


บทนำ� 

	 กรมสรรพสามิต มีภารกิจหลักในการจัดเก็บภาษีจากสินค้าและบริการเฉพาะ
อย่างจากผู้ผลิตสินค้าบางประเภทที่รัฐเห็นว่าควรจัดเก็บภาษีในอัตราที่สูงกว่าสินค้าและ
บริการทั่วไป เพื่อควบคุม จำ�กัดการบริโภค ปกป้องและรักษาสิ่งแวดล้อมและในอนาคต
ภาษีศุลกากรจะเป็นศูนย์ ภาษีสรรพสามิตจึงมีบทบาทสำ�คัญท่ีจะเป็นแหล่งรายได้ท่ีสำ�คัญ
ของรัฐบาลในการนำ�ไปใช้ในการพัฒนาประเทศ และบำ�รุงท้องถ่ินต่างๆ โดยอาศัยอำ�นาจ
ตามกฎหมาย ซ่ึงจะต้องมีการติดต่อและให้บริการแก่ประชาชน กอปรกับสำ�นักงานก.พ.ร.
ได้กำ�หนดยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ โดยมีเป้าประสงค์สำ�คัญส่วนหนึ่งคือการ
พัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของภาครัฐ โดยเน้นการยกระดับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน รวมทั้งได้กำ�หนดให้ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเป็นตัวชี้วัด
ภาคบังคับให้ส่วนราชการต้องดำ�เนินการปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการประชาชน
และพัฒนาคุณภาพการให้บริการ โดยเน้นการลดข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ
เพื่อให้มีความสะดวก รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
	 ดังนั้น กรมสรรพสามิตจึงเล็งเห็นความสำ�คัญของการพัฒนาคุณภาพการให้
บริการตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยการยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
(Citizen Centered) จึงจำ�เป็นที่ภาครัฐต้องตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ในด้านการให้บริการที ่มีการเปลี ่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี ่ยนแปลงของโลก
กรมสรรพสามิตจึงได้จัดทำ�คู่มือมาตรฐานการให้บริการขึ้น เพื่อใช้เป็นส่วนหนึ่งในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการของกรมสรรพสามิตให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น แต่อย่างไร
ก็ตาม การท่ีจะบรรลุผลสำ�เร็จได้ต้องอาศัยความร่วมมือจากหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผู้ให้
บริการในการดำ�เนินการตามคู่มือมาตรฐานการให้บริการด้วย อันจะส่งผลให้ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของกรมสรรพสามิตมากย่ิงข้ึน รวมถึงจะผลักดัน
มาตรฐานการบริการสู่ความเป็นเลิศระดับสากลในอนาคตต่อไปด้วย

	 	 	 	 	         กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร
	 	 	 	 	       	   กันยายน 2554
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        มาตรฐานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ

 1) แจงขอมูลใหทราบเก่ียวกับข้ันตอนการใหบริการ ระยะเวลาในการใหบริการ
เชน การติดปายประกาศ เผยแพรผานสื่อประชาสัมพันธ LCD เปนตน
 2) ใหบริการตามลําดับขั้นตอนการขอรับบริการกอน-หลัง อยางยุติธรรม โดย
มีระบบบัตรคิว  
 3) ใหบริการดวยระยะเวลาที่เหมาะสมกับสภาพงานบริการหรือตามประกาศ
กําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงาน
 4) ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว ครบถวน ถูกตองและใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จในจุดเดียว
 5) ใหมีคูมือการใหบริการประชาชน สําหรับเผยแพรใหกับผูรับบริการ
 6) มีระบบประเมินผลการใหบริการแบบทันทวงที และสรุปผลเปนรายเดือน
หรือรายไตรมาส โดยใหนําขอเสนอแนะ มาปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งขึ้น
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มาตรฐานสิ่งอํานวยความสะดวก

