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1. ช่ือเร่ือง การพัฒนาการใหบริการของสวนใหบริการ (Front area) ของสํานักการระบายน้ํา 
ใหมีคุณภาพ 

2.  หลักการและเหตุผล  

สํานักการระบายน้ําเปนหนวยงานหลักของกรุงเทพมหานคร มีหนาท่ีรับผิดชอบดําเนินการ

ปองกันแกไขปญหาน้ําทวมในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ตลอดจนดูแลบํารุงรักษาทางระบายน้ํา

ตางๆ รวมท้ังรับผิดชอบดําเนินการในการจัดการคุณภาพน้ําใหอยูในเกณฑมาตรฐาน โดยมี

อํานาจหนาท่ีปรากฏตามพระราชบัญญัติ ขอบัญญัติตางๆ และมีคณะผูบริหารกรุงเทพมหานคร

เปนผูอํานวยการ ควบคุมส่ังการติดตามผล และมีสวนราชการระดับสํานักงาน และระดับกอง 

รวม 8 สวนราชการ ไดแก สํานักงานจัดการคุณภาพน้ํา กองพัฒนาระบบหลัก กองระบบคลอง 

กองระบบทอระบายน้ํา กองระบบอาคารบังคับน้ํา กองสารสนเทศระบายน้ํา กองเครื่องจักรกล 

และสํานักงานเลขานุการ โดยการดําเนินการปองกันและแกไขปญหาน้ําทวม อันมีสาเหตุมาจาก

น้ําฝน น้ําหลาก  น้ําหนุน รวมท้ังวางแผน ควบคุม กํากับดูแลการปฏิบัติการปองกันและแกไข

ปญหาน้ําทวมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การกอสรางตรวจสอบ ซอมบํารุง ควบคุม

ระบบระบายน้ํา อุโมงคระบายน้ํา เครื่องสูบน้ํา สถานีสูบน้ํา ประตูระบายน้ํา  ทอระบายน้ํา 

ดูแลรักษาสภาพคูคลองตางๆ มีการรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับระบบปองกันน้ําทวมในพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จัดทําระบบสารสนเทศภูมิศาสตร เปนศูนยการควบคุมระบบ

เครือขายดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักการระบายน้ํา  ตลอดจน

วิเคราะหประมวลผล ประชาสัมพันธ และเตือนภัยเกี่ยวกับภาวะของน้ําทวม  สํานักการ- 

ระบายน้ําไดกําหนดแผนการปฏิบัติราชการอยางเปนระบบและตอเนื่อง สอดคลองกับ

แผนปฏิบัติราชการกรุงเทพมหานคร ประจําป พ.ศ.2558 นโยบายของผูวาราชการ

กรุงเทพมหานคร และแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ป (พ.ศ.2556-2575) เพื่อมุงสู

การเปนมหานครท่ีนาอยูอยางยั่งยืน มีความปลอดภัยและรองรับการกาวสูการรวมตัวเปน

ประชาคมอาเซี่ยนของประเทศไทย ภายใตวิสัยทัศน“กรุงเทพมหานคร มีสิ่งแวดลอมดานการ

ระบายน้ําและการจัดการคุณภาพน้ําท่ีดี ประชาชนมีสวนรวมในการพัฒนาเมือง มุงสูความ

เปนมหานครท่ีนาอยูอยางยั่งยืน”และมีพันธกิจ ดังนี้ พัฒนาสาธารณูปโภคดานการปองกันน้ํา

ทวมและการระบายน้ํา รองรับการเจริญเติบโตของเมือง เปนเมืองท่ีนาอยูอยางปลอดภัย 

ปลอดภัยพิบัติ พัฒนาส่ิงแวดลอมดานการจัดการคุณภาพน้ํา บนพื้นฐานของความนาอยูอยาง

ยั่งยืน ปลอดมลพิษ และพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรของสํานักการระบายน้ํา  

               ปจจุบันกรุงเทพมหานครไดมีแผนปฏิบัติราชการประจําป 2558 กําหนดประเด็น

ตัวช้ีวัดการพัฒนาสภาพแวดลอมในการทํางาน โดยการพัฒนาสภาพแวดลอมในการทํางาน 

เปนแนวคิดในการสงเสริมใหหนวยงานมีการวิเคราะห ตรวจสอบ และปรับปรุงสภาพแวดลอม

ในท่ีทํางานของตนเอง โดยนําหลักการ 5 ส ไดแก สะสาง สะดวก สะอาด สรางมาตรฐาน  

สรางนิ สัย มาใช เปนเครื่องมือในการดําเนินงาน เพื่อใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนา
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สภาพแวดลอมของการทํางานอยางมีคุณภาพและตอเนื่อง รวมท้ังใหมีการจัดสภาพแวดลอม 

“สวนใหบริการ” (front area / service area) ท่ีดีและเหมาะสมเปนการยกระดับการจัด

สภาพแวดลอมในท่ีทํางานใหเปนสัดสวนและสอดคลองกับสภาพพื้นท่ีอยางเหมาะสม        

เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ สํานักการระบายน้ําไดปฏิบัติตามตัวช้ีวัดดังกลาว 

เนื่องจากสํานักการระบายน้ํ าเปนสวนราชการขนาดใหญปฏิ บั ติภารกิจท่ัว ท้ังพื้น ท่ี

กรุงเทพมหานคร จึงพบวาประสบปญหาในเรื่องความพรอมในการใหบริการประชาชนหรือผูมา

ติดตอ ณ สวนใหบริการ (Front area) ของสํานักการระบายน้ําในกรณีผูรับบริการสอบถาม

ขอมูลเพื่อรับบริการตางๆ ไมไดรับการตอนรับท่ีดี ไมไดรับคําตอบท่ีรวดเร็ว และถูกตองจาก

เจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ํา ดังนั้น จึงเห็นควรดําเนินการพัฒนาการ

