบำารุงท้องถ่ินต่างๆ	โดยอาศัยอำานาจ
ตามกฎหมาย	ซ่ึงจะต้องมีการติดต่อและให้บริการแก่ประชาชน	กอปรกับสำานักงานก.พ.ร.
ได้กำาหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ	โดยมีเป้าประสงค์สำาคัญส่วนหนึ่งคือการ
พัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของภาครัฐ	โดยเน้นการยกระดับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน	รวมทั้งได้กำาหนดให้ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเป็นตัวชี้วัด
ภาคบังคับให้ส่วนราชการต้องดำาเนินการปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการประชาชน
และพัฒนาคุณภาพการให้บริการ	โดยเน้นการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ
เพื่อให้มีความสะดวก	รวดเร็ว	สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ	
	 ดังนั้น	กรมสรรพสามิตจึงเล็งเห็นความสำาคัญของการพัฒนาคุณภาพการให้
บริการตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี	โดยการยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง	
(Citizen	Centered)	จึงจำาเป็นที่ภาครัฐต้องตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ในด้านการให้บริการที ่มีการเปลี ่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี ่ยนแปลงของโลก
กรมสรรพสามิตจึงได้จัดทำาคู่มือมาตรฐานการให้บริการขึ้น	เพื่อใช้เป็นส่วนหนึ่งในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของกรมสรรพสามิตให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น	แต่อย่างไร
ก็ตาม	การท่ีจะบรรลุผลสำาเร็จได้ต้องอาศัยความร่วมมือจากหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผู้ให้
บริการในการดำาเนินการตามคู่มือมาตรฐานการให้บริการด้วย	อันจะส่งผลให้ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของกรมสรรพสามิตมากย่ิงข้ึน	รวมถึงจะผลักดัน
มาตรฐานการบริการสู่ความเป็นเลิศระดับสากลในอนาคตต่อไปด้วย

	 	 	 	 	 								กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร
	 	 	 	 	 							 		กันยายน	2554

1     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ



สารบัญ 

           หน้า
   มาตรฐานกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ

    มาตรฐานสิ่งอำานวยความสะดวก

    มาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที่
     

      กรณีที่ 1 การสนทนาทางโทรศัพท์

 กรณีรับโทรศัพท์จากผู้รับบริการ

           การสนทนาทางโทรศัพท์ (กรณีโทรศัพท์ติดต่อผู้รับบริการ)
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      กรณีที่ 3 การให้บริการปรึกษาแนะนำาภาษีสรรพสามิต

      กรณีที่ 4 การเปรียบเทียบปรับ

      กรณีที่ 5 การให้คำาปรึกษาแนะนำานอกสถานที่

      กรณีที่ 6 การตรวจจับปราบปราม
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        มาตรฐานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ

 1) แจงขอมูลใหทราบเก่ียวกับข้ันตอนการใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ
เชน การติดปายประกาศ เผยแพรผานสื่อประชาสัมพันธ LCD เปนตน
 2) ใหบริการตามลําดับขั้นตอนการขอรับบริการกอน-หลัง อยางยุติธรรม โดย
มีระบบบัตรคิว  
 3) ใหบริการดวยระยะเวลาที่เหมาะสมกับสภาพงานบริการหรือตามประกาศ
กําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงาน
 4) ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว ครบถวน ถูกตองและใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จในจุดเดียว
 5) ใหมีคูมือการใหบริการประชาชน สําหรับเผยแพรใหกับผูรับบริการ
 6) มีระบบประเมินผลการใหบริการแบบทันทวงที และสรุปผลเปนรายเดือน
หรือรายไตรมาส โดยใหนําขอเสนอแนะ มาปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งขึ้น

4 คูมือมาตรฐานการใหบริการ



มาตรฐานสิ่งอํานวยความสะดวก

 1) มีเคานเตอรหรือจุดใหบริการอยางเพียงพอตอผูรับบริการ 
 2) มีมุมใหคําปรึกษา (Consult Corner) แกผูรับบริการท้ังรายใหมและรายเกา
หรือผูที่ตองการรับคําปรึกษาแนะนําเพิ่มเติม 
 3) มีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีพรอมสําหรับใหบริการ เชน คอมพิวเตอร เคร่ืองพิมพ
เครื่องถายเอกสาร เปนตน
 4) มีเคานเตอรหรือสถานท่ีสําหรับกรอกเอกสารใหกับผูรับบริการ รวมถึงแบบ
ฟอรม อุปกรณ เชน ปากกา และตัวอยางการกรอกแบบฟอรมตางๆ ที่จําเปน เปนตน 
 5) มีสิ่งอํานวยความสะดวกภายในสํานักงาน สําหรับใหบริการอยางเพียงพอ
เชน น้ําดื่ม มุมกาแฟ มุมหนังสือพิมพ นิตยสาร เครื่องคอมพิวเตอรสําหรับคนหาขอมูล
การใหบริการของกรมสรรพสามิต เปนตน
 6) มีที่นั่งรอสําหรับผูรับบริการอยางเพียงพอ

