
1. ชื่อเร่ือง  การปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่กลุ่มงาน 
             ปกครอง ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม 
 
2. หลักการและเหตุผล 
 กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีบทบาทและหน้าท่ีใน
การให้บริการประชาชน วางแผนพัฒนาท้องถิ่นและแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร  โดย
มีเป้าหมายเพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนให้ดีขึ้น กรุงเทพมหานครมีการแบ่งพื้นท่ีการปกครอง
ออกเป็น 50 ส านักงานเขต  
 ส านักงานเขตบึงกุ่มเป็นหนึ่งในกรุงเทพมหานคร และมีปัญหาในการให้บริการ
ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ การให้บริการท่ีล่าช้า ซ้ าซ้อน ในหลายๆ จุด จนท าให้ประชาชนเกิด
ทัศนคติท่ีไม่ดีต่อองค์กรในหลายๆ ประเด็น เกิดความไม่เข้าใจ ไม่ไว้วางใจ ไม่อยากมารับบริการ ซึ่ง
ปัจจุบันยุคสมัยเปล่ียนแปลง ประเทศไทยก าลังก้าวเข้าสู่ยุคไทยแลนด์ 4.0 มั่นคง มั่งค่ัง ยั่งยืน อีกท้ัง
วิสัยทัศน์ของกรุงเทพมหานคร ก าหนดว่า กรุงเทพฯ 2575 : กรุงเทพฯ มหานครแห่งเอเชีย (Bangkok: 
Vibrant of Asia) และนโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (พล.ต.อ.อัศวิน  ขวัญเมือง) 1 ภารกิจ
พิเศษ 5 นโยบายทันใจ ล้วนแต่เน้นถึงการให้บริการและการด าเนินงานด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง และ
รู้จักการใช้เทคโนโลยีอย่างถูกวิธี มาปรับใช้ในการปฏิบัติงานในหน้าท่ีและให้บริการประชาชนอย่าง
รวดเร็วขึ้น   
 ส านักงานเขตได้มีการแบ่งส่วนราชการออกเป็น 10 ฝ่าย ดังนี้ 

1. ฝ่ายปกครอง 
2. ฝ่ายทะเบียน 
3. ฝ่ายโยธา 
4. ฝ่ายส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 
5. ฝ่ายรายได้ 
6. ฝ่ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ 
7. ฝ่ายการศึกษา 
8. ฝ่ายการคลัง 
9. ฝ่ายเทศกิจ  
10. ฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 ฝ่ายปกครอง มีอ านาจหน้าท่ีเกี่ยวกับการปกครอง การทะเบียนปกครอง (ได้แก่ 
ทะเบียนพินัยกรรม ทะเบียนมูลนิธิ ทะเบียนสมาคม ทะเบียนมัสยิดอิสลาม ทะเบียนศาลเจ้า ทะเบียน
สัตว์พาหนะ ทะเบียนนิติกรรม ทะเบียนพาณิชย์) การฌาปนกิจสงเคราะห์ การสอบสวนรับรองบุคคล 
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การเลือกต้ัง การท าประชามติและประชาพิจารณ์ การจัดท า