 1) มีเคานเตอรหรือจุดใหบริการอยางเพียงพอตอผูรับบริการ 
 2) มีมุมใหคําปรึกษา (Consult Corner) แกผูรับบริการท้ังรายใหมและรายเกา
หรือผูที่ตองการรับคําปรึกษาแนะนําเพิ่มเติม 
 3) มีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีพรอมสําหรับใหบริการ เชน คอมพิวเตอร เคร่ืองพิมพ
เครื่องถายเอกสาร เปนตน
 4) มีเคานเตอรหรือสถานท่ีสําหรับกรอกเอกสารใหกับผูรับบริการ รวมถึงแบบ
ฟอรม อุปกรณ เชน ปากกา และตัวอยางการกรอกแบบฟอรมตางๆ ที่จําเปน เปนตน 
 5) มีสิ่งอํานวยความสะดวกภายในสํานักงาน สําหรับใหบริการอยางเพียงพอ
เชน น้ําดื่ม มุมกาแฟ มุมหนังสือพิมพ นิตยสาร เครื่องคอมพิวเตอรสําหรับคนหาขอมูล
การใหบริการของกรมสรรพสามิต เปนตน
 6) มีที่นั่งรอสําหรับผูรับบริการอยางเพียงพอ
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 7) มีปายประกาศบอกขั้นตอนการใหบริการ ปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการ
ปายแสดงกําหนดระยะเวลาการปฏิบัติงานอยางชัดเจน ปายแสดงรายละเอียดเอกสาร
หลักฐานที่จะตองนํามาติดตอขอรับบริการ ปายแสดงอัตราคาธรรมเนียม หรือปายแสดง
รายละเอียดอื่นที่จําเปนสําหรับผูรับบริการ
 8) มีบอรดแสดงแผนผังรายชื่อเจาหนาที่ผูใหบริการ เปดเผยใหกับผูรับบริการ
 9) มีสิ่งอํานวยความสะดวกภายนอกสํานักงาน เชน โทรศัพทสาธารณะ หอง
สุขา ตู ATM ทางลาดสําหรับคนพิการ ที่จอดรถสําหรับผูรับบริการ เปนตน
 10) มีปายบอกทางไปจุดรับบริการ และปายบอกสถานท่ีต้ังของ ส่ิงอํานวยความ
สะดวกภายนอกสํานักงาน
 11) สถานที่ใหบริการในภาพรวมมีความสะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย
 12) เปดรับฟงความคิดเห็นหรือขอรองเรียนตอการใหบริการ เชน มีตูแสดง
ความคิดเห็น เปนตน
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มาตรฐานการใหบริการของเจาหนาที่

 1) มีเจาหนาที่ประชาสัมพันธอยางนอย 1 คน ดานหนาจุดใหบริการ ซึ่งจะตอง
มีความรูความสามารถในการใหบริการ เชน สามารถตรวจสอบเอกสาร/หลักฐาน ชวยเหลือ
ผูรับบริการในการกรอกแบบฟอรม แนะนํา ตอบขอซักถาม ช้ีแจงขอสงสัย และแกปญหา
ไดอยางถูกตอง เปนตน
 2) มีเจาหนาที่ที่ใหบริการเคานเตอรหรือจุดใหบริการอยางเพียงพอ
 3) เจาหนาท่ีดูแลเอาใจใสมีความกระตือรือรนเต็มใจและมีความพรอมในการให
บริการอยางสุภาพและเปนมิตรตลอดเวลา
 4) เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน
ไมรับสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน
 5) เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัติ
 6) ใหเจาหนาที่ผูใหบริการ ปฏิบัติตามมาตรฐานการใหบริการใน 6 กรณี ดังนี้
 กรณี 1 การสนทนาทางโทรศัพท 
  1.1 กรณีรับโทรศัพทจากผูรับบริการ
  1.2 กรณีโทรศัพทติดตอผูรับบริการ
  กรณี 2 การใหบริการหนาเคานเตอรบริการ
 กรณี 3 การใหบริการปรึกษาแนะนําภาษีสรรพสามิต 
 กรณี 4 การเปรียบเทียบปรับ 
   กรณี 5 การใหคําปรึกษาแนะนํานอกสถานที่ 
 กรณี 6 การตรวจจับปราบปราม
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 กรณี 3 การใหบริการปรึกษาแนะนําภาษีสรรพสามิต 



