
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คํานํา 

การใหบริการนั้นมีความสําคัญมากผูใหบริการตองเขาใจ และตระหนักถึงความสําคัญของการ 
ใหบริการเพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดี และความประทับใจกับผูรับบริการทุกคน ท้ังนี้ การจะทําให
ผูรับบริการพอใจนั้นจะตองรูความคาดหวังของเขา และปฏิบัติตามความคาดหวังเทาท่ีจะเปนไปได 
ดังนั้น จะเห็นไดวาผูใหบริการเปนกลไกสําคัญท่ีสุดท่ีจะตองมีการพัฒนาและมีทัศนคติท่ีดี โดยเฉพาะ
การมีจิตสํานึกในการรักการใหบริการ 

คูมือมาตรฐานการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาวเลมนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือกําหนด
เปนมาตรฐานในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ท้ังนี้ ไดนําเสนอขอบเขต ข้ันตอน
การใหบริการ และชองทางการติดตอ จึงหวังเปนอยางยิ่งวาคูมือเลมนี้จะเปนแนวทางในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีและสรางความเขาใจในวิธีการเขาถึงงานบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลเขาขาวแกผูรับบริการ 
 
 
 
 

                            สํานักงานปลัด 
       องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
                 ตุลาคม 2561 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
หนา 

๑. หลักการและเหตุผล           ๑ 
2. สถานท่ีตั้ง            ๑ 
3. หนาท่ีความรับผิดชอบ          1 
4. วัตถุประสงค            ๒ 
5. ขอบเขต            ๒ 
6. คําจํากัดความ           2 
7. แนวทางในการเผยแพรขอมูล ตาม พ.ร.บ.ขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐    3 
8. ขอกําหนดท่ีสําคัญและตัวชี้วัดกระบวนการ        5 
9. ข้ันตอนการใหบริการ           6 
๑0. หลักการการใหบริการ          7 
๑1. มาตรฐานการใหบริการ          9 
๑2. ระบบติดตามประเมินผล         ๑1 
๑3. เอกสารอางอิง          ๑1 
๑4. แบบฟอรมตาง ๆ          ๑1 
 
ภาคผนวก          12 
1. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ  
ขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ 2560 
2. สรุปผลการประเมิน ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบล 
เขาขาว จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ 2561 
3. จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานท่ีทํางานและท่ีพักอาศัย 
4. จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
5. ระดบัความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 
6. ระดบัความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 
7. คําสั่งองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ท่ี 258/2561 เรื่อง แตงตั้งผูรับผิดชอบ 
การประเมินคุณธรรมและความโปรงใส ในการดาํเนินงานขององคการบริหารสวน 
ตําบลเขาขาว ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2561 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได 
กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน
ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการใหมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี
ข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ
อํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ 

พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ และพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๐ กําหนดใหสวนราชการ
ระดับกระทรวงจัดใหมีศูนยบริการรวมกระทรวง เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกประชาชน และ
นโยบายของรัฐบาลท่ีใหสวนราชการบริการขอมูลขาวสารสูประชาชน รับเรื่องราวรองทุกขของ
ประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตามเรงรัดการดําเนินงานเก่ียวกับการบริการประชาชน 
 
 
 
 

องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ตั้งอยู เลขท่ี 147 หมูท่ี 6 ตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด 
จังหวัดตรัง  
โทรศัพท/แฟกส 075-271-632  
E-mail : khaokhoa.tr@gmail.com 
Facebook : www.facebook.com/khaokoa  
 
 
 
 
 เพ่ือใหการบริการประชาชนในการรับเรื่องราวรองทุกขของประชาชน ตลอดจนการ
ประสานงานติดตามเรงรัดการดําเนินงานเก่ียวกับการบริการประชาชน เปนไปดวยความถูกตอง 
รวดเร็ว องคการบริหารสวนตําบลเขาขาวไดกําหนดหนาท่ี ความรับผิดชอบ ดังนี้ 

๑. อํานวยความสะดวกแกประชาชนท่ีมีมาติดตอ ณ องคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ให
สามารถติดตอสอบถาม ขอทราบขอมูล ท่ีเก่ียวของกับภารกิจและความรับผิดชอบขององคการบริหาร
สวนตําบลเขาขาว ตลอดจนเปดเผยขอมูลขาวสารแกประชาชนตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของ
ทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 