แผนพัฒนาเขต การคุ้มครองผู้บริโภค การบริหารและการบริการข้อมูลข่าวสารของทางราชการ การ
บริหารงานบุคคลและสวัสดิการ การประชาสัมพันธ์ การรับเรื่องร้องทุกข์ การส่ือสารและรับ - ส่งวิทยุ 
การประชุม งานป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน งานลูกเสือชาวบ้าน งานมวลชน งานเขตเคล่ือนท่ี งานสภาเขต 
งานราชการส่วนภูมิภาค งานยุทธศาสตร์ นโยบายและแผน การติดตามประเมินผล งานบริหารท่ัวไป 
งานสารบรรณและธุรการ งานช่วยอ านวยการและเลขานุการ งานพิธีการ งานดูแลและรักษาความ
ปลอดภัยอาคารสถานท่ีและยานพาหนะส่วนกลาง งานสารสนเทศ งานราชการประจ าท่ัวไปของ
ส านักงานเขต งานท่ีไม่ได้ก าหนดให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการใดโดยเฉพาะ และหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้อง
หรือได้รับมอบหมาย ฝ่ายปกครอง ได้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงานปกครอง, กลุ่มงาน
บริหารงานท่ัวไป และกลุ่มงานประชาสัมพันธ์ 
 จากภารกิจท่ีหลากหลายในขณะท่ีเจ้าหน้าท่ีมีจ ากัด แต่ละคนท าหน้าท่ีหลายด้าน และ
งานแต่ละอย่างมีข้อกฎหมาย ระเบียบ หนังสือส่ังการ และมีขั้นตอนของการด าเนินการ โดยเฉพาะงาน
ในด้านการบริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง ปัจจุบันมีผู้ครองต าแหน่งจ านวน 5 คน 
และอาจมีโยกย้ายหรือผู้ครองต าแหน่งอยู่ปฏิบัติงานไม่ครบ ๕ คน จึงจ าเป็นต้องปรับปรุงการให้บริการ
ประชาชนของเจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม  ให้สามารถปฏิบัติงาน
ทดแทนกันได้ และให้บริการประชาชนได้ดีท่ีสุด เพราะท่ีผ่านมามีปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน
ในหลายๆ ประเด็น อาทิ ขั้นตอนในการด าเนินการมีหลายขั้นตอน, เอกสารประกอบการพิจารณา       
มีหลายอย่างประชาชนไม่ทราบ และต้องติดต่อหลายโต๊ะไม่จบทุกขั้นตอนในโต๊ะเดียว ท าให้ต้องใช้เวลา
ในการเข้ารับบริการเป็นเวลานาน 
 ดังนั้นการท่ีจะท าให้ประชาชนซึ่งมาใช้บริการได้รับความสะดวก รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน 
และเกิดความประทับใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี จึงเป็นเรื่องท่ีมีความส าคัญ เพราะการบริการท่ีดี
ย่อมท าให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อข้าราชการกรุงเทพมหานครทุกคน และส่งผลถึง ช่ือเสียงของ
กรุงเทพมหานครด้วย เพื่อให้การด าเนินการตามนโยบายประสบผลส าเร็จ ผู้ศึกษาขอเสนอแนวทาง 
กระบวนการ เทคนิควิธีการท างานเพื่อปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม   
 

3. วัตถุประสงค ์
3.1 เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง ได้เรียนรู้การให้บริการท่ีดี มีการพัฒนา

บุคลิกภาพท่ีดี เสริมสร้างบุคลากรเป็นผู้ให้บริการและมีความต่ืนตัวในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
เข้าแก้ไขทุกปัญหาในทันที (Now) 

3.2 เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครองบริการแบบเชิงรุก Pro – active โดยใช้ระบบการ
ส่ือสารด้านอิเล็กทรอนิกส์ อาทิ Facebook, Application Line และ Website มาช่วยปฏิบัติงาน   
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3.3 เพื่อสร้างความรู้ ความเข้าใจแก่เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง ให้มีความรอบรู้ใน
หน้าท่ีของตน ของเพื่อนร่วมงาน สามารถท างานแทนกันได้ 

 

4. เป้าหมาย 
 พัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่มให้ทุกคน
มีใจบริการแบบเชิงรุก ใช้เทคโนโลยีอย่างถูกต้อง เหมาะสม สนองตอบความต้องการพี่น้องประชาชน          
มีคู่มือปฏิบัติงานเพื่ออ านวยความสะดวก ทุกคนในกลุ่มงานปกครองมีความพร้อมในการก้าวสู่ยุค 4.0 
อย่างสง่างามภายในปีงบประมาณ 256๒ และไม่มีสถิติการร้องเรียนการให้บริการของกลุ่มงานปกครอง 
ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม 
 
 

5. ความรู้ที่น ามาใช้ในการจัดท ารายงาน 
ความรู้และทฤษฎีที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 
5.1 ทฤษฎี SWOT เป็นการวิเคราะห์สภาพองค์กร หรือหน่วยงานในปัจจุบัน เพื่อ

