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ปรัชญาในการท างาน

เต็มที่   เต็มใจ   ให้ประชาชน

ก้าวสู่

“ส านักงานบริการขวัญใจประชาชน”



วิสัยทัศน์ : เรามุ่งม่ันบริการ  ด้วยหัวใจและไมตรี

 พันธกิจ : สรรพากรยิ้ม

 ค่านิยม : เต็มท่ี  เต็มใจ  ให้ประชาชน



1.  เพื่อพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใหส้ามารถ      

น าความรู้  ความสามารถและประสบการณ์ที่มีอยู่  

ปรับใช้ในการให้บริการแก่ประชาชน  น าสู่ที่ปรึกษา 

มืออาชีพ

2.  เพื่อพัฒนาองค์ความรู้ในแต่ละกระบวนงาน  โดย

การจัดการความรู้อย่างเป็นระบบ ( Knowledge  
Management )  และน าองค์กรสูอ่งค์กรแห่งการเรียนรู้
อย่างเต็มรูปแบบ

วัตถุประสงค์ของโครงการ..



3. เพื่อสร้างภาพลักษณ์ของงานบริการ(Service) ให้
เป็นรูปธรรม ประชาชนสามารถมองเห็นได้ สัมผัสได้

และรู้สึกไดถ้ึงความตั้งใจของเจ้าหน้าที่ที่สง่มอบ

บริการโดยสะท้อนงานบริการในรูปแบบเฉพาะของ

สรรพากร ท าให้ลูกคา้ได้รับประสบการณ์ที่ดี

(Customer Experience Management : CEM) ในทุกจุด

สัมผัสบริการ (Touch Point)

วัตถุประสงค์ของโครงการ..(ต่อ)



1. บูรณาการองค์ความรู้อย่างเป็นระบบ และ

ต่อเนื่อง  โดยการน าแนวคิดการปรับกระบวนการ

ท างานของข้าราชการ  และการยกระดับการพัฒนา

คุณภาพการจัดการภาครัฐ (PMQA)  มาเป็นแนวทาง   

ในการด าเนินการในทุกกระบวนงาน  จัดตั้งชุมชน       

นักปฏิบัติ (CoPs)  เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกัน  

ประกอบการสัมมนาเชิงปฏิบัติการอย่างต่อเนื่อง

กลยุทธ์ที่ใช.้. 



2. ใช้หลักการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 

(CRM : Customer  Relation  Management) โดยด าเนินการ

-    สอบถามความต้องการของประชาชน โดย

คณะท างานที่มีความช านาญการโดยเฉพาะ เพื่อใช้เป็น

ข้อมูลในการออกแบบมาตรฐานการให้บริการ 

-    เปิดตวัโครงการและให้ค ามั่นสัญญากับ

ประชาชน เพื่อแสดงถึงความพร้อมและความเต็มใจใน

การให้บริการ

กลยุทธ์ที่ใช.้.(ต่อ) 



3. ใช้หลักการมีส่วนร่วมของบุคลากรในหน่วยงาน   
โดยการจัดกิจกรรมเพื่อให้บุคลากรได้มีส่วนรว่ม ดังนี้

-   ประชาสัมพันธแ์ละด าเนนิโครงการ โดยให้บุคลากร

ทุกระดับ ส่งผลงานร่วมประกวด 4 ประเภท คือ ค าขวัญ  บท

ร้อยกรอง บทความ และตราสัญลักษณ์ ท าให้เกดิความ

ภาคภูมิใจ ตระหนักถึงความรัก ความสามัคคี และมีความ

ศรัทธาในความเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร

-   ออกแบบมาตรฐานการให้บริการ โดยการจัด

สัมมนาให้เจา้หน้าที่ร่วมเสนอแนวคดิในการออกแบบ

มาตรฐานการบริการ ท าให้เกิดการยอมรับในการบริการ

รูปแบบใหม่

-    สร้างบุคลิกภาพที่เป็นเอกลักษณ์ของบุคลากรใน

องค์กร โดยการถอดรหัส SMILE “สรรพากรยิ้ม”
(Service mind) (Marvelous) (Impression) (Lively) (Excellence)

กลยุทธ์ที่ใช.้.(ต่อ) 



4.  ใช้เทคโนโลยีช่วยในการอ านวยความสะดวก
แก่ผู้รับบริการ  ได้แก่  บัตรคิวในการรับบริการ

ตามล าดับก่อนหลัง   เข็มทิศภาษีช่วยในการค านวณ

ภาษีอย่างง่าย  การสื่อสารและประชาสัมพันธ์ทางระบบ

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต  การจัดท าคู่มือประชาชนและ

คู่มือการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในรูปเล่มและสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์   จัดท าภาพยนตร์สั้นจ าลองสถานการณ์ 

เพื่อแสดงมาตรฐานการให้บริการ ในการรักษารูปแบบ

มาตรฐานการให้บริการและพัฒนาบุคลากรโดยใช้ 

Web Technology ในการสื่อสาร และแลกเปลีย่นเรียนรู ้

กลยุทธ์ที่ใช.้.(ต่อ) 



ขั้นตอนในการพัฒนา.. 