ใหบริการของสวนใหบริการ (Front area) ของสํานักการระบายน้ําใหมีคุณภาพ เพื่อให

ประชาชนพึงพอใจและเปนภาพลักษณท่ีดีของสํานักการระบายน้ํา 

3.  วัตถุประสงค  

              3.1 เพื่อพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการในสวนใหบริการ (Front 

area) ของสํานักการระบายน้ํา 

  3.2 เพื่อใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักการ

ระบายน้ํา  

  3.3 เพื่อเพิ่มพูนทักษะดานการใหบริการ การตอนรับ และสรางเสริม

บุคลิกภาพใหแกเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ํา 

4.  เปาหมาย 

  การใหบริการในสวนใหบริการ (Front area) ของสํานักการระบายน้ํามี

คุณภาพดีข้ึน 

5. ความรูท่ีนํามาใชในการจัดทํารายงานฯ 

การจัดทํารายงานครั้งนี้ไดนําแนวคิดและทฤษฎีมาใชดังนี้ 

5.1 วงจรคุณภาพ PDCA  (Plan-Do-Check-Act) เปนกิจกรรมพื้นฐานใน

การพัฒนาประสิทธิภาพและคุณภาพของการดําเนินงาน ซึ่งประกอบดวยข้ันตอน 4 ข้ัน คือ 

วางแผน-ปฏิบัติ-ตรวจสอบ-ปรับปรุงการดําเนินกิจกรรม PDCA อยางเปนระบบใหครบวงจร  

อยางตอเนื่อง หมุนเวียนไปเรื่อย ๆ ยอมสงผลใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ

เพิ่มข้ึน โดยตลอดวงจร PDCA นี้ไดพัฒนาข้ึนโดย ดร.ชิวฮารท ตอมา ดร.เดมมิ่ง ไดนํามาเผย

แพรจนเปนท่ีรูจักกันอยางแพรหลาย ข้ันตอนแตละข้ันของวงจร PDCA มีรายละเอียด ดังนี้ 

    5.1.1 Plan (วางแผน) หมายความรวมถึงการกําหนดเปาหมาย 

หรือวัตถุประสงคในการดําเนินงานวิธีการ และข้ันตอนท่ีจําเปนเพื่อใหการดําเนินงาน บรรลุเปา

หมายในการวางแผนจะตองทําความเขาใจกับเปาหมาย วัตถุประสงคใหชัดเจน เปาหมายท่ี

กําหนดตองเปนไปตามนโยบาย วิสัยทัศนและพันธกิจ ขององคกรเพื่อกอใหเกิดการพัฒนา     
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ท่ีเปนไปในแนวทางเดียวกันท่ัวท้ังองคกร การวางแผนในบางดานอาจจําเปนตองกําหนด 

มาตรฐานของวิธีการทํางานหรือ เกณฑมาตรฐานตางๆไปพรอมกันดวยขอกําหนดท่ี            

เปนมาตรฐานนี้จะชวยใหการวางแผนมีความสมบูรณยิ่งข้ึน เพราะใชเป นเกณฑในการ

ตรวจสอบไดวาการปฏิบัติงานเปนไปตามมาตรฐานท่ีไดระบุไวในแผนหรือไม         

    5.1.2. DO (ปฏิบัติ) หมายถึงการปฏิบัติใหเปนไปตามแผนท่ีได

กําหนดไว ซึ่งกอนท่ีจะปฏิบัติงานใดๆ จําเปนตองศึกษาขอมูลและเงื่อนไขตางๆ ของสภาพงานท่ี

เกี่ยวของเสียกอน ในกรณีท่ีเปนงานประจําท่ีเคยปฏิบัติหรือเปนงานเล็กอาจใชวิธีการเรียนรู  

ศึกษาคนควาดวยตนเอง แตถาเปนงานใหมหรืองานใหญท่ีตองใชบุคลากรจํานวนมากอาจตอง

จัดใหมีการฝกอบรม กอนท่ีจะปฏิบัติจริงการปฏิบัติจะตองดําเนินการไปตาม แผน วิธีการ และ

ข้ันตอน ท่ีไดกําหนดไวและจะตองเก็บรวบรวมและบันทึก ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับการปฏิบัติงานไว

ดวยเพื่อใชเปนขอมูลในการดําเนินงานในข้ันตอนตอไป 

 5.1.3. Check (ตรวจสอบ) เปนกิจกรรมท่ีมีข้ึนเพื่อประเมินผลวามี

การปฏิบัติงานตามแผน หรือไมมีปญหาเกิดข้ึนในระหวางการปฏิบัติงานหรือไม ข้ันตอนนี้มี

ความสําคัญ เนื่องจากในการดําเนินงานใด ๆ มักจะเกิดปญหาแทรกซอนท่ีทําใหการดําเนินงาน

ไมเปนไปตามแผนอยูเสมอ ซึ่งเปนอุปสรรคตอประสิทธิภาพ และคุณภาพของการทํางาน การ

ติดตาม การตรวจสอบ และการประเมินปญหาจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีตองกระทําควบคูไปกับการ

ดําเนินงาน เพื่อจะไดทราบขอมูลท่ีเปนประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพ ของการดําเนินงาน  

ตอไปในการตรวจสอบ และการประเมินการปฏิบัติงาน จะตองตรวจสอบดวยวาการปฏิบัตินั้น   

เปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวหรือไม ท้ังนี้เพื่อเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงาน 

   5.1.4. Act (การปรับปรุง) เปนกิจกรรมท่ีมีข้ึนเพื่อแกไขปญหาท่ี

เกิดข้ึนหลังจากไดทําการตรวจสอบแลว การปรับปรุงอาจเปนการแกไขแบบเรงดวน เฉพาะหนา 

หรือการคนหาสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาเพื่อปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ํารอยเดิม การปรับปรุง

อาจนําไปสูการกําหนดมาตรฐานของวิธีการทํางานท่ีตางจากเดิม เมื่อมีการดําเนินงานตามวงจร 