ค้นหาจุดแข็ง จุดเด่น จุดด้อย หรือส่ิงท่ีอาจเป็นปัญหาส าคัญในการด าเนินงานสู่สภาพท่ีต้องการใน
อนาคต หลักการส าคัญของ SWOT ก็คือการวิเคราะห์โดยการส ารวจจากสภาพการณ์ 2 ด้าน คือ 
สภาพการณ์ภายในและสภาพการณ์ภายนอก ดังนั้นการวิเคราะห์ SWOT จึงเรียกได้ว่าเป็นการวิเคราะห์
สภาพการณ์ (Situation Analysis) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน เพื่อให้รู้ตนเอง (รู้เรา) รู้จัก
สภาพแวดล้อม (รู้เขา) ชัดเจน และวิเคราะห์โอกาส - อุปสรรค การวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ ท้ังภายนอก
และภายในองค์กร ซึ่งจะช่วยให้ผู้บริหารขององค์กรทราบถึงการเปล่ียนแปลงต่างๆท่ีเกิดขึ้นภายนอก
องค์กร ท้ังส่ิงท่ีได้เกิดขึ้นแล้วและแนวโน้มการเปล่ียนแปลงในอนาคต รวมท้ังผลกระทบของการ
เปล่ียนแปลงเหล่านี้มีต่อองค์กรธุรกิจ และจุดแข็ง จุดอ่อน และความสามารถ ด้านต่างๆ ท่ีองค์กรมีอยู่ 
ซึ่งข้อมูลเหล่านี้จะเป็นประโยชน์อย่างมากต่อการก าหนดวิสัยทัศน์ การก าหนดกลยุทธ์และการด าเนิน
ตามกลยุทธ์ขององค์กรระดับองค์กรท่ีเหมาะสมต่อไป โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 
 การประเมินสภาพแวดล้อมภายในองค์กร 
 จะเกี่ยวกับการวิเคราะห์และพิจารณาทรัพยากรและความสามารถภายในองค์กรทุกๆ 
ด้าน เพื่อท่ีจะระบุจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กรแหล่งท่ีมาเบื้องต้นของข้อมูล เพื่อการประเมิน
สภาพแวดล้อมภายใน คือระบบข้อมูลเพื่อการบริหาร ท่ีครอบคลุมทุกด้าน ท้ังในด้านโครงสร้าง ระบบ 
ระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน บรรยากาศในการท างานและทรัพยากรในการบริหาร (คน เงิน วัสดุ การจัดการ) 
รวมถึงการพิจารณาผลการด าเนินงานท่ีผ่านมาขององค์กรเพื่อท่ีจะเข้าใจสถานการณ์และผลกลยุทธ์ก่อน
หน้านี้ 
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- จุดแข็งขององค์กร (S - Strenghts) เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยภายในจากมุมมองของ
ผู้ท่ีอยู่ภายในองค์กรนั้นเอง ว่าปัจจัยใดภายในองค์กรท่ีเป็นข้อได้เปรียบหรือจุดเด่นขององค์กรท่ีองค์กร
ควรน ามาใช้ในการพัฒนาองค์กรได้ และควรด ารงไว้เพื่อการเสริมสร้างความเข้มแข็งขององค์กร 

- จุดอ่อนขององค์กร (W - Weakness) เป็นการวิเคราะห์ ปัจจัยภายในจากมุมมอง
ของผู้ท่ีอยู่ภายในองค์กรนั้นๆ เองว่าปัจจัยภายในองค์กรท่ีเป็นจุดด้อย ข้อเสียเปรียบขององค์กรท่ีควร
ปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือขจัดให้หมดไป อันจะเป็นประโยชน์ต่อองค์กร 
 การประเมินสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร 
 สามารถค้นหาโอกาสและอุปสรรคการด าเนินงานขององค์กรท่ีได้รับผลกระทบจาก
สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ นโยบาย การเงิน การงบประมาณ สภาพแวดล้อมทางสังคม ฯลฯ  

- โอกาสสภาพแวดล้อม (O - Opportunities) เป็นการวิเคราะห์ว่าปัจจัยภายนอก
องค์กร ปัจจัยใดท่ีสามารถส่งผลกระทบประโยชน์ ท้ังทางตรงและทางอ้อมต่อการด าเนินการขององค์กร
ในระดับมหาภาค และองค์กรสามารถฉกฉวยข้อดีเหล่านี้มาเสริมสร้างให้หน่วยงานเข้มแข็งขึ้นได้ 

