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บทน า 

 
   ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการประเมินให้ทันต่อ
สถานการณ์ประชาชนได้รับความอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการอย่างสม่ าเสมอการจัดบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพให้ประชาชนเป็นหน้าที่ต้องด าเนินการ ให้กับ
ประชาชนทุกคน เพ่ือให้ประชาชนมีความสุข และพึงพอใจในการรับบริการ  การจัดบริการ และสวัสดิการที่มี
คุณภาพให้ประชาชนทุกคน ต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซึ่งคุณภาพการ
ให้บริการที่ดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจเป็นการยกระดับคุณภาพ ปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรสามารถปฏิบัติได้
อย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควรถ่ายทอดวิธีปฏิบัติงาน ที่มีประสิทธิภาพไปยังบุคลากรทุกคน เพ่ือก่อให้เกิดการ
พัฒนา การบริการที่ดีที่สุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน ส่งผลทั้งผู้รับบริการได้รับบริการที่รวดเร็วตาม
ก าหนดเวลาปฏิบัติและมีความเป็นธรรมได้รับการตอบสนองความ ต้องการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้ปฏิบัติงาน
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของทุกคน 
 

วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 
1.   เพ่ือเป็นแนวทางให้บุคลากรน าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
2.  เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐานความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการ
ของเทศบาลเมืองเดชอุดมเพ่ือสร้างความพึงพอใจ ของผู้รับบริการการพัฒนาคุณภาพงานบริการของเทศบาลเมือง
เดชอุดม ให้เป็นไปตามาตรฐานหรือมีมาตรฐานคุณภาพ นับได้ว่าเป็นเรื่องส าคัญที่เทศบาลเมืองเดชอุดม ควรมีการ
พัฒนาคุณภาพงานบริการอย่างต่อเนื่อง ยกระดับ คุณภาพการให้บริการให้ดีข้ึนกว่าที่มาตรฐานก าหนด เพ่ือให้ผู้รับ
การบริการเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน การให้บริการของบุคลากรด้วยมาตรฐานเดียวกันและ                
มีประสิทธิภาพเท่าเทียมกัน 

ค าจ ากัดความ 
การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใช้ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือร้นของ     

ผู้ให้บริการน าเสนอการบริการให้แก่ผู้บริการด้วยความเต็มใจ จริงใจ และให้เกียรติ เพ่ือให้สามารถตอบสนอง 
ความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้บริการคุณภาพงานบริการ หมายถึง 
ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานและมีความสม่ าเสมอ ในการตอบสนองตามความ
ต้องการจำเป็น และความคาดหวังของผู้รับบริการ สร้างความพึงพอใจ ให้กับผู้รับบริการเมื่อได้รับการบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มาติดต่อกับ โรงเรียนชุมชน           
วัดจันทาราม ต่อกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆระดับความพึงพอใจของบุคคลม  
ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตต าบลท่าฉางและประชาชนทั่วไป 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดการบริหาร 

คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี ้
1)  ผู้รับบริการส าคัญที่สุด (customerfocus) เพราะผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของงานบริการ

ของต าบลท่าฉาง ซึ่งคุณภาพงานบริการอยู่ที่ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้บริการ 
2)  มีวิสัยทัศน์ร่วมกัน (common vision) เป็นการรวมพลังเพ่ือการสร้างสรรค์ให้ผู้รับบริการและผู้ 

บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกันและมีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายดังกล่าว 



3)  ทีมงานสัมพันธ์ (teamwork & empowerment) ทุกคนต้องท างานเป็นทีม ผู้ปฏิบัติงานจะต้อง 
ได้รับการเสริมพลังด้วยการฝึกอบรมและโอกาสข้อมูล เพ่ือให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่างเต็มที่ 

4)  มุ่งมั่นกระบวนการ (process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้กระชับ ง่าย ในการ
ปฏิบัติเป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุ้มครองให้ผู้ปฏิบัติงานท างานได้ดีที่สุด 

5) มีกระบวนการแก้ปัญหา (problem solving process) เป็นการน ากระบวนการทางวิทยาศาสตร์ มา
ใช้ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบ ทางเลือก และน ามาปฏิบัติเป็น มาตรฐาน 