PDCA ในรอบใหมขอมูลท่ีไดจากการปรับปรุงจะชวยใหการวางแผนมีความสมบูรณ และมี

คุณภาพเพิ่มข้ึนไดดวย 

5.2  การวิเคราะห SWOT Analysis ผูคิดคน SWOT เทคนิคนี้ อัลเบิรต   
ฮัมฟรี (Albert Humphrey) ไดช่ือวาเปนผูเริ่มแนวคิดนี้โดยนําเทคนิคนี้มาแสดงในงานสัมมนา
ท่ีมหาวิทยาลัยสแตนฟอรด SWOT  เปนเครื่องมือในการประเมินสถานการณ สําหรับองคกร 
หรือโครงการ ซึ่งชวยผูบริหารกําหนดจุดแข็งและจุดออนจากสภาพแวดลอมภายใน โอกาสและ
อุปสรรคจากสภาพแวดลอมภายนอก เพื่อการทํางานขององคกรสูสภาพท่ีตองการใน
อนาคต การวิเคราะหขอมูลทางการตลาดจะชวยใหนักการตลาดมองเห็นขนาดของตลาด สภาพ
การแขงขัน ตนทุนการดําเนินธุรกิจและช้ีโอกาสของธุรกิจวาควรจะผลิตสินคาอะไร หรือ ควรมี
การปรับปรุงธุรกิจอยางไร เปนสวนหนึ่งของกระบวนการวางแผนเพื่อใหแผนนั้นไดใชประโยชน
จากส่ิงท่ีมีอยูและแกปญหาท่ีไมพึงประสงคเปนฐานคิดสําหรับกําหนดแผนงานโครงการจะใช
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เปนแนวทางในการกําหนดวิสัยทัศน และการกําหนดกลยุทธ เพื่อใหอุตสาหกรรมพัฒนา        
ไปในทางท่ีเหมาะสม“SWOT" นั้นมาจากตัวยอภาษาอังกฤษ 4 ตัว ไดแก S มาจากคําวา
Strengths หมายถึง จุดเดนหรือจุดแข็งหรือขอไดเปรียบ ความสามารถและสถานการณภายใน
องคกรท่ีเปนบวก ซึ่งองคกรนํามาใชเปนประโยชนในการทํางานเพื่อบรรลุวัตถุประสงค  อันเปน
ขอดีท่ีเกิดจากสภาพแวดลอมภายในองคกร เชน จุดแข็งดานการเงิน จุดแข็งดานการผลิต จุด
แข็งดานทรัพยากรบุคคล องคกรจะตองใชประโยชนจากจุดแข็งในการกําหนดกลยุทธการตลาด
W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดดอยหรือจุดออนหรือขอเสียเปรียบ เปนปญหาหรือ
ขอบกพรองท่ีเกิดจากสภาพแวดลอมภายในตางๆ ขององคกร ซึ่งองคกรจะตองหาวิธีในการ
แกปญหานั้น สถานการณภายในองคกรท่ีเปนลบและดอยความสามารถ ซึ่งองคกรไมสามารถ
นํามาใชเปนประโยชนในการทํางานเพื่อบรรลุวัตถุประสงค หรือหมายถึง การดําเนินงานภายใน
ท่ีองคกรทําไดไมดี O มาจาก Opportunities หมายถึง โอกาสการท่ีสภาพแวดลอมภายนอก
ขององคกร เอื้อประโยชนหรือสงเสริมการดําเนินงานขององคกร โอกาสแตกตางจากจุดแข็ง
ตรงท่ีโอกาสนั้นเปนผลมาจากสภาพแวดลอมภายนอก แต จุดแข็งนั้นเปนผลมาจาก
สภาพแวดลอมภายใน นักการตลาดท่ีดีจะตองเสาะแสวงหาโอกาสอยูเสมอและใชประโยชนจาก
โอกาสนั้นเชน การเมือง การปกครอง กฎหมาย ราคาน้ํามัน คาเงินบาท คูแขง เปนตน          
T มาจาก Threats หมายถึง อุปสรรค ขอจํากัด หรือปจจัยท่ีคุกคามการดําเนินงานขององคกร
ซึ่งเกิดจากสภาพแวดลอมภายนอก ซึ่งธุรกิจจําเปนตองปรับกลยุทธการตลาดใหสอดคลองและ
พยายามขจัดอุปสรรคตางๆ ท่ีขัดขวางการทํางานขององคกรไมใหบรรลุวัตถุประสงค บางครั้ง
การจําแนกโอกาสและอุปสรรคเปนส่ิงท่ีทําไดยาก เพราะท้ังสองส่ิงนี้สามารถเปล่ียนแปลงไป  
ซึ่งการเปล่ียนแปลงอาจทําใหสถานการณท่ีเคยเปนโอกาส กลับกลายเปนอุปสรรคได เชน 
คาเงินบาท คูแขง เปนตน 

5.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของ

ผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ เพื่อใหไดมาในส่ิงท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ี
ตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการ หรือภาคธุรกิจท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ นําไปสูผลประกอบการท่ีดี 