- อุปสรรคทางสภาพแวดล้อม (T - Threats) เป็นการวิเคราะห์ว่าปัจจัยภายนอก
องค์กรปัจจัยใดท่ีสามารถส่งผลกระทบในระดับมหาภาค ในทางท่ีจะก่อให้เกิดความเสียหายท้ังทางตรง 
และทางอ้อม ซึ่งองค์กรจะต้องหลีกเล่ียงหรือปรับสภาพองค์กรให้มีความแข็งแกร่งพร้อมท่ีจะเผชิญแรง
กระทบดังกล่าว  
 

การวิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนการให้บริการประชาชนของกลุ่มงานปกครอง 
 

จุดแข็ง (S - Strengths) จุดอ่อน (W - Weakness) 
อาคารสถานท่ีสะอาด มีระบบเครื่องปรับอากาศมี
จุดบริการน้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ วารสาร โทรทัศน์ 
และจุดพักคอยส าหรับผู้มาติดต่อราชการ  

ประชาชนมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก แต่การ
ให้บริการมีความล่าช้า  

มีช่องจอดรถไว้บริการส าหรับผู้มาติดต่อราชการ
โดยเฉพาะ 

มีบริเวณติดต่อกับสวนสาธารณะ สวนเสรีไทย ท า
ให้มีประชาชนท่ีมาออกก าลังกายในช่วงเช้า น ารถ
เข้ามาจอด 

บุคลากรมีความพร้อมในการให้บริการ ขาดคู่มือปฏิบัติงานฉบับเจ้าหน้าท่ีไว้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติงาน  

กรอบอัตราก าลังกลุ่มงานปกครอง มีจ านวน 5 
อัตรา 

มีการโยกย้าย สับเปล่ียน ท าให้กรอบอัตราก าลัง 
ไม่ ครบ ท าให้ เ จ้ าหน้า ท่ีบางคนต้องบริการ
ประชาชนเป็นจ านวนมาก  
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การวิเคราะห์โอกาสและอุปสรรคการให้บริการประชาชนของกลุ่มงานปกครอง 
 

โอกาส (O - Opportunities) อุปสรรค (T - Threats) 
นโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครท่ีจะพัฒนา
ระบบบริหารจัดการ เพื่อเพิ่มคุณภาพและสร้าง
ความประทับใจหรือความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ
ให้บริการท่ีดี ทันสมัย สะดวก รวดเร็ว และเป็น
ธรรม 

ประชาชนมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก ไม่เฉพาะ
ประชาชนในพื้น ท่ีเขตบึงกุ่ ม ท าให้ เกินก าลัง
เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ  

ผู้บริ หาร เขตมีความใส่ ใจในการพัฒนาการ
ให้บริการที่ดีมีคุณภาพ   

ประชาชนไม่รู้ระเบียบ กฎหมายไม่สามารถน า
เอกสารที่ถูกต้องมายื่นขอรับบริการในครั้งเดียว 

มีส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในยุค 4.0 มีจ านวนมาก  ขาดความรู้ความเข้าใจท่ีถูกต้องในการใช้ ส่ือ
อิ เ ล็ กทรอนิ ก ส์ ในการ ช่ ว ยลดขั้ น ตอนกา ร
ปฏิบัติงาน หรือให้ความรู้แก่ผู้รับบริการ  

 

5.2 ทฤษฎี PDCA 
P : Plan  ขั้นตอนท่ี 1 การวางแผนการด าเนินการจากวัตถุประสงค์และเป้าหมายท่ี

ก าหนด 
D : Do ขั้นตอนท่ี 2 การลงมือปฏิบัติให้เกิดผล โดยปฏิบัติตามขั้นตอนในแผนงานท่ี

เขียนไว้อย่างเป็นระบบและมีความต่อเนื่อง 
C : Check ขั้นตอนท่ี 3 ติดตามประเมินผลท้ังผลผลิตและผลลัพธ์ท่ีได้  โดยการ

ตรวจสอบผลการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอนของแผนงานว่ามีปัญหาอะไรเกิดขึ้น จ าเป็นต้อง
เปล่ียนแปลงแก้ไขแผนงานในขั้นตอนใด 

