
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 

การให้บริการนั้นมีความส าคัญมากผู้ให้บริการต้องเข้าใจ และตระหนักถึงความส าคัญของการ 
ให้บริการเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดี  และความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคน ทั้ งนี้ การจะท าให้
ผู้รับบริการพอใจนั้นจะต้องรู้ความคาดหวังของเขา และปฏิบัติตามความคาดหวังเท่าที่จะเป็นไปได้ 
ดังนั้น จะเห็นได้ว่าผู้ให้บริการเป็นกลไกส าคัญที่สุดที่จะต้องมีการพัฒนาและมีทัศนคติที่ดี โดยเฉพาะ
การมีจิตส านึกในการรักการให้บริการ 

คู่มือมาตรฐานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาวเล่มนี้ จัดท าข้ึนเพื่อก าหนด
เป็นมาตรฐานในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว ทัง้นี้ ได้น าเสนอขอบเขต ขั้นตอน
การให้บริการ และช่องทางการติดต่อ จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือเล่มนี้จะเป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และสร้างความเข้าใจในวิธีการเข้าถึงงานบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเขาขาวแก่ผู้รับบริการ 
 
 
 
 

                            ส านักงานปลัด 
       องค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว 
                 มิถุนายน 2562 
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พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได ้
ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ ที่ดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการให้มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี
ขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ
อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ 

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๐ ก าหนดให้ส่วนราชการ
ระดับกระทรวงจัดให้มีศูนย์บริการร่วมกระทรวง เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน และ
นโยบายของรัฐบาลที่ให้ส่วนราชการบริการข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชน รับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
ประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตามเร่งรัดการด าเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว ตั้งอยู่ เลขที่ 147 หมู่ที่ 6 ต าบลเขาขาว อ าเภอห้วยยอด 
จังหวัดตรัง  
โทรศัพท/์แฟกส ์075-271-632  
E-mail : khaokhoa.tr@gmail.com 
Facebook : www.facebook.com/khaokoa  
 
 
 
 

 เพ่ือให้การบริการประชาชนในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ตลอดจนการ
ประสานงานติดตามเร่งรัดการด าเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน เป็นไปด้วยความถูกต้อง 
รวดเร็ว องค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาวได้ก าหนดหน้าที่ ความรับผิดชอบ ดังนี้ 

๑. อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มีมาติดต่อ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว ให้
สามารถติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูล ที่เกี่ยวข้องกับภารกิจและความรับผิดชอบขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเขาขาว ตลอดจนเปิดเผยข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของ
ทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 

คู่มือมาตรฐานการให้บริการ 

1. หลักกำรและเหตุผล 

2. สถำนที่ตั้ง 

3. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

-1- 

mailto:khaokhoa.tr@gmail.com
http://www.facebook.com/khaokoa


๒. รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ การแจ้งเบาะแสที่
เกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว และประสานงานส่งต่อเรื่องให้หน่วยงานเจ้าของเรื่อง
รับไปด าเนินการตามข้ันตอนของแต่ละหน่วยงาน 

๓. ปฏิบัติงานอื่นตามที่ได้รับมอบหมาย 
 
 
 
 ๑. เพ่ือพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการให้มีมาตรฐาน 

๒. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ยึดคู่มือการให้บริการไว้เป็นมาตรฐานในการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเขาขาว 

๓. เพ่ือให้ผู้รับบริการทราบถึงขอบเขตและขั้นตอนการขอรับบริการ 
 

 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานนี้ ครอบคลุมขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว 
ตั้งแต่ขั้นตอนการพิจารณาการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ 
พ.ศ. ๒๕๔๐ การให้บริการข้อมูลข่าวสารจากช่องทางต่างๆ การรวบรวมสถิติการให้บริการข้อมูล
ข่าวสารการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ การประสานผู้ที่
เกีย่วข้องในหน่วยงาน การประสานหน่วยงานภายนอก ตลอดจนการรายงานสถิติการให้บริการข้อมูล
ข่าวสารของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ 
 
 
 

ผู้รับบริการ คือ ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง หรือ ผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ 
รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย 

ข้อมูลข่าวสาร คือ สิ่งที่สื่อความหมายให้รู้เรื่องราว ข้อเท็จจริง ข้อมูล หรือสิ่งใดๆ ไม่ว่าสื่อ
ความหมายนั้น จะท าได้โดยสภาพของสิ่งนั้นเองหรือโดยผ่านวิธีการใด ๆ และไม่ว่าจะได้จัดท าไว้ในรูป
ของเอกสาร แฟ้ม รายงาน หนังสือ แผนผัง แผนที่ ภาพวาด ภาพถ่าย ฟิล์ม การบันทึกภาพหรือเสียง
การบันทึกโดยเครื่องคอมพิวเตอร์ หรือวิธีอ่ืนใดที่ท าให้สิ่งที่บันทึกไว้ปรากฏได้ 

