
แบบรายงานสรุปผลการเขารับการพัฒนาความรู
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของขาราชการ สังกัด สํานักงานพัฒนาท่ีดินเขต 8

เรียน ผูอํานวยการกลุมวางแผนการใชท่ีดิน

ดวยขาพเจา นางสาววันเพ็ญ  หลวงกวางตําแหนง นักวิชาการเกษตรชํานาญการพิเศษ
สังกัดกลุมวางแผนการใชท่ีดิน สํานักงานพัฒนาท่ีดินเขต 8 กรมพัฒนาท่ีดินไดเขารับการพัฒนาความรูฯ หลักสูตร
หมวดการพัฒนาองคความรู (Knowledge Development) การบริการท่ีเปนเปนเลิศ ระหวางวันท่ี 1 มิถุนายน
2564 ถึงวันท่ี 3 1 ธันวาคม 2564 เปนเวลารวมท้ังสิ้น 3 ชั่วโมง ณ สํานักงานพัฒนาท่ีดินเขต 8 ซึ่งหลักสูตร
ดังกลาวจัดโดย สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.)

บัดนี้  ขาพเจาไดเขารับพัฒนาความรูฯ หลักสูตรดังกลาวเรียบรอยแลว  จึงขอรายงานสรุปผล
การพัฒนาความรูฯ ดังนี้

1. การพัฒนาความรูฯ ดังกลาวมีวัตถุประสงคเพื่อ
1 ) เพ่ือเขาใจความหมายของการบริการ
2 ) เพ่ือใหขาราชการหรือเจาหนาท่ีใหบริการเห็นถึงความสําคัญของการบริการมากข้ึน
3 ) สามารถนําไปความรูท่ีไดไปปรับทัศนคติท่ีตอการบริการ
4 ) สามารถนําความรู ความสามารถในการบริการ มุงสูภาพลักษณขององคกรท่ีดี

2. เนื้อหาและหัวขอวิชาของการพัฒนาความรูฯ มีดังนี้
การบริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งเปนผลใหประชาชนผูรับบริการไดรับการตอบสนองตรงตาม

ความตองการ หรือความจําเปน นอกจากนี้ การบริการยังเปนการสงมอบ และตอบสนองความตองการของ
ประชาชนผูรับบริการ ดังนั้น ในการบริการท่ีดีไมเพียงแตเปนหนาท่ีหลักของขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐท่ีมีตอ
ประชาชนเทานั้น แตความราบรื่นและประสิทธิภาพในการบริการยอมเปนสิ่งสําคัญเชนกัน ตั้งอยูบนพ้ืนฐานของ
การบริการท่ีดี เพ่ือมุงเนนพัฒนาการบริการใหเปนเลิศ และมีมาตรฐานเดียวกัน ตามคําจํากัดความท่ีวา
“มาตรฐานการบริการระดับโลก” (World Class Services) ท้ังนี้ พ้ืนฐานของการบริการท่ีดีประกอบดวย

2 .1 กระบวนการในการใหบริการ ผูบริหารหนวยงานราชการตองเปนผูดูแลและออกแบบ
ข้ันตอนของการบริการ หรือพิมพเขียว (Blueprint) สรางกระบวนการใหการบริการ ประชาชนมีความเหมาะสม
ตอเนื่องและเชื่อมโยงระหวางหนวยงานราชการตางๆ ซึ่งจะชวยทําใหขาราชการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ

2 .2 การประสานความรวมมือ การทํางานรวมกันของขาราชการจากทุกหนวยงานตลอดจน
ความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน

2 .3 การกระจายอํานาจในการตัดสินใจ โดยมอบอํานาจในการตัดสินในใหกับขาราชการท่ี
ใหบริการ ในการวิเคราะห แกปญหา การระดมสมอง และการสรางบรรยากาศในการปฏิบัติราชการท่ีแตกตางกัน
ตามความเหมาะสม  เพ่ือใหการปฏบิัติราชการเปนไปดวยความรวดเร็ว และคลองตัว เพ่ือใหประชาชนไดรับความ
พึงพอใจสูงสุด

2 .4 ลักษณะของการบริการท่ีดีอาจพิจารณาไดจากคําภาษาอังกฤษ คําวา “SERVICE”
แยกพยัญชนะออกแตละคํา  จะไดความหมายของการบริการท่ีเปนเลิศได

- S (Smiling) = การบริการดวยรอยยิ้ม ยิ้มแยมแจมใส
- E (Early Response) = การตอบสนองอยางรวดเร็ว
- R (Respectful) = การใหเกียรติประชาชน
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- V (Voluntary Manner) = มีความเต็มใจ สมัครใจท่ีจะใหบริการ
- I (Image Enhancing) = มุงสงเสริมสรางภาพลักษณของหนวยงานราชการสูสายตา

ประชาชน
- C (Courtesy) = การบริการดวยความเอ้ือเฟอ ซื่อสัตยมีน้ําใจไมตรี
- E (Enthusiasm) = การบริการดวยความกระตือรือรน