A : Act  ขั้นตอนท่ี 4 น าผลการประเมินมาคิดแนวทางปรับปรุงให้ดีขึ้น แล้วกลับไปท่ี
ขั้นตอนท่ี 1 วางแผน เริ่มวงรอบต่อไป โดยการปรับปรุงแก้ไขส่วนท่ีมีปัญหา หรือถ้ามีปัญหาใดๆ ก็
ยอมรับแนวทางการปฏิบัติตามแผนงานท่ีได้ผลส าเร็จ เพื่อน าไปในการท างานครั้งต่อไป 

 

5.3 สร้างกระบวนการ Service Mind  
Service Mind ถือเป็นหัวใจส าคัญของงานบริการ คนท่ีท างานบริการจะต้องให้บริการ

แก่ผู้รับบริการด้วยจิตใจท่ีรักงานบริการอย่างเต็มเปี่ยม และแสดงออกให้เห็นถึงความเอาใจใส่ของ
เจ้าหน้าท่ีท่ีมีต่อประชาชนให้สมกับท่ีเป็นเจ้าหน้าท่ี โดยค าว่า Service Mind สามารถแยกออกเป็น        
11 ค า ตามตัวอักษรได้ดังนี้ 

S : Smile ยิ้ม เพื่อให้ผู้มาติดต่อเกิดความรู้สึกดีๆ เวลาเข้ารับบริการ  
E : Enthusiasm ความกระตือรือร้นใส่ใจต่อการติดต่อประสานงาน 
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R : Rapidness รวดเร็วและมีคุณภาพ เพราะปัจจุบันทุกอย่างต้องรีบเร่งแข่งขันกัน 
หากการให้บริการเป็นไปด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพจะท าให้ประหยัดเวลาท้ังผู้ให้บริการและ
เวลาผู้รับบริการ ท าให้ใช้เวลาท่ีเหลือ สามารถน าไปใช้ท าประโยชน์อย่างอื่นได้ 

V : Value ต้องค านึงถึงมูลค่าเพิ่ม ท าอย่างไรให้บริการของเราเกิดคุณค่าสูงสุด 
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และจะท าอย่างไรจึงจะปรับเปล่ียนให้งานในส่วนของเรามีคุณค่า
เพิ่มข้ึนเรื่อยๆ 

I : Impression ท าช่วงเวลาแรกพบให้น่าประทับใจมากท่ีสุด ดูแลในเรื่องบุคลิก การ
แต่งกายให้สะอาด สุภาพ ถูกกาลเทศะ ดูดีในภาพรวม เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจต้ังแต่แรกพบ 

C : Courtesy ความสุภาพอ่อนโยนท าให้ผู้พบเห็นมีปฏิสัมพันธ์ด้วย รู้สึกประทับใจใน
ความอ่อนน้อมถ่อมตน ส าหรับคนไทยการยกมือไหว้ เป็นมารยาทอันงดงามท่ีจะท าให้ผู้ใหญ่หรือผู้ติดต่อ
เกิดความรักใคร่เอ็นดู 

E : Endurance ความอดทน จ าเป็นมากส าหรับงานบริการ เพราะประชาชนมี
หลากหลายรูปแบบ บางคนมาแบบอารมณ์ร้อน เราก็ต้องรู้จักควบคุมอารมณ์ ใจเย็นเห็นอกเห็นใจ จะ
ช่วยผ่อนหนักให้เป็นเบาได้ 

M : Make Believe การสร้างความเช่ือในส่ิงท่ีถูกต้อง ดีงาม ท าให้คนเรามีความสุข
เช่ือในงานท่ีท า มีความสุขและรักในงานบริการ เพื่อให้เกิดการบริการท่ีดีท่ีสุด ประชาชนได้รับส่ิงท่ีดีท่ีสุด
จากเรา  

I : Insist ยืนหยัดในส่ิงท่ีท า ไม่ว่าจะเจออุปสรรคปัญหา ก็ไม่ท้อถอย แม้ถูกต าหนิ    
ต่อว่าก็ต้องอดทน เพื่อประสบความส าเร็จในท่ีสุด 

N : Necessitate ประชาชนคือคนส าคัญ และต้องการได้รับการดูแลจากเราเป็นอย่างดี 
เราต้องท าให้ประชาชนทุกคนเป็นคนพิเศษ ไม่แบ่งแยกหรือเลือกท่ีรักมักท่ีชัง 