ดังนี้ จึงมีผูใหความหมายของคําจํากัดความท่ีเกี่ยวของกับการบริการไวดังนี้ 
   พรเทพ  ปยวัฒนเมธา (2536) กลาววาการใหบริการหมายถึงการใหลูกคาใน
ส่ิงท่ีลูกคาตองการในเวลาท่ีเขาตองการ และในแบบท่ีเขาตองการ 
   รศ.จินตนา บุญบงการ (2539) ไดนิยามคําวา “บริการ” คือส่ิงท่ีจับ สัมผัส
แตะตองไดยาก และเส่ือมสูญหายไดงาย บริการจะทําข้ึนทันที และสงมอบใหผูรับบริการทันที 
หรือเกือบทันที 
   สรุป “การบริการ” หมายถึงการดําเนินการเพื่อตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการอยางดีเยี่ยม เปนเลิศ โดยยึดหลักวาตองสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย โปรงใส และเปน
ธรรมตรงความตองการของผูรับบริการใหมากท่ีสุด อันนํามาซึ่งความประทับใจหรือความพึง
พอใจแกผูรับบริการ และสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
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   5.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  
   วิชาญ ฤทธิรงค (2528) ไดช้ีแนะวาการใหบริการและการตอนรับลูกคาให
ไดรับความพอใจอยากท่ีจะมาใชบริการอีก ควรดําเนินการดังนี้ 
    5.4.1  พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย 
    5.4.2  ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
    5.4.3  พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ี บริการดวยความรวดเร็ว 
    5.4.4  ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตางๆ เพื่อจะได 
     ตอนรับอยางเหมาะสม 
    5.4.5  การใหบริการลูกคาจะตองพิจารณาถึงความตองการของ
     ลูกคาเปนสําคัญ 
    5.4.6   สถานท่ีทํางานตองดูแลใหสะอาดมีการจัดท่ีพักคอยสําหรับ
     ลูกคา 
    5.4.7  หมั่นออกเยี่ยมลูกคาหรือธุรกิจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
    5.4.8  สรางส่ือสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปาก เปน
     วิธีท่ีไดผลท่ีสุด 
    5.4.9  การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหมๆ เขามา 
    5.4.10 ใหคําแนะนําดานบริการ 
   5.5  แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการบริการและคุณภาพบริการ 
    5.5.1  การพัฒนา (development)  หมายถึงการเปล่ียนแปลง 
ตามแผนท่ีมีการกําหนดทิศทางและรายละเอียดไวลวงหนา จะพัฒนาอะไร พัฒนาอยางไร 
เมื่อใด ใครจะเปนผูพัฒนา 
    5.5.2  การบริการ (Service)  หมายถึงพฤติกรรม กิจกรรม หรือ
กระบวนการดําเนินการของบุคคลหรือองคกรเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น และ
ผลจากการกระทํานั้นกอใหเกิดความพึงพอใจ การบริการท่ีดีจะสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูอื่นไดตรงตามท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไดพรอม ท้ังทําใหบุคคลนั้นเกิดความรูสึกท่ีดี 
และในขณะเดียวกันก็รูสึกประทับใจในส่ิงท่ีไดรับไปพรอมๆกัน 
    5.5.3  การพัฒนาบริการ หมายถึงการเปล่ียนแปลงตามแผนหรือท่ี
มีการกําหนดทิศทาง ซึ่งพฤติกรรมหรือกิจกรรม หรือการกระทําในทางท่ีมีคุณภาพท่ีบุคคลหนึ่ง
ทําให หรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง 
    5.5.4  คุณภาพ (Quality) หมายถึงระ ดับความเปน เ ลิศใน
คุณลักษณะโดยรวมของการบริการ หรือบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองความ
ตองการเปนท่ีพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการ และเกิดประโยชนตามความตองการของลูกคา
โดยปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิค หรือมาตรฐานทางวิชาชีพ ซึ่งตองมีมิติตางๆ ในดานความรู 
ความสามารถของผูใหบริการ ความเหมาะสมของการใหบริการมีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ    
มีความปลอดภัย มีการเขาถึงบริการหรือมีบริการเมื่อจําเปน รวมถึงการมีความเทาเทียมและ
ความตอเนื่องในการรับบริการ 
    5.5.5  คุณภาพบริการ (Service Quality) ระดับความสามารถของ
ผลิตผล หรือบริการในการบําบัดความตองการของลูกคาท่ีมีคุณลักษณะไดมาตรฐาน ปราศจาก



๖ 
 

ขอบกพรอง และสอดคลองกับความตองการของลูกคายิ่งข้ึน เปนท่ีพึงพอใจ องคประกอบหลัก
ท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคาผูรับบริการตอการใหบริการ ซึ่งเปนหัวใจของคุณภาพบริการ 
ประกอบดวย 2 สวนหลักๆ คือสวนแรกเปนสวนปรับปรุงใหบริการ 1)  ตนแบบการใหบริการ 
2) ดานกระบวนการใหบริการ 3) ดานพฤติกรรมของผูใหบริการ สวนท่ีสองเปนสวนของ
ผูรับบริการ ซึ่งเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
   5.6  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการภาครัฐ การบริการกลาวไดวาเปนหนาท่ี
หลักท่ีสําคัญในการบริหารงานภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะท่ีตองมีการติดตอสัมพันธกับ
ประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการใหแก
ผูรับบริการ 
   “บริการประชาชน” (Public Service) หมายถึงกิจการทุกประเภทท่ีรัฐจัดทํา
ข้ึนเพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ และเปนประโยชนมาก
ท่ีสุด โดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล คือเปนลักษณะการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ และไมเปนการ
เลือกปฏิบัติ ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติท่ีเทาเทียมกันดวยหลักเกณฑเดียวกัน 
   มิลเล็ต (Millett,1945) ใหความเห็นวาคุณคาประการแรกของการบริหารรัฐ
กิจท้ังหมดคือการปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 
ประการ ไดแก 
    5.6.1  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
    5.6.2  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา 
    5.6.3  การใหบริการอยางเพียงพอ 
    5.6.4  การใหบริการอยางตอเนื่อง 
    5.6.5  การใหบริการอยางกาวหนา    

5.7  หลัก“การมีจิตใจในการใหบริการท่ีดี” หรือคําวา Service Mind 

ความหมายของคําวา การมีจิตใจในการใหบริการท่ีดี หรือคําวา “Service Mind” มีลักษณะท่ี

ใกลเคียงกันวา การท่ีจะทําใหคนมีจิตใจในการใหบริการ ยุทธศาสตรสําคัญในการมีหัวใจบริการ 

คือ 

  5.7.๑. การจัดบรรยากาศ สถานท่ีทํางาน หมายถึง การจัดสถานท่ี

ทํางานใหสะอาดเรียบรอย บรรยากาศรมเย็น มีสถานท่ีพักผอนหรือพักรอ  รวมถึง การจัด

สถานท่ี ปายบอกสถานท่ี ข้ันตอนการติดตองานท่ีชัดเจน ผูรับบริการสามารถอาน หรือติดตอได

ดวยตนเองไมตองถามใคร ต้ังแตเสนทางเขาจนถึงตัวบุคคลผูใหบริการและกลับไป  

  5.7.๒. การยิ้มแยมแจมใส หนาตางบานแรกของหัวใจในการ

ใหบริการคือ ความรูสึก ความเต็มใจและความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ “เปนความรูสึก

ภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ จะทําหนาท่ีใหดีท่ีสุด ใหประทับใจกลับไป” ความรูสึก