คูมือมาตรฐานการใหบริการ 

1. หลักการและเหตุผล 

2. สถานท่ีตั้ง 

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
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๒. รับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน ขอความเปนธรรม ขอความชวยเหลือ การแจงเบาะแสท่ี
เก่ียวของกับองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว และประสานงานสงตอเรื่องใหหนวยงานเจาของเรื่อง
รับไปดําเนินการตามข้ันตอนของแตละหนวยงาน 

๓. ปฏิบัติงานอ่ืนตามท่ีไดรับมอบหมาย 
 
 
 
 ๑. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมีมาตรฐาน 

๒. เพ่ือใหเจาหนาท่ียึดคูมือการใหบริการไวเปนมาตรฐานในการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลเขาขาว 

๓. เพ่ือใหผูรับบริการทราบถึงขอบเขตและข้ันตอนการขอรับบริการ 
 
 
 
 

คูมือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมข้ันตอนการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว 
ตั้งแตข้ันตอนการพิจารณาการเปดเผยขอมูลขาวสารตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ 
พ.ศ. ๒๕๔๐ การใหบริการขอมูลขาวสารจากชองทางตางๆ การรวบรวมสถิติการใหบริการขอมูล
ขาวสารการสํารวจความตองการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูรับบริการ การประสานผูท่ี
เก่ียวของในหนวยงาน การประสานหนวยงานภายนอก ตลอดจนการรายงานสถิติการใหบริการขอมูล
ขาวสารของหนวยงานใหผูบริหารทราบ 
 
 
 

ผูรับบริการ คือ ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการโดยตรง หรือ ผานชองทางการสื่อสารตาง ๆ 
รวมถึงผูรับบริการท่ีเปนสวนราชการดวย 

ขอมูลขาวสาร คือ สิ่งท่ีสื่อความหมายใหรูเรื่องราว ขอเท็จจริง ขอมูล หรือสิ่งใดๆ ไมวาสื่อ
ความหมายนั้น จะทําไดโดยสภาพของสิ่งนั้นเองหรือโดยผานวิธีการใด ๆ และไมวาจะไดจัดทําไวในรูป
ของเอกสาร แฟม รายงาน หนังสือ แผนผัง แผนท่ี ภาพวาด ภาพถาย ฟลม การบันทึกภาพหรือเสียง
การบันทึกโดยเครื่องคอมพิวเตอร หรือวิธีอ่ืนใดท่ีทําใหสิ่งท่ีบันทึกไวปรากฏได 

ขอมูลขาวสารของราชการ คือ ขอมูลขาวสารท่ีอยูในความครอบครองหรือควบคุมดูแลของ
หนวยงานของรัฐ ไมวาจะเปนขอมูลขาวสารเก่ียวกับการดําเนินงานของรัฐหรือขอมูลขาวสารเก่ียวกับ
เอกชน 

ขอมูลขาวสารสวนบุคคล คือ ขอมูลขาวสารท่ีเก่ียวกับสิ่งเฉพาะตัวของบุคคล เชน การศึกษา 
ฐานะการเงิน ประวัติสุขภาพ ประวัติอาชญากรรม หรือประวัติการทํางาน บรรดาท่ีมีชื่อของผูนั้นหรือ
มีเลขหมายรหัสหรือสิ่งบอกลักษณะอ่ืนท่ีทําใหรูตัวผูนั้นได เชน ลายพิมพนิ้วมือ แผนบันทึกลักษณะ

4. วัตถุประสงค 

5. ขอบเขต 

6. คําจํากัดความ 
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เสียงของคนหรือรูปถาย และใหหมายความรวมถึงขอมูลขาวสารเก่ียวกับสิ่งเฉพาะตัวของผูท่ีถึงแก
กรรมแลวดวย 

หนวยงานของรัฐ คือ ราชการสวนกลาง ราชการสวนภูมิภาค ราชการสวนทองถ่ิน 
รัฐวิสาหกิจ สวนราชการสังกัดรัฐสภา ศาลเฉพาะในสวนท่ีเก่ียวกับการพิจารณาพิพากษาคดี องคกร
ควบคุมการประกอบวิชาชีพ หนวยงานอิสระของรัฐและหนวยงานอ่ืนตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง 

เจาหนาท่ีของรัฐ คือ ผูซ่ึงปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ/หนวยงานเจาของเรื่อง คือ ทุกหนวยงาน ทุกฝายในองคการบริหาร

สวนตําบลเขาขาว 
การรับฟงและการเรียนรู/ความตองการความคาดหวัง คือ การรวบรวมขอมูลและบูรณาการ

