
แบบรายงานสรุปผลการเขารับการพัฒนาความรู
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของขาราชการ สังกัด สํานักงานพัฒนาท่ีดินเขต 8

เรียน ผูอํานวยการกลุมวางแผนการใชท่ีดิน

ดวยขาพเจา นางสาววันเพ็ญ  หลวงกวางตําแหนง นักวิชาการเกษตรชํานาญการพิเศษ
สังกัดกลุมวางแผนการใชท่ีดิน สํานักงานพัฒนาท่ีดินเขต 8 กรมพัฒนาท่ีดินไดเขารับการพัฒนาความรูฯ หลักสูตร
หมวดการพัฒนาองคความรู (Knowledge Development) การบริการท่ีเปนเปนเลิศ ระหวางวันท่ี 1 มิถุนายน
2564 ถึงวันท่ี 3 1 ธันวาคม 2564 เปนเวลารวมท้ังสิ้น 3 ชั่วโมง ณ สํานักงานพัฒนาท่ีดินเขต 8 ซึ่งหลักสูตร
ดังกลาวจัดโดย สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.)

บัดนี้  ขาพเจาไดเขารับพัฒนาความรูฯ หลักสูตรดังกลาวเรียบรอยแลว  จึงขอรายงานสรุปผล
การพัฒนาความรูฯ ดังนี้

1. การพัฒนาความรูฯ ดังกลาวมีวัตถุประสงคเพื่อ
1 ) เพ่ือเขาใจความหมายของการบริการ
2 ) เพ่ือใหขาราชการหรือเจาหนาท่ีใหบริการเห็นถึงความสําคัญของการบริการมากข้ึน
3 ) สามารถนําไปความรูท่ีไดไปปรับทัศนคติท่ีตอการบริการ
4 ) สามารถนําความรู ความสามารถในการบริการ มุงสูภาพลักษณขององคกรท่ีดี

2. เนื้อหาและหัวขอวิชาของการพัฒนาความรูฯ มีดังนี้
การบริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งเปนผลใหประชาชนผูรับบริการไดรับการตอบสนองตรงตาม

ความตองการ หรือความจําเปน นอกจากนี้ การบริการยังเปนการสงมอบ และตอบสนองความตองการของ
ประชาชนผูรับบริการ ดังนั้น ในการบริการท่ีดีไมเพียงแตเปนหนาท่ีหลักของขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐท่ีมีตอ
ประชาชนเทานั้น แตความราบรื่นและประสิทธิภาพในการบริการยอมเปนสิ่งสําคัญเชนกัน ตั้งอยูบนพ้ืนฐานของ
การบริการท่ีดี เพ่ือมุงเนนพัฒนาการบริการใหเปนเลิศ และมีมาตรฐานเดียวกัน ตามคําจํากัดความท่ีวา
“มาตรฐานการบริการระดับโลก” (World Class Services) ท้ังนี้ พ้ืนฐานของการบริการท่ีดีประกอบดวย

2 .1 กระบวนการในการใหบริการ ผูบริหารหนวยงานราชการตองเปนผูดูแลและออกแบบ
ข้ันตอนของการบริการ หรือพิมพเขียว (Blueprint) สรางกระบวนการใหการบริการ ประชาชนมีความเหมาะสม
ตอเนื่องและเชื่อมโยงระหวางหนวยงานราชการตางๆ ซึ่งจะชวยทําใหขาราชการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ

2 .2 การประสานความรวมมือ การทํางานรวมกันของขาราชการจากทุกหนวยงานตลอดจน
ความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน

2 .3 การกระจายอํานาจในการตัดสินใจ โดยมอบอํานาจในการตัดสินในใหกับขาราชการท่ี
ใหบริการ ในการวิเคราะห แกปญหา การระดมสมอง และการสรางบรรยากาศในการปฏิบัติราชการท่ีแตกตางกัน
ตามความเหมาะสม  เพ่ือใหการปฏบิัติราชการเปนไปดวยความรวดเร็ว และคลองตัว เพ่ือใหประชาชนไดรับความ
พึงพอใจสูงสุด

2 .4 ลักษณะของการบริการท่ีดีอาจพิจารณาไดจากคําภาษาอังกฤษ คําวา “SERVICE”
แยกพยัญชนะออกแตละคํา  จะไดความหมายของการบริการท่ีเปนเลิศได

- S (Smiling) = การบริการดวยรอยยิ้ม ยิ้มแยมแจมใส
- E (Early Response) = การตอบสนองอยางรวดเร็ว
- R (Respectful) = การใหเกียรติประชาชน
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- V (Voluntary Manner) = มีความเต็มใจ สมัครใจท่ีจะใหบริการ
- I (Image Enhancing) = มุงสงเสริมสรางภาพลักษณของหนวยงานราชการสูสายตา