5     คูมือมาตรฐานการใหบริการ



 7) มีปายประกาศบอกขั้นตอนการใหบริการ ปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการ
ปายแสดงกําหนดระยะเวลาการปฏิบัติงานอยางชัดเจน ปายแสดงรายละเอียดเอกสาร
หลักฐานที่จะตองนํามาติดตอขอรับบริการ ปายแสดงอัตราคาธรรมเนียม หรือปายแสดง
รายละเอียดอื่นที่จําเปนสําหรับผูรับบริการ
 8) มีบอรดแสดงแผนผังรายชื่อเจาหนาที่ผูใหบริการ เปดเผยใหกับผูรับบริการ
 9) มีสิ่งอํานวยความสะดวกภายนอกสํานักงาน เชน โทรศัพทสาธารณะ หอง
สุขา ตู ATM ทางลาดสําหรับคนพิการ ที่จอดรถสําหรับผูรับบริการ เปนตน
 10) มีปายบอกทางไปจุดรับบริการ และปายบอกสถานท่ีต้ังของ ส่ิงอํานวยความ
สะดวกภายนอกสํานักงาน
 11) สถานที่ใหบริการในภาพรวมมีความสะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย
 12) เปดรับฟงความคิดเห็นหรือขอรองเรียนตอการใหบริการ เชน มีตูแสดง
ความคิดเห็น เปนตน

6 คูมือมาตรฐานการใหบริการ



มาตรฐานการใหบริการของเจาหนาที่

 1) มีเจาหนาที่ประชาสัมพันธอยางนอย 1 คน ดานหนาจุดใหบริการ ซึ่งจะตอง
มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตรวจสอบเอกสาร/หลักฐาน ชวยเหลือ
ผูรับบริการในการกรอกแบบฟอรม แนะนํา ตอบขอซักถาม ช้ีแจงขอสงสัย และแกปญหา
ไดอยางถูกตอง เปนตน
 2) มีเจาหนาที่ที่ใหบริการเคานเตอรหรือจุดใหบริการอยางเพียงพอ
 3) เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสมีความกระตือรือรนเต็มใจและมีความพรอมในการให
บริการอยางสุภาพและเปนมิตรตลอดเวลา
 4) เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน
ไมรับสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน
 5) เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ
 6) ใหเจาหนาที่ผูใหบริการ ปฏิบัติตามมาตรฐานการใหบริการใน 6 กรณี ดังนี้
 กรณี 1 การสนทนาทางโทรศัพท 
  1.1 กรณีรับโทรศัพทจากผูรับบริการ
  1.2 กรณีโทรศัพทติดตอผูรับบริการ
  กรณี 2 การใหบริการหนาเคานเตอรบริการ
 กรณี 3 การใหบริการปรึกษาแนะนําภาษีสรรพสามิต 
 กรณี 4 การเปรียบเทียบปรับ 
   กรณี 5 การใหคําปรึกษาแนะนํานอกสถานที่ 
 กรณี 6 การตรวจจับปราบปราม

7     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 กรณี 3 การใหบริการปรึกษาแนะนําภาษีสรรพสามิต 



กรณีที่ 1 การสนทนาทางโทรศัพท

1.1 กรณีรับโทรศัพทจากผูรับบริการ
ประเภทการใหบริการ       - การรับโทรศัพท
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ     - เจาหนาที่สอบถามความตองการของ
    ผูรับบริการ 
ความคาดหวังผูรับบริการ       - การสนทนาดวยความสุภาพ
         - ใหบริการดวยความเต็มใจ
         - ใหขอมูลในการบริการได
         - สามารถตอบคําถามเบื้องตนได
มาตรฐานการปฏิบัติงาน       1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ
         2. กลาวขอบคุณลูกคา

 1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ

8 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ

“สวัสดีครับคะ/ครับ.......(ชื่อหนวยงาน)

ดิฉัน/ผม…… ยินดีใหบริการคะ/ครับ”

“ติดตอสอบถามเรื่องอะไรคะ/ครับ”

“ดิฉัน/ผม ขอทราบชื่อคุณ/บริษัท

ดวยคะ/ครับ”

1

3

ดิฉัน/ผม…… ยินดีใหบริการคะ/ครับ”ดิฉัน/ผม…… ยินดีใหบริการคะ/ครับ”

ผูรับบริการ-...........................