กรณีที่ 1 การสนทนาทางโทรศัพท

1.1 กรณีรับโทรศัพทจากผูรับบริการ
ประเภทการใหบริการ       - การรับโทรศัพท
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ     - เจาหนาที่สอบถามความตองการของ
    ผูรับบริการ 
ความคาดหวังผูรับบริการ       - การสนทนาดวยความสุภาพ
         - ใหบริการดวยความเต็มใจ
         - ใหขอมูลในการบริการได
         - สามารถตอบคําถามเบื้องตนได
มาตรฐานการปฏิบัติงาน       1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ
         2. กลาวขอบคุณลูกคา

 1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ

8 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ

“สวัสดีครับคะ/ครับ.......(ชื่อหนวยงาน)

ดิฉัน/ผม…… ยินดีใหบริการคะ/ครับ”

“ติดตอสอบถามเรื่องอะไรคะ/ครับ”

“ดิฉัน/ผม ขอทราบชื่อคุณ/บริษัท

ดวยคะ/ครับ”

1

3

ดิฉัน/ผม…… ยินดีใหบริการคะ/ครับ”ดิฉัน/ผม…… ยินดีใหบริการคะ/ครับ”

ผูรับบริการ-...........................

ผูรับบริการ-...........................

2

4



 1.1 กรณีโอนสายโทรศัพท  (มีจนท.รับสาย)

 1.2 กรณีโอนสายโทรศัพท  (ไมมีจนท.รับสาย)

9     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 “กรุณาถือสายรอสักครูนะคะ/ครับ   

  ดิฉัน/ผมจะติดตอ…….(บอกชื่อ

  หนวยงาน/ฝาย) ใหคะ/ครับ”

กดปุมพักสายเพื่อโอน

  “ขอโทษที่ใหรอสายนะคะ/ครับ 

ขณะนี้ไมมีเจาหนาที่รับสายคะ/ครับ”

 “กรุณาฝากชื่อและเบอรโทรติดตอไว

เพื่อดิฉัน/ผม จะแจงเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ

ติดตอกลับคะ/ครับ”

  “คุณสามารถติดตอหนวยงาน/ 

ฝายนี้ไดที่เบอรโทร....... คะ/ครับ”

1

2

3

4



 2. กลาวขอบคุณลูกคา

1.2 การสนทนาทางโทรศัพท (กรณีโทรศัพทติดตอผูรับบริการ)
ประเภทการใหบริการ    - การโทรศัพทติดตอผูรับบริการ
บทบาทหนาท่ีของผูใหบริการ  - เจาหนาท่ีกลาวทักทายและบอกวัตถุประสงค
          ในการติดตอ
ความคาดหวังผูรับบริการ    - การสนทนาดวยความสุภาพ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน    1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ
      2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
      3. กลาวจบการสนทนา

 1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ

     2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
       3. กลาวจบการสนทนา

10 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

“ขอบคุณที่ใชบริการสรรพสามิต

คะ/ครับ”

     2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
       3. กลาวจบการสนทนา

1

 1. กลาวคําทักทายทางโทรศัพทดวยความสุภาพ

11

ผูรับบริการ-........................

     2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
       3. กลาวจบการสนทนา
     2. แจงวัตถุประสงคในการติดตอ
       3. กลาวจบการสนทนา

ผูรับบริการ-........................ผูรับบริการ-........................

“สวัสดีครับคะ/ครับ ดิฉัน/ผม.... จาก......

(ชื่อหนวยงาน) ขอเรียนสายคุณ........”

2

  “ขอบคุณคะ/ครับ” /

    สวัสดีคะ/ครับ”

3

5



กรณีที่ 2 การใหบริการหนาเคานเตอรบริการ

ประเภทการใหบริการ      - การตอนรับจากเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ    - เจาหนาที่รักษาความปลอดภัยจัดหาสถานที่
      จอดรถใหผูรับบริการ
ความคาดหวังผูรับบริการ        - การแนะนําจุดจอดรถ
          - สามารถแนะนําสถานที่ติดตอได
          - ใหบริการดวยความสุภาพ
          - ใหบริการดวยความเต็มใจ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน       1. กลาวคําทักทายดวยความสุภาพ
      2. ให้บริการด้วยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใส

11     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

“สวัสดีครับ” ตองการมาติดตอ                                    

   หนวยงาน/ฝายใดครับ

“คุณสามารถจอดรถ

 ไดที่…….ครับ” 