6) ผู้น าให้การสนับสนุน (leadership support) ผู้น ามีบทบาทส าคัญในการก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 
ผู้น าทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผู้ควบคุมและสั่งการเป็นโค้ช 

7) พัฒนาไม่หยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การพัฒนา
คุณภาพการบริการของโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม จึงเป็นสิ่งส าคัญที่เป็นตัวแปรตามกับระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ถ้าได้มีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีด้วยกรบวนกาท างานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอน
การท างานลดลงสามารถปฏิบัติงานได้รวดเร็วขึ้น และลดค่าใช้จ่าย เมื่อปฏิบัติแล้วมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็น
มาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากความต้องการของผู้รับบริการมีการ
เปลี่ยนแปลงสิ่งแวดล้อมต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกก็เปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ปัจจุบัน ฉะนั้นควรมีการ
ปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยด าเนินการขัน้ตอนดังต่อไปนี้ 

1.  ก าหนดและวิเคราะห์ลักษณะพ้ืนฐานของโรงเรียนชุมชนวัดจันทารามเพ่ือให้ทราบทิศทางและ
เป้าหมายมีองค์ประกอบดังนี้ 

-ประวัติ  
-วิสัยทัศน์  
-พันธกิจ  
-ภารกิจ 
-โครงสร้างการบริหารงานและอัตราก าลัง      
2. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ ดังนี้ 
-วิเคราะห์กระบวนการให้บริการข้อมูล เพ่ือน ามาพิจารณาจัดท าข้อเสนอในการลดขั้นตอน ระยะเวลาการ

ปฏิบัติงาน 
-จัดท ามาตรการที่จะน าไปสู่การปฏิบัติให้ได้มาตรฐานที่ก าหนดรับฟังความคิดเห็น 
-ระดมสมองจากผู้ที่เกี่ยวข้อง ผลักดันการพัฒนางานบริการสู่ความส าเร็จ  
-พิจารณาปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้เหมาะสม 
-ศึกษาวิเคราะห์สภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปัญหาที่เกิดข้ึน 
3.ศึกษาวิเคราะห์ กระบวนการ ที่ได้คัดเลือกว่ามีการปฏิบัติงานหรือการให้บริการผู้รับบริการ อย่างไร 

เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 
3.1 ส ารวจสภาพปัจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะห์สภาพ การท างานในปัจจุบันของ 

โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม สามารถช่วยค้นหาสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาหรือความล่าช้าในการปฏิบัติงาน รวมทั้ง
ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการได้รับบริการได้ โดยการเก็บข้อมูลมาวินิจฉัยปัญหา ซึ่งข้อมูลนี้อาจมาจากความ
ต้องการของผู้รับบริการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการหรือจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของโรงเรียนชุมชนวัดจัน
ทาราม จากนั้นหาจุดที่ควรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาได้จากการจัดท าแผนผังการไหลของงานในกระบวนการให้มี
การแยกแยะ ขั้นตอนการท างานย่อยๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการท างานและสามารถวิเคราะห์หาว่าขั้นตอนใดเป็น
ขั้นตอนที่ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม และขั้นตอนใดก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม เพ่ือน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงาน
ให้มีประสิทธิภาพและเป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 
 
 
 



3.2 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อพิจารณาว่ามีเวลาสูญเสียเกิดข้ึนในขั้นตอน 
ใด และสูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผังก้างปลา (FishBone Diagram) มาวิเคราะห์หา 
สาเหตุเริ่มต้นของปัญหา ผลที่ได้จะเป็นข้อมูลเบื้องต้น ที่มีการจัดลำดับความสำคัญของปัญหาว่า มีความจำเป็น
เร่งด่วนหรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพ่ือน ามาก าหนดขั้นตอนการแก้ไขปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขต ใน
การปรับปรุงงานให้ได้อย่างชัดเจนต่อไป 

4. การด าเนินการปรับปรุงบริการ การได้มาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานของโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 
สิ่งหนึ่งที่ต้องดำเนินการก่อน คือปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารต้องเห็นถึงความจ าเป็นเร่งด่วนที่ ต้อง
สนับสนุน ส่งเสริมให้มีการปรับปรุงงานอย่างจริงจัง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจในการให้บริการ ทั้งนี้เพ่ือ
วัตถุประสงค์ ในการดำเนินงานของโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร้างความพึง
พอใจให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ ส่วนรวมจากการได้รับบริการ ส าหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 