ขอมูลตาง ๆ เชน ผลการสอบถามกลุมตัวอยางการสํารวจความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย ขอมูลจากเว็บไซต 
และแหลงขอมูลอ่ืน ๆ ท้ังท่ีเปนทางการ และไมเปนทางการ 

ชองทางการใหบริการ คือ ชองทางตาง ๆ ท่ีใหบริการขอมูลขาวสาร เชน ติดตอดวยตนเอง 
โทรศัพทโทรสาร หนังสือราชการ ตูแสดงความคิดเห็น เว็บไซต เปนตน 
 
 
 
 
 
 ๑. เรื่องท่ีหนวยงานสามารถใหขอมูลขาวสารไดทันที 

    ๑.๑ ขอมูลตาม พ.ร.บ. ขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๗ 
         (๑) โครงสรางและการจัดองคกรในการดําเนินงาน 
         (๒) สรุปอํานาจหนาท่ีท่ีสําคัญและวิธีการดําเนินงาน 
         (๓) สถานท่ีติดตอเพ่ือขอรับขอมูลขาวสารหรือคําแนะนําในการติดตอกับหนวยงาน

ของรัฐ 
         (๔) กฎ มติคณะรัฐมนตรี ขอบังคับ คําสั่ง หนังสือเวียน ระเบียบ แบบแผน นโยบาย

หรือการตีความ ท้ังนี้ เฉพาะท่ีจัดใหมีข้ึนโดยมีสภาพอยางกฎ เพ่ือใหมีผลเปนการท่ัวไปตอเอกชนท่ี
เก่ียวของ 

         (๕) ขอมูลขาวสารอ่ืนตามท่ีคณะกรรมการกําหนด 
 
    ๑.๒ ขอมูลตาม พ.ร.บ. ขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๙ 
         (๑) ผลการพิจารณาหรือคําวินิจฉัยท่ีมีผลโดยตรงตอเอกชน รวมท้ังความเห็นแยงและ 

คําสั่งท่ีเก่ียวของในการพิจารณาวินิจฉัยดังกลาว 
          (๒) นโยบายหรือการตีความท่ีไมเขาขายตองลงพิมพในราชกิจจานุเบกษาตามมาตรา 

๗ (๔) 
          (๓) แผนงาน โครงการ และงบประมาณรายจายประจําปของปท่ีกําลังดําเนินการ 

7. แนวทางการปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสาร ตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของ  
 ทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
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          (๔) คูมือหรือคําสั่งเก่ียวกับวิธีปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีของรัฐ ซ่ึงมีผลกระทบถึงสิทธิ
หนาท่ีของเอกชน 

          (๕) สิ่งพิมพท่ีไดมีการอางอิงถึงตามมาตรา ๗ วรรคสอง (ขอมูลเอกสารท่ีไดมีการ
จัดพิมพเผยแพรตามจํานวนพอสมควรแลว) 

          (๖) สัญญาสัมปทาน สัญญาท่ีมีลักษณะเปนการผูกขาดตัดตอนหรือสัญญารวมทุนกับ 
เอกชนในการจัดทําบริการสาธารณะ 

          (๗) มติคณะรัฐมนตรีหรือมติคณะกรรมการท่ีแตงตั้งโดยกฎหมาย หรือโดยมติ
คณะรัฐมนตรี ท้ังนี้ ใหระบุรายชื่อ รายงานทางวิชาการ รายงานขอเท็จจริง หรือขอมูลขาวสารท่ี
นํามาใชในการพิจารณาไวดวย 

          (๘) ขอมูลขาวสารอ่ืนตามท่ีคณะกรรมการกําหนด 
 
    ๑.๓ เอกสารเผยแพรของหนวยงาน 
         ท้ังนี้ ใหเปนไปตามระเบียบกรมปาไมวาดวยขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๕๔

ลงวันท่ี ๑ กุมภาพันธ พ.ศ. ๒๕๕๔ 
 

๒. เรื่องท่ีหามมิใหเปดเผย 
    ขอมูลขาวสารของทางราชการท่ีอาจกอใหเกิดความเสียหายตอสถาบันพระมหากษัตริย 

ตาม พ.ร.บ. ขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๑๔ 
 

๓. เรื่องท่ีหนวยงานสามารถใชดุลยพินิจไมเปดเผยขอมูลขาวสารไดตาม พ.ร.บ. ขอมูล
ขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๑๕ 