ดังกลาวนี้ จะสะทอนมาสูภาพท่ีปรากฏในใบหนา และกิริยาทาทางของผูใหบริการคือ การยิ้ม

แยมแจมใส ทักทายดวยไมตรีจิต การยิ้มแยมแจมใสจึงถือวาเปนบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนําไปสูผล

ความสําเร็จขององคการ อยาลืมวาการยิ้มคือการเปดหัวใจการใหบริการท่ีดี 
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  5.7.๓. ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการดวยความรวดเร็ว และเต็มใจ   

ดวยการเริ่มตนทักทายผูมาติดตอดวยการซักถามดวยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือรน

และเปนมิตร เชนจะใหชวยอะไรไหมครับ (คะ) ตองการติดตอเรื่องอะไรครับ (คะ) เปนตน   

อยาปลอยใหผูมาติดตอถามกอน เมื่อรับงานไดแลวตองทําใหสําเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก 

เมื่อผูมาติดตอมาท่ีเดียวหรือแหงเดียวสามารถประสานไดทุกจุด การประสานการชวยเหลือ   

จึงควรรวดเร็ว บางเรื่องควรวันเดียวสําเร็จ (One day success) หรือ 5 นาทีสําเร็จ เปนตน 

ความรวดเร็ว และดวยความเต็มใจถือวาเปนหัวใจสําคัญของการใหบริการ ถาหากวาไมสามารถ

ทําไดรวดเร็วดวยขอระเบียบ หรือข้ันตอนก็ตาม ก็ตองช้ีแจงดวยถอยคํา หรือภาษาท่ีแสดงถึงความ

กังวล ความต้ังใจจะชวยเหลือจริง ๆ แตไมสามารถทําได เพราะมีขอขัดของ หรือความจําเปนตาม

ระเบียบ 

  5.7.๔. การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร 

ต้ังแตการพูดดวยน้ําเสียงและภาษาท่ีใหความหวัง ใหกําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไมวาจะเปน

การปฏิสัมพันธโดยตรง หรือการโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการบริการขางในจิตใจ จึงกลาวไว

เบ้ืองตนแลววา ความรูสึกหรือจิตใจท่ีมุงบริการจะตองมากอน แลวแสดงออกทางวาจา ดังกลาว

มาแลว 

  5.7.๕. การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของคนมาติดตอ

ขอรับบริการ เขามุงหวังไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง ดวยไมตรีจาก    

ผูใหบริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผูมารับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ีเปยมไปดวยไมตรีจิต  

มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและใหความสนใจตองานท่ีรับบริการอยางเต็มท่ี 

  5.7.๖. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีหมายถึงเครื่องมือ และ

เทคนิควิธีการใหบริการ เชน การติดประกาศท่ีชัดเจน การประชาสัมพันธใหทุกคนในองคกร

ทราบเพื่อชวยใหบริการ คือ การสรางน้ําใจใหบริการใหเกิดข้ึนกับทุกคนในองคกร ไมใชเฉพาะ 

ผูท่ีมีหนาท่ีโดยตรง แตเปนเรื่องของทุกคนตองชวยกันทําหนาท่ีใหบริการ นอกจากนี้การใช

เทคโนโลยีเชน Web site ตาง ๆ ท่ีจะชวยอํานวยความสะดวกในดานขอมูลขาวสาร จะชวย

เสริมใหบริการเปนไปดวยดี  

  5.7.7 การติดตามประเมินผล การบริการควรมีการติดตาม และ

ประเมินความพึงพอใจจากผูรับบริการเพื่อรับฟงความคิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูลสวน

ใดตองปรับปรุงแกไข ท่ีกลาวมาขางตนเปนการย้ําใหเห็นความสําคัญของการใหบริการ และ

ยุทธศาสตรการใหบริการ เพื่อชวยใหทุกฝายในองคกรไดมองเห็นภาพรวมกนัวา เปาหมายของ

การบริการคือ ผูมารับบริการ ทําอยางไรใหเขาพึงพอใจกลับไป โดยถือวาผูรับบริการมี

ความสําคัญ จนมีคําพูดวา “Customer is King” โดยถือหลักงาย ๆ “เอาใจเขามาใสใจเรา” 

ทําใหส่ิงท่ีเขาตองการใหสําเร็จใหไดดวยยุทธศาสตร เริ่มตนงาย ๆ คือ “ยิ้มแยมแจมใส ทักทาย 

ชวยเหลือ ดวยความเต็มใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถาสรางคุณลักษณะดังกลาวใหเกิดได    
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จะเกิดพลังสําคัญ คือ “การบอกตอ” ท่ีเรียกวา “ปากตอปาก” จะทําใหเกิดผลรับกลับคืน

มากกวา เพราะการมีหัวใจบริการคือปจจัยแหงความสําเร็จขององคกร 

5.8  หลักเกณฑของการพัฒนาสภาพแวดลอม “สวนใหบริการ” (front 

area/service area) ดังนี ้

  5.8.1  มีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 

  5.8.2  มีการจัดเกาอี้รับรองผูมาใชบริการ 

  5.8.3  มีปายแสดงสวนราชการ/หนวยงานท่ีชัดเจนและเปนปจจุบัน 

  5.8.4  มีเจาหนาท่ีรับผิดชอบดูแลสวนใหบริการ (Front area) 

  5.8.5  มีความพรอมในการใหบริการเสมอ/มีระบบขอรับบริการท่ี  

                   สะดวก เชนมี ระบบคิว มีสัญญาณเสียง เปนตน 

คํานิยาม“สวนใหบริการ” (front area/service area) ของหนวยงานตางๆหมายถึง สวนท่ี

หนวยงานจัดข้ึนเพื่อใหประชาชนหรือผูมาติดตอไดรับความสะดวกในการติดตอราชการของ

หนวยงาน เพื่อให ไดขอมูลในการรับบริการไดรวดเร็ว ถูกตอง  และตามพจนานุกรม           

ฉบับราชบัณฑิตยสถาน  พ.ศ. 2542 ใหความหมายของคําวา บริการหมายถึง ปฏิบัติรับใช  

ใหความสะดวก 

6.  กรอบแนวทางการดําเนินการและผูมีสวนเก่ียวของ 

               การดําเนินการพัฒนาสวนใหบริการ (Front area) ของสํานักการระบายน้ําโดยใช

หลักการและทฤษฎีตางๆ มาใชประกอบในการคิดวิเคราะห ดังตอไปนี้ 

      6.1 วงจรคุณภาพ PDCA หรือท่ีเรียกวาวงจรเดมิง Deming Cycle หรือวงจร     

ชูฮารด Shewhart Cycle คือวงจรการควบคุม ไดแก Plan (วางแผน) Do (ปฏิบัติตามแผน) 