1

2



ประเภทการใหบริการ       - ระหวางการติดตอและรอรับบริการ
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ    - เจาหนาที่ประชาสัมพันธสอบถามความตองการ
           ของผูรับบริการ
ความคาดหวังผูรับบริการ      - ตอนรับดวยความสุภาพ
        - ใหบริการดวยความเต็มใจ
        - ใหขอมูลในการบริการได
        - สามารถตอบคําถามเบื้องตนได
        - ไดรับความสะดวกสบาย
        - ระยะเวลาการรอเหมาะสมตามลําดับคิว
มาตรฐานการปฏิบัติงาน      1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยม
        2. ใหขอมูลการบริการเบื้องตนได
        3. มีที่นั่งรองรับการรอคอยของลูกคา
        4. มีปายบอกระยะเวลาการใหบริการ

 1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยม

12 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

“สวัสดีครับคะ/ครับ สรรพสามิตยินดีให

บริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไร

         คะ/ครับ”

1



 2. ใหขอมูลการบริการเบื้องตนได

2.1 กรณีเอกสารครบถวน
 - เจาหนาท่ีประชาสัมพันธกด/หยิบบัตรคิวใหแกผูรับบริการ

13     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

(กรณีมีการถายเอกสารเพิ่มเติม ชวยดําเนินการถายเอกสารให)

  “ดิฉัน/ผม ชวยดู

เอกสารใหคะ/ครับ……”

“เอกสารถูกตองแลวคะ/ครับ” 

“คิวที่….. คะ/ครับ” 

“เชิญนั่งรอสักครูนะคะ/ครับ”

2

3



14 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

2.2 กรณีเอกสารไมครบถวน
- เจาหนาท่ีประชาสัมพันธย่ืนรายการเอกสารประกอบการใหบริการใหผูรับบริการ

 - เจาหนาที่สงนามบัตรหรือเบอรโทรศัพทหนวยงานใหผูรับบริการ

“หากตองการสอบถามขอมูล

เพิ่มเติมติดตอที่หมายเลขตามนี้     

      คะ/ครับ”
 “ขอบคุณที่ใชบริการ 

 สรรพสามิตคะ/ครับ”

“หากเอกสารครบถวนแลว กลับมา

ติดตอที่ดิฉัน/ผมอีกครั้งไดคะ/ครับ”

4

5

- เจาหนาท่ีประชาสัมพันธย่ืนรายการเอกสารประกอบการใหบริการใหผูรับบริการ
44
 “เอกสารยังไมถูกตอง/ครบถวน   

   รบกวนขอเอกสารเพิ่มเติม

      ตามนี้คะ/ครับ”

6

7



ประเภทการใหบริการ     - การดําเนินการใหบริการหนาเคานเตอร
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ   - เจาหนาที่เคานเตอรใหบริการลูกคา
ความคาดหวังผูรับบริการ     - ใหบริการที่รวดเร็วเปนไปตามมาตรฐาน
         การบริการ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน     1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยมและสบตาลูกคา 
       2. ดําเนินการตามคูมือการปฏิบัติงาน
       3. บริการตามมาตรฐานระยะเวลาที่กําหนด
       4. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส
       5. ทบทวนความตองการเพิ่มเติม
       6. กลาวขอบคุณและสบตาลูกคา

 1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ยิ้มแยม พรอมยกมือไหว

15     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

   “สวัสดีคะ/ครับ”    

1



16 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 2. ดําเนินการตามคูมือการปฏิบัติงาน
 3. บริการตามมาตรฐานระยะเวลาที่กําหนด
 4. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส

2.1 กรณีชําระภาษี 

   

   

   

“คุณ/บริษัท..............มีภาษีที่ตองชําระ

เปนจํานวนเงินทั้งสิ้น …. บาทคะ/ครับ”

1

“คุณ/บริษัท………รับเงิน……ไมมี/มีเงินทอน

จํานวน …..บาทคะ/ครับ กรุณาตรวจสอบ

เงินทอนและใบเสร็จรับเงินดวยคะ/ครับ”

- “ดิฉัน/ผมรับเงินมา

จํานวน…บาทคะ/ครับ“

  “กรุณารอสักครู

    คะ/ครับ”