ประชาชน
- C (Courtesy) = การบริการดวยความเอ้ือเฟอ ซื่อสัตยมีน้ําใจไมตรี
- E (Enthusiasm) = การบริการดวยความกระตือรือรน

สําหรับความสําคัญของงานบริการนั้น สามารถสรุปไดวา ขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐท่ีปฏิบัติงานใน
สวนราชการนอกเหนือจะตองปฏบิัติงานตามภารกิจขององคกรแลว ยังจะตองมีหนาท่ีท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง คือ
การใหบริการบําบัดทุกข บํารุงสุขแกประชาชนดวย ดังนั้น การใหบริการจึงเปนสวนสําคัญในการปฏิบัติราชการ
ของขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐทุกคน

หัวใจในการบริการนั้น ตองเปนมาตรฐานในการใหบริการแกประชาชน นั่นคือ ขาราชการ/
เจาหนาท่ีรัฐ ควรยึดมาตรฐานในการใหบริการท่ีดี ประกอบดวย ยิ้มแยมแจมใสจากใจ สบสายตาประชาชน
อยาหลบตา หรือกมหนา เอาใจใสประชาชนเปนพิเศษ เพ่ือแสดงใหประชาชนเห็นวา ขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐ
มีความใสใจท่ีใหบริการ กลาวคําสวัสดี และกลาวคําอําลา  อวยพร และเชิญชวนใหมาใชบริการใหม แสดงความ
กระตือรือรนพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือ  รวมถึงอธิบายนโยบาย และระบุปญหาท่ีอาจเกิดข้ึน และมีผลกระทบ
ตอประชาชน

การสรางมาตรฐานการบริการประชาชน ควรเนนจุดท่ีมีการติดตอประชาชน(Contact Point)
เปนสําคัญ เชน มาตรฐานในการรับโทรศัพท มาตรฐานในการฝกตอนรับ รวมถึงข้ึนตอนในการทํางานควรมี
มาตรฐานเดียวกัน เปนตน ดังนั้นในการสรางมาตรฐานในการบริการใหขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐใหสามารถปฏิบัติ
ไปในทางเดียวกันไดนั้น  ควรมีการจัดทํา “คูมือการปฏิบัติงาน” เพ่ือใหเปนแนวทางในการใหบริการไปในทิศทาง
เดียวกัน

สําหรับขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐเองควรเตรียมตัวเปนผูใหบริการท่ีดี คือ ควรตองมีการพัฒนา
ศักยภาพใหมีความพรอมในทุกๆ ดานไมวาการพัฒนาดานจิตใจ ความรูความสามารถ เพ่ือใหไดการบริการท่ี
เปนเลิศ

การพัฒนาดานจิตใจ
ขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ  โดยผูบริหารของหนวยงานตองสราง

วัฒนธรรมการใหบริการ  โดยกําหนดนโยบาย หรือหลักในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน มุงเนนใหเห็นถึงความสําคัญ
ของประชาชน ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ ทําใหประชาชนไดรับความพอใจสูงสุด  สามารถแกปญหาเฉพาะ
หนาได และเม่ือมีประชาชนรองเรียน ก็สามารถจัดการแกไขไดอยางรวดเร็ว  และเหมาะสม

การพัฒนาดานความรูความสามารถ
ควรมีการคัดเลือกบุคลากรใหเหมาะสมกับงานบริการเม่ือไดบุคลากรท่ีเหมาะสมมาแลว ควรมีการ

พัฒนาศักยภาพการทํางานใหดียิ่งข้ึน เชน มีการอบรมโดยใชวิธีการตางๆ  ไดแก การบรรยาย การสวมบทบาท
จําลอง การระดมสมอง   ซึ่งควรมีการจัดใหมีการอบรมอยางสมํ่าเสมอ  เพ่ือใหขาราชการ/เจาหนาท่ีของรัฐ
มีความรูความสามารถในงานดานบริการ  รวมถึงความรูดานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของกับงานบริการ อาทิ เทคโนโลยีใหมๆ
สังคม ขอมูลขาวสาร ขอกฎหมาย เปนตน และข้ันตอนสุดทาย คือ การจูงใจขาราชการ โดยพิจารณาจากเกณฑ
ท่ีวาขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐทานใดท่ีปฏิบัติงานแลวสรางความประทับใจ  สามารถสงมอบความสุขในงานบริการ
ใหแกประชาชนจนเกิดความประทับใจ จะไดรับการตอบแทน  หรือของขวัญ เปนตน เพ่ือเปนขวัญและกําลังใจ
ในการทํางานบริการตอไป
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ท้ังนี้ ขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐตองมีความเขาใจถึงความคาดหวังของประชาชนโดยพิจารณาถึง “ชวงเวลาท่ีสําคัญ”
(The Moment of Truth) ท่ีประชาชนไดรับจากการบริการ ซึ่งเกิดจากขอมูลจากประสบการณของประชาชน
ผนวกกับความคาดหวังของประชาชนตอมาตรฐานของการใหบริการเพ่ือยกระดับคุณคาจากประสบการณของ
ประชาชน นอกจากนี้ หนวยงานราชการจําเปนตองจัดใหมีการประเมินผลอยางสมํ่าเสมอ โดยเปรียบเทียบ
คุณภาพของงานบริการท่ีประชาชนรับรูกับความคาดหวังตองานบริการของประชาชน ซึ่งจะนําไปสูการพัฒนา
ปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งข้ึน คุณคาจากประสบการณของประชาชน นอกจากนี้ หนวยงานราชการจําเปนตอง
จัดใหมีการประเมินผลอยางสมํ่าเสมอ โดยเปรียบเทียบคุณภาพของงานบริการท่ีประชาชนรับรูกับความคาดหวัง
ตองานบริการของประชาชน ซึ่งจะนําไปสูการพัฒนา ปรับปรุงการใหบริการให ดียิ่งข้ึน