Check (ตรวจสอบการปฏิบัติตามแผน และ Act (ปรับปรุงแกไข) ประกอบดวย 

       Plan วางแผน มีการวางแผนการดําเนินงานอยางรอบคอบ โดยการพิจารณาถึง

ประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากสํานักการระบายน้ํามีภารกิจตางๆท่ีหลากหลาย มีสวน

ราชการ และสถานท่ีปฏิบัติงานท้ังท่ีต้ังอยูภายในอาคารสํานักการระบายน้ํา และสถานท่ี

ปฏิบัติงานท่ีต้ังอยูภายนอกอาคารสํานักการระบายน้ําจํานวนมาก ขาราชการและลูกจาง    

ขาดความรูความเขาใจในโครงสราง ระบบการบริหารราชการ กรอบอํานาจหนาท่ีของแตละ

สวนราชการ  ขาราชการและลูกจางไมมีทักษะดานการใหบริการ การตอนรับ และดาน

บุคลิกภาพ ทําใหขาดความมั่นใจในการเปนเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการ

ระบายน้ํา จึงไดพิจารณาจัดทําโครงการอบรมมาตรฐานการใหบริการ เพื่อเปนการพัฒนาการ

ใหบริการของสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ําใหมีคุณภาพ  เพิ่มคุณภาพและสรางความ

ประทับใจ ความพึงพอใจ แกผูรับบริการ  

Do ปฏิบัติตามแผนงานท่ีกําหนดโดยการจัดทําคูมือการใหบริการของสวน

ใหบริการ(Front  area) ของสํานักการระบายน้ํา และจัดอบรมใหแกขาราชการการและลูกจาง
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ท่ีไดรับมอบหมายใหเปนเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ํา ระยะเวลา

อบรม 2 วันทําการ เพื่อใหบุคลากรมีความรูความเขาใจในโครงสราง ระบบการบริหารราชการ 

กรอบอํานาจหนาท่ีของแตละสวนราชการของสํานักการระบายน้ํา เพิ่มทักษะดานบริการ การ

ตอนรับ  จิตบริการ รวมท้ังพัฒนาดานบุคลิกภาพใหดียิ่งข้ึน เพื่อใหมีความมั่นใจและพรอมท่ีจะ

ใหบริการประชาชนและผูมาติดตอราชการดวยความยิ้มแยมแจมใส ใสใจใหบริการ  

Study/Check ตรวจสอบและติดตามประเมินผลวาการดําเนินการท่ีจัดโครงการ

อบรมหลักสูตรพัฒนาศักยภาพเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ําใหมี

ความเปนเลิศในการบริการนั้นสงผลใหเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ํา

ปฏิบัติหนาท่ีไดประสบผลสําเร็จตามเปาหมายหรือไม โดยใชแบบประเมินผลความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ และสุมสํารวจสังเกตการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานัก

การระบายน้ํา 

          Act การนําผลการประเมินมาพัฒนาแผนทําใหดียิ่งข้ึน เมื่อผลการประเมิน 

ปรากฏ หากมีขอบกพรองจะตองกลับไปพิจารณาแกไขปรับปรุงรูปแบบการดําเนินการใหมท่ี

เหมาะสมสําหรับการดําเนินการในปตอไปใหไดผลดียิ่งข้ึน 

               6.2 หลักการวิเคราะห SWOT Analysis เปนการวิเคราะหสภาพองคการหรือ

หนวยงานเพื่อคนหา จุดแข็ง จุดออน โอกาส และภัยคุกคาม มีตัวยอท่ีมีความหมายดังนี้ 

Strength หมายถึงจุดแข็ง หรือขอไดเปรียบ Weakness หมายถึงจุดออนหรือขอเสียเปรียบ 

Opportunity หมายถึงโอกาสท่ีจะดําเนินการได และ Threat หมายถึงภัยคุกคาม อุปสรรค  

ในการดําเนินงานขององคกร  ซึ่งปจจัยเหลานี้จะชวยใหเขาใจไดวามีอิทธิพลตอผลการ

ดําเนินงานขององคกรอยางไร  ผลการวิเคราะห SWOT นี้จะใชเปนแนวทางในการกําหนด

วิสัยทัศน การกําหนดกลยุทธเพื่อใหองคกรเกิดการพัฒนาไปในทางท่ีเหมาะสม 

ตารางวิเคราะห SWOT 

จุดแข็ง Strength จุดออนWeakness 
สํานักการระบายน้ําเปนสวนราชการขนาด
ใหญ ซึ่งมีการทํางานเปนทีมท่ีดี มีการติดตอ
ประสานงานกันโดยรอบพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร 
การทํางานเช่ือมโยงถึงกันเปนเครือขายขนาด
ใหญ 

การส่ือสารระหวางผูบริหารและเจาหนาท่ี
ระดับปฏิบัติงานเปนไปอยางลาชา เจาหนาท่ี
บางสวนขาดขวัญ และกําลังใจในการทํางาน  

โอกาสOpportunity ภัยคุกคามอุปสรรค Threat 
เกิดเปนภาพลักษณท่ีดีของสํานักการระบายน้ํา 
และของกรุงเทพมหานครประจักษแกสายตา
ประชาชน ทําใหประชาชนเช่ือมั่นและศรัทธา
ในการปฏิบัติงานของภาคราชการ เปนแรง
กระตุนใหเกิดการมีสวนรวมระหวาง 
ประชาชนและกรุงเทพมหานคร 