ผูรับบริการ-...........................

2

4



 1.1 กรณีโอนสายโทรศัพท  (มีจนท.รับสาย)

 1.2 กรณีโอนสายโทรศัพท  (ไมมีจนท.รับสาย)

9     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 “กรุณาถือสายรอสักครูนะคะ/ครับ   

  ดิฉัน/ผมจะติดตอ…….(บอกชื่อ

  หนวยงาน/ฝาย) ใหคะ/ครับ”

กดปุมพักสายเพื่อโอน

  “ขอโทษที่ใหรอสายนะคะ/ครับ 

ขณะนี้ไมมีเจาหนาที่รับสายคะ/ครับ”

 “กรุณาฝากชื่อและเบอรโทรติดตอไว

เพื่อดิฉัน/ผม จะแจงเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ

ติดตอกลับคะ/ครับ”

  “คุณสามารถติดตอหนวยงาน/ 

ฝายนี้ไดที่เบอรโทร....... คะ/ครับ”

1

2

3

4



 2. กลาวขอบคุณลูกคา

1.2 การสนทนาทางโทรศัพท (กรณีโทรศัพทติดตอผูรับบริการ)
ประเภทการใหบริการ    - การโทรศัพทติดตอผูรับบริการ
บทบาทหนาท่ีของผูใหบริการ  - เจาหนาท่ีกลาวทักทายและบอกวัตถุประสงค
          ในการติดตอ
ความคาดหวังผูรับบริการ    - การสนทนาดวยความสุภาพ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน    1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ
      2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
      3. กลาวจบการสนทนา

 1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ

     2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
       3. กลาวจบการสนทนา

10 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

“ขอบคุณที่ใชบริการสรรพสามิต

คะ/ครับ”

     2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
       3. กลาวจบการสนทนา

1

 1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ

11

ผูรับบริการ-........................

     2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
       3. กลาวจบการสนทนา
     2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
       3. กลาวจบการสนทนา

ผูรับบริการ-........................ผูรับบริการ-........................

“สวัสดีครับคะ/ครับ ดิฉัน/ผม.... จาก......

(ชื่อหนวยงาน) ขอเรียนสายคุณ........”

2

  “ขอบคุณคะ/ครับ” /

    สวัสดีคะ/ครับ”

3

5



กรณีที่ 2 การใหบริการหนาเคานเตอรบริการ

ประเภทการใหบริการ      - การตอนรับจากเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ    - เจาหนาที่รักษาความปลอดภัยจัดหาสถานที่
      จอดรถใหผูรับบริการ
ความคาดหวังผูรับบริการ        - การแนะนําจุดจอดรถ
          - สามารถแนะนําสถานที่ติดตอได
          - ใหบริการดวยความสุภาพ
          - ใหบริการดวยความเต็มใจ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน       1. กลาวคําทักทายดวยความสุภาพ
      2. ให้บริการด้วยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใส

11     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

“สวัสดีครับ” ตองการมาติดตอ                                    

   หนวยงาน/ฝายใดครับ

“คุณสามารถจอดรถ

 ไดที่…….ครับ” 

1

2



ประเภทการใหบริการ       - ระหวางการติดตอและรอรับบริการ
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ    - เจาหนาที่ประชาสัมพันธสอบถามความตองการ
           ของผูรับบริการ
ความคาดหวังผูรับบริการ      - ตอนรับดวยความสุภาพ
        - ใหบริการดวยความเต็มใจ
        - ใหขอมูลในการบริการได
        - สามารถตอบคําถามเบื้องตนได
        - ไดรับความสะดวกสบาย
        - ระยะเวลาการรอเหมาะสมตามลําดับคิว
มาตรฐานการปฏิบัติงาน      1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยม
        2. ใหขอมูลการบริการเบื้องตนได
        3. มีที่นั่งรองรับการรอคอยของลูกคา
        4. มีปายบอกระยะเวลาการใหบริการ

 1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยม

12 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

“สวัสดีครับคะ/ครับ สรรพสามิตยินดีให

บริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไร

         คะ/ครับ”

