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   ส านกังานปศสุตัวจ์งัหวดันราธวิาส  กรมปศสุตัว์

  คู่มือ 



 

ค าน า 
 

คู่มือการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ เพื่อใช้เป็นคู่มือการพัฒนา
บุคลากรของข้าราชการและพนักงานราชการ ตามแผนการพัฒนาโครงการพัฒนา
ผู้ใต้บังคับบัญชา รอบที่ ๒/๒๕๖๔ ใช้ประกอบการศึกษาด้วยตนเองตามคู่มือ      
การพัฒนาแนวทางในการปฏิบัติงานด้านบริการ  เรื่องการบริการประชาชนและ
ประสิทธิภาพภาครัฐ ให้กับข้าราชการและพนักงานราชการ ตามแผนการพัฒนา
ผู้ใต้บังคับบัญชา ให้เกิดการเรียนรู้ การเพิ่มประสิทธิภาพการพัฒนาการให้บริการมุ่งสู่
การยกระดับคุณภาพการให้บริการ การสร้างจิตส านักการให้บริการประชาชน รวมไป
ถึงการสร้างภาพลักษณ์ของหน่วยงาน  อันจะน ามาซึ่งความเชื่อถือและความไว้วางใจ
ของประชาชนเป็นอย่างดี เกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



การบริการ 

 

ค าก าจัดความ 

การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือร้น
ของ ผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ เพ่ือให้สามารถ
ตอบสนอง ความต้องการและความคาดหว ัง รวมทั้งเพ ื่อสร้างความพ ึงพอใจสูงส ุดแก ่ผู ้บร ิการ ค ุณภาพงาน
บร ิการ หมายถ ึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานและมีความ สม่ าเสมอ ในการ
ตอบสนองตาม ความต้องการ จ าเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ สร้างความพึงพอใจ ให้กับ
ผู้รับบริการเมื่อได้รับการ บริการ ความพ ึงพอใจ หมายถึง ระด ับความรู ้ส ึกพ ึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการ ซึ่งสะท ้อน
ให ้เห ็นถ ึงประส ิทธ ิภาพของก ิจกรรมนั้นๆ  ระด ับความพ ึงพอใจของบ ุคคล  ชอบใจ พอใจ จะเก ิดขึ้นเมื่อ   
ความต ้องการของบ ุคคลนั้นได ้ร ับการตอบสนอง  ผู ้ร ับบร ิการ หมายถ ึง เกษตรกร ประชาชนและประชาชน
ทั่วไป 

การพัฒนาคุ ณภาพการให้บริการ 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิด      

การบริหาร คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้ 
๑) ผู้รับบริการส าคัญท่ีสุด (customerfocus)  เพราะผู้รับบริการเป้าหมายที่ส าคัญของงาน 

บริการของหน่วยงานซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ในการตอบ สนองความต้องการของผู้ บริการ 
๒) มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการและ  

ผู้ บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมก ันและมีส่วนในการปรับเปล ี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 
๓) ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงาน

จะต้องได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรมและโอกาสข ้อมูล เพ ื่อให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต ็มที ่
๔) ม ุ่งม ั่นกระบวนการ (process focus) เป ็นการปร ับปร ุงกระบวนการทำงานให ้

กระช ับง ่าย ในการปฏิบัติ เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุด 
๕) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทาง 

วิทยาศาสตร์มาใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และ 
น ามาปฏิบัติเป็น มาตรฐาน 

๖) ผู ้น าให ้การสน ับสน ุน (leadershipsupport) ผู ้นำม ีบทบาทสำค ัญในการก ่อให ้เก ิดการ 
เปลี่ยนแปลง ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช 

๗) พัฒนาไม ่หย ุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพ ัฒนาอย่างต่อเนื่อง การพ ัฒนา 
คุณภาพการบริการ จึงเป็นสิ่งส าคัญท่ีเป็นตัวแปรตามกับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการได้มีกาปรับปรุง
พัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มี ด้วยกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลง สามารถ
ปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการ
ปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากความต้องการของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลง
สิ่งแวดล้อมต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกก็เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ ปัจจุบันฉะนั้นควรมีการปรับปรุง
คุณภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยด าเนินการขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

 
 
 
 