4.1 ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แก้ไขปัญหาเป็นการก าหนด 
วิธีการ ปรับปรุงและเครื่องมือที่ใช้ในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจน าเทคนิคการปรับปรุงงานดังต่อไปนี้มาใช้ คือ 

      4.1.1 เทคนิค PDCA PLAN การวางแผน รวมถึง การออกแบบกระบวนการการเลือก
ตัววัด และการถ่ายทอดเพ่ือ น าข้อก าหนดไปปฏิบัติ DO ดำเนินการตามแผนที่วางไว้ CHECK การตรวจประเมิน 
ความก้าวหน้าและการได้มาซึ่งความรู้ใหม่ โดยพิจารณาผลลัพธ์ที่ได้ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร ACT การ
ปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรู้ปัจจัยน าเข้าใหม่ๆ ข้อก าหนดใหม่ๆ รวมถึงความต้องการ 
ของผู้บริการ และโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

4.1.2 เทคนิคการาตั้งค าถาม 5W – 1 H (What ?, Why ?, Where ?, When ?,  
How ?) ซึ่งเทคนิคนี้สามารถน าไปใช้เพ่ือวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปัจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่ท 
าให้กระวนการ ปฏิบัติงานเหลือแต่ขั้นตอนที่เกิดมูลค่าเพ่ิมสามรถท างานได้เสร็จทันเวลาและตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ทั้งภายในและภายนอกได้ 

4.2  ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานที่ต้องการ ซึ่งอาจก าหนดเป็นค่า 
ดัชนี วัดผลการ ด าเนินงาน (KPI) ว่ามีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกับออกแบบฟอร์มเก็บข้อมูล เพ่ือเปรียบเทียบ 
ประเมินผลตัวชี้วัดก่อน ด าเนินการและหลังด าเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองค์กรอ่ืนในงาน 
ประเภทเดียว และพิจารณาว่าถ้าจะท า ให้ดีควรตั้งเป้าหมายไว้ที่ระดับใดจึงจะพอใจ 

4.3 วางแผนโครงการและการด าเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว้ เมื่อส ารวจสภาพปัจจุบัน 
ของ ปัญหาและตั้งเป้าหมายแล้วจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดท า Gantt เป็น Chart 
เพ่ือให้ทราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงานโดยรวมทั้งหมดว่าจะต้องใช้เวลาในการด าเนินงานนานเท่าใด  ซึ่งต้อง 
ก าหนดกิจกรรมย่อยและก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทั้งผู้รับผิดชอบแต่ละงานให้ชัดเจนด้วย 

          4.4 ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเป็นการด าเนินการเพ่ือทดลอง
ปฏิบัติ ขั้นตอน/วิธีการใหม่ แล้วพิจารณาว่ามีแนวโน้มที่จะท าให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ หากมีแนวโน้มที่จะ
ดำเนินการได้ก็เตรียมการก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป แต่ถ้ามีแนวโน้มว่าจะไม่บรรลุผลตามเป้าหมายก็ต้องกลับไป 
ยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่ให้ข้อ (3) อีกครั้ง 

5. วิธีการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ การให้บริการแก่ผู้รับบริการ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้น 
จ าเป็นต้องมีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกผู้รับบริการประกอบด้วย  

 
 
 
 
 
 
 



ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญท่ีส่งผลต่อคุณภาพของการบริการเพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อ ผู้รับบริการ

โดยตรง ดังนั้น ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้เหมาะสมในการให้บริการ ดังนี้ 
 
1. ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ 
การบริการที่ทำให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่ต้องรับรู้ว่า 

ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุดต้องการความ ช่วยเหลือให้ 
เต็มก าลังความสามารถ 

2. ความมีมิตรไมตรี 
การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้นจะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส 

เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังส านักงาน ย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็เคว้งคว้างไม่ทราบว่าตน 
ควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมท าให้ผู้รับบริการความอบอุ่นใจ 

3.ความรู้ 
ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะให้บริการได้ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ที่มี 

ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้  
4.ความสุภาพ 
ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ การพัฒนา 

บุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความสุข มีมนุษยสัมพันธ์ 
5.ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ 

การมีจิตใจใฝ่บริการ ( Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที ช่วยให้
ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ 