1



 2. ใหขอมูลการบริการเบื้องตนได

2.1 กรณีเอกสารครบถวน
 - เจาหนาท่ีประชาสัมพันธกด/หยิบบัตรคิวใหแกผูรับบริการ

13     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

(กรณีมีการถายเอกสารเพิ่มเติม ชวยดําเนินการถายเอกสารให)

  “ดิฉัน/ผม ชวยดู

เอกสารใหคะ/ครับ……”

“เอกสารถูกตองแลวคะ/ครับ” 

“คิวที่….. คะ/ครับ” 

“เชิญนั่งรอสักครูนะคะ/ครับ”

2

3



14 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

2.2 กรณีเอกสารไมครบถวน
- เจาหนาท่ีประชาสัมพันธย่ืนรายการเอกสารประกอบการใหบริการใหผูรับบริการ

 - เจาหนาที่สงนามบัตรหรือเบอรโทรศัพทหนวยงานใหผูรับบริการ

“หากตองการสอบถามขอมูล

เพิ่มเติมติดตอที่หมายเลขตามนี้     

      คะ/ครับ”
 “ขอบคุณที่ใชบริการ 

 สรรพสามิตคะ/ครับ”

“หากเอกสารครบถวนแลว กลับมา

ติดตอที่ดิฉัน/ผมอีกครั้งไดคะ/ครับ”

4

5

- เจาหนาท่ีประชาสัมพันธย่ืนรายการเอกสารประกอบการใหบริการใหผูรับบริการ
44
 “เอกสารยังไมถูกตอง/ครบถวน   

   รบกวนขอเอกสารเพิ่มเติม

      ตามนี้คะ/ครับ”

6

7



ประเภทการใหบริการ     - การดําเนินการใหบริการหนาเคานเตอร
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ   - เจาหนาที่เคานเตอรใหบริการลูกคา
ความคาดหวังผูรับบริการ     - ใหบริการที่รวดเร็วเปนไปตามมาตรฐาน
         การบริการ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน     1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยมและสบตาลูกคา 
       2. ดําเนินการตามคูมือการปฏิบัติงาน
       3. บริการตามมาตรฐานระยะเวลาที่กําหนด
       4. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส
       5. ทบทวนความตองการเพิ่มเติม
       6. กลาวขอบคุณและสบตาลูกคา

 1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ยิ้มแยม พรอมยกมือไหว

15     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

   “สวัสดีคะ/ครับ”    

1



16 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 2. ดําเนินการตามคูมือการปฏิบัติงาน
 3. บริการตามมาตรฐานระยะเวลาที่กําหนด
 4. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส

2.1 กรณีชําระภาษี 

   

   

   

“คุณ/บริษัท..............มีภาษีที่ตองชําระ

เปนจํานวนเงินทั้งสิ้น …. บาทคะ/ครับ”

1

“คุณ/บริษัท………รับเงิน……ไมมี/มีเงินทอน

จํานวน …..บาทคะ/ครับ กรุณาตรวจสอบ

เงินทอนและใบเสร็จรับเงินดวยคะ/ครับ”

- “ดิฉัน/ผมรับเงินมา

จํานวน…บาทคะ/ครับ“

  “กรุณารอสักครู

    คะ/ครับ”

เจาหนาที่เคานเตอรรับและ

ตรวจนับเงินและตรวจแบบ

พรอมออกใบเสร็จ   

เจาหนาที่เคานเตอรตรวจนับ

เงินพรอมกับลงนามในใบเสร็จ

รับเงิน และเรียกชื่อผูรับบริการ

23

4
5

6



17     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 2.2 กรณีตอใบอนุญาต
 - เจาหนาที่สแกนบารโคด (กรณีมีเครื่องสแกนบารโคด) หรือคนหาขอมูลและ
   บันทึกขอมูล (กรณีไมมีเครื่องสแกนบารโคด)

- “กรุณาชําระคาธรรมเนียม

  จํานวน......บาทคะ/ครับ“

1

เจาหนาที่ตรวจนับเงิน

2

- “ดิฉัน/ผมรับเงินมา

จํานวน…บาทคะ/ครับ“

3

  “กรุณารอสักครู

    คะ/ครับ”

4

เจาหนาที่ออกใบอนุญาต

5

“ไมมี/มีเงินทอนจํานวน …..บาทคะ/ครับ   

 กรุณาตรวจสอบเงินทอนและใบอนุญาต

       ดวยคะ/ครับ”

6



 5. ทบทวนความตองการเพิ่มเติม
 6. กลาวขอบคุณและสบตาลูกคา

18 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 “หากตองการสอบถามขอมูลเพิ่มเติม