การบรกิาร 



๑.กำหนดและว ิเคราะห ์ล ักษณะพื้นฐานของหน่วยงานเพ ื่อให ้ทราบท ิศทางและเป ้าหมาย         
มีองค์ประกอบดังนี้ ประวัติ วิสัยทัศน์ พันธกิจ ภารกิจ และโครงสร้างการบริหารงานและอัตราก าลัง
บริหารงานและอัตราก าลัง        

๒. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี้ 
๑.วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลดขั้นตอน 

ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
๒.จัดท ามาตรการที่จะน าไปสู่การปฏิบัติให้มีมาตรฐานที่ก าหนด  
๓.รับฟังความคิดเห็น/ระดมสมองจากผู้ที่เก่ียวข้อง  
๔.ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ 
๕.พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม 

๓.ศึกษาว ิเคราะห ์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและป ัญหาที่เกิดขึ้น 
ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการ อย่างไร เพ่ือ 
ปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 

๓.๑ ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพ  
๓.๒  ว ิเคราะห ์หาสาเหตุเป ็นการว ิเคราะห ์ป ัญหา  เพ ื่อพ ิจารณาว ่าม ีเวลาส ูญเส ียเก ิดขึ้นใน

ขั้นตอนใด และสูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก ้างปลา (FishBone Diagram)  
มาวิเคราะห์หาสาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้น ที่มีการจัดล าดับความส าคัญของ
ปัญหาว่า มีความจ าเป็น เร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพ่ือน ามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไข
ปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขต ในการปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป 

๔. การด าเน ินการปรับปรุงบริการ 
๔.๑.๑ เทคนิค PDCA PLAN การวางแผน รวมถึง การออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด และ

การถ่ายทอดเพ่ือน าข้อก าหนดไปปฏิบัติ  DO ด าเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจประเมิน 
ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร ACT 
การปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึง
ความต้องการ ของผู้บริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

๔.๑.๒ เทคนิคการตั้งค าถาม ๕W – ๑ H  (What ?, Why ?, Where?, When ?, How ?)          
ซ่ึงเทคน ิคนี้สามารถนำไปใช ้เพ ื่อว ิเคราะห ์ผลการปฏ ิบ ัต ิงานในสภาพป ัจจ ุบ ันและหาว ิธ ีการปร ับปร ุงทีท่ า
กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแต่ข้ันตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิมสามรถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนองความ 
ต้องการของผู้รับบริการ ทั้งภายในและภายนอกได้ 

๔.๒ ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซึ่งอาจก าหนดเป็นค่าดัชนี 
วัดผลการดำเน ินงาน  (KPI)  ว ่าม ีค ่าเท ่าไรจ ึงเหมาะสมพร ้อมก ับออกแบบฟอร ์มเก ็บข ้อม ูลเพ ื่อเปร ียบเท ียบ 
ประเม ินผลต ัวชี้ว ัดก ่อน ดำเน ินการและหล ังดำเน ินการหร ือการเปร ียบเท ียบ  (Benchmark) ก ับองค ์กรอ ื่น 
ในงานประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท าให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ 

๔.๓ วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้  เมื่อส ารวจสภาพปัจจุบันของ 
ปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดท าเ ป็ น  Gantt 
Chart  เพ ื่อให้ทราบถึงก ิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทัง้หมดว่าจะต้องใช้เวลาในการด าเนินงานนานเท่าใด 
ซ่ึงต้องก าหนดกิจกรรมย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้งผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้ชัดเจน
ด้วย 

 
 
 
 



 
๔.๔ ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพ่ือทดลองปฏิบัติ  

ขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพ ิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะท าให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หากมีแนวโน้มที่จะ
ด าเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตามเป้าหมายก็ต้อง 
กลับไปยังข้ันตอนของการหาว ิธีการปรับปรุงงานใหม่ให้ข้อ (๓) อ ีกครั้ง 
๕. วิธีการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ การให้บริการแก่ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้น 
จ าเป็นต้องมีการจัดส ิ่งอำนวยความสะดวกผู้รับบริการ  ประกอบด้วย ๓ องค์ประกอบหลัก คือ 
ก. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญท่ีส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ 
ผู้รับบริการโดยตรงดังนั้นควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้เหมาะสมในการให้บริการ ดังนี้ 
๑. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ 

การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้นต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่า 
ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญท่ีสุดต้องการความช่วยเหลือ 
ให้เต็มก าลังความสามารถ 

แนวทางปฏิบัติ 
ปลูกฝังวัฒนธรรมในส านักงาน ให้ตระหนักว่าผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุด หัวหน้างาน ต้อง 

ตรวจตราการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่างเข้มงวด ผู้รับบริการประเมิน การท างานของ 
เจ้าหน้าที่ และผลของการประเมินเป็นส่วนหนึ่งของการพ ิจารณาความด ีความชอบ อบรมพ ัฒนาผู ้ที ่       
ไม ่สามารถบร ิการได้  ตามมาตรฐานและหากไม ่สามารถปร ับปร ุงตนเองได ้ให ้พ ิจารณาย ้ายไปทำงานในส ่วน
สน ับสน ุนทีไ่มต่้องติดต่อกับผู้รับบริการ 
๒. ความมีมิตรไมตรี 

การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นมิตร ยิ้มแย้ม
แจ่มใส เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังสานักงานย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็เคว้งคว้าง     
ไม่ทราบว่า ตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมท าให้ผู้รับบริการความ
อบอุ่นใจ  

แนวทางปฏิบัติ 
จัดให้มีพน ักงานต ้อนรับ เช่น เมือ่ผู้รับบริการมายังส านักงาน บุคลากรจะเดินมาถามถ ึงจ ุดประสงค์ 

และความต้องการอธบิายถึงข้ันตอนการด าเนนิงานให้เกิดความเข้าใจ พาผู้รับบริการไปยงัจุดเริ่มต้น ในแต่
ละ กรณี 
๓. ความรู้ 

ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะให้บริการได้ถูกต้อง สามารถใช้
ความรู้ที่ม ีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก ่ผู้รับบริการได ้
แนวทางปฏิบัติ 

พัฒนาความรู้ให้บุคลากร จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง มีการทดสอบวัดผล 
บุคคลมีความรู้จริงในศาสตร์ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่มีนโยบายให้การเลื่อนต าแหน่งเป็นไปในสายงาน 
นั้นๆ ท าให้มีความช านาญและรู้สึกในงาน 



 
๔. ความสุภาพ 

ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ การพัฒนา 
บุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความสุข มีมนุษย์ 
สัมพันธ์ 
๕. ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ 

การมีจิตใจใฝ่บริการ ( Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการ 
    ที ่ช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประท ับใจเมื่อมารับบริการ 
๖. ความเสมอภาคในการให้บริการ 

ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก ่ผู้รับบร ิการท ุกคนอย ่างเท ่าเท ียมก ันไม ่ว ่าผู ้นั้น
จะม ีฐานะ ชาต ิตระก ูล การศ ึกษา หร ือสถานะทางส ังคมในระด ับใด เจ ้าหน ้าที่ในหน ่วยงานก ็ควรที ่
ให ้บร ิการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ า 
แนวทางปฏิบัติ 

สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าที่ใช้พูดกับผู้รับบริการให้ทุกคนถือปฏิบัติ 
ผู้รับบริการทุกคนเหมือนๆ กัน 
ก. ด้านสถานที่ การจัดสภาพแวดล้อมเพื่ออำนวยความสะดวก 

การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ได้รับ 
ความสะดวกสบาย 
แนวทางปฏิบัติ 
- จัดสถานที่ ภูม ิทัศน์และอ ุปกรณ์อำนวยความสะดวก 

จัดภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความ สวยงาม จัดให้มีที่นั่งอย่างเพียงพอ    
จุด บริการตามล าดับขั้นตอน/ป้ายช ื่อห้องจัดเตรียมวัสดุสานักงานที่จ าเป็น 
- จัดทำศูนย์ความรู้และคลังข ้อม ูล 

รวมเอกสารที่เป็นข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ให้เป็นระเบียบสะดวกแก่การค้นหาเพ่ือให้สามารถ 
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว จัดระเบียบให้บุคลากรสามารถเข้าถึงความรู้ต่างๆ ได้ง่ายและเอกสารไม่สูญหาย 
- ด้านกระบวนการให้บริการ 