สําหรับความสําคัญของงานบริการนั้น สามารถสรุปไดวา ขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐท่ีปฏิบัติงานใน
สวนราชการนอกเหนือจะตองปฏบิัติงานตามภารกิจขององคกรแลว ยังจะตองมีหนาท่ีท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง คือ
การใหบริการบําบัดทุกข บํารุงสุขแกประชาชนดวย ดังนั้น การใหบริการจึงเปนสวนสําคัญในการปฏิบัติราชการ
ของขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐทุกคน

หัวใจในการบริการนั้น ตองเปนมาตรฐานในการใหบริการแกประชาชน นั่นคือ ขาราชการ/
เจาหนาท่ีรัฐ ควรยึดมาตรฐานในการใหบริการท่ีดี ประกอบดวย ยิ้มแยมแจมใสจากใจ สบสายตาประชาชน
อยาหลบตา หรือกมหนา เอาใจใสประชาชนเปนพิเศษ เพ่ือแสดงใหประชาชนเห็นวา ขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐ
มีความใสใจท่ีใหบริการ กลาวคําสวัสดี และกลาวคําอําลา  อวยพร และเชิญชวนใหมาใชบริการใหม แสดงความ
กระตือรือรนพรอมท่ีจะใหความชวยเหลือ  รวมถึงอธิบายนโยบาย และระบุปญหาท่ีอาจเกิดข้ึน และมีผลกระทบ
ตอประชาชน

การสรางมาตรฐานการบริการประชาชน ควรเนนจุดท่ีมีการติดตอประชาชน(Contact Point)
เปนสําคัญ เชน มาตรฐานในการรับโทรศัพท มาตรฐานในการฝกตอนรับ รวมถึงข้ึนตอนในการทํางานควรมี
มาตรฐานเดียวกัน เปนตน ดังนั้นในการสรางมาตรฐานในการบริการใหขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐใหสามารถปฏิบัติ
ไปในทางเดียวกันไดนั้น  ควรมีการจัดทํา “คูมือการปฏิบัติงาน” เพ่ือใหเปนแนวทางในการใหบริการไปในทิศทาง
เดียวกัน

สําหรับขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐเองควรเตรียมตัวเปนผูใหบริการท่ีดี คือ ควรตองมีการพัฒนา
ศักยภาพใหมีความพรอมในทุกๆ ดานไมวาการพัฒนาดานจิตใจ ความรูความสามารถ เพ่ือใหไดการบริการท่ี
เปนเลิศ

การพัฒนาดานจิตใจ
ขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ  โดยผูบริหารของหนวยงานตองสราง

วัฒนธรรมการใหบริการ  โดยกําหนดนโยบาย หรือหลักในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน มุงเนนใหเห็นถึงความสําคัญ
ของประชาชน ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ ทําใหประชาชนไดรับความพอใจสูงสุด  สามารถแกปญหาเฉพาะ
หนาได และเม่ือมีประชาชนรองเรียน ก็สามารถจัดการแกไขไดอยางรวดเร็ว  และเหมาะสม

การพัฒนาดานความรูความสามารถ
ควรมีการคัดเลือกบุคลากรใหเหมาะสมกับงานบริการเม่ือไดบุคลากรท่ีเหมาะสมมาแลว ควรมีการ

พัฒนาศักยภาพการทํางานใหดียิ่งข้ึน เชน มีการอบรมโดยใชวิธีการตางๆ  ไดแก การบรรยาย การสวมบทบาท
จําลอง การระดมสมอง   ซึ่งควรมีการจัดใหมีการอบรมอยางสมํ่าเสมอ  เพ่ือใหขาราชการ/เจาหนาท่ีของรัฐ
มีความรูความสามารถในงานดานบริการ  รวมถึงความรูดานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของกับงานบริการ อาทิ เทคโนโลยีใหมๆ
สังคม ขอมูลขาวสาร ขอกฎหมาย เปนตน และข้ันตอนสุดทาย คือ การจูงใจขาราชการ โดยพิจารณาจากเกณฑ
ท่ีวาขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐทานใดท่ีปฏิบัติงานแลวสรางความประทับใจ  สามารถสงมอบความสุขในงานบริการ
ใหแกประชาชนจนเกิดความประทับใจ จะไดรับการตอบแทน  หรือของขวัญ เปนตน เพ่ือเปนขวัญและกําลังใจ
ในการทํางานบริการตอไป
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ท้ังนี้ ขาราชการ/เจาหนาท่ีรัฐตองมีความเขาใจถึงความคาดหวังของประชาชนโดยพิจารณาถึง “ชวงเวลาท่ีสําคัญ”
(The Moment of Truth) ท่ีประชาชนไดรับจากการบริการ ซึ่งเกิดจากขอมูลจากประสบการณของประชาชน
ผนวกกับความคาดหวังของประชาชนตอมาตรฐานของการใหบริการเพ่ือยกระดับคุณคาจากประสบการณของ
ประชาชน นอกจากนี้ หนวยงานราชการจําเปนตองจัดใหมีการประเมินผลอยางสมํ่าเสมอ โดยเปรียบเทียบ
คุณภาพของงานบริการท่ีประชาชนรับรูกับความคาดหวังตองานบริการของประชาชน ซึ่งจะนําไปสูการพัฒนา
ปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งข้ึน คุณคาจากประสบการณของประชาชน นอกจากนี้ หนวยงานราชการจําเปนตอง
จัดใหมีการประเมินผลอยางสมํ่าเสมอ โดยเปรียบเทียบคุณภาพของงานบริการท่ีประชาชนรับรูกับความคาดหวัง
ตองานบริการของประชาชน ซึ่งจะนําไปสูการพัฒนา ปรับปรุงการใหบริการให ดียิ่งข้ึน