3. ประโยชนท่ีไดรับจากการพัฒนาความรูตอตนเอง  ไดแก
นําไปพัฒนางานดานบริการ คือ มีความประทับใจจากผูมารับบริการใหเขามารับบริการมาก

ข้ึน และไดมีการแนะนําบอกตอกับบุคคล หนวยงาน หรือผู ท่ีสนใจ เรื่องความประทับในการใหบริการ
ของหนวยงาน ท่ีไดรับการยกยองเปนองคกรดีเดนดานบริการ ซึ่งจะสงผลทําใหองคกรมีภาพลักษณท่ีดี

4. แนวทางในการนําความรู  ทักษะท่ีไดรับจากการพัฒนาความรูฯ ครั้งนี้  ไปปรับใชใหเกิด
ประโยชนแกหนวยงาน  มีดังนี้

นํามาปรับใชในการใหบริการประชาชน ใหมีความประทับใจ เปนผูแกปญหา และใหความ
ชวยเหลือเกษตรดวยความเต็มใจ โดยใชเทคนิค “Moment of Truth” เปนเทคนิคการสรางความประทับใจใหแก
ประชาชนตั้งแรกพบ ระหวางการบริการ  ไปจนเม่ือประชาชนกลับไปดวยความประทับใจ และความคาดหวังใน
การบริการจากประชาขนท่ีมารับบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุง และยกระดับความพึงพอใจ ทําใหองคกร และ
เจาหนาท่ีไดเห็นถึงจุดเดน และจุดดอย เพ่ือจะไดรับการพัฒนาใหดีข้ึนตอไป

5. ปญหาและอุปสรรคท่ีคาดวาจะเกิดข้ึนจากการนําความรู  และทักษะท่ีไดรับไปปรับใช
ในการปฏิบัติงาน

เจาหนาท่ีไมไดรับการฝกการอบรมการใหบริการทุกคน ในการใหบริการแกประชาชนดวย
ความเต็มใจในการใหบริการ ซึ่งเจาหนาท่ีท่ีใหบริการตองมีพ้ืนฐาน ความรู ความเขาใจ ความเชี่ยวชาญในเรื่อง
นั้นๆ ใหถูกตอง เพ่ือสามารถท่ีจะใหบริการไดถูกตอง รวดเร็ว ทันใจ เพ่ือใหเกิดความประทับใจในการเขามารับ
บริการมากข้ึน และยินดีรับคําติชม หรือขอคิดเห็นของประชาชนได และนําไปแกไขใหดียิ่งข้ึน แตถากรณี
การใหบริการนั้นไมเปนท่ีพึงพอใจ หรือไมโปรงใส ไมถูกตอง หรือถูกเพิกเฉย และดวยการใชอารมณ นั้น ยอมมีผล
ทําใหเกิดผลเสียตอองคกรไดเชนเดียวกัน

6. ความตองการการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชา  เพื่อสงเสริมใหสามารถนําความรูและ
ทักษะท่ีไดรับไปปรับใชในการปฏิบัติงานใหสัมฤทธิ์ผล  ไดแก

ควรมีหลักสูตรดังกลาวเพ่ือใหเจาหนาท่ีทุกคนเห็นถึงความสําคัญของการบริการท่ีถูกตอง หรือ
ท่ีควรปฏิบัติตอประชาชนท่ีเขามารับบริการอยางไร และมีกรณีตัวอยางของงานบริการ ซึ่งจะทําใหเจาหนาท่ี
ท่ีรับผิดชอบในการใหบริการ มีความเขาใจมากข้ึน เพ่ือนําปญหา อุปสรรค และแนวทางแกไขเพ่ือปรับปรุงการ
ทํางานใหดีข้ึน สงผลดีตอภาพลักษณขององคกรในอนาคตตอไป

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ
(ลงชื่อ) .......................................................

(นางสาววันเพ็ญ  หลวงกวาง)
ผูเขารับการพัฒนาความรู
วันท่ี 8 สิงหาคม 2564
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