กระบวนการให ้บร ิการเป ็นสิ่งที่ส ่งผลต ่อค ุณภาพบร ิการของหน่วยงานและการอ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นย าให้ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สืบได้ รับทราบ มีการติดตาม
ผลการปฏิบัติงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ และปรับปรุงบริการอย่าง 
เหมาะสม ดังนี้ 
๑. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น จึงควร
คิดค ้น วิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ ื่อสามารถให้บร ิการได้รวดเร็วที่สุด 
แนวทางปฏิบัติ 

ลดขั้นตอนการให้บริการจัดให้มีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงาน ให้ง่าย     
งาน ไหลเวียนเร็วไม่ม ีจุดที่เป็นคอขาด



๒. ความถูกต้องแม่นยำ 
การอำนวยความสะดวกและแก ้ป ัญหาให ้แก ่ผู ้ร ับบร ิการ นอกจากจะต ้องทำด ้วยความรวดเร ็วแล ้ว 

ย ังต้องม ีความถูกต้อง แม่นย าไม่ผิดพลาด 
แนวทางปฏิบัติ 

การปฏิบัติงานมีข ั้นตอนเป็นข้อก าหนดที่ช ัดเจน มีค ู่มือประกอบว่าการทำงานแต่ละอย่างต ้องใช้ 
อะไรบ ้าง  การดำเน ินงานม ีขัน้ตอนเป ็นลำด ับอย ่างไร  ม ีกระบวนการกลั่นกรอง  ตรวจสอบ  เพ ื่อให ้เก ิดความ 
ถูกต้อง ใช้ระบบสารสนเทศช่วยจัดการข้อมูลและช่วยเตือนเมื่อถึงก าหนดเวลา มีการบันทึกวันและเวลาการ 
รับค าขอและรับเรื่องทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับค าขอให้กับผู้ยื่นค าขอและเวลาแล้วเสร็จรอผลการพิจารณา 
๓. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย 

ความสามารถาเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส ่วนหนึ่งที่จะท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 
ดังนั้น จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 
ได้ 
๔. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ 

ผู้รับบริการจ านวนมาก มักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับขัน้ตอนการให้บริการของหน่วยงาน ตลอดจนไม ่ทราบ 
ว ่าจ ัดเตร ียมเอกสารหล ักฐานอะไรบ ้างในการต ิดต ่อก ับหน่วยงาน ในกรณ ีต ่างๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และ
ให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการ 
แนวทางปฏิบัติ 

ติดประกาศตามที่ต่างๆ เพ ื่อประชาสัมพ ันธ์ให้ผู้รับบริการหรือหมายเลขโทรศ ัพท ์ในการต ิดต ่อ
สอบถาม จัดท าป้ายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ใช้สื่อต่างๆ เช่น ป้าย แถบบันทึกเสียงแผ่นพับและรูปภาพ    
ในการประชาสัมพ ันธ์ การใช้บริการให้ทราบทั่วกัน จัดเตรียมแบบฟอร์มต่างๆ ไว้ให้พร้อมเพรียง 
๕. การให้บริการตลอดเวลา 

ควรจัดให้มกีารบร ิการตลอดเวลาระหว ่างการเปิดให้บร ิการ ไม่ม ีการหยุดพ ักเท ี่ยง เพ ื่อสามารถ 
ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
๖. จัดใหม้ ีช ่องทางการติดต่อที่สะดวก 

จัดให้มีช่องทางการต ิดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อกบัหน่วยงานให้ข้อมูล เช่น ผ่าน Website 
 E-mail เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา 
การติดตามผล 

เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเป็นระยะๆ เพ่ือแสดงถึงความ   
ใส่ใจ และให้ความส าคัญกับผู้บริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการติดตามผล   
ให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู้สึกท่ีดีที่เจ้าหน้าที่ ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง 

การสำรวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ 
- จัดท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
- ประชาสัมพ ันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหร ือทางอ ินเทอร์เน็ตและสร้าง
แรงจูงใจให้ตอบแบบสอบถาม เช่น มีรางวัลให้ 
- น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรปุ 
- หาว ิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไม่ได้รับความพ ึงพอใจ 
- จัดอันดับเจ้าหน้าที่ท ี ่ให้บริการดี เพ ื่อกระตุ้นให้เจ้าหน้าที่เอาใจใส่บริการ 