6.ความเสมอภาคในการให้บริการ 
ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน  ไม่ว่าผู้นั้นจะมี

ฐานะชาติตระกูลการศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่ให้บริการในมาตรฐาน
เดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ า 
   

ด้านกระบวนการให้บริการ 
กระบวนการให้บริการเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการของโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม และการอ านวยความ 
สะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นย าให้ผู้รับบริการ 
สามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื ได้รับทราบ มีการติดตามผล 
การปฏิบัติงานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ และปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสมดังนี้  

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการเมื่อมารับบริการ คือ การได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น จึงควรคิดค้นวิธีการลด
ขั้นตอนในการท างาน เพ่ือสามารถให้บริการได้รวดเร็วที่สุด 

2.  ความถูกต้องแม่นย า 
การอ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ นอกจากจะต้องท าด้วยความรวดเร็วแล้วยังต้องมี

ความถูกต้อง แม่นย าไม่ผิดพลาด 
3. ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย 
ความสามารถาเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะทำให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย 

ดังนั้นจุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตได้  
 
 



4. ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการผู้รับบริการจำนวนมากมักจะไม่มี
ความรู้เกี่ยวกับชั้นตอน การให้บริการของโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม ตลอดจนไม่ทราบว้าองจัดเตรียมเอกสาร
หลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อ ในกรณีต่าง ๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่
ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับ 

5. การให้บริการตลอดเวลา 
ควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ ไม่มีการหยุดพักเที่ยง เพ่ือสามารถให้บริการ ได้อย่าง
ต่อเนื่อง 

6. จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อกับโรงเรียน
ชุมชนวัดจันทาราม ได้โดยง่าย เช่น  Facebook และ website เพ่ือเป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
ตลอดเวลา  

7. การติดตามผล 
เมื่อให้บริการไปแล้วในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเป็นระยะๆ เพ่ือแสดงถึงความใส่ใจ 

และให้ความสำคัญกับผู้บริการเป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการติดตามผลให้ได้รับข้อมูล
ที่เป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีท่ีเจ้าหน้าที่ห่วงใยไม่ทอดทิ้ง 

8 . การส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการในด้านต่างๆ 
โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม  ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างส าม่เสมอ เพ่ือที่จะได้

ทราบ ว่าจะต้องปรับปรุงการด าเนินงานในจุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเนื่อง 
* จัดท าแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
*  ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการตอบแบบสอบถาม 
*  น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ผลและสรุป 
*  หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผู้รับบริการยังไม่ได้รับความพึงพอใจ 
บริการ 
9. การจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 
เมื่อด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานก่อน 

หลังปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียบด้านระยะเวลา ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้านคุณภาพการให้ หรือด้าน 
ต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยจะต้องสามารถชี้ให้เห็นได้ว่าการปรับปรุงงานนั้นเกิดประสิทธิภาพและคุ้มค่า เมื่อเชื่อมั่นได้ว่า 
งานที่ได้ด าเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้ก าหนดเป็นมาตราฐานและประกาศใช้รวมทั้งต้องดำเนินการ ขยาย
ผลไปยังกระบวนงานอื่นที่มีลักษณะงานคล้ายคลึงกัน ทั้งรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง 

9.1 วิธีการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
(1)  การใช้ผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมา เป็นวิธีการที่อาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงานย้อนหลัง ในช่วง

ระยะเวลาหนึ่ง น ามาค านวณหาค่าเฉลี่ยแล้วก าหนดเป็นมาตรฐาน โดยอาจเพ่ิมหรือลดให้ต่ าลงให้เหมาะกับสภาพ
หรือสถานการณ์ ในช่วงเวลานั้น 

(2)  การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอ่ืน เป็นวิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน ของ
บุคคลหนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ 

(3)  การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เป็นวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑ์ทางวิทยาศาสตร์หรือการค านวณมาช่วย 
เช่น การศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือหาเวลามาตรฐาน 

(4)  มาตรฐานแบบอัตวิสัยเป็นวิธีการที่ผู้บริหาร/หัวหน้างาน เฝ้าสังเกตการปฏิบัติงานของ
ผู้ใต้บังคับบัญชา แล้วน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน 