เจาหนาที่เคานเตอรรับและ

ตรวจนับเงินและตรวจแบบ

พรอมออกใบเสร็จ   

เจาหนาที่เคานเตอรตรวจนับ

เงินพรอมกับลงนามในใบเสร็จ

รับเงิน และเรียกชื่อผูรับบริการ

23

4
5

6



17     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 2.2 กรณีตอใบอนุญาต
 - เจาหนาที่สแกนบารโคด (กรณีมีเครื่องสแกนบารโคด) หรือคนหาขอมูลและ
   บันทึกขอมูล (กรณีไมมีเครื่องสแกนบารโคด)

- “กรุณาชําระคาธรรมเนียม

  จํานวน......บาทคะ/ครับ“

1

เจาหนาที่ตรวจนับเงิน

2

- “ดิฉัน/ผมรับเงินมา

จํานวน…บาทคะ/ครับ“

3

  “กรุณารอสักครู

    คะ/ครับ”

4

เจาหนาที่ออกใบอนุญาต

5

“ไมมี/มีเงินทอนจํานวน …..บาทคะ/ครับ   

 กรุณาตรวจสอบเงินทอนและใบอนุญาต

       ดวยคะ/ครับ”

6



 5. ทบทวนความตองการเพิ่มเติม
 6. กลาวขอบคุณและสบตาลูกคา

18 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 “หากตองการสอบถามขอมูลเพิ่มเติม

สามารถติดตอไดที่หมายเลขนี้คะ/ครับ”

1

 “ขอบคุณที่ใชบริการ 

 สรรพสามิตคะ/ครับ”

3

222

   มอบนามบัตรหนวยงาน

และมอบของที่ระลึก (ถามี)



19     คูมือมาตรฐานการใหบริการ

กรณีที่ 3 การใหบริการปรึกษาแนะนําภาษีสรรพสามิต

ประเภทการใหบริการ     - ระหวางการติดตอและรอรับบริการใหคําปรึกษา
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ   - เจาหนาที่ประชาสัมพันธสอบถามความตองการของ 
         ผูรับบริการ
ความคาดหวังผูรับบริการ     - ตอนรับดวยความสุภาพ
       - ใหบริการดวยความเต็มใจ
       - ใหขอมูลในการบริการได
       - สามารถตอบคําถามเบ้ืองตนได
       - ไดรับความสะดวกสบาย
มาตรฐานการปฏิบัติงาน     1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยม 
       2. มีท่ีน่ังรองรับการรอคอยของลูกคา
       3. เจาหนาที่ประชาสัมพันธเชิญเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา
          แนะนํา
       4. เจาหนาท่ีประชาสัมพันธแนะนําผูใหคําปรึกษาแนะนํา
          รูจักกับผูรับบริการ

 1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ย้ิมแยม

“สวัสดีครับคะ/ครับ สรรพสามิตยินดีให

บริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไร

         คะ/ครับ”

1

         คะ/ครับ”         คะ/ครับ”



20 คูมือมาตรฐานการใหบริการ

 2. มีท่ีน่ังรองรับการรอคอยของลูกคา
       

 3. เจาหนาที่ประชาสัมพันธเชิญเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษาแนะนํา
 4. เจาหนาท่ีประชาสัมพันธแนะนําผูใหคําปรึกษาแนะนํารูจักกับผูรับบริการ

“เชิญนั่งรอเจาหนาที่สักครู

    นะคะ/ครับ” 

2

พรอมกับผายมือไปทางที่นั่งรอ
3

“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา

แนะนําเรื่อง.........แกคุณ (ผูรับบริการ)

         คะ/ครับ”         คะ/ครับ”

“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา“คุณ..........เปนเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา

แนะนําเรื่อง.........แกคุณ (ผูรับบริการ)แนะนําเรื่อง.........แกคุณ (ผูรับบริการ)