สามารถติดตอไดที่หมายเลขนี้คะ/ครับ”

1

 “ขอบคุณที่ใชบริการ 

 สรรพสามิตคะ/ครับ”

3

222

   มอบนามบัตรหนวยงาน

และมอบของที่ระลึก (ถามี)



19     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

กรณีที่ 3 การใหบริการปรึกษาแนะนําภาษีสรรพสามิต

ประเภทการใหบริการ     - ระหวางการติดตอและรอรับบริการใหคําปรึกษา
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ   - เจาหนาที่ประชาสัมพันธสอบถามความตองการของ 
         ผูรับบริการ
ความคาดหวังผูรับบริการ     - ตอนรับดวยความสุภาพ
       - ใหบริการดวยความเต็มใจ
       - ใหขอมูลในการบริการได
       - สามารถตอบคําถามเบ้ืองตนได
       - ไดรับความสะดวกสบาย
มาตรฐานการปฏิบัติงาน     1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยม 
       2. มีท่ีน่ังรองรับการรอคอยของลูกคา
       3. เจาหนาที่ประชาสัมพันธเชิญเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา
          แนะนํา
       4. เจาหนาท่ีประชาสัมพันธแนะนําผูใหคําปรึกษาแนะนํา
          รูจักกับผูรับบริการ

 1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยม

“สวัสดีครับคะ/ครับ สรรพสามิตยินดีให

บริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไร

         คะ/ครับ”

1

         คะ/ครับ”         คะ/ครับ”



20 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 2. มีท่ีน่ังรองรับการรอคอยของลูกคา
       

 3. เจาหนาที่ประชาสัมพันธเชิญเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษาแนะนํา
 4. เจาหนาท่ีประชาสัมพันธแนะนําผูใหคําปรึกษาแนะนํารูจักกับผูรับบริการ

“เชิญนั่งรอเจาหนาที่สักครู

    นะคะ/ครับ” 

2

พรอมกับผายมือไปทางที่นั่งรอ
3

“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา

แนะนําเรื่อง.........แกคุณ (ผูรับบริการ)

         คะ/ครับ”         คะ/ครับ”

“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา

แนะนําเรื่อง.........แกคุณ (ผูรับบริการ)แนะนําเรื่อง.........แกคุณ (ผูรับบริการ)

4



21     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

ประเภทการใหบริการ    - ระหวางการดําเนินการใหบริการจนเสร็จสิ้น
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ  - เจาหนาที่ใหคําปรึกษาแนะนําแกผูรับบริการ 
ความคาดหวังผูรับบริการ    - ไดรับการบริการท่ีสุภาพ
      - ใหบริการดวยสีหนาย้ิมแยม
      - ใหบริการดวยความเต็มใจ
      - ไดรับขอมูลท่ีครบถวน ถูกตอง เพียงพอ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน    1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ยิ้มแยมและสบตาลูกคา
      2. สอบถามประเด็น/รายละเอียด ความตองการของผูรับ
         บริการ
      3. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส
      4. สอบถามความตองการเพิ่มเติม
      5. กลาวขอบคุณและสบตาลูกคา

 1. กลาวคําทักทายดวยความสุภาพ

 “สวัสสดีคะ/ครับ” พรอมยกมือไหว
1



22 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 2. สอบถามประเด็น/รายละเอียด ความตองการของผูรับบริการ
 3. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส
 4. สอบถามความตองการเพิ่มเติม

 5. กลาวขอบคุณและสบตาลูกคา

 “ขอบคุณที่ใชบริการ 

 สรรพสามิตคะ/ครับ”

   พรอมมอบของที่ระลึก (ถามี)

3

 3. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส
 “หากตองการขอมูลเพิ่มเติม

ติดตอไดตามหมายเลขนี้คะ/ครับ”

พรอมกับใหนามบัตรหนวยงาน (ถามี)

2



23     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

กรณีที่ 4 การเปรียบเทียบปรับ

ประเภทการให้บริการ       - ระหว่างการติดต่อการรอรับบริการเปรียบเทียบปรับ
บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ     - เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธสอบถามความต้องการของ
            ผู้รับบริการ
ความคาดหวังผู้รับบริการ       - ต้อนรับด้วยความสุภาพ
         - ให้บริการด้วยความเต็มใจ
         - ให้ข้อมูลในการบริการได้
         - สามารถตอบคําถามเบื้องต้นได้
         - ได้รับความสะดวก 
มาตรฐานการปฏิบัติงาน           1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม 
         2. ให้ข้อมูลการบริการเบื้องต้นได้ 
         3. มีที่นั่งรองรับการรอคอยของลูกค้า