(5) ศึกษาเปรียบเทียบผลการให้บริการขององค์กรอ่ืนที่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้เร็วที่สุด 
ดีที่สุด ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการมาก แล้วน ามาเป็นต้นแบบในการศึกษาว่ามีกระบวนการปฏิบัติอย่างไร 
เพ่ือจัดท าเป็นมาตรฐานต่อไป 
 



(6)  ศึกษาการบริการของที่อ่ืนที่ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน ามาวิเคราะห์หาความ แตกต่าง
หรือหาช่องว่างของการปฏิบัติงาน เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการจัดท ามาตรฐานและการปรับปรุง 

 
9.2 เกณฑ์ในการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
การก าหนดเกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเป็นลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งในเชิงปริมาณ 

คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรม เช่น เกณฑ์ด้านข้ันตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติคุณภาพของ ลักษณะ
การแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น ซึ่งกล่าวโดยละเอียดได้ ดังนี้ 

1.เกณฑ์ด้านข้ันตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เป็นการก าหนดว่างานต้องมีข้ันตอนเท่าไร ใช้เวลาปฏิบัติมาก
น้อยเพียงใดงานจึงจะเสร็จ 

2.เกณฑ์ด้านคุณภาพของงานเป็นการก าหนดว่าผลงานที่ปฏิบัติได้นั้นมีคุณภาพดีมากน้อย โดยสามารถ
ก าหนดว่าคุณภาพของงานจะต้องมีความครบถ้วน ถูกต้อง เชื่อถือได้ ประหยัดทั้งเวลา 
เช่น มีการก าหนดข้อผิดพลาดที่สามารถยอมรับได้ว่าผิดได้ไม่เกินกี่เปอร์เซ็นต์  สูญหายได้ไม่เกิน หรือเป็นการ
ก าหนดให้ผลการปฏิบัติงานมีความผิดพลาดหรือบกพร่องเป็นศูนย์เท่านั้น 

3.เกณฑ์ด้านลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางต าแหน่งไม่สามารถก าหนด มาตรฐาน ด้วย
คุณภาพหรือปริมาณได้ เพราะเป็นงานที่ต้องปฏิบัติโดยการใช้บุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอย่าง การบริการจาก
เจ้าหน้าที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญส าหรับ บริการที่ต้องติดต่อกับ
สาธารณชน ซึ่งถือได้ว่าเป็นตัวแทนของโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม ดังนั้นการก าหนดพฤติกรรมที่ต้องแสดงออกไว้
ในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตาม แสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผล
เสียต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 

9.3 ข้อเสนอแนะ 
การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม ต้องมีความเหมาะสมและผู้เกี่ยวข้อง 

ทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ เห็นพ้องต้องกันว่ามาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติตามที่
ก าหนดไว้  ลักษณะงานที่ก าหนดไว้ในมาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจ านวนเปอร์เซ็นต์ สามารถวัดได้ มีการ
บันทึกเป็นลายลักษณะอักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจตรงกัน การปฏิบัติงานที่ก าหนดไว้ ต้องสามารถ
เปลี่ยนแปลงได้ ทั้งนี้ต้องไม่เป็นการเปลี่ยนแปลงเพราะผู้ปฏิบัติสามารถปฏิบัติได้ ตามมาตรฐาน การเปลี่ยนแปลง
ควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการที่หน่วยงานมีวิธีปฏิบัติ น าอุปกรณ์เครื่องมือใหม่ๆมาใช้ปฏิบัติงาน 

9.4 ประโยชน์ของการจัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงาน 
การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบว่าประโยชน์ต่อโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม และเจ้าหน้าที่หลาย

ประการ ไม่ว่าจะเป็นทางด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสร้างแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การควบคุมงาน 
และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

(1)  ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ ดำเนินการ
อย่างถูกต้อง การเปรียบเทียบผลงานที่ท าได้กับที่ควรจะเป็นมีความชัดเจนมองเห็นแนวทาง ในการพัฒนา
ปฏิบัติงานให้เกิดผลได้มากขึ้นและช่วยให้มีการฝึกฝนตนเองให้เข้าสู่มาตรฐานได้ 

(2) ด้านการสร้างแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นสิ่ งเร้าให้เกิดความมุ่งมั่น ไปสู่ผู้ปฏิบัติงานที่มี
ความสามารถจะเกิดความรู้สึกท้าทาย ผู้ปฏิบัติงานที่มุ่งความส าเร็จจะเกิดความรู้สึกความภาคภูมิใจและสนุกกับ
งาน 

