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ค ำน ำ 
 

กรมบังคับคดเีล็งเห็นถึงความส าคัญของการยกระดับคุณภาพการพัฒนาการให้บริการองค์การที่เป็นเลิศเพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ตามกรอบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) และตามกรอบ GECC 
ประกอบกับในปี 2562 กรมบังคับคดีได้ก าหนดนโยบายการพัฒนาที่เป็นเลิศ ใน 5 ด้าน  “LED 5 Excellence” 
โดยการพัฒนาระบบฐานข้อมูล Information Excellence และการยกระดับองค์การที่เป็นเลิศ Organization 
Excellence เป็น 2 ใน 5 ของนโยบายดังกล่าว ที่สอดรับกับแผนยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ.2560 – 2564) ยุทธศาสตร์
ที่ 1 เสริมสร้างภาพลักษณ์และยกระดับธรรมมาภิบาล อ านวยความสะดวกและสร้างความเชื่อมั่นแก่ประชาชน เพ่ือ
ขับเคลื่อนกระบวนการให้บริการขององค์กรที่เป็นเลิศ และแผนแม่บทการพัฒนาองค์การตามหลักเกณฑ์ PMQA 
ระยะ 5 ปี  (ปี งบประมาณ 2560 -2564) โดยมี เป้ าหมายส าคัญ เ พ่ือการพัฒนาองค์การสู่ องค์ การ 
ที่มีสมรรถนะสูงหรือความเป็นเลิศ (High Performance Organization : HPO)  

การจัดท าคู่มือมาตรฐานการให้บริการของกรมบังคับคดี  (LED Service Excellence) มีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงการสื่อสารและการให้บริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน สามารถติดตามประเมินผล 
ได้อย่างเป็นระบบ ยกระดับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนตามนโยบายการอ านวยความสะดวกประชาชน 
และเสริมสร้างความเชื่อมั่นของการบังคับคดี คณะผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้ จะเป็นแนวทางการ
ปฏิบัติงานสู่ความเป็นเลิศของกรมบังคับคดี  
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ตัวอย่าง 
การให้บริการตามคู่มือมาตรฐานการให้บริการของกรมบังคับคดี 

 
 



 

มาตรฐานกระบวนการ/ขั้นตอนการรับบริการดังนี้ 
 

1. บริการก่อนและหลัง อย่างเป็นธรรม แผนผัง และสื่อสิ่งพิมพ์ต่างๆ ที่แสดงข้อมูลการให้บริการของหน่วยงาน 
2. มีระบบบัตรคิวเพ่ือให้บริการตามล าดับขั้นตอนการขอรับบริการก่อน-หลัง  

 

3. ให้บริการงานด้านกระบวนการบังคับคดี ได้แก่ แพ่ง ล้มละลาย ฟ้ืนฟูกิจการของลูกหนี้ ไกล่เกลี่ยข้อ พิพาท 
ชั้นบังคับคดี ติดตามและเฉลี่ยทรัพย์สินในคดีล้มละลาย และบริการ e-Service ยื่นค าร้องทางอิเล็กทรอนิกส์                   

4. มีคู่มือการให้บริการประชาชน และเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อบริการสืบค้นข้อมูล  
5. มีระบบประเมินผลการให้บริการแบบทันท่วงที หลังจากปิดงานให้บริการ และให้สรุปผลเป็นรายเดือน  

หรือรายไตรมาส และจัดให้มีกระบวนการปรับปรุงการให้บริการจากข้อเสนอแนะตามระยะเวลา 
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มาตรฐานสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

1. มีจุดให้บริการอย่างเพียงพอต่อผู้รับบริการ 

2. มีมุมให้ค าปรึกษา หรือสอบถาม ส าหรับผู้รับบริการทั้งรายใหม่และรายเก่า หรือผู้ที่ต้องการรับค าปรึกษา
แนะน าเพิ่มเติม 

3. มีวั สดุ อุปกรณ์  และเครื่ องมือที่พร้ อมส าหรับการให้บริ การ  เช่น  คอมพิว เตอร์  เครื่ อง พิมพ์   
เครื่องถ่ายเอกสาร เป็นต้น 

4. มีจุดบริการหรือสถานที่ส าหรับกรอกเอกสาร รวมถึงแบบฟอร์ม อุปกรณ์  เช่น ปากกา และตัวอย่าง 
การกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่จ าเป็นและเพียงพอกับจ านวนผู้รับบริการ เป็นต้น 

5. มีสิ่งอ านวยความสะดวกภายในส านักงานฯ ส าหรับรองรับผู้รับบริการอย่างเพียงพอ เช่น น้ าดื่ม  
มุมเครื่องดื่ม มุมหนังสือ นิตยสาร เครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูลสารสนเทศการให้บริการ 
ของกรมบังคับคดี เป็นต้น 