Year of 
Awareness

2552 Year of 

Action

2553

2555

Year of 

Service 
Excellent2554

Year of 

Customer 
Satisfaction



ด าเนินการพัฒนาบุคลากรตามแนวทางการ

ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการจัดการภาครัฐ(PMQA)  
โดยให้ปรับปรุงกระบวนการท างานตามหน้าที่และ

ความรู้ความช านาญที่มีอยู่ทุกกระบวนงาน รวมท้ังสิ้น 

8 กระบวนงานใน 8  พื้นที่   มีการจัดประกวดแข่งขนัชิง
รางวัลเพื่อเป็นแรงจูงใจแก่บุคลากรและเป็นการเตรียม

ความพร้อมในการพัฒนาศักยภาพในตัวบุคคล            

ขั้นต่อไป

 ค าขวัญ บทร้อยกรอง  บทความ  สัญลักษณ์

2552 Year of Awareness.. 



ค าขวัญ  “ส านักงานบริการขวัญใจ

ประชาชน”



บทร้อยกรอง “ส านักงานบริการขวัญใจประชาชน”



บทความ “ส านักงานบริการขวัญใจประชาชน”



สัญลักษณ์  “ส านักงานบริการขวัญใจประชาชน”



การเตรียมความพร้อมและน ามาตรฐานบริการ

สู่ภาคปฏิบัติ

1. กระบวนการเตรียมความพร้อม

1.1 ใจพร้อม   1.2 ทีมพร้อม       1.3 ตัวพร้อม

2. กระบวนการน ามาตรฐานการบริการสู่การปฏิบัติ

3. กระบวนการติดตามประเมินผลและการพัฒนา

ต่อเนื่อง

2553 Year of Action.. 



กระบวนการ

เตรียม

ความพร้อม

  - บุคลิกภาพท่ีดี

  - กิริยามารยาท และน้ าเสียงดี

ตัวพร้อม

มีจิตส านึกในการบริการ

  - เต็มใจบริการ

  - จริงใจบริการ

  - ใส่ใจและกระตือรือร้นบริการ

ใจพร้อม

  - มีการประสานกนัท างาน

  - ไม่เกี่ยงงาน

  - สถานที่พร้อม

ทีมพร้อม



คู่มือมาตรฐานการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์

ประกอบด้วย 3 ส่วน

   ส่วนที่ 1 : บทมาตรฐานการให้บริการ (Service Standard)

   ส่วนที่ 2 : บทบาทการรับมือกับปัญหาของผูเ้สียภาษีใน               

       สถานการณ์ต่างๆ

   ส่วนที่ 3 : สิ่งที่ควรปฏิบัติ  และสิ่งที่ควรละเว้นในการให้บริการ



1.  ยิ้มแย้มแจ่มใส 

2.  ทักทายสวัสดี

3.  แนะน าพร้อมวิธี

6. น าพาทุกคน     สู่การพัฒนา 

4. บริการฉับไวที่ได้ก่อนหลัง 

5. มอบความมุ่งหวังให้กับประชาชน

มาตรฐานที่มอบให้ จากใจ เพื่อประชาชน



กระบวนการน ามาตรฐานการบริการสู่การปฏิบัติ

    

เพื่อให้ประชาชนสามารถมองเห็นได้ สัมผัสได้  

และรู้สึกได ้ ถึงความตั้งใจของเจ้าหน้าที่สรรพากรทุกคน 

ที่มุ่งมั่นปฏิบัติหน้าที่และ ส่งมอบบริการอันเป็นมาตรฐาน

เดียวกันให้แก่ประชาชน  เพื่อให้สรรพากรเป็น “ขวัญใจ” 

ของประชาชน  ดังนั้น ส านักงานสรรพากรภาค 7            
จึงจัดให้มีพิธีเปิดส านักงานบริการขวัญใจประชาชน 

ณ ส านักงานสรรพากรพื้นที่ทุกพื้นที่ในท้องที่ภาค 7 



Theme ของงาน
                                  

•หัวใจสีชมพู Shocking Pink

• เปิดใจคนในก่อน   ใหใ้จกับลูกค้า

•ทุกอย่างในงานสื่อด้วยค าว่า “ใจ”



