
 

 

 

 

 
คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน (SOP) 

มาตรฐานการให้บรกิารส านักงานสะดวก  

ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสระแก้ว 
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๑. มาตรฐานการให้บรกิารพ้ืนฐาน 
 ให้บรกิารแก่พี่น้องประชาชนชาวสระแก้วด้วยความสุภาพ เป็นมิตร และ

ย้ิมแย้มแจม่ใส 
 ยึดหลักความเป็นธรรม เสมอภาค และให้บรกิารตามล าดับก่อน-หลัง

อย่างเครง่ครดั 
 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานเต็มเวลาราชการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่

ประชาชน 
 แสดงคู่มือการให้บรกิาร หลักเกณฑ์ และข้ันตอนการติดต่อราชการไว้

อย่างเปิดเผยชดัเจน 
 มุ่งเน้นการให้บรกิารที่รวดเรว็ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 จดัให้มีชอ่งทางรบัฟังความคิดเหน็และเร ือ่งรอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์และจุด

บรกิารในส านักงาน 
 

๒.  มาตรฐานการต้อนรบั ณ จุดบรกิาร 
 การทักทาย : สอบถามความต้องการทันทีด้วยประโยค “สวัสดีครบั/ค่ะ 

พช.สระแก้ว ยินดีให้บรกิารครบั/ค่ะ ไม่ทราบว่าต้องการติดต่อเร ือ่งอะไรครบั/คะ” 
 ความพรอ้ม : ต้อนรบัด้วยความเต็มใจ สบตา และมีรอยย้ิมพิมพ์ใจ

ให้กับผู้มาติดต่อทุกคน 
 ความกระตือรอืรน้ : ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความกระฉับกระเฉง ไม่เพิกเฉย

หรอืเมินเฉยต่อผู้รบับรกิาร 
 มารยาททางราชการ : รกัษาบุคลิกภาพที่เหมาะสม ไม่หยอกล้อ หรอื

รบัประทานอาหาร/ของขบเค้ียวขณะให้บรกิาร 
 การแก้ไขสถานการณ์  : หากเกิดความล่าช้า  ต้องกล่าวค าว่ า   

“ขอโทษ” และชีแ้จงเหตุผลให้ประชาชนทราบด้วยวาจาสุภาพ 
 การประเมินผล : เชญิชวนผู้รบับรกิารประเมินความพึงพอใจเมื่อเสรจ็

ส้ินข้ันตอน 
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๓.  มาตรฐานการให้บรกิารทางโทรศัพท์ 
1. เตรยีมความพรอ้ม : เตรยีมสมุดบันทึก ปากกา และข้อมูลเบอรโ์ทรศัพท์
ภายในหน่วยงานให้พรอ้มใชง้าน 

2. รบัสายรวดเรว็ :  รบัสายโทรศัพท์ภายในเสียงกร ิง่ ไม่เกิน ๕ ครัง้ 

3. การแนะน าตัว :  แจง้ชือ่หน่วยงาน “ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัด
สระแก้ว” ตามด้วยกลุ่มงาน และชือ่ผู้รบัสายทันที 

4. การสนทนาและการโอนสาย 

 ใชน้้าเสียงนุ่มนวล ชวนฟัง และควบคุมอารมณ์ให้ใจเย็นเมื่อต้อง
ตอบข้อซกัถาม 

 กรณีเป็นข้อมูลเชงิลึก ให้ประสานโอนสายไปยังเจา้หน้าที่
ผู้รบัผิดชอบโดยตรง 

 หากเจา้หน้าที่ไมอ่ยู่ ให้จดรายละเอียด ชือ่-เบอรติ์ดต่อกลับ เพื่อแจง้
เจา้หน้าที่ให้ติดต่อกลบัโดยเรว็ 

5. มารยาทการวางสาย : รอให้ผู้ติดต่อเป็นฝ่ายวางสายก่อนทุกครัง้ 
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๔.  มาตรฐานสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
มาตรฐาน ๕ ส. : รกัษาความสะอาดและระเบียบเรยีบรอ้ยของส านักงาน 

ป้ายบอกจุด : มีปา้ยและผังโครงสรา้งส านักงานที่มองเห็นชดัเจน 

จุดพักรอ : จดัเตรยีมน้าด่ืมสะอาด และพื้นที่น่ังพักรอที่เพียงพอ 

 

 

 

 

 

 

 

"เจา้หน้าท่ีพัฒนาชุมชนจงัหวัดสระแก้วทุกคน  
คือกลไกส าคัญในการสรา้งภาพลักษณ์ท่ีดี  

และสรา้งความประทับใจผ่านจติส านึกรกัการบรกิาร  
(Service Mind)" 

 

 

 

เอกสารฉบับน้ีจดัท าขึ้นเพื่อเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน (SOP) ประจ าส านักงาน 

 