    ๓.๑ การเปดเผยจะกอใหเกิดความเสียหายตอความม่ันคงของประเทศ ความสัมพันธ
ระหวางประเทศ และความม่ันคงในทางเศรษฐกิจหรือการคลังของประเทศ 

    ๓.๒ การเปดเผยจะทําใหการบังคับใชกฎหมายเสื่อมประสิทธิภาพ หรือไมอาจสําเร็จตาม
วัตถุประสงคได ไมวาจะเก่ียวกับการฟองคดี การปองกัน การปราบปราม การทดสอบ การตรวจสอบ 
หรือการรูแหลงท่ีมาของขอมูลขาวสารหรือไมก็ตาม 

    ๓.๓ ความเห็นหรือคําแนะนําภายในหนวยงานของรัฐในการดําเนินการเรื่องหนึ่งเรื่องใด 
แตท้ังนี้ไมรวมถึงรายงานทางวิชาการ รายงานขอเท็จจริง หรือขอมูลขาวสารท่ีนํามาใชในการทํา
ความเห็นหรือคําแนะนําภายในดังกลาว 

    ๓.๔ การเปดเผยจะกอใหเกิดอันตรายตอชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึ่งบุคคลใด 
    ๓.๕ รายงานการแพทยหรือขอมูลขาวสารสวนบุคคล ซ่ึงการเปดเผยจะเปนการรุกล้ําสิทธิ

สวนบุคคลโดยไมสมควร 
    ๓.๖ ขอมูลขาวสารของราชการท่ีมีกฎหมายคุมครองมิใหเปดเผย หรือขอมูลขาวสารท่ีมี

ผูใหมาโดยไมประสงคใหทางราชการนําไปเปดเผยตอผูอ่ืน 
    ๓.๗ กรณีอ่ืนตามท่ีกําหนดในพระราชกฤษฎีกา 
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ขอกําหนด 
กระบวนการ 

ข้ันตอนท่ีสําคัญ ตัวช้ีวัดของกระบวนการ ตัวช้ีวัดผลสําเร็จของ 
กระบวนการ 

ตัวช้ีวัดท่ีแสดงใหเห็นถึงการ
เพ่ิมประสิทธิภาพของ 

กระบวนการ 
- ข้ันตอนการใหบริการ 
- ชองทางการใหบริการ 
- เจาหนาท่ีผูใหบริการ 
- สิ่งอํานวยความสะดวก 

- ใหบริการเอกสารเผยแพรของ 
อบต.เขาขาว 
- ใหขอมูล/คําแนะนํา/คําปรึกษา 
ตามภารกิจของ อบต.เขาขาว 
- สํารวจความตองการ ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

จํานวนผูรับบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาวเพ่ิมข้ึน 

ระดับความพึงพอใจของ 
การใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาว 

ระดับความพึงพอใจของ 
ผูรับบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลเขาขาวเพ่ิมข้ึน 

 
 
 
 
 

8. ขอกําหนดท่ีสําคัญและตัวช้ีวัดกระบวนการ 
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๑. กรณีติดตอดวยตนเอง 
    ท่ีตั้ง : เลขท่ี 147 หมูท่ี 6 ตําบลเขาขาว อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง 
    ๑.๑ กรอกแบบคําขอดูขอมูลขาวสาร 
    ๑.๒ เจาหนาท่ีแยกประเภทเรื่องท่ีจะขอรับบริการ 
          ๑.๒.๑ กรณีมีขอมูล : ชวยเหลือ แนะนํา คนหาจากดัชนีขอมูลขาวสาร 
          ๑.๒.๒ กรณีไมมีขอมูล : สงผูเชี่ยวชาญใหคําแนะนํา ปรึกษา เพ่ือขอรับคําแนะนํา 

จากหนวยงานอ่ืน 
    ๑.๓ ถายสําเนา (กรณีมีขอมูล) 
    ๑.๔ รับรองสําเนา (กรณีมีขอมูล) 
    ๑.๕ รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 

 
๒. กรณีติดตอทางโทรศัพท 
    หมายเลขโทรศัพท : 075-271632 
    ๒.๑ สอบถามชื่อท่ีอยู / เรื่องท่ีขอรับบริการ 
    ๒.๒ เจาหนาท่ีแยกประเภทเรื่องท่ีจะขอรับบริการ 
          ๒.๒.๑ กรณีมีขอมูล : ชวยเหลือ แนะนํา คนหาจากดัชนีขอมูลขาวสาร 
          ๒.๒.๒ กรณีไมมีขอมูล : สงผูเชี่ยวชาญใหคําแนะนํา ปรึกษา เพ่ือขอรับคําแนะนํา 