รายละเอียดซุ้มและกิจกรรมในงาน

 ซุ้มจากใจ  :-  เป็นการให้ข้อมลูการด าเนินงานต่างๆ ของสรรพากรภาค 7

 ซุ้มอุ่นใจ  :- รับฟังการให้ความรู้และค าปรึกษาเกี่ยวกับภาษีโดยเจ้าหน้าที่สรรพากร                       

 ซุ้มเจาะใจ  :- รับฟังความคิดเห็นของประชาชนที่มาใช้บริการ

 ซุ้มอิ่มใจ    :- บริเวณจัดแสดงอาหารให้กับผู้ร่วมงาน อาหารทุกอย่าง

                                ออกมาเป็นรูปหัวใจ  เช่น ข้าวปั้นหัวใจ , วุ้นหัวใจ ฯลฯ

 ซุ้มสะใจ     :- เล่นเกมส์สนกุสนานคลายเครียดเพื่อให้ผู้เข้าร่วมงานมีส่วนร่วมเรียก   

            

                               เสียงหัวเราะจากทุกๆคน



ผลที่ได้รับจากการจัดกิจกรรม..

• เจ้าหน้าที่ ได้รับทราบโครงการและมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน และ

แสดงออกให้ประชาชนรับทราบถึงความมุ่งมั่นในการส่งมอบบริการ

• ประชาชน ได้รับทราบเกี่ยวกับโครงการ ท าให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อสรรพากร

• เกิดกระแสของการเปลี่ยนแปลง  ของการก้าวสู่การท างานของหน่วยงาน

ราชการยุคใหม่  ที่ให้บริการโดยประชาชนเป็นศูนย์กลาง



ประชาชนจะได้รับบริการที่ดีอย่างเป็นรูปธรรม ที่

สามารถมองเห็นได้ สัมผัสได้ และรู้สึกได้

- สถานที่ใหบ้ริการสะอาดเรียบร้อยพร้อมสิ่งอ านวย

  ความสะดวกที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน

- การให้บริการของเจ้าหน้าที่เปน็มาตรฐานเดียวกัน 

  แต่งกายสุภาพเรียบร้อย บุคลิกภาพดี  กริยาวาจาดี 

  สวัสดีและทักทายผู้รับบริการก่อน พร้อมให้บริการที่

  ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการแต่ละคน

- ประชาชนสามารถเสนอแนะและแสดงความคิดเหน็

  ต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ไดห้ลายช่องทาง

สิ่งที่ประชาชนได้รับ..



ยิ้มแย้มแจ่มใส

ทักทายสวัสดี

แนะน าวิธีพร้อมอธิบาย

บรกิารฉบัไว ได้ก่อนหลัง

มอบความมุ่งหวังให้กบัประชาชน

น าพาทุกคนสู่การพัฒนา

สิ่งที่ประชาชนได้รับ..(ต่อ)