 1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม

“สวัสดีครับคะ/ครับ สรรพสามิตยินดีให

บริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไร

         คะ/ครับ”

บริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไรบริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไร

1



24 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

 2. ให้ข้อมูลการบริการเบื้องต้นได้ 
    

 3. มีที่นั่งรองรับการรอคอยของลูกค้า

พรอมผายมือไปที่หองบริการ

    

“ทานสามารถชําระคาปรับ

  ไดที่........คะ/ครับ” 

2

3
  “เชิญนั่งรอสักครู

    นะคะ/ครับ”     นะคะ/ครับ”     นะคะ/ครับ”     นะคะ/ครับ” 

ที่นั่งรองรับการรอคอยของลูกคา



25     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ประเภทการให้บริการ       - ระหว่างการดําเนินการให้บริการจนเสร็จสิ้น
บทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ     - เจ้าหน้าที่ฝายกฎหมาย/ปราบปรามรับชําระค่าปรับ
ความคาดหวังผู้รับบริการ       - ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม และเปนมิตร
มาตรฐานการปฏิบัติงาน       1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ย้ิมแย้มและสบตาลูกค้า
        2. แจ้งข้อกล่าวหาพร้อมกับอัตราค่าปรับ
        3. ทําการบันทึกการเปรียบเทียบคดีต่อหน้าผู้กระทําผิด 
        4. ผู้กระทําผิดลงลายมือชื่อบนเอกสาร
        5. ผู้กระทําผิดชําระเงินให้เจ้าหน้าที่
        6. เจ้าหน้าที่ออกใบเสร็จพร้อมให้ผู้กระทําผิดลงลายมือ
           ชื่อบนใบเสร็จ และทอนเงิน

 1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ย้ิมแย้มและสบตาลูกค้า

 2. แจ้งข้อกล่าวหาพร้อมกับอัตราค่าปรับ

 “สวัสสดีคะ/ครับ”

พรอมยกมือไหว

1

“วันนี้คุณถูกปรับขอหา.........  

มีอัตราปรับ......บาทคะ/ครับ” 

2



26 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

 3. ทําการบันทึกการเปรียบเทียบคดีต่อหน้าผู้กระทําผิด 
 4. ผู้กระทําผิดลงลายมือชื่อบนเอกสาร
   

 5. ผู้กระทําผิดชําระเงินให้เจ้าหน้าที่

  “ลงลายมือชื่อตรงนี้

    นะคะ/ครับ” 

3

“ดิฉัน/ผมรับเงินมาจํานวน    

  .........บาทคะ/ครับ” 

4



27     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

 6. เจ้าหน้าท่ีออกใบเสร็จพร้อมให้ผู้กระทําผิดลงลายมือช่ือบนใบเสร็จและทอนเงิน

  “ลงลายมือชื่อตรงนี้

    นะคะ/ครับ” 
  “รับเงินทอนจํานวน

  .........บาทคะ/ครับ”

5

“กรุณาตรวจสอบเงินทอนและ

 ใบเสร็จรับเงินดวยคะ/ครับ”

   พรอมมอบของที่ระลึก (ถามี)

6

7



28 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

กรณีที่ 5 การใหคําปรึกษาแนะนํานอกสถานที่

ประเภทการให้บริการ        - การแนะนําตัว
บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ       - เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบภาษี/เจ้าหน้าท่ีตรวจปฏิบัติการ/
              เจ้าหน้าท่ีให้คําปรึกษาแนะนํา
ความคาดหวังผู้รับบริการ        - ให้การแนะนําตนเองที่ชัดเจน ด้วยความสุภาพ  
            ยิ้มแย้มแจ่มใส และเปนมิตร
มาตรฐานการปฏิบัติงาน        1. เจ้าหน้าที่คณะทํางาน (หัวหน้าทีมเปนระดับ
    ชํานาญการขึ้นไปและไม่น้อยกว่า 2 ท่าน)
          2. กล่าวคําทักทายและแนะนําตัวด้วยความสุภาพ
          3. ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส

1

 “สวัสสดีคะ/ครับ”

“ดิฉัน/ผม(หัวหนาทีม).....เปนเจาหนาที่.....จากสรรพสามิต 

พื้นที่.....และนี่คือคุณ.....เปนเจาหนาที่.....คะ/ครับ”