4
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ประเภทการใหบริการ    - ระหวางการดําเนินการใหบริการจนเสร็จสิ้น
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ  - เจาหนาที่ใหคําปรึกษาแนะนําแกผูรับบริการ 
ความคาดหวังผูรับบริการ    - ไดรับการบริการท่ีสุภาพ
      - ใหบริการดวยสีหนาย้ิมแยม
      - ใหบริการดวยความเต็มใจ
      - ไดรับขอมูลท่ีครบถวน ถูกตอง เพียงพอ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน    1. กลาวตอนรับดวยความสุภาพ ยิ้มแยมและสบตาลูกคา
      2. สอบถามประเด็น/รายละเอียด ความตองการของผูรับ
         บริการ
      3. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส
      4. สอบถามความตองการเพิ่มเติม
      5. กลาวขอบคุณและสบตาลูกคา

 1. กลาวคําทักทายดวยความสุภาพ

 “สวัสสดีคะ/ครับ” พรอมยกมือไหว
1
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 2. สอบถามประเด็น/รายละเอียด ความตองการของผูรับบริการ
 3. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส
 4. สอบถามความตองการเพิ่มเติม

 5. กลาวขอบคุณและสบตาลูกคา

 “ขอบคุณที่ใชบริการ 

 สรรพสามิตคะ/ครับ”

   พรอมมอบของที่ระลึก (ถามี)

3

 3. บริการดวยความเต็มใจ ยิ้มแยม แจมใส
 “หากตองการขอมูลเพิ่มเติม

ติดตอไดตามหมายเลขนี้คะ/ครับ”

พรอมกับใหนามบัตรหนวยงาน (ถามี)

2
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กรณีที่ 4 การเปรียบเทียบปรับ

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

 1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม

“สวัสดีครับคะ/ครับ สรรพสามิตยินดีให

บริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไร

         คะ/ครับ”

บริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไรบริการคะ/ครับ ตองการติดตอเรื่องอะไร

1
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 2. ให้ข้อมูลการบริการเบื้องต้นได้ 
    

 3. มีที่นั่งรองรับการรอคอยของลูกค้า

พรอมผายมือไปที่หองบริการ

    

“ทานสามารถชําระคาปรับ

  ไดที่........คะ/ครับ” 

2

3
  “เชิญนั่งรอสักครู

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

ที่นั่งรองรับการรอคอยของลูกคา



25     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ประเภทการให้บริการ       - ระหว่างการดําเนินการให้บริการจนเสร็จสิ้น
บทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ     - เจ้าหน้าที่ฝายกฎหมาย/ปราบปรามรับชําระค่าปรับ
ความคาดหวังผู้รับบริการ       - ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม และเปนมิตร
มาตรฐานการปฏิบัติงาน       1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ย้ิมแย้มและสบตาลูกค้า
        2. แจ้งข้อกล่าวหาพร้อมกับอัตราค่าปรับ
        3. ทําการบันทึกการเปรียบเทียบคดีต่อหน้าผู้กระทําผิด 
        4. ผู้กระทําผิดลงลายมือชื่อบนเอกสาร
        5. ผู้กระทําผิดชําระเงินให้เจ้าหน้าที่
        6. เจ้าหน้าที่ออกใบเสร็จพร้อมให้ผู้กระทําผิดลงลายมือ
           ชื่อบนใบเสร็จ และทอนเงิน

 1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ย้ิมแย้มและสบตาลูกค้า

 2. แจ้งข้อกล่าวหาพร้อมกับอัตราค่าปรับ

 “สวัสสดีคะ/ครับ”

พรอมยกมือไหว

1

“วันนี้คุณถูกปรับขอหา.........  

มีอัตราปรับ......บาทคะ/ครับ” 

2
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 3. ทําการบันทึกการเปรียบเทียบคดีต่อหน้าผู้กระทําผิด 
 4. ผู้กระทําผิดลงลายมือชื่อบนเอกสาร
   

 5. ผู้กระทําผิดชําระเงินให้เจ้าหน้าที่

  “ลงลายมือชื่อตรงนี้

    นะคะ/ครับ” 

3

“ดิฉัน/ผมรับเงินมาจํานวน    

  .........บาทคะ/ครับ” 

4
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 6. เจ้าหน้าท่ีออกใบเสร็จพร้อมให้ผู้กระทําผิดลงลายมือช่ือบนใบเสร็จและทอนเงิน

  “ลงลายมือชื่อตรงนี้

    นะคะ/ครับ” 
  “รับเงินทอนจํานวน

  .........บาทคะ/ครับ”