ปญหาคว าม ขัดแย ง ทา ง คว าม คิดขอ ง
ประชาชนในสังคม อาจสงผลกระทบตอการ
ดําเนินงานขององคกรได 
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โดยการพัฒนาคุณภาพของสวนใหบริการ (Front area) ของสํานักการระบายน้ํา มีข้ันตอน
ดําเนินการดังนี้               
1.  จัดทําแผนการดําเนินงาน        
  ระยะเวลาดําเนินการต้ังแตวัน ท่ี 1 ตุลาคม 2558 แลวเสร็จภายใน           
1 สัปดาหมอบหมายใหนั ก จัดการง าน ท่ัว ไป ชํานาญการ  ฝ ายบริหารง าน ท่ัว ไ ป           
สํานักงานเลขานุการ  สํานักการระบายน้ําเปนผูรับผิดชอบดําเนินการจัดทําแผนดังกลาว                                                                                                                
2. จัดทําคูมือและมาตรฐานการใหบริการของสวนใหบริการ (Front area) ของสํานัก        
การระบายน้ํา          
  ระยะเวลาดําเนินการต้ังแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2558 แลวเสร็จภายใน 1 
สัปดาหมอบหมายใหนักจัดการงานท่ัวไปชํานาญการ ฝายบริหารงานท่ัวไป สํานักงาน
เลขานุการ  สํานักการระบายน้ําเปนผูดําเนินการ           
3.  นําเสนอโครงการอบรมมาตรฐานการใหบริการของสํานักการระบายน้ําใหมีคุณภาพ  
  โดยเนื้อหาของการอบรมประกอบดวยการบรรยายใหความรูเกี่ยวกับภารกิจ
ของแตละสวนราชการของสํานักการระบายน้ํา การอบรมบรรยายดานการใหบริการ “การมี
จิตใจในการใหบริการท่ีดี” (Service Mind) จิตสาธารณะ และการพัฒนาบุคลิกภาพ ให
ผูบริหารพิจารณาอนุมัติโครงการฯ ระยะเวลาดําเนินการต้ังแตวันท่ี 15 ตุลาคม 2558     
แลวเสร็จภายใน 1 สัปดาห มอบหมายใหนักจัดการงานท่ัวไปชํานาญการ ฝายบริหารงานท่ัวไป 
สํานักงานเลขานุการสํานักการระบายน้ํา เปนผูดําเนินการ และผูบริหารของสํานักการ    
ระบายน้ําพิจารณาอนุมัติโครงการตามเสนอ                                           
4.  ประสานเชิญวิทยากรและจัดทําคําส่ังอบรมมาตรฐานการใหบริการของสวนใหบริการของ
สํานักการระบายน้ําใหมีคุณภาพ และแจงผูมีรายช่ือเขารับการอบรม                     
  ระยะเวลาดําเนินการต้ังแตวันท่ี 22 ตุลาคม 2558 แลวเสร็จภายใน 1 
สัปดาห มอบหมายใหนักจัดการงานท่ัวไปปฏิบัติการ/ชํานาญการ เจาพนักงานธุรการ
ปฏิบัติงาน ฝายบริหารงานท่ัวไป สํานักงานเลขานุการ สํานักการระบายน้ําดําเนินการ                                                                                        
5.  จัดการฝกอบรม                                                       
  ระหวางวันท่ี 4-5 พฤศจิกายน 2558 มีผูรวมดําเนินการดังนี้ ผูบริหารของ
สํานักการระบายน้ํา นักจัดการงานท่ัวไปปฏิบัติการ/ชํานาญการ เจาพนักงานธุรการปฏิบัติการ/
ชํานาญการ ฝายบริหารงานท่ัวไป สํานักงานเลขานุการ สํานักการระบายน้ํา วิทยากร
ประกอบดวยขาราชการของสํานักการระบายน้ํา ผู เ ช่ียวชาญฯ วิทยากรผูทรงคุณวุฒิ         
จากหนวยงานภายนอก และขาราชการและลูกจ าง ท่ี เขารับการฝกอบรมดังกล าว                                  
6.  การติดตามการดําเนินงาน       
  ติดตามการดําเนินงานแบบตอเนื่อง โดยการสุมทอดแบบสอบถามประเมิน
ความพึงพอใจจากผูรับบริการ ระยะเวลาดําเนินการต้ังแตวันท่ี 5 พฤศจิกายน 2558 ถึงวันท่ี 
24 ธันวาคม 2558 นักจัดการงานท่ัวไปชํานาญการ เจาพนักงานธุรการปฏิบัติงาน ฝาย-
บริหารงานท่ัวไป สํานักงานเลขานุการ สํานักการระบายน้ํา และผูรับบริการ เปนผูดําเนินการ                                       
7.  สรุป และรายงานผล รวบรวมสรุปแบบประเมินความพึงพอใจนําเสนอผูบริหารรับรับทราบ
ผล และพิจารณาแนวทางดําเนินการตอไป 
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ตารางแผนดําเนินการ 

การดําเนินงาน เดือนท่ี 1
ตุลาคม 
2558 

เดือนท่ี 2 
พฤศจิกายน 

2558 

เดือนท่ี 3 
ธันวาคม 
2558 

ผูมีสวนเก่ียวของ 

1.จัดทําแผนการ
ดําเนินงาน 

   นักจัดการงานท่ัวไปชํานาญ
การฝายบริหารงานท่ัวไป 
สํานักงานเลขานุการสํานัก
การระบายน้ํา 
 

2. จัดทําคูมือและ 
มาตรฐานการ
ใหบริการของสวน
ใหบริการของสํานัก
การระบายน้ํา และ
คูมือการปฏิบัติงาน
การใหบริการฯ 
 

   นักจัดการงานท่ัวไปชํานาญ
การฝายบริหารงานท่ัวไป 
สํานักงานเลขานุการสํานัก
การระบายน้ําเจาพนักงาน
ธุรการปฏิบัติงาน 

3.นําเสนอโครงการ
อบรมมาตรฐานการ
ใหบริการของสวน
ใหบริการของสํานัก
การระบายน้ําใหมี
คุณภาพโดยเนื้อหา
ของการอบรม
ประกอบดวยการ
บรรยายใหความรู
เกี่ยวกับภารกิจของแต
ละสวนราชการของ
สํานักการระบายน้ํา 
การอบรมบรรยาย
ดานการใหบริการ  
จิตสาธารณะ และการ
พัฒนาบุคลิกภาพ 
ใหผูบริหารพิจารณา
อนุมัติโครงการฯ 
 