6. มีที่นั่งรออย่างเพียงพอ 

7. มีป้ายประกาศบอกขั้นตอนการให้บริการ ป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ ป้ายแสดงก าหนดระยะเวลา
ปฏิบัติงานอย่างชัดเจน ป้ายแสดงรายละเอียดเอกสารหลักฐานที่จะต้องน ามาติดต่อขอรับบริการ  
ป้ายแสดงอัตราค่าธรรมเนียม หรือป้ายแสดงรายละเอียดอื่น ๆ ส าหรับผู้รับบริการ 

8. มีกระดานแสดงผังต าแหน่งและ/หรือรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

9. มีสิ่งอ านวยความสะดวกภายนอกส านักงานฯ เช่น ห้องสุขา ตู้เอทีเอ็ม ทางลาดส าหรับคนพิการ ที่ จอดรถ
ส าหรับผู้รับบริการ เป็นต้น 

10. มีป้ายบอกทางไปจุดรับบริการและป้ายบอกสถานที่ตั้งของสิ่งอ านวยความสะดวกภายนอกส านักงานฯ  

11. สถานที่ให้บริการในภาพรวมมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 

12. จัดให้มีจุดรับฟังความคิดเห็น หรือข้อร้องเรียนต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น เป็นต้น 
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มาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 

1. มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์อย่างน้อย 1 คน ด้านหน้าจุดให้บริการ ซึ่งจะต้องสามารถให้บริการเบื้องต้นได้ 
เช่น สามารถตรวจเอกสาร/หลักฐาน ช่วยเหลือผู้รับบริการในการกรอกแบบ แนะน า ตอบข้อซักถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย และแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น 

2. มีเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการประจ าจุดให้บริการอย่างพอเพียงต่อภาระงาน 

3. เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่ให้บริการมีความกระตือรือร้น เต็มใจและมีความพร้อมที่จะให้บริการอย่ างสุภาพ 
และเป็นมิตรตลอดเวลา 

4. เจ้าหน้าที่แสดงความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่ขอรับสิ่ งตอบแทน ไม่รับสินบน  
และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการเท่าเทียมกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
6. ให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติตามมาตรฐานการให้บริการใน แต่ละกรณี ดังนี้ 

1) การสนทนาทางโทรศัพท์ 

2) การให้บริการหน้าจุด/เคาน์เตอร์ให้บริการ 

3) การให้บริการปรึกษาแนะน างานบังคับคด ี

4) การให้ค าแนะน าและติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในกลุ่มงานบังคับคดี 
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6.1 กรณีการสนทนาทางโทรศัพท์ 
 

ประเภทการใหบริการ - การรับโทรศัพท์  
บทบาทหนาที่ของผู้ใหบริการ - เจาหนาที่สอบถามความตองการของผู้รับบริการ  
ความคาดหวังผู้รับบริการ - การสนทนาด้วยความสุภาพ 

- ใหบริการด้วยความเต็มใจ 
- ใหขอมูลในการบริการได้ 
- สามารถตอบค าถามเบื้องตนได้ 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน - กล่าวค าทักทายทางโทรศัพท์ด้วยน้ าเสียงและค าสุภาพ 
- กล่าวขอบคุณผู้รับบริการ 

 
1.  กล่าวค าทักทายทางโทรศัพท์ด้วยความสุภาพ 
   
 
 

 
 
  

 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
-  กรณีโอนสายโทรศัพท์  (มีจนท.รับสาย) 

กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/ครับ  ดิฉัน/ผมจะติดต่อ
............(ชื่อหน่วยงาน/ฝา่ย).... ให้ค่ะ/ครับ 

สวัสดีค่ะ/ครับ ดิฉัน/ผม.........ยินดีให้บริการค่ะ/ครับ  
ต้องการสอบถามข้อมูลเรื่องใดค่ะ/ครับ 

ผู้รับบริการ ……….. 
 

ดิฉัน/ผม......ขอทราบข้อมูล.......ด้วยค่ะ/ครับ 

กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/ครับ  ดิฉัน/ผมขอ
อนุญาตตรวจสอบข้อมูลในระบบให้ค่ะ/ครับ 
ขอบคุณค่ะ/ครับ 
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-  กรณีโอนสายโทรศัพท์  (ไม่มีจนท.รับสาย) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
2. กล่าวขอบคุณผู้รับบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ไม่ทราบว่าคุณ........ต้องการสอบถามข้อมูล
เพ่ิมเติมหรือไม่ค่ะ/ครับ 

ผู้รับบริการ:  …………….. 
 