หลังจากส านักงานสรรพากรพื้นที่ทุกพื้นที่ในท้องที่

ภาค 7  ได้ด าเนินการเปิดส านักงานบริการขวัญใจ

ประชาชน  มาได้ระยะหนึ่งแล้ว  ก็ได้มกีารปรับปรุง

ส านักงาน  และสถานที่เพื่ออ านวยความสะดวกและสร้าง

ความประทับใจให้แก่ผู้มารับบริการ  โดยได้จัดมุมความรู้  

มุมแสดงความคิดเห็น ไว้บริการให้แก่ผู้เสียภาษี

กระบวนการติดตามประเมินผลและการพัฒนาต่อเนื่อง



กระบวนการปลูกฝังวัฒนธรรมการให้บริการ :
- พัฒนาบุคลากรทุกกระบวนงานสู่ความเป็น

  มืออาชีพ

- จัดกิจกรรมส่งมอบรอยยิ้มและความรู้สู่สังคม  

  (Smile & Knowledge)
- จัดประกวดหน่วยงานคุณภาพ

- จัดท าคู่มือมาตรฐานบริการและคู่มือประชาชน

- ทบทวนมาตรฐานบริการ และรักษามาตรฐาน

  บริการ        

2554 Year  of  Customer  Satisfaction



สท.พิษณุโลก
RD Smile

Care

สท.เพชรบูรณ์
RD Smile

Professional

สท.ตาก
RD Smile

Tax Consult
สท.ก าแพงเพชร

RD Smile
Delivery

สท.สุโขทัย
RD Smile

Mobile
สท.พิจิตร
RD Smile

Engagement

สท.นครสวรรค์
RD Smile

Tax Planner

สท.อุตรดิตถ์
RD Smile

Tax Family

สภ.7
RD Smile

Service Center

2554 Year  of  Customer  Satisfaction..



พัฒนาและรักษามาตรฐานการให้บริการอย่าง

ต่อเนื่องจนกระทั่งเป็นวัฒนธรรมการให้บริการ และ

จัดการบริหารคุณภาพโดยรวม ( TQM )  เพื่อมุ่งสู่      

การเป็นที่ปรึกษามืออาชีพ ให้บริการโดยมีประชาชนเป็น

ศูนย์กลาง ปรับเปลี่ยนภาพลักษณ์ของกรมสรรพากรให้

ทันการเปลี่ยนแปลงและปรับกระบวนการท างานให้

เป็นไปในรูปแบบหุ้นส่วนอย่างแท้จริง

2555 Year of Service Excellence.. 



น าบุคลากรมุ่งสู่  ที่ปรึกษามืออาชีพ..

น าหน่วยงานสู่  หน่วยงานคุณภาพ..  

    ปรับกระบวนการท างานให้เป็นไปในรูปแบบ

   หุ้นส่วนอย่างแท้จริง โดยสอดคล้องสัมพันธ์กับ

         แนวคิด รหัส SMILE ดังนี้  
S : Service mind     มจีิตบริการ
M : Marvelous       ท างานอย่างมืออาชีพ
I : Impression        ความประทับใจ
L : Lively             มีชวีิตชีวาเป็นธรรมชาติ
E : Excellence       มีความเป็นเลิศ

2555 Year of Service Excellence.. 



1.  การให้บุคลากรในหน่วยงานมีส่วนร่วมในการด าเนินการ 
โดยผูกงานประจ าเข้ากับกิจกรรม มุ่งเน้นให้บคุลากร

ในองค์กร ได้คิด ได้พูด และได้แสดงออกอย่างสร้างสรรค์ 

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันท าให้รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร 

และพร้อมทีจ่ะขับเคลื่อนองค์กรให้เสมือนมีชีวิตและประสบ

ความส าเร็จ

2.  มีการก าหนดทิศทางการด าเนินการที่ชัดเจน โดยการ
ก าหนด Roadmap ปี 2552-2555 เพื่อมุ่งสู่การบริการที่เป็นเลิศ
และน าบุคลากรสู่ที่ปรึกษามอือาชีพ

ปัจจัยสู่ความส าเร็จ..



3. ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการพัฒนาศักยภาพของ

บุคลากรอย่างต่อเนื่อง ทั้งด้านทักษะ และความเชี่ยวชาญ

ในงานอาชีพ รวมทั้งให้การสนับสนุนอย่างเต็มที่ ทั้งในเรื่อง

ก าลังคน เวลา อุปกรณ์ และงบประมาณ รวมถึงการ                

ให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการด าเนินการ โดยส ารวจ              

ความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง และใช้ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ สนับสนุนการด าเนินการ เพื่อน า

ข้อมูลไปพฒันาการให้บริการ และแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้

ทันที

ปัจจัยสู่ความส าเร็จ..(ต่อ)



รางวัลที่ได้รับ..
รางวัล โครงการ / ประเภท ผู้จัด

คุณภาพการให้บริการประชาชน

ประจ าปี 2553 / รายกระบวนงาน ก.พ.ร.

เพชรวายุภักษ์ ครั้งที่ 2 ปี 2553 / 
หน่วยงานระดับจังหวัด กระทรวง

การคลัง

1st Place
Winner 
(ชนะเลิศ)

2011 United Nation Public Service 
Award / Advancing Knowledge 
Management in Government 
(Asia and the Pacific)

UNPSA



จนถึงขณะนี้โครงการของเรายังคงด าเนินไป

อย่างต่อเนื่อง มุ่งสู่เป้าหมายที่จะเป็นที่ปรึกษามืออาชีพ 

การได้รับรางวัลจาก 2011 United Nation Public Service 
Award ถือเป็นการการันตีความส าเร็จ ของ
กรมสรรพากร ท าให้ทีมงานของเรามั่นใจที่จะก้าวไป

ข้างหน้า และยังเป็นแรงบันดาลใจให้กับหน่วยงานทั้ง

ภายในและภายนอกกรมสรรพากร ในการเพิ่มขีด

ความสามารถในการให้บริการที่เป็นเลิศ แก่ประชาชน

ผู้รับบริการต่อไป

ก้าวต่อไป..



ขอขอบคุณ

www.rd.go.th

http://www.rd.go.th/