5

“กรุณาตรวจสอบเงินทอนและ

 ใบเสร็จรับเงินดวยคะ/ครับ”

   พรอมมอบของที่ระลึก (ถามี)

6

7
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กรณีที่ 5 การใหคําปรึกษาแนะนํานอกสถานที่

ประเภทการให้บริการ        - การแนะนําตัว
บทบาทหน้าท่ีของผู้ให้บริการ       - เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบภาษี/เจ้าหน้าท่ีตรวจปฏิบัติการ/
              เจ้าหน้าท่ีให้คําปรึกษาแนะนํา
ความคาดหวังผู้รับบริการ        - ให้การแนะนําตนเองที่ชัดเจน ด้วยความสุภาพ  
            ยิ้มแย้มแจ่มใส และเปนมิตร
มาตรฐานการปฏิบัติงาน        1. เจ้าหน้าที่คณะทํางาน (หัวหน้าทีมเปนระดับ
    ชํานาญการขึ้นไปและไม่น้อยกว่า 2 ท่าน)
          2. กล่าวคําทักทายและแนะนําตัวด้วยความสุภาพ
          3. ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส

1

 “สวัสสดีคะ/ครับ”

“ดิฉัน/ผม(หัวหนาทีม).....เปนเจาหนาที่.....จากสรรพสามิต 

พื้นที่.....และนี่คือคุณ.....เปนเจาหนาที่.....คะ/ครับ”

พรอมยกมือไหว

2

      พรอมกับแสดงบัตรพนักงานเจาหนาที่ตาม 

พ.ร.บ. 27และหนังสือแนะนําตัวตรวจปฏิบัติการ
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ประเภทการให้บริการ        - การดําเนินการใหคําปรึกษาแนะนํา

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

 1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน 1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน
“วันนี้ดิฉัน/ผม มาตรวจเรื่อง.....กรุณา

ชวยจัดเตรียมเอกสารใหตามนี้ดวย

        คะ/ครับ”

1
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 2. เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบเอกสาร
 3. เจ้าหน้าท่ีขอสําเนา (ถ้าต้องการ)
 4. เจ้าหน้าท่ีบันทึกข้อมูลคําให้การ
 5. เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา/ข้อเสนอแนะ 

 6. เจ้าหน้าท่ีกล่าวถึงการลงนามในบันทึกคําให้การ
 7. กล่าวคําขอบคุณผู้รับบริการ

“รบกวนชวยถายเอกสาร    

  ใหดวยนะคะ/ครับ” 
“จากการตรวจสอบในวันนี้ ดิฉัน/ผม

  มีขอเสนอแนะดังนี้.......คะ/ครับ”

2

3

“กรุณาอานบันทึกคําใหการ ให    

เขาใจกอนเซ็นชื่อดวยนะคะ/ครับ” 
   “ขอบคุณที่ใหความรวมมือคะ/ครับ หาก

มีขอสงสัยประการใดสามารถติดตอสอบถาม

 เพิ่มเติมไดที่หมายเลข......นี้นะคะ/ครับ”

   ใหนามบัตรพื้นที่และ

 มอบของที่ระลึก (ถามี)

4
5

   “ขอบคุณที่ใหความรวมมือคะ/ครับ หาก   “ขอบคุณที่ใหความรวมมือคะ/ครับ หาก



     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ 31

กรณีที่ 6 การตรวจจับปราบปราม

ประเภทการให้บริการ        - การแนะนําตัว
บทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ      - เจ้าหน้าที่ปราบปราม
ความคาดหวังผู้รับบริการ        - ให้การแนะนําตนเองด้วยความชัดเจนและเปนมิตร
มาตรฐานการปฏิบัติงาน        1. เจ้าหน้าที่คณะทํางาน (ไม่น้อยกว่า 2 ท่าน)
          2. กล่าวคําทักทายและแนะนําตัวด้วยความสุภาพ
          3. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสุภาพ และเปนธรรม

1

 “สวัสสดีคะ/ครับ”
“ดิฉัน/ผม(หัวหนาทีม).....และคุณ.....เปนเจาหนาที่.....