จากหนวยงานอ่ืน 
    ๒.๓ ถายสําเนา (กรณีมีขอมูล) 
    ๒.๔ รับรองสําเนา (กรณีมีขอมูล) 
    ๒.๕ รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 

 
๓. กรณีติดตอทางหนังสือ 
    ๓.๑ สารบรรณรับเรื่อง 
    ๓.๒ พิจารณาสงใหหนวยงานเจาของเรื่อง 
    ๓.๓ หนวยงานเจาของเรื่องดําเนินการและตอบกลับโดยเรงดวน (ภายใน ๑๕ วันทําการ) 
    ๓.๔ สงเรื่องใหสํานักงานปลัด องคการริหารสวนตําบลเขาขาวรวบรวม 
    ๓.๕ รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 

 
๔. กรณีติดตอทางเว็บไซต 
    ๔.๑ ผูรับบริการสามารถเรียกดูขอมูลขาวสารเว็บไซตขององคการบริหารสวนตําบล 

เขาขาว www. khaokoa.go.th และ Facebook : www.facebook.com/khaokoa  

9. ข้ันตอนการใหบริการตามชองทางตาง ๆ 
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    ๔.๒ หากผู รับบริการตองการขอมูลเ พ่ิมเติมสามารถขอขอมูลไดทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิคส (E-mail : khaokhoa.tr@gmail.com) หรือหัวขอกระดานสนทนาบนหนาเว็บไซต 

    ๔.๓ รวบรวมขอมูลตอบกลับโดยเรงดวน 
    ๔.๔ รวบรวมสถิติขอมูล และรายงานใหผูบริหารทราบ 

 
 
 
 

การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การบริการ
ท่ีดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนผลดีกับองคกร ดังนั้น ถาการ
บริการดี ผูรับบริการเกิดความประทับใจ ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 

Service Mind ถือเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ คนท่ีทํางานบริการจะตองใหบริการแก
ผูรับบริการดวยจิตใจท่ีรักงานบริการอยางเต็มเปยม และแสดงออกใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใส
ของผูใหบริการ เพ่ือเปนการสรางความประทับใจใหแกผูรับบริการเม่ือเขามารับบริการ โดยคําวา 
Service Mind สามารถแยกออกเปน 11 คํา ตามตัวอักษร ไดดังนี้ 

“Service หรือ บริการ” 
S (Smile) แปลวา ยิ้มแยม เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความรูสึกดี ๆ เวลาเขามารับบริการ 
E (Enthusiasm) แปลวา ความกระตือรือรน 
R (Rapidness) แปลวา ความรวดเร็ว ครบถวน มีคุณภาพ 
V (Value) แปลวา มีคุณคา ทําอยางไรใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และจะทํา

อยางไรจึงจะปรับเปลี่ยนใหการใหบริการของเรามีคุณคาเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ 
I (Impression) แปลวา ความประทับใจ ทําชวงเวลาแรกพบใหนาประทับใจมากท่ีสุด ดูแล

ในเรื่องบุคลิกการแตงกายใหสะอาด สุภาพ ถูกกาลเทศะ ดูดีในภาพรวม เพ่ือใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจตั้งแตแรกพบ 

C (Courtesy) แปลวา มีความสุภาพออนโยน ทําใหผูท่ีพบเห็นหรือมีปฏิสัมพันธดวย รูสึก
ประทับใจในความออนนอมถอมตน 

E (Endurance) แปลวา ความอดทน เก็บอารมณ ซ่ึงจําเปนมากสําหรับงานบริการ เพราะ
ลูกคามีหลากหลายรูปแบบ บางคนมาแบบอารมณรอน เราก็ตองรูจักควบคุมอารมณ จะชวยผอนหนัก
ใหเปนเบาได 

“Mind หรือ จิตใจ” 
M (Make believe) แปลวา มีความเชื่อ การมีความเชื่อในสิ่งท่ีถูกตอง ดีงาม ทําใหคนเรามี

ความสุขเชื่อในงานท่ีทํา มีความสุขและรักในงานบริการ เพ่ือใหเกิดการบริการท่ีดีท่ีสุด 
I (Insist) แปลวา ยืนยัน/ยอมรับ ยืนหยัดในสิ่งท่ีทํา ไมวาจะเจออุปสรรคปญหาสักก่ีครั้งก็ไม

ทอถอย แมเจอผูรับบริการตําหนิ ตอวา หรือเอาแตใจ ก็ตองอดทน และจะประสบความสําเร็จในท่ีสุด 