ขอบคุณค่ะ กรมบั งคับคดี  ยินดี
ให้บริการสวัสดีค่ะ/ครับ 

ขอโทษที่ให้รอสายค่ะ/ครับ คุณ........สามารถติดต่อ
หน่วยงาน/ฝ่ายนี้ได้ท่ีเบอร์โทร........ค่ะ/ครับ 
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6.2 การให้บริการหน้าจุด/เคาน์เตอร์ให้บริการ 
 

ประเภทการให้บริการ - ระหว่างการติดต่อและรอรับบริการ  
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ -  เ จ าหน าที่ ป ร ะช าสั ม พัน ธ์ ส อบถาม คว ามต อ ง ก า ร 

ของผู้รับบริการ  
- ให้จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ เป็นงานตามภารกิจของกรม  
และงานอ่ืน ๆ ได้แก่ การสอบถามข้อมูล/ค าแนะน า/ค าปรึกษา
ทั่วไป การรับเรื่องร้องเรียน และการด าเนินการเกี่ยวกับ 
การบังคับคด ี
- เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการสอบถาม 
งานบริการทั่วไป และงานบริการเรื่องร้องเรียน 
- เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์แนะน าผู้รับบริการให้กับผู้ให้บริการ
กลุ่มงานบังคับคดีตามขั้นตอนต่อไป 

ความคาดหวังผูรับบริการ - การต้อนรับด้วยความสุภาพ 
- ใหบริการด้วยความเต็มใจ 
- ใหขอมูลในการบริการได้ 
- สามารถตอบค าถามเบื้องตนได้ 
- ได้รับความสะดวกสบาย 
- ระยะเวลาการรอเหมาะสมตามล าดับคิว 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน -  กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม 
-  ให้ข้อมูลการบริการเบื้องต้น 
-  มีที่นั่งรองรับการรอของผู้รับบริการ 
-  มีป้ายบอกระยะเวลาหรือล าดับคิวการให้บริการ 

  
1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม  

  
  
 
                 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ต้องการสอบถามข้อมูลด้านใด/ติดต่อ
หน่วยงานไหน ค่ะ/ครับ 

สวัสดีค่ะ/ครับ กรมบังคับคดี  ยินดี
ให้บริการ ค่ะ/ครับ   
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2. ให้ข้อมูลการบริการเบื้องต้น 

  
 
 
 
 
 

                 
 
 

 
 

 
 
(กรณีมีเอกสารแจ้งว่าให้ติดต่อหน่วยงานไหน ให้ติดต่อหน่วยงานที่แจ้งไว้ตามเอกสาร พร้อมพายมือ) 
 
3. มีที่นั่งรองรับการรอของผู้รับบริการ 

 
 
 
 
                  
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เชิญกดบัตรคิว เชิญนั่งรอ
สักครู่นะคะ/ครับ 

ดิฉัน/ผม.........ขอตรวจสอบเอกสาร.......
ให้ ค่ ะ /ครับ  คุณสามารถ ติดต่อ . . . . 
(ชื่อหน่วยงาน).... ได้ที่.......ค่ะ/ครับ 
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6.3 การให้บริการปรึกษาแนะน างานบังคับคดี 
 

ประเภทการใหบริการ - ระหว่างการติดต่อและรอรับบริการให้ค าปรึกษาแนะน า 
บทบาทหนาที่ของผูใหบริการ - เจาหนาที่ให้บริการสอบถามความตองการของผูรับบริการ  

- บันทึกและลงทะเบียนผู้รับบริการใหม่ และ/หรือรายเก่า 
ในระบบสารสนเทศได้อย่างรวดเร็ว และไม่ชักช้า 

ความคาดหวังผู้รับบริการ - ต้อนรับด้วยความสุภาพ 
- ใหบริการด้วยความเต็มใจ 
- ใหขอมูลในการบริการได้ 
- สามารถตอบค าถามเบื้องต้นได้ 
- ได้รับความสะดวกสบาย 
- ระยะเวลาการรอเหมาะสมตามล าดับคิว 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน - กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม 
- มีที่นั่งรองรับการรอของผู้รับบริการ 
- เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์เชิญเจ้าหน้าที่ผู้ให้ค าปรึกษาแนะน า
รู้จักกับผู้รับบริการที่ห้องที่ปรึกษาฯ 

 
1. กล่าวต้อนรับด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สวัสดีค่ะ/ครับ กรมบังคับคดี ยินดี
ให้บริการค่ะ/ครับ ติดต่อ/ต้องการ
สอบถามข้อมูลเรื่องใดค่ะ/ครับ 
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2. มีสถานทีน่ั่งรอให้ค าปรึกษา/แนะน า 
   
 
 
 
            
 
 
 
 
 
 
 
 
3. เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ เชิญเจ้าหน้าที่ผู้ ให้ค าปรึกษา  มาแนะน ากับผู้ รับบริการที่ห้อง 
ที่ปรึกษา 