D : Devolve อุทิศตนให้กับงานท่ีท า ทุ่มเทท างานด้วยหัวใจบริการอย่างเต็มท่ี 
ให้บริการโดยเท่าเทียมกันจะมีผู้เห็นความต้ังใจจริงของเรา ประชาชนรัก เพื่อนร่วมงานช่ืนชอบ เจ้านาย
ช่ืนชอบ  

 

5.4 หลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 
- หลักนิติธรรม  คือ เจ้าหน้าท่ีจะต้องเป็นผู้มีความรู้ ความเข้าใจ และปฏิบัติหน้าท่ี

ถูกต้องตามขั้นตอนของระเบียบ กฎหมาย ข้อบังคับ หนังสือส่ังการ เป็นไปด้วยความถูกต้องและเป็น
ธรรม 

- หลักคุณธรรม คือ เจ้าหน้าท่ีต้องปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส สามารถตรวจสอบ
การปฏิบัติหน้าท่ีได้ 
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- หลักการมีส่วนร่วม คือ การเปิดโอกาสให้ประชาชนท่ีมารับบริการ สามารถเสนอ
ความคิดในการปฏิบัติงาน โดยตอบแบบสอบถาม หรือแสดงความคิดเห็นผ่านกล่องรับความคิดเห็น เพื่อ
จะน าไปปรับใช้ในการบริการต่อไป 

- หลักการความรับผิดชอบ คือ เจ้าหน้าท่ีต้องตระหนักถึงหน้าท่ีความรับผิดชอบต่อ
การปฏิบัติงาน โดยการเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน หรือมีใจบริการเชิงรุก  

- หลักความคุ้มค่า คือ จะต้องบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรท่ีมีจ ากัดให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด 

 

5.5 แนวคิดในการท างานเป็นทีม 
การท างานเป็นทีม คือ การท่ีบุคคลหลายคนกระท ากิจกรรมร่วมกันเพื่ อให้บรรลุผล

ส าเร็จ มีการแบ่งหน้าท่ีและความรับผิดชอบร่วมกันมีความสัมพันธ์กันและมีจุดประสงค์หรือความ
คาดหวังร่วมกัน 

หลักปฏิบัติในการท างานเป็นทีม 
- ทีมต้องมีอุดมการณ์ท่ีแน่นอนและสมาชิกทุกคนยอมรับ 
- ถือความถูกต้อง ซึ่งไม่จ าเป็นต้องถูกใจ 
- ประนีประนอมกัน โดยมีน้ าใจของความร่วมมือเพื่อบรรลุเป้าหมายร่วมอันเดียวกัน 
- อภัยซึ่งกันและกัน 
- อย่าพยายามเอาเปรียบกัน 
- ถือว่าทุกคนมีความส าคัญเท่ากัน 
- เคารพในสิทธิ์และเสรีภาพส่วนตัวของผู้อื่น 
- อย่าเด่นแต่ผู้เดียว ต้องเด่นท้ังทีม 
- ถือว่าปัญหาท่ีเกิดขึ้นเป็นของธรรมดา 
- เมื่อมีปัญหาหรือไม่พอใจอะไร อย่าเก็บไว้หรือน าไปพูดลับหลัง ให้น าปัญหานั้นมาพูด

กันให้เข้าใจ 
- รู้จักแบ่งงานและประสานงานกัน 
- ต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบของทีมอย่างเคร่งครัด 
- ยอมรับผิดเมื่อท าผิด เมื่อมีการขัดแย้งกันในกลุ่ม ให้ถือว่าเป็นการมองปัญหาคนละด้าน  
 

6. กรอบแนวทางการด าเนินการและผู้มีส่วนเก่ียวข้อง 
6.1 เสนอโครงการการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ

เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม เพื่อขออนุมัติ 
6.2 ปลูกจิตส านึกแก่เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครองเกี่ยวกับการให้บริการท่ีดีด้วย