10. หลักการใหบริการ 
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N (Necessitate) แปลวา การใหความสําคัญ เพราะผูรับบริการคือคนสําคัญ และตองการ
ไดรับการดูแลจากเราเปนอยางดี เราตองทําใหผูรับบริการทุกคนเปนคนพิเศษ ไมแบงแยกหรือเลือกท่ี
รักมักท่ีชัง 

D (Devote) แปลวา อุทิศตน ทุมเททํางานดวยหัวใจบริการอยางเต็มท่ี 
องคประกอบท่ีสําคัญของการมีหัวใจบริการ 
๑. การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง การจัดสถานท่ีทํางานใหสะอาด เรียบรอย 

บรรยากาศรมเย็น มีสถานท่ีพักผอนหรือท่ีพักรอ 
๒. การย้ิมแยมแจมใส หนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการคือ ความรูสึก ความเต็ม

ใจ และความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ “เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ จะทํา
หนาท่ีใหดีท่ีสุดใหเกิดความประทับใจตอผูรับบริการกลับไป” ความรูสึกนี้จะสะทอนมาสูภาพท่ีปรากฏ
ในใบหนา และกิริยาทาทางของผูใหบริการ คือ การยิ้มแยมแจมใส ทักทายดวยไมตรีจิต การยิ้มแยม
แจมใสจึงถือวาเปนบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนําไปสูผลความสําเร็จขององคกร อยาลืมวา “การยิ้ม คือ การ
เปดหัวใจการใหบริการท่ีดี” 

๓. ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็วและเต็มใจ ดวยการเริ่มตนทักทายผูมา
ติดตอดวยการซักถามดวยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือรนและเปนมิตร เชน จะใหชวยอะไร
ไหม(คะ) ตองการติดตอเรื่องอะไรครบั (คะ) เปนตน อยาปลอยใหผูมาติดตอถามกอน เม่ือรับงานแลว
ตองทําใหสําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก ความรวดเร็วและความเต็มใจถือวาเปนหัวใจสําคัญของ
การใหบริการ ถาหากไมสามารถทําไดรวดเร็วดวยขอระเบียบ หรือข้ันตอนใดก็ตาม ก็ตองชี้แจงดวย
ถอยคํา หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะชวยเหลือจริง ๆ แตไมสามารถทําได เพราะมี
ขอขัดของ หรือความจําเปนตามระเบียบ 

๔. การส่ือสารท่ีดี การสื่อสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ตั้งแตการตอนรับ หรือการ
รับโทรศัพทดวยน้ําเสียงและภาษาท่ีใหความหวัง ใหกําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไมวาจะเปนการ
ปฏิสัมพันธโดยตรงหรือการโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการบริการขางในจิตใจ ความรูสึกหรือจิตใจท่ี
มุงบริการจะตองมากอนแลวแสดงออกทางวาจา 

๕. การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของคนมาติดตอขอรับบริการ เขามุงหวังท่ีจะ
ไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง ดวยไมตรีจากผูใหบริการ การอธิบายในสิ่งท่ีผูมา
รับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให
ความสนใจตองานท่ีรับบริการอยางเต็มท่ี 

๖. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือ และเทคนิควิธีการใหบริการ เชน 
การติดประกาศท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธใหทุกคนในองคกรทราบเพ่ือชวยใหบริการ คือ การสราง
น้ําใจใหบริการใหเกิดข้ึนกับทุกคนในองคกร ไมใชเฉพาะผูท่ีมีหนาท่ีโดยตรงแตเปนเรื่องของทุกคนตอง
ชวยกันทําหนาท่ีใหบริการ นอกจากนี้ การใชเทคโนโลยี เชน Web site ตาง ๆ ท่ีจะชวยอํานวยความ
สะดวกในดานขอมูลขาวสารจะชวยเสริมใหบริการเปนไปดวยดี 

๗. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการใหบริการ การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพ่ือรับฟงความคิดเห็นและผล
สะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข สวนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การกําหนด
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มาตรฐานการใหบริการวาจะปรับปรุงการใหบริการอยางไร เชน งานจะเสร็จภายใน ๓ ชั่วโมง หรือ
ภายใน ๑ วัน เปนตน ดังนั้นผูท่ีจะทํางานดานบริการไดดี ตองมีหัวใจการใหบริการ เพราะทําใหผูอ่ืนมี
สุขและตนเองก็เกิดสุขดวย ท้ังนี้ เพ่ือประโยชนของอาชีพของทาน รวมถึงองคกร ภาพลักษณรวมของ
หนวยงาน 
 