 
๗. การจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน 
ก่อน หลังปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียบด้านระยะเวลา ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้านคุณภาพการให้ 
หร ือด ้าน  ต ้นท ุนค ่าใช ้จ ่าย  โดยจะต ้องสามารถชี้ให ้เห ็นได ้ว ่าการปร ับปร ุงงานนั้นเก ิดประส ิทธ ิภาพและคุ ้มค ่า 
เมื่อเชื่อมั่นได้ว่า งานที่ได้ด าเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดี ก็ให้ก าหนดเป็นมาตรฐานและประกาศใช้รวมทั้ง
ต้องด าเน ินการ ขยายผลไปย ังกระบวนงานอ ื่นที่ม ีล ักษณะงานคล ้ายคล ึงก ัน    ทั้งที่ร ักษาและปร ับปร ุง
มาตรฐานอย ่าง ต่อเนื่อง 

๗.๑ ว ิธีการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
(๑)การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมาเป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลังในช่วง 

ระยะเวลาหนึ่งน ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิมหรือลดให้ต่ าลงให้เหมาะกับ 
สภาพหรือสถานการณ ์ในช่วงเวลานั้น 

(๒) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น เป็นว ิธีการเปรียบเทียบผลการปฏ ิบัติงาน 
ของบุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืนๆ 

(๓) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการค านวณ  
มา ช่วย เช่น การศ ึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏ ิบัติงาน ทั้งนี้เพ ื่อหาเวลามาตรฐาน 

(๔) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร/หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ 
ผู้ใต้บังคับบัญชา แล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน 

(๕) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็วที่สุด    
ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติ 
อย่างไร เพ่ือจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป 

(๖)   ศึกษาการบริการของทีอ่ ื่นที่ให้บริการได้อย่างม ีประส ิทธ ิภาพแล ้วนำมาว ิเคราะห ์หา
ความแตกต ่าง หรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือน ามาเป็นแนวทาง ในการจัดท ามาตรฐาน
และการปรับปรุง 

๗.๒ เกณฑ ์ในการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งใน

เชิงปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลา
ที่ปฏิบัติคุณภาพของลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี้ 

๑. เกณฑ์ด้านขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการก าหนดว่างานต้องมีข้ันตอนเท่าไร ใช้เวลาปฏิบัติ 
มากน้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 

๒.เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อยโดย 
สามารถก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัดทั้งเวลา เช่น มีการ 
ก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เก ินกี่เปอร์เซ็นต์ สูญหายได้ไม่เก ิน หรือเป ็นการกำหนด
ให ้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น 



 
๓.เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนด มาตรฐาน ด้วย

คุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอย่าง การบริการ
จากเจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญส าหรับ บริการที่ต ้อง
ต ิดต ่อก ับสาธารณชน  ด ังนั้น  การกำหนดพฤต ิกรรมทีต่ ้องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้
ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตาม แสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลเสียต่อภาพลักษณ ์ขององคก์ร 
๗.๓ ข้อเสนอแนะ 

การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของหน่วยงาน ต้องมีความเหมาะสมและผู้เกี่ยวข้อง ทุกฝ่าย
สามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติ ตามที่
ก าหนดไว้ ลักษณะงานที่ก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจ านวนเปอร์เซ็นต์ สามารถวัดได้ มีการ
บันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกัน  การปฏิบัติงานก าหนดไว้ ต้อง 
สามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งนี้ต้องไม่เป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติสามารถปฏิบัติได้ ตามมาตรฐาน การ 
เปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติ น าอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆ มาใช้ปฏิบัติงาน 

 ๗.๔ ประโยชน์ของการจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
การม ีมาตรฐานการปฏ ิบ ัต ิงานพบว ่าประโยชน ์ต ่อหน่วยงานและเจ ้าหน ้าที่ หลายประการ ไม่ว่าจะ

เป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจ   การปรับปรุงงาน การ ควบคุมงาน และการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

(๑) ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ 
ด าเนินการ อย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานที่ท าได้กับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทาง ในการ
พัฒนา ปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองใหเ้ข้าสู่มาตรฐานได้ 