พรอมยกมือไหว

2

      พรอมกับแสดงบัตรพนักงานเจาหนาที่ตาม 

พ.ร.บ. 27และหนังสือแนะนําตัวตรวจปฏิบัติการ



29     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ประเภทการให้บริการ        - การดําเนินการใหคําปรึกษาแนะนํา

บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ       - เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบภาษี/เจ้าหน้าท่ีตรวจปฏิบัติการ/
           เจ้าหน้าที่ให้คําปรึกษาแนะนํา
ความคาดหวังผู้รับบริการ        - ได้รับข้อมูลท่ีครบถ้วน ถูกต้อง เพียงพอและเข้าใจง่าย
มาตรฐานการปฏิบัติงาน       1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน 
         2. เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบเอกสาร
         3. เจ้าหน้าท่ีขอสําเนา (ถ้าต้องการ)
         4. เจ้าหน้าท่ีบันทึกข้อมูลคําให้การ
         5. เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา/ข้อเสนอแนะ 
         6. เจ้าหน้าท่ีกล่าวถึงการลงนามในบันทึกคําให้การ
         7. กล่าวคําขอบคุณผู้รับบริการ

 1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน 1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน
“วันนี้ดิฉัน/ผม มาตรวจเรื่อง.....กรุณา

ชวยจัดเตรียมเอกสารใหตามนี้ดวย

        คะ/ครับ”

1



30 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

 2. เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบเอกสาร
 3. เจ้าหน้าท่ีขอสําเนา (ถ้าต้องการ)
 4. เจ้าหน้าท่ีบันทึกข้อมูลคําให้การ
 5. เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา/ข้อเสนอแนะ 

 6. เจ้าหน้าท่ีกล่าวถึงการลงนามในบันทึกคําให้การ
 7. กล่าวคําขอบคุณผู้รับบริการ

“รบกวนชวยถายเอกสาร    

  ใหดวยนะคะ/ครับ” 
“จากการตรวจสอบในวันนี้ ดิฉัน/ผม

  มีขอเสนอแนะดังนี้.......คะ/ครับ”

2

3

“กรุณาอานบันทึกคําใหการ ให    

เขาใจกอนเซ็นชื่อดวยนะคะ/ครับ” 
   “ขอบคุณที่ใหความรวมมือคะ/ครับ หาก

มีขอสงสัยประการใดสามารถติดตอสอบถาม

 เพิ่มเติมไดที่หมายเลข......นี้นะคะ/ครับ”

   ใหนามบัตรพื้นที่และ

 มอบของที่ระลึก (ถามี)

4
5

   “ขอบคุณที่ใหความรวมมือคะ/ครับ หาก   “ขอบคุณที่ใหความรวมมือคะ/ครับ หาก
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กรณีที่ 6 การตรวจจับปราบปราม

ประเภทการให้บริการ        - การแนะนําตัว
บทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ      - เจ้าหน้าที่ปราบปราม
ความคาดหวังผู้รับบริการ        - ให้การแนะนําตนเองด้วยความชัดเจนและเปนมิตร
มาตรฐานการปฏิบัติงาน        1. เจ้าหน้าที่คณะทํางาน (ไม่น้อยกว่า 2 ท่าน)
          2. กล่าวคําทักทายและแนะนําตัวด้วยความสุภาพ
          3. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสุภาพ และเปนธรรม

1

 “สวัสสดีคะ/ครับ”
“ดิฉัน/ผม(หัวหนาทีม).....และคุณ.....เปนเจาหนาที่.....

   จากสรรพสามิต พื้นที่.....คะ/ครับ”

พรอมยกมือไหว

2

      พรอมแสดงบัตรขาราชการ

            และหมายคน (ถามี)



32 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ประเภทการให้บริการ        - การดําเนินการตรวจจับปราบปราม
บทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ      - เจ้าหน้าที่ปราบปราม
ความคาดหวังผู้รับบริการ        - ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง โปร่งใสและเปนธรรม
มาตรฐานการปฏิบัติงาน        1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน 
          2. แจ้งข้อกล่าวหา (ถ้าพบการกระทําความผิด)
          3. เจ้าหน้าท่ีดําเนินการตามกฎหมาย (ถ้าพบการกระทํา
            ความผิด)
         4. เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา/ข้อเสนอแนะ 
         5. เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกการตรวจ
         6. กล่าวคําขอบคุณ

 1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน 
 2. แจ้งข้อกล่าวหา (ถ้าพบการกระทําความผิด)