   จากสรรพสามิต พื้นที่.....คะ/ครับ”

พรอมยกมือไหว

2

      พรอมแสดงบัตรขาราชการ

            และหมายคน (ถามี)
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ประเภทการให้บริการ        - การดําเนินการตรวจจับปราบปราม
บทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ      - เจ้าหน้าที่ปราบปราม
ความคาดหวังผู้รับบริการ        - ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง โปร่งใสและเปนธรรม
มาตรฐานการปฏิบัติงาน        1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน 
          2. แจ้งข้อกล่าวหา (ถ้าพบการกระทําความผิด)
          3. เจ้าหน้าท่ีดําเนินการตามกฎหมาย (ถ้าพบการกระทํา
            ความผิด)
         4. เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา/ข้อเสนอแนะ 
         5. เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกการตรวจ
         6. กล่าวคําขอบคุณ

 1. แจ้งวัตถุประสงคให้ชัดเจน 
 2. แจ้งข้อกล่าวหา (ถ้าพบการกระทําความผิด)

1

2

11

“วันนี้ดิฉัน/ผม มาแนะนํา

  เรื่อง.......คะ/ครับ” 
22

ดิฉัน/ผม พบวา มีการกระทํา  

 ความผิดในเรื่อง....คะ/ครับ” 
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 3. เจ้าหน้าที่ดําเนินการตามกฎหมาย (ถ้าพบการกระทําความผิด)
 4. เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา/ข้อเสนอแนะ

 5. เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกการตรวจ
 6. กล่าวคําขอบคุณ

 “กรุณาอานบันทึกการตรวจ

 ใหเขาใจกอนเซ็นชื่อดวย

     นะคะ/ครับ” 

“ดิฉัน/ผม แนะนําใหดําเนินการ

    ดังนี้.....คะ/ครับ” 

3

4

   “ขอบคุณที่ใหความรวมมือคะ/ครับ หาก

มีขอสงสัยประการใดสามารถติดตอสอบถาม

 เพิ่มเติมไดที่หมายเลข......นี้นะคะ/ครับ”

   ใหนามบัตรพื้นที่และ

 มอบของที่ระลึก (ถามี)

5



34 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

วิธีการตรวจสอบการปฏิบัติตามมาตรฐานการใหบริการ

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



35     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

มาตรฐานการแตงกายของเจาหนาที่

 1) ให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายในชุดเครื่องแบบสรรพสามิต ตามระเบียบ
กรมสรรพสามิต ว่าด้วยการแต่งเครื่องแบบเจ้าพนักงานสรรพสามิต พ.ศ. 2542 หรือ
ระเบียบอื่นเกี่ยวกับการแต่งเครื่องแบบกรมสรรพสามิตอย่างน้อยสัปดาหละ 1 วัน
 2) ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการแต่งกายในชุดยูนิฟอรมสําหรับการให้บริการอย่างน้อย
สัปดาหละ 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

ชุดยูนิฟอรมสําหรับเจ้าหน้าที่ให้บริการ
(สุภาพสตรี)



37     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ชุดยูนิฟอรมสําหรับเจ้าหน้าที่ให้บริการ
(สุภาพบุรุษ)
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39     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ภาคผนวก

                              2. ตัวอย่างนามบัตรหน่วยงาน

                     1. ตัวอย่างรายการเอกสารประกอบการให้บริการ

                  3. ตัวอย่างแบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ

                          4. ตัวอย่างการจัดระบบคิวแบบพอเพียง

              5. ตัวอย่างการจัดมุมสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้รับบริการ

       6. ตัวอย่างปายหรือสื่อต่างๆ แสดงรายละเอียดที่จําเปนสําหรับผู้รับบริการ



40 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

รายการเอกสารประกอบการให้บริการ



41     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างนามบัตรหน่วยงาน

ด้านหน้า

ด้านหลัง



42 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างแบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ



43     คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างการจัดระบบคิวแบบพอเพียง



44 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

ตัวอย่างการจัดมุมสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้รับบริการ
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ตัวอย่างปายหรือสื่อต่างๆ แสดงรายละเอียดที่จําเปนสําหรับผู้รับบริการ



46 คู่มือมาตรฐานการให้บริการ

คณะผูจัดทํา

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