ข้อมูลข่าวสารของราชการ คือ ข้อมูลข่าวสารที่อยู่ในความครอบครองหรือควบคุมดูแลของ
หน่วยงานของรัฐ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการด าเนินงานของรัฐหรือข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ
เอกชน 

ข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคล คือ ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวกับสิ่งเฉพาะตัวของบุคคล เช่น การศึกษา 
ฐานะการเงิน ประวัติสุขภาพ ประวัติอาชญากรรม หรือประวัติการท างาน บรรดาที่มีชื่อของผู้นั้นหรือ
มีเลขหมายรหัสหรือสิ่งบอกลักษณะอ่ืนที่ท าให้รู้ตัวผู้นั้นได้ เช่น ลายพิมพ์นิ้วมือ แผ่นบันทึกลักษณะ

4. วัตถุประสงค์ 

5. ขอบเขต 

6. ค ำจ ำกัดควำม 
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เสียงของคนหรือรูปถ่าย และให้หมายความรวมถึงข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสิ่งเฉพาะตัวของผู้ที่ถึงแก่
กรรมแล้วด้วย 

หน่วยงานของรัฐ คือ ราชการส่วนกลาง ราชการส่วนภูมิภาค ราชการส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ 
ส่วนราชการสังกัดรัฐสภา ศาลเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวกับการพิจารณาพิพากษาคดี องค์กรควบคุมการ
ประกอบวิชาชีพ หน่วยงานอิสระของรัฐและหน่วยงานอื่นตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ คือ ผู้ซึ่งปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง คือ ทุกหน่วยงาน ทุกฝ่ายในองค์การบริหาร

ส่วนต าบลเขาขาว 
การรับฟังและการเรียนรู้/ความต้องการความคาดหวัง คือ การรวบรวมข้อมูลและบูรณาการ

ข้อมูลต่าง ๆ เช่น ผลการสอบถามกลุ่มตัวอย่างการส ารวจความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย ข้อมูลจากเว็บไซต์ 
และแหล่งข้อมูลอื่น ๆ ทั้งที่เป็นทางการ และไม่เป็นทางการ 

ช่องทางการให้บริการ คือ ช่องทางต่าง ๆ ที่ให้บริการข้อมูลข่าวสาร เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
โทรศัพท์โทรสาร หนังสือราชการ ตู้แสดงความคิดเห็น เว็บไซต์ เป็นต้น 
 

 
 
 
 

 ๑. เรื่องท่ีหน่วยงำนสำมำรถให้ข้อมูลข่ำวสำรได้ทันที 
    ๑.๑ ข้อมูลตาม พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๗ 
         (๑) โครงสร้างและการจัดองค์กรในการด าเนินงาน 
         (๒) สรุปอ านาจหน้าที่ที่ส าคัญและวิธีการด าเนินงาน 
         (๓) สถานที่ติดต่อเพ่ือขอรับข้อมูลข่าวสารหรือค าแนะน าในการติดต่อกับหน่วยงาน

ของรัฐ 
         (๔) กฎ มติคณะรัฐมนตรี ข้อบังคับ ค าสั่ง หนังสือเวียน ระเบียบ แบบแผน นโยบาย

หรือการตีความ ทั้งนี้ เฉพาะที่จัดให้มีขึ้นโดยมีสภาพอย่างกฎ เพ่ือให้มีผลเป็นการทั่วไปต่อเอกชนที่
เกีย่วข้อง 

         (๕) ข้อมูลข่าวสารอื่นตามที่คณะกรรมการก าหนด 
 
    ๑.๒ ข้อมูลตาม พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๙ 
         (๑) ผลการพิจารณาหรือค าวินิจฉัยที่มีผลโดยตรงต่อเอกชน รวมทั้งความเห็นแย้งและ 

ค าสั่งที่เก่ียวข้องในการพิจารณาวินิจฉัยดังกล่าว 
          (๒) นโยบายหรือการตีความท่ีไม่เข้าข่ายต้องลงพิมพ์ในราชกิจจานุเบกษาตามมาตรา 

๗ (๔) 
          (๓) แผนงาน โครงการ และงบประมาณรายจ่ายประจ าปีของปีที่ก าลังด าเนินการ 

7. แนวทำงกำรปฏิบัติในกำรเผยแพร่ข้อมูลข่ำวสำร ตำมพระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของ  
 ทำงรำชกำร พ.ศ. ๒๕๔๐ 
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          (๔) คู่มือหรือค าสั่งเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งมีผลกระทบถึงสิทธิ
หน้าที่ของเอกชน 