 
 
 

๑. มาตรฐานดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
    ๑.๑ มีการจัดทําแนวทางในการดําเนินงานท่ีมีข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบริการท่ี

เหมาะสม 
    ๑.๒ มีการเผยแพรข้ันตอนการใหบริการท่ีสํานักงาน และทางเว็บไซต 
    ๑.๓ มีการจัดทําแฟมขอมูลขาวสารตามมาตรา ๙ ครบถวนและเปนปจจุบัน 
    ๑.๔ มีการจัดทําดัชนีขอมูลขาวสารไวใหบริการ 

 
๒. มาตรฐานดานบริการของเจาหนาท่ี 
    ผูใหบริการเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีสงผลตอคุณภาพของการบริการ เพราะผูใหบริการมี

ปฏิสัมพันธตอผูรับบริการโดยตรง ดังนั้น จึงควรใหความสําคัญในการบริหารบุคลากรใหเปนผูท่ีมี
ลักษณะท่ีเหมาะสม และมีมาตรฐานในการใหบริการ ดังนี้ 

    ๒.๑ มีทัศนคติท่ีถูกตองในการใหบริการ การบริการท่ีทําใหผูรับบริการประทับใจนั้น ตอง
มาจากจิตใจและทัศนคติของผูใหบริการท่ีเห็นพองกันวา ผูรับบริการคือจุดมุงหมายของการทํางาน
ของตน ผูรับบริการเปนบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดตองอํานวยความสะดวกและชวยเหลือใหเต็มกําลัง
ความสามารถ 

    ๒.๒ มีมิตรไมตรี การอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการนั้น จะตองอยูบนพ้ืนฐานของ
ความมีมิตรไมตรี ยิ้มแยมแจมใส มีอัธยาศัย ทําใหผูรับบริการมีความอบอุนใจ 

    ๒.๓ มีความรู ผูใหบริการจะตองมีความรูในงานของตนอยางถองแท เพ่ือท่ีจะสามารถ
ใหบริการไดถูกตอง สามารถใชความรูท่ีมีชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการได 

    ๒.๔ มีความสุภาพ ผูใหบริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม ยกยองให
เกียรติผูรับบริการ 

    ๒.๕ มีความเต็มอกเต็มใจชวยเหลือ การมีจิตใจใฝบริการ (Service Mind) ท่ีจะเต็มอก
เต็มใจ ท่ีจะใหบริการเปนจิตวิญญาณของผูใหบริการท่ีดี และชวยใหผูรับบริการรูสึกประทับใจเม่ือมา
รับบริการ 

    ๒.๖ มีความเสมอภาคในการใหบริการ ผูใหบริการตองมีความเสมอภาคในการใหบริการ
แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน ไมวาผูนั้นจะมีฐานะหรือสถานะทางสังคมในระดับใด ก็ควรท่ี
จะใหบริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไมมีความเหลื่อมล้ํา 

11. มาตรฐานการใหบริการ 
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    ๒.๗ มีความเหมาะสม ผูใหบริการควรมีการแตงกาย ทาทาง บุคลิกภาพ การใชวาจาท่ี
เหมาะสม 

 
๓. มาตรฐานดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
    ๓.๑ มีเกาอ้ีนั่งคอยสําหรับผูมาใชบริการ 
    ๓.๒ สถานท่ีใหบริการมีความสะอาดปลอดภัย 
    ๓.๓ มีชองทางการสื่อสารกับผูรับบริการ (อยางนอย ๓ ชองทาง) จํานวน ๔ ชองทาง ดังนี้ 
          ๑) ดวยตนเอง 
          ๒) ทางโทรศัพท 
          ๓) ทางหนังสือราชการ 
          ๔) ทางเว็บไซต 
    ๓.๔ มีปายบอกทาง / แผนผังจุดบริการตามลําดับข้ันตอน / ปายชื่อหอง 

 
๔. มาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการ 
    ๔.๑ ดานขอมูลขาวสาร 
          ๔.๑.๑ ขอมูลมีความทันสมัย 
          ๔.๑.๒ ขอมูลมีความถูกตอง หรือครบถวน 
          ๔.๑.๓ ขอมูลท่ีไดรั้บตรงความตองการของผูรับบริการ 
          ๔.๑.๔ ขอมูลเขาถึงไดงาย 
    ๔.๒ ดานการรับโทรศัพท 
          ๔.๒.๑ รับทันทีท่ีเสียงโทรศัพทดังข้ึน ไมควรท้ิงใหกริ่งเรียกเกิน ๓ ครั้ง อยาใหคนอ่ืน