(๒) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่น ไปสู่ผู้ปฏิบัติงาน ที่มี
ความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความส าเร็จ จะเกิดความรู้สึก เกิดความภาคภูมิใจ และ
สนุกกับงาน 

(๓) ด้านการปรับปรุงงานมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่ท ามาจะต้อง
ปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้องก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้งท าให้มองเห็นแนวทางในการ ประเมิน และพัฒนา
ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเป็นประโยชน์ต่อผลผล ิต 

(๔) ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้ 
ควบคุม ปฏิบัติงาน ผู ้บ ังค ับบ ัญชาสามารถมอบหมายอำนาจหน ้าที่และสั ่งงานได ้ง ่ายขึ้น  ช ่วยให ้สามารถทำ   
ตามแผนงาน ง ่ายขึ้น และควบคุมงานได้ดขี ึ้น 

(๕) ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงานมาตรฐานการปฏิบัติงานช่วยให้การประเมินผลการปฏิบัติงาน
เป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึกผลการปฏิบัติงานที่  ได้กับ
มาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับดีขึ้น 

8. ชี้แจงและทำความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ท ี่เกี่ยวข้องอ ื่นๆ 
เกี่ยวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ พร้อมทั้งจูงใจให้เจ้าหน้าที่มีส่วนร่วมในการพัฒนา 

ปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้ 



๙. ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรทำงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้ การพัฒนา 
กระบวนงานไปย ังบ ุคลากรอ ื่นๆ 

ส ่ง เสร ิมให ้บ ุคลากรม ีการแลกเปลี่ยนเร ียนรู ้ระหว ่างก ันเพ ื่อสร ้างองค ์ความรู ้ที่ได ้จากการ
พ ัฒนากระบวนงานให้เป็นตามมาตรฐานเดียวกัน โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเป้าหมายในการ 
ดำเน ินงาน ให ้ช ัดเจนว ่าต ้องการผลงานเป ็นล ักษณะใด เป ็นปร ิมาณงาน ค ุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏ ิบ ัต ิงาน 
เวลาการ ปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายที่ตั้งไว้ต้องไม่ขัดกับนโยบาย 
หร ือระเบ ียบ ข ้อบ ังค ับของหน ่วยงาน สำหร ับว ิธ ีการส ่งเสร ิมให ้ม ีการปฏ ิบ ัต ิงานให ้ได ้ตามมาตรฐาน สามารถ
ด าเน ินการได้ดังนี้ 

- ออกค าสั่งให้บุคลากรน าไปปฏิบัติ 
- แต่งตั้งให้มีคณะท างานรับผ ิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่ปรับปรุง 

ประสิทธิภาพการปฏิบัต ิงาน 
-  การสร้างแรงจ ูงใจโดยใช้มาตรการยกย ่องให้รางวัลแก่บุคลากรที่ปฏิบัติได้ ตามกรอบมาตรฐานงาน 

บริการ เช่น การยกย ่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น 
-การศึกษาดูงานจากองค์การอ่ืนที่สามารถนามาเป็นแบบอย่างที่ดีได้  หรือการให้ที่อ่ืนมา ทั้งนี้เพ่ือเป็น

การ กระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง 
๑๐. การติดตามประเม ินผลการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ 

ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วน ามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ก าหนดไว้ซึ่งอาจด าเนินการได้ 
ดังต่อไปนี้ 

๑๐.๑ ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม 
มาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

๑๐.๒ ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน แล้วจัดส่งผลการปฏิบัติงาน 
ดังกล่าวให้หน่วยงานกลางทราบเป็นระยะๆ เช่น ๓ เดือนท ุกๆ หรือท ุกๆ๖เด ือน หรือแล้วแต่ความเหมาะสม 
และความเป็นไปได ้
๑๑. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต 

ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้นโดยควรมีการปรับปรุง 
ทุกๆ ๕-๖ ปี เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จึงควรเปลี่ยนแปลงระบบ 
การท างานเพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย 
๑๒. ปัจจัยท่ีทำให้สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้สำเร็จอย่างต่อเนื่อง 

วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความส าเร ็จเกิดมาจากปัจจัยต่างๆมีอะไรบ้างเช่น 
เครื่องมือในการให้บริการระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่มีการปรับขั้นตอน 
การท างาน  ผู้บริหารให้ความส าคัญ เป็นต้น 
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