กระบวนการ Service Mind โดยผู้อ านวยการเขต หรือผู้ช่วยผู้อ านวยการเขตเป็นผู้ให้ความรู้ 
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6.3 เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม ตามกรอบ
อัตราก าลัง จ านวน 5 คน ระดมสมองร่วมกันเกี่ยวกับงานในหน้าท่ีของตนและความเช่ียวชาญในงาน
เฉพาะด้านของแต่ละคน เพื่อน ามาตกผลึกออกมาเป็นคู่มือปฏิบัติงานฉบับย่อท่ีง่ายต่อความเข้าใจใน
การศึกษา เป็นแนวทางในการน าไปใช้ปฏิบัติงานได้ทันที (Now) ทุกคนปฏิบัติงานเป็นไปในแนวทิศทาง
เดียวกัน และสามารถท างานทดแทนกันได้ 

6.4 น าขัน้ตอน วิธีการในการปฏิบัติงานท่ีถูกต้องตามระเบียบวิธีปฏิบัติ ตามกฎหมาย 
หรือพระราชบัญญัติต่างๆ ท่ีได้ระดมสมองร่วมกันมาจัดท าเป็นคู่มือการปฏิบัติงานท่ีสามารถให้ทุกคนใน
กลุ่มงานปกครอง น าไปปฏิบัติงานได้จริง โดยมีท้ังขั้นตอนการด าเนินงานในเรื่องต่างๆ และแผนผัง
กระบวนการอยู่ในคู่มือการปฏิบัติงานฉบับย่อโดยให้มีขนาดเพียง 30 หน้า เพื่อให้เป็นท่ีน่าสนใจใน
การศึกษาหาความรู้เพิ่มมากขึ้น เนื่องจากเดิมฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม มีคู่มือปฏิบัติงานซึ่งมี
รายละเอียดและแผนผังกระบวนการ ท้ังหมด จ านวน 206 หน้า ซึ่งท าให้เจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานไม่มี
ความสนใจในการศึกษาข้อมูล   

6.5 ประชาสัมพันธ์เผยแพร่คู่มือการปฏิบัติงานท่ีมีขั้นตอน เอกสารประกอบ แผนผัง
กระบวนการในการติดต่อรับบริการ ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ อาทิ Facebook, Application Line และ 
Website เพื่อให้ประชาชนท่ีมารับบริการได้รับทราบและจัดเตรียมเอกสารมาให้พร้อมก่อนมาติดต่อ
ราชการ เพื่อช่วยลดระยะเวลาในการเข้ารับบริการ และสร้างความพึงพอใจเกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร 

6.6 น าคู่มือการปฏิบัติงานฉบับย่อนี้ไปใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงาน สอนงาน
เจ้าหน้าท่ีท่ีมาบรรจุใหม่ หรือเจ้าหน้าท่ีท่ีย้ายสับเปล่ียนสายงาน สามารถน าไปศึกษาได้อย่างเข้าใจง่าย 
และรวดเร็ว พร้อมน ามาปฏิบัติงานให้บริการประชาชนได้ทันที (Now)    

6.7 ประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง โดยตรวจสอบจากแบบประเมินการ
ให้บริการ จากตู้รับฟังความคิดเห็นของประชาชน จากการโต้ตอบทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท้ัง Facebook, 
Application Line, Website  จากจ านวนเรื่องร้องเรียนการให้บริการประชาชนผ่านช่องทางศูนย์รับแจ้ง
ทุกข์กรุงเทพมหานคร 1555 และศูนย์รับแจ้งทุกข์เขตบึงกุ่ม เกี่ยวกับการให้บริการของกลุ่มงานปกครอง 
ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม 

6.8 ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง หากผลการประเมินการปฏิบัติงาน
จากช่องทางต่างๆ เป็นท่ีพึงพอใจของผู้รับบริการก็ให้น ามาปฏิบัติต่อเนื่อง แต่หากผลการประเมินการ
ปฏิบัติงานไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผู้รับบริการก็ให้น ามาคิดวิเคราะห์ปรับปรุงพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าท่ีท่ี
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
 

ขั้นตอน 
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

ต.ค. 
2561 

พ.ย. 
2561 

ธ.ค. 2561  - 
ม.ค. 2562 

ก.พ.-ก.ค. 
2562 

ส.ค.-ก.ย. 
2562 

1.เสนอโคร งก ารแก่ ผู้ บริ ห า ร
ส านักงานเขตบึงกุ่ม 

     