 

   นักจัดการงานท่ัวไปชํานาญ
การฝายบริหารงานท่ัวไป 
สํานักงานเลขานุการสํานัก
การระบายน้ํา 
ผู บ ริ ห ารขอ ง สํ านั กก าร
ระบายน้ํา 
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4 .  ป ร ะ ส า น เ ชิ ญ
วิทยากร และจัดทํา
คําส่ังอบรมมาตรฐาน
การใหบริการของสวน
ใหบริการของสํานัก
การร ะบายน้ํ า ให มี
คุณภาพ 

   นักจัดการงานท่ัวไป
ปฏิบัติการ/ชํานาญการ 
เจาพนักงานธุรการ
ปฏิบัติงาน 
ฝายบริหารงานท่ัวไป 
สํานักงานเลขานุการสํานัก
การระบายน้ํา 
และสวนราชการท่ีเกี่ยวของ 

5. จัดการฝกอบรมฯ    ผูบริหารของสํานักการ
ระบายน้ํา 
นักจัดการงานท่ัวไป
ปฏิบัติการ/ชํานาญการ 
เจาพนักงานธุรการชํานาญ
งาน/ปฏิบัติงาน ฝาย
บริหารงานท่ัวไปสํานักงาน
เลขานุการสํานักการระบาย
น้ํา 
วิทยากร ประกอบดวย
ขาราชการของสํานักการ
ระบายน้ํา ผูทรงคุณวุฒิ ,
วิทยากรภายนอก 
และขาราชการ/ลูกจางท่ี
เขารับการฝกอบรม 

6. การติดตามการ
ดําเนินงาน
แบบตอเนื่อง 
โดยการสุมทอด
แบบสอบถามจาก
ผูรับบริการ 

   นักจัดการงานท่ัวไปชํานาญ
การ เจาพนักงานธุรการ
ปฏิบัติงาน 
ฝายบริหารงานท่ัวไป 
สํานักงานเลขานุการ    
สํานักการระบายน้ํา และ
ผูรับบริการ 

7. สรุปและรายงาน
ผลการดําเนินการ 

   ผูบริหารของสํานักการ
ระบายน้ํา 
นักจัดการงานท่ัวไปชํานาญ
การ  ฝายบริหารงานท่ัวไป 
สํานักงานเลขานุการ สํานัก
การระบายน้ําและ
ขาราชการและลูกจางท่ีเขา
รับการฝกอบรม 
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7. ระยะเวลาดําเนินการ  

                        ระยะเวลา 3 เดือน ต้ังแต วันท่ี 1  ตุลาคม 2558 ถึงวันท่ี 30 ธันวาคม 2558 

 8.  แนวทางการติดตามและประเมินผล 

               8.1  เจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ํามีการพัฒนาศักยภาพ

ดานการใหบริการขอมูลไดถูกตอง รวดเร็ว เพิ่มข้ึนรอยละ 95 ของจํานวนเจาหนาท่ีประจําสวน

ใหบริการของสํานักการระบายน้ําท่ีเขารับการอบรม โดยใชแบบทดสอบผูเขารับการอบรม

ดังกลาว 

               8.2 เจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ํามีการพัฒนาศักยภาพ

ดานบุคลิกภาพ เพิ่มข้ึนรอยละ 95 ของจํานวนเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการ

ระบายน้ําท่ีเขารับการอบรม โดยใชแบบทดสอบผูเขารับการอบรมดังกลาว 

               8.3  ประชาชนหรือผูมาติดตอไดรับความสะดวกในการติดตอราชการของสํานัก

การระบายน้ํา และไดรับขอมูลรวดเร็ว ถูกตอง และพึงพอใจ รอยละ 95 ของจํานวน

ผูใชบริการหรือผูมาติดตอ โดยใชแบบสํารวจประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนหรือผูมา

ติดตอท่ีมีตอการบริการของเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ํา 

      8.4  ผูบังคับบัญชาสุมตรวจสอบการปฏิบัติงานเปนระยะ 

9.  ขอเสนอแนะ 

ควรจัดใหมีการประกวดเจาหนาท่ีประจําสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ําท่ีมีคุณภาพดี

บริการประทับใจ เปนประจําทุกเดือนเพื่อเปนการสรางขวัญกําลังใจและเปนแรงผลักดันในการ

ปฏิบัติงาน 

การพัฒนาการใหบริการในสวนใหบริการของสํานักการระบายน้ําใหมีคุณภาพ      

ยอมเปนการสอดคลองกับพันธกิจของสํานักการระบายน้ํา ดานการพัฒนาสมรรถนะของ

บุคลากรของสํานักการระบายน้ําใหมีขีดความสามารถในการปฏิบัติราชการเพิ่มข้ึน ทําให

ประชาชนและผูมาติดตอราชการไดรับการบริการท่ีดี ประชาชนและผูมาติดตอไดรับสะดวก 

รวดเร็ว ถูกตอง  และพึงพอใจ อีกท้ังยังเปนการสรางแรงกระตุนใหเจาหนาท่ีไดเกิดความ

ภาคภูมิใจในของตนเอง และตระหนักถึงความรักในองคกรอีกดวย 

 

 

 

 



แบบประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 
วันท่ี................................................ 

ลําดับ หัวขอการประเมิน ระดับคะแนน 
ดีมาก ดี พอใช ควรปรับปรุง 

4 3 2 1 
1. ความรู ความสามารถ ความเต็มใจใน

การใหบริการของเจาหนาท่ี 
    

2. ความสะดวกรวดเร็วของข้ันตอนการ
ปฏิบัติงาน 

    

3. ส่ิงอํานวยความสะดวก  
 

   

4. ความพรอมของเครื่องมือ อุปกรณ 
(กรณีใชงาน) 

    

5. ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการ 

    

ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
............................................................................................................................. .......................................
....................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ....................................... 
 

สํานักการระบายน้ําขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 