(3)  ด้านการปรับปรุงงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าผลงานที่ทำมา จะต้อง
ปฏิบัติอย่างไรช่วยให้ไม่ต้องก าหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ท าให้มองเห็นแนวทางในการประเมิน และพัฒนา
ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และช่วยให้สามารถพิจารณาถึงความคุ้มค่าและเป็นประโยชน์ต่อผลผลิต  

(4)  ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือที่ผู้บังคับบัญชาใช้ควบคุม 
ปฏิบัติงาน ผู้บังคับบัญชาสามารถมอบหมายอ านาจหน้าที่และสั่งงานได้ง่ายขึ้น ช่วยให้สามารถท า ตามแผนงาน 
ง่ายขึ้น และควบคุมงานได้ดีขึ้น 



(5)  ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ช่วยให้การประเมินผลการ ปฏิบัติงาน
เป็นไปอย่างมีหลักเกณฑ์ ป้องกันไม่ให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยความรู้สึก ผลการปฏิบัติงานที่ ท าได้กับ
มาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับ ดีขึ้น 

10. ชี้แจงและท าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ เกี่ยวกับมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ที่ก าหนดไว้พร้อมทั้งจูงใจให้เจ้าหน้าที่มีส่วนร่วมในการพัฒนา ปรับปรุงกระบวนงานให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น และเห็นประโยชน์ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานได้ 

11.ผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกันและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้ การ
พัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอ่ืนๆ 

ส่งเสริมให้บุคลากรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันเพ่ีอสร้างองค์ความรู้ที่ ได้จากการพัฒนา 
กระบวนงานให้เป็นตามมาตรฐานเดียวกัน โดยก าหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเป้าหมายในการด าเนินงาน 
ให้ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด เป็นปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เวลาการ 
ปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเป้าหมายที่ตั้งไว้ต้องไม่ขัดกับนโยบายหรือระเบียบ 
ข้อบังคับของหน่วยงาน ส าหรับวิธีการส่งเสริมให้มีการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐานสามารรถด าเนินการได้ดังนี้ 
ออกค าสั่งให้บุคลากรน าไปปฏิบัติ 

* แต่งตั้งให้มีคณะท างานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหน้าที่ปรับปรุง 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

*  การสร้างแรงจูงใจโดยใช้มาตรการยกย่องให้รางวัลแก่บุคลากรที่ปฏิบัติได้  ตามกรอบมาตรฐานงาน 
บริการ เช่น การยกย่องชมเชย การมอบรางวัล เป็นต้น 

* การศึกษาดูงานจากองค์การอ่ืนที่สามารถน ามาเป็นแบบอย่างที่ดีได้ หรือการให้ที่อ่ืนมา ทั้งนี้ เพ่ือเป็น
การกระตุ้นให้เกิดความต้องการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง 

12. ติดตามผลการปฏิบัติงานแล้วน ามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ซึ่งอาจด าเนินการได้
ดังต่อไปนี้  

12.1 ก าหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม 
มาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

12.2 ก าหนดแบบการรายงานด าเนินงานตามมาตรฐานของหน่วยงาน เป็นระยะๆ  หรือแล้วแต่ความ
เหมาะสมและ ความเป็นไปได้ 

13. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต 
ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแก้ไขมาตรฐานที่ก าหนดไว้ให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการปรับปรุง 

ทุกๆ 5-6 ปี เพราะรูปแบบความต้องการของผู้รับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จึงควรเปลี่ยนแปลงระบบ การ
ท างานเพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ทันทีกับความต้องการของประชาชนด้วย 

14. ปัจจัยท่ีท าให้โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม สามารถปรับปรุงกระบวนงานได้ส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 
วิเคราะห์จากการด าเนินการปรับปรุงที่ผ่านมาว่าความส าเร็จเกิดมาจากปัจจัยต่ างๆ มีอะไรบ้าง เช่น 

เครื่องมือในการให้บริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย คุณภาพของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการท างาน 
ผู้บริหารให้ความส าคัญ เป็นต้น 

 
 
 
 
 
 
 
 