3. ประโยชนท่ีไดรับจากการพัฒนาความรูตอตนเอง  ไดแก
นําไปพัฒนางานดานบริการ คือ มีความประทับใจจากผูมารับบริการใหเขามารับบริการมาก

ข้ึน และไดมีการแนะนําบอกตอกับบุคคล หนวยงาน หรือผู ท่ีสนใจ เรื่องความประทับในการใหบริการ
ของหนวยงาน ท่ีไดรับการยกยองเปนองคกรดีเดนดานบริการ ซึ่งจะสงผลทําใหองคกรมีภาพลักษณท่ีดี

4. แนวทางในการนําความรู  ทักษะท่ีไดรับจากการพัฒนาความรูฯ ครั้งนี้  ไปปรับใชใหเกิด
ประโยชนแกหนวยงาน  มีดังนี้

นํามาปรับใชในการใหบริการประชาชน ใหมีความประทับใจ เปนผูแกปญหา และใหความ
ชวยเหลือเกษตรดวยความเต็มใจ โดยใชเทคนิค “Moment of Truth” เปนเทคนิคการสรางความประทับใจใหแก
ประชาชนตั้งแรกพบ ระหวางการบริการ  ไปจนเม่ือประชาชนกลับไปดวยความประทับใจ และความคาดหวังใน
การบริการจากประชาขนท่ีมารับบริการ เพ่ือนํามาปรับปรุง และยกระดับความพึงพอใจ ทําใหองคกร และ
เจาหนาท่ีไดเห็นถึงจุดเดน และจุดดอย เพ่ือจะไดรับการพัฒนาใหดีข้ึนตอไป

5. ปญหาและอุปสรรคท่ีคาดวาจะเกิดข้ึนจากการนําความรู  และทักษะท่ีไดรับไปปรับใช
ในการปฏิบัติงาน

เจาหนาท่ีไมไดรับการฝกการอบรมการใหบริการทุกคน ในการใหบริการแกประชาชนดวย
ความเต็มใจในการใหบริการ ซึ่งเจาหนาท่ีท่ีใหบริการตองมีพ้ืนฐาน ความรู ความเขาใจ ความเชี่ยวชาญในเรื่อง
นั้นๆ ใหถูกตอง เพ่ือสามารถท่ีจะใหบริการไดถูกตอง รวดเร็ว ทันใจ เพ่ือใหเกิดความประทับใจในการเขามารับ
บริการมากข้ึน และยินดีรับคําติชม หรือขอคิดเห็นของประชาชนได และนําไปแกไขใหดียิ่งข้ึน แตถากรณี
การใหบริการนั้นไมเปนท่ีพึงพอใจ หรือไมโปรงใส ไมถูกตอง หรือถูกเพิกเฉย และดวยการใชอารมณ นั้น ยอมมีผล
ทําใหเกิดผลเสียตอองคกรไดเชนเดียวกัน

6. ความตองการการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชา  เพื่อสงเสริมใหสามารถนําความรูและ
ทักษะท่ีไดรับไปปรับใชในการปฏิบัติงานใหสัมฤทธิ์ผล  ไดแก

ควรมีหลักสูตรดังกลาวเพ่ือใหเจาหนาท่ีทุกคนเห็นถึงความสําคัญของการบริการท่ีถูกตอง หรือ
ท่ีควรปฏิบัติตอประชาชนท่ีเขามารับบริการอยางไร และมีกรณีตัวอยางของงานบริการ ซึ่งจะทําใหเจาหนาท่ี
ท่ีรับผิดชอบในการใหบริการ มีความเขาใจมากข้ึน เพ่ือนําปญหา อุปสรรค และแนวทางแกไขเพ่ือปรับปรุงการ
ทํางานใหดีข้ึน สงผลดีตอภาพลักษณขององคกรในอนาคตตอไป

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

(นางสาววันเพ็ญ  หลวงกวาง)
ผูเขารับการพัฒนาความรู
วันท่ี 8 สิงหาคม 2564
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