1

2

11

“วันนี้ดิฉัน/ผม มาแนะนํา

  เรื่อง.......คะ/ครับ” 
22

ดิฉัน/ผม พบวา มีการกระทํา  

 ความผิดในเรื่อง....คะ/ครับ” 
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 3. เจ้าหน้าที่ดําเนินการตามกฎหมาย (ถ้าพบการกระทําความผิด)
 4. เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา/ข้อเสนอแนะ

 5. เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกการตรวจ
 6. กล่าวคําขอบคุณ

 “กรุณาอานบันทึกการตรวจ

 ใหเขาใจกอนเซ็นชื่อดวย

     นะคะ/ครับ” 

“ดิฉัน/ผม แนะนําใหดําเนินการ

    ดังนี้.....คะ/ครับ” 

3

4

   “ขอบคุณที่ใหความรวมมือคะ/ครับ หาก

มีขอสงสัยประการใดสามารถติดตอสอบถาม

 เพิ่มเติมไดที่หมายเลข......นี้นะคะ/ครับ”

   ใหนามบัตรพื้นที่และ

 มอบของที่ระลึก (ถามี)

5



34 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

วิธีการตรวจสอบการปฏิบัติตามมาตรฐานการใหบริการ

 1. ผู้บังคับบัญชาสอบถามจากผู้รับบริการโดยตรง
 2. ผู้บังคับบัญชาตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
  3. ส่วนกลางสุ่มตรวจโดยไม่แจ้งล่วงหน้า
  4. ประเมินจากผลสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ



35     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

มาตรฐานการแตงกายของเจาหนาที่

 1) ให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายในชุดเครื่องแบบสรรพสามิต ตามระเบียบ
กรมสรรพสามิต ว่าด้วยการแต่งเครื่องแบบเจ้าพนักงานสรรพสามิต พ.ศ. 2542 หรือ
ระเบียบอื่นเกี่ยวกับการแต่งเครื่องแบบกรมสรรพสามิตอย่างน้อยสัปดาหละ 1 วัน
 2) ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการแต่งกายในชุดยูนิฟอรมสําหรับการให้บริการอย่างน้อย
สัปดาหละ 1 วัน
 3) นอกจากวันท่ีกําหนดในข้อ 1 และ 2  ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อยตามประเพณีนิยม กล่าวคือ สุภาพสตรีสวมเสื้อ กระโปรง/กางเกง  สีสุภาพ 
สวมรองเท้าหุ้มส้นหรือรัดส้น (ห้ามสวมเสื้อยืดคอกลม และรองเท้าแตะ) สุภาพบุรุษสวม
เสื้อเชิ้ต หรือเสื้อ มีปกและกางเกงขายาวสีสุภาพ (ห้ามสวมกางเกงยีนส) โดยสอดชาย
เสื้อไว้ในกางเกง สวมรองเท้าหุ้มส้น



36 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ชุดยูนิฟอรมสําหรับเจ้าหน้าที่ให้บริการ
(สุภาพสตรี)



37     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ชุดยูนิฟอรมสําหรับเจ้าหน้าที่ให้บริการ
(สุภาพบุรุษ)



38 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ



39     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ภาคผนวก

                              2. ตัวอย่างนามบัตรหน่วยงาน

                     1. ตัวอย่างรายการเอกสารประกอบการให้บริการ

                  3. ตัวอย่างแบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ

                          4. ตัวอย่างการจัดระบบคิวแบบพอเพียง

              5. ตัวอย่างการจัดมุมสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้รับบริการ

       6. ตัวอย่างปายหรือสื่อต่างๆ แสดงรายละเอียดที่จําเปนสําหรับผู้รับบริการ



40 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

รายการเอกสารประกอบการให้บริการ



41     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างนามบัตรหน่วยงาน

ด้านหน้า

ด้านหลัง



42 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างแบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ



43     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างการจัดระบบคิวแบบพอเพียง



44 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างการจัดมุมสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้รับบริการ



43     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ 45     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างปายหรือสื่อต่างๆ แสดงรายละเอียดที่จําเปนสําหรับผู้รับบริการ



46 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

คณะผูจัดทํา

1. กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร
     2. คณะทํางานดําเนินงานหน่วยงานต้นแบบด้านคุณภาพการบริหารจัดการ
        สํานักงานสรรพสามิตภาคที่ 6
  สํานักงานสรรพสามิตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 3
  สํานักงานสรรพสามิตพื้นที่เชียงใหม่
   สํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สมุทรสาคร
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