บทสรุป 
การพัฒนาคุณภาพการบริการเป็นเครื่องมือสำคัญอย่างหนึ่งที่โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม สามารถ

น ามาใช้ การบริหารงาน เพ่ือควบคุมให้การด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ การมอบหมายหน้าที่ และ
สามารถท าได้สะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรม น่าเชื่อถือ เนื่องจากมีหลักฐานและ
หลักเกณฑ์ทีโ่รงเรียนชุมชนวัดจันทาราม สามารถชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมินได ้

ในส่วนของฝ่ายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานที่ก าหนดไว้ ถือเป็นสิ่งท้ายทายที่ท าให้เกิดความมุ่งหมายให้ถึง
เป้าหมายการปฏิบัติงานมีความถูกต้องมากขึ้น เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทางในการประเมิน และการ
พัฒนาศักยภาพเพ่ือไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงาน ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารของโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม ได้
ร่วมกันก าหนดไว้เพื่อให้การปฏิบัติงานได้คุณภาพและได้พัฒนาไปสู่องค์กรที่มีประสิทธิภาพ 



 
 

คู่มือการให้บริการ 

คู่มือการปฏิบัติงาน โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม จัดท าขึ้นเพ่ือเสริมสร้างความเข้าใจ แก่ครูนักปฏิบัติการ บุคลากรใน
โรงเรียน ในการปฏิบัติหน้าที่การให้บริการและการจัดการศึกษาแก่ นักเรียน ประชาชนและผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่าย คู่มือฉบับนี้จัดท า
ให้สอดคล้องกับโครงสร้างการบริหารงาน โรงเรียนตามแนวการกระจายอ านาจสู่สถานศึกษา ของสพฐ. ฝ่ายบริหารทั่วไปได้จัด
กรอบงานให้ครอบคลุม กับภาระงาน (พันธกิจ) ที่ปฏิบัติอยู่เดิมและเพ่ิมเติมให้สอดคล้องกับสภาพของโรงเรียน ในการจัด
การศึกษา และให้บริการทางการศึกษา ตามแนวทางการปฏิรูปการศึกษาและระบบประกันคุณภาพการศึกษาของ 
กระทรวงศึกษาธิการ โดยมุ่งหวังว่า ภาระงานที่ปฏิบัติจะบรรลุตามวัตถุประสงค์ เป้าหมายและวิสัยทัศน์ที่ ก าหนดไว้ทุกประการ 
ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของกลุ่มบริหารทั่วไป อย่างไรก็ตาม คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้ได้บรรจุ
เนื้อหาสาระเพียงขอบข่ายงาน และได้จัดท าค าสั่ง มอบหมายงานไว้ในระดับปฏิบัติ เพ่ือเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานไว้ด้วย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



การขอหลักฐานทางการศึกษา โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 

กลุ่มบริหารงานวิชาการ 

( ปพ.1, ปพ.9, ปพ.11, หรือ ใบรับรองการเป็นนักเรียน ) 

 

 

 

 

 

 

 

 



การขอหลักฐานทางการศึกษา โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 

กลุ่มบริหารงานวิชาการ 

( แบบค าร้อง ลาออก/ย้าย ) 

 

 

 

 

 

 

 

 



การขอหลักฐานทางการศึกษา โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 

กลุ่มบริหารงานบุคคล 

(แบบค ารับรองเงินเดือนส าหรับข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ) 

 

 

 

 

 

 



การขอใช้สถานที่ โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 

กลุ่มบริหารงานทั่วไป 

 

 

 

 

 

 

 



 

การส่งค าร้องขอร้องทุกข์ โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 

กลุ่มบริหารงานกิจกรรมนักเรียน 

( งานสภานักเรียน ) 

1.แบบค ำขอร้องทุกข ์

เอกสารประกอบยื่นขอร้องทุกข์ ฝ่ำยรับเรื่องร้องทุกข์ 

ฝ่ำยปฏิบัติกำร 

หน้าที ่
-รับเรือ่งรอ้งทุกข ์
-ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา/ความต้องการ/
ข้อเสนอแนะ 
-ประสานงานแก้ปัญหา/ข้อร้องเรียน 

หน้าที ่
-ตรวจสอบ หาขอ้มูล แก้ไขปญัหา/ขอ้รอ้งเรียนในพื้นที่ 







 