  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ดิ ฉั น / ผ ม . . .  เ ป็ น เ จ้ า ห น้ า ที่ 
ผู้ให้ค าปรึกษา/แนะน าเรื่อง......
แก่คุณ ค่ะ/ครับ 

เชิญนั่งรอเจ้าหน้าที่สักครู่ ค่ะ/ครับ    
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6.4 การให้ค าแนะน าและติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในกลุ่มงานบังคับคดี 
 

ประเภทการใหบริการ - การให้ค าปรึกษาแนะน า 
บทบาทหนาที่ของผู้ใหบริการ -  เ จ าหน าที่ ให้ บริ การสอบถามความต องการ เ ฉพาะ 

ของผู้ รับบริการ คดีแพ่ง/ล้มละลาย/ยึดทรัพย์/ฟ้ืนฟูกิจการ/ 
ไกล่เกลี่ย 
- แนะน าผู้รับบริการและติดต่อกับกลุ่มงานที่เกี่ยวข้องตามล าดับ
ก่อนหลัง 

ความคาดหวังผู้รับบริการ -  ได้ รั บข้อมูลที่ ครบถ้ วน ถูกต้อง  เ พียงพอ เข้ า ใจ ง่ าย  
ได้อย่างรวดเร็ว และไม่ชักช้า 
- ระยะเวลาการรอเหมาะสมตามล าดับคิว 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน - รับฟังวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการอย่างชัดเจน 
-  เจ้ าหน้าที่ ตรวจสอบเอกสาร เ พ่ือให้ถูกต้องครบถ้ วน 
ตามวัตถุประสงค ์
- เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลการขอรับบริการเกี่ยวกับการบังคับคดี ฯลฯ 
- แนะน าขั้นตอนการด าเนินการต่อไป และแนะน าเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการตามข้ันตอนนั้น ๆ 

 
 

1.  รับฟังวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการอย่างชัดเจน 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

สวัสดีค่ะ/ครับ ติดต่อสอบถามข้อมูล
เรื่องใด คะ่/ครับ 
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    2.   เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร เพื่อให้ถูกต้องครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ 

     2.1 กรณีเอกสารครบถ้วน 
  
 
 
 
 
 
 
           
 
 
 
    
 
 2.2 กรณีเอกสารไม่ครบถ้วน 

 
 
 
 

 
 
 
                       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารถูกต้องครบถ้วนแล้ว 
คิวที่.......  
เชิญนั่งรอสักครู่ ค่ะ/ครับ 

หากเอกสารครบถ้วนแล้ว กลับมาติดต่อที่
ดิฉัน/ผม อีกครั้งค่ะ/ครับ 

 
 

เ อกสารยั ง ไม่ ถู กต้ อ งครบถ้ วน  
ขอเอกสารเพิ่มเติมตามนี้ค่ะ/ครับ 
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3. เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลการขอรับบริการเกี่ยวกับการบังคับคดี  

4. แนะน าขั้นตอนการด าเนินการต่อไป และแนะน าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการตามขั้นตอนนั้น ๆ 
 
 
 

 

 

 
                               
 
 
 
 
 

 
 

 
มาตรฐานการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ 
 

1) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายในชุดเครื่องแบบ ตามระเบียบกรมบังคับคดี หรือระเบียบ/ค าสั่งอ่ืน ๆ 
เกี่ยวกับเครื่องแต่งกาย อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 วัน 

2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายในชุดเครื่องแบบประจ าส านักงานอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 วัน 

3) นอกจากก าหนดในข้อ 1) และ 2) ให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งการสุภาพเรียบร้อยตามประเพณีนิยม 

แต่งกายด้วยชุดข้าราชการ สีกากี 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

หากมีข้อสงสัยประการใดสามารถติดต่อสอบถาม
เพ่ิมเติมได้ที่หมายเลข......นี้นะคะ/ครับ 

13 



 

วิธีการตรวจสอบการปฏิบัติตามมาตรฐานการให้บริการ 
 

1) ผู้บังคับบัญชาสอบถามจากผู้รับบริการโดยตรง 

2) ผู้บังคับบัญชาประเมินจากแบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
3) ผู้ตรวจประเมินระดับเขต/กรมสุ่มตรวจโดยไม่แจ้งล่วงหน้า 

4) ประเมินโดยใช้แบบประเมินผลส ารวจความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 



 

แบบเสนอควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม กำรใช้คู่มือมำตรฐำนกำรให้บริกำรของกรม
บังคับคดี 

 

หน่วยงำน             

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมกำรใช้คู่มือมำตรฐำนกำรให้บริกำรของกรมบังคับคดี 

              
              
              
              
             
              
             
              
              
             
              
              

      

        ผู้ให้ข้อมูล     
                       (                                          ) 
     

           หมำยเลขโทรศัพท์    
 
 

 

 

 

 

 

หมำยเหตุ            
             
             
              

 

      



 

 