2.ปลูกจิตส านึกแก่เจ้าหน้าท่ีกลุ่ม
งานปกครองเกี่ยวกับการให้บริการ
ท่ี ดี ด้ วยกระบวนการ  Service 
Mind โดยผู้อ านวยการเขต หรือ
ผู้ช่วยผู้อ านวยการเขต 

     

3.ระดมสมองเจ้าหน้าท่ีตามกรอบ
อัตราก าลัง 

     

4.จัดท าคู่มือปฏิบัติงานเพื่อใช้เป็น
แนวทางการปฏิบัติงาน 

     

5.ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ผ่านส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ 

     

6.น าคู่มือไปปฏิบัติงานจริงในการ
ให้บริการ 

     

7.ประเมินผลการปฏิบัติตามคู่มือ
การปฏิบัติงาน 

     

8.ปรับปรุงแก้ไขหากไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายของโครงการ 

     

 
๗. ระยะเวลาด าเนินการ 

ด าเนินการในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 เริ่มจากเดือนตุลาคม 2561 - เดือน
กันยายน พ.ศ. 2562 

  
8. งบประมาณ 

ไม่ใช้งบประมาณ 
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9. แนวทางการติดตามและประเมินผล 
9.1 ตัวชี้วัดความส าเร็จ ระดับผลผลิต (Output) และหรือระดับผลลัพธ์ (Outcome)  
- ประชาชนร้อยละ 90 ท่ีมารับบริการ มีความพึงพอใจในการให้บริการของกลุ่มงาน

ปกครอง ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม 
- ผู้ให้บริการเป็นท่ียอมรับของผู้มาใช้บริการ โดยวัดจากไม่มีเรื่องร้องเรียนในการ

ให้บริการของกลุ่มงานปกครอง ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม 
9.2 วิธีการ/เครื่องมือท่ีใช้ในการติดตามและการประเมินผล (ส าเร็จ) 
- ประเมินจากแบบสอบถามความคิดเห็นจากผู้รับบริการ 
- การสังเกตพฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีว่าใช้หลัก Service Mind ในการ

ให้บริการประชาชน โดยผู้บังคับบัญชา 
- ประเมินจากความถูกต้องและรวดเร็วในการให้บริการ อีกท้ังให้บริการตามล าดับ 

ก่อน - หลัง กล่องรับฟังความคิดเห็น สถิติการร้องเรียน และการโต้ตอบผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์  
 

10 ข้อเสนอแนะ 
   การน าโครงการการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของ
เจ้าหน้าท่ีกลุ่มงานปกครอง  ฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม  ลงสู่การปฏิบัติให้ได้ผลอย่างจริงจัง ต้อง
ได้รับการสนับสนุน ดังนี้ 

- ผู้บริหารเขตให้ความส าคัญ ก ากับ ดูแล สนับสนุน สร้างกระบวนจัดการและอนุมัติ
ให้ด าเนินการจัดกิจกรรมตามโครงการอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ  สร้างขวัญก าลังใจแก่เจ้าหน้าท่ี
ผู้ปฏิบัติงาน โดยการยกย่อง ให้ความดีความชอบเป็นกรณีพิเศษ เพื่อให้เกิดแรงบันดาลใจในการ
ปฏิบัติงาน 

- หากโครงการนี้ประสบความส าเร็จก็จะเป็นประโยชน์ต่อกรุงเทพมหานคร ท าให้เกิด
ภาพลักษณ์ท่ีดีต่อข้าราชการกรุงเทพมหานครทุกคน และส่งผลถึงช่ือเสียงของกรุงเทพมหานครอีกทาง
หนึ่ง  

- ขยายขอบเขตแนวทางการปฏิบัติไปยังกลุ่มงานอีก 2 กลุ่มงาน คือกลุ่มงานบริหาร
ท่ัวไป และกลุ่มงานประชาสัมพันธ์ ของฝ่ายปกครอง ส านักงานเขตบึงกุ่ม เพื่อให้ปฏิบัติเป็นไปในทิศทาง
เดียวกันท้ังฝ่าย 

- น าผลการปฏิบัติงานไปปรับใช้กับฝ่ายต่างๆ อีกจ านวน 9 ฝ่าย และขยายผลไปยัง
หน่วยงานอื่นๆ ของกรุงเทพมหานคร ได้ไว้ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป 
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