รอนาน 
          ๔.๒.๒ ยิ้มกอนพูด (Put smile in your voice) 
          ๔.๒.๓ ใชคําวา “สวัสดี” แทนฮัลโหล ทุกครั้งท่ีรับโทรศัพทพูดวา “สวัสดีคะ(ครับ)” 

ตอดวยการบอกชื่อ สถานท่ี และ”ยินดีรับใชคะ(ครับ)” กอนเสมอ 
          ๔.๒.๔ ในกรณีท่ีปลายสายรอ ตองใหบริการทุก ๒๐ วินาที ไมปลอยใหรออยูวาง ๆ 

นานเกินไป เม่ือครบ ๖๐ วินาที ใหยุติการติดตอโดยใหปลายสายเลือกเอาวา จะใหคนท่ีตองการพูด
ดวยโทรกลับไปท่ีหมายเลขอะไร หรือจะโทรมาใหม หรือฝากขอความไว 

          ๔.๒.๕ ใชคําวา “สวัสดี” เม่ือเริ่มและจบการสนทนา “ขอโทษ” เม่ือทําใหอีกฝายรอ
หรือเราตอผิด “ขอประทานโทษ” เม่ือคนมารับผิดคน เสียงไมชัด อยากใหเขาบอกชื่อ หรือเม่ือ
ตองการสรุปการสนทนา ยุติการสนทนา หรือทําอะไรท่ีคิดวาจะมีผลกระทบตอผูสนทนา “กรุณา” 
เม่ือตองการใหคนอ่ืนทําอะไรใหเรา ชวยเหลือเรา พูดดังข้ึน บอกขอมูลมากข้ึน หรืออะไรก็ตามท่ีเปน
ผลประโยชนตอเรา 

          ๔.๒.๖ อยาพูดขณะท่ีอะไรอยูในปาก 
          ๔.๒.๗ อยาดัดเสียงพูดใหทุม แหลม คอย ดัง ชา เร็ว สูง ต่ํา จนผิดไปจากธรรมชาติ 
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          ๔.๒.๘ เม่ือตองการถามชื่อ ตองถามวา “ไมทราบวาใหเรียนวาใครจะเรียนสายดวย
คะ (ครับ)” หรือ “จากท่ีไหนคะ (ครับ)” 
 
 
 
 

๑. มีการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาวผานชองทางตาง ๆ เชน แบบสอบถามความตองการ ความคาดหวัง และ
ความพึงพอใจ กลองรับฟงความคิดเห็น เว็บบอรด บอรดขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง เปนตน 

๒. มีการนําขอมูลผลการดําเนินงาน เชน สถิติผูมาใชบริการ ผลสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ ขอเสนอแนะหรือขอรองเรียนของผูรับบริการ ขอเสนอแนะจากการติดตามประเมินผล
ของหนวยงานท่ีเก่ียวของ เปนตน มาใชในการพิจารณา และปรับปรุงการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาว 
 
 
 
 

สํานักงานคณะกรรมการขอมูลขาวสารของราชการ. มิถุนายน ๒๕๔๘. คูมือการปฏิบัติงาน
ตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ ของเจาหนาท่ีรัฐ. www.oic.go.th  
 
 
 
 
 แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ขององคการ
บริหารสวนตําบลเขาขาว จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ 2561 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

12. ระบบติดตามประเมินผล 

13. เอกสารอางอิง 

14. แบบฟอรมตาง ๆ 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1. แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ขององคการบริหาร 
    สวนตําบลเขาขาว จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ 2561 
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2. สรุปผลการประเมิน ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว  
    จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ 2561 
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3. จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานท่ีทํางานและท่ีพักอาศัย 
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4. จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
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5. ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 
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6. ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 
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7. คําส่ังองคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ท่ี 258/2561 เรื่อง แตงตั้งผูรับผิดชอบการประเมิน 
    คุณธรรมและความโปรงใส ในการดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลเขาขาว ประจําป 
    งบประมาณ พ.ศ. 2561 
 

  

-28- 



  
 

-29- 



 
 
 
 
 

-30- 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

-31- 



 
 
 
 
 
 

-32- 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

-33- 



 
 
 
 

-34- 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

-35- 