          (๕) สิ่งพิมพ์ที่ได้มีการอ้างอิงถึงตามมาตรา ๗ วรรคสอง (ข้อมูลเอกสารที่ได้มีการ
จัดพิมพ์เผยแพร่ตามจ านวนพอสมควรแล้ว) 

          (๖) สัญญาสัมปทาน สัญญาที่มีลักษณะเป็นการผูกขาดตัดตอนหรือสัญญาร่วมทุนกับ 
เอกชนในการจัดท าบริการสาธารณะ 

          (๗) มติคณะรัฐมนตรีหรือมติคณะกรรมการที่แต่งตั้งโดยกฎหมาย หรือโดยมติ
คณะรัฐมนตรี ทั้งนี้ ให้ระบุรายชื่อ รายงานทางวิชาการ รายงานข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารที่
น ามาใช้ในการพิจารณาไว้ด้วย 

          (๘) ข้อมูลข่าวสารอื่นตามที่คณะกรรมการก าหนด 
 

    ๑.๓ เอกสารเผยแพร่ของหน่วยงาน 
         ทั้งนี้ ให้เป็นไปตามระเบียบกรมป่าไม้ว่าด้วยข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๕๔

ลงวันที่ ๑ กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๕๔ 
 

๒. เรื่องท่ีห้ำมมิให้เปิดเผย 
    ข้อมูลข่าวสารของทางราชการที่อาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อสถาบันพระมหากษัตริย์ 

ตาม พ.ร.บ. ข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๑๔ 
 

๓. เรื่องที่หน่วยงำนสำมำรถใช้ดุลยพินิจไม่เปิดเผยข้อมูลข่ำวสำรได้ตำม พ.ร.บ. ข้อมูล
ข่ำวสำรของทำงรำชกำร พ.ศ. ๒๕๔๐ มำตรำ ๑๕ 

    ๓.๑ การเปิดเผยจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อความมั่นคงของประเทศ ความสัมพันธ์
ระหว่างประเทศ และความม่ันคงในทางเศรษฐกิจหรือการคลังของประเทศ 

    ๓.๒ การเปิดเผยจะท าให้การบังคับใช้กฎหมายเสื่อมประสิทธิภาพ หรือไม่อาจส าเร็จตาม
วัตถุประสงค์ได้ ไม่ว่าจะเกี่ยวกับการฟ้องคดี การป้องกัน การปราบปราม การทดสอบ การตรวจสอบ 
หรือการรู้แหล่งที่มาของข้อมูลข่าวสารหรือไม่ก็ตาม 

    ๓.๓ ความเห็นหรือค าแนะน าภายในหน่วยงานของรัฐในการด าเนินการเรื่องหนึ่งเรื่องใด 
แต่ทั้งนี้ไม่รวมถึงรายงานทางวิชาการ รายงานข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารที่น ามาใช้ในการท า
ความเห็นหรือค าแนะน าภายในดังกล่าว 

    ๓.๔ การเปิดเผยจะก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึ่งบุคคลใด 
    ๓.๕ รายงานการแพทย์หรือข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคล ซึ่งการเปิดเผยจะเป็นการรุกล้ าสิทธิ

ส่วนบุคคลโดยไม่สมควร 
    ๓.๖ ข้อมูลข่าวสารของราชการที่มีกฎหมายคุ้มครองมิให้เปิดเผย หรือข้อมูลข่าวสารที่มี

ผู้ให้มาโดยไม่ประสงค์ให้ทางราชการน าไปเปิดเผยต่อผู้อ่ืน 
    ๓.๗ กรณีอ่ืนตามที่ก าหนดในพระราชกฤษฎีกา 
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ข้อก ำหนด 
กระบวนกำร 

ขั้นตอนที่ส ำคัญ ตัวช้ีวัดของกระบวนกำร ตัวช้ีวัดผลส ำเร็จของ 
กระบวนกำร 

ตัวช้ีวัดทีแ่สดงให้เห็นถึงกำร
เพิ่มประสิทธิภำพของ 

กระบวนกำร 
- ขั้นตอนการให้บริการ 
- ช่องทางการให้บริการ 
- เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
- สิ่งอ านวยความสะดวก 

- ให้บริการเอกสารเผยแพร่ของ 
อบต.เขาขาว 
- ให้ข้อมูล/ค าแนะน า/ค าปรึกษา 
ตามภารกิจของ อบต.เขาขาว 
- ส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

จ านวนผู้รับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาขาวเพ่ิมข้ึน 

ระดับความพึงพอใจของ 
การให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาขาว 

ระดับความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเขาขาวเพ่ิมข้ึน 

 
 
 
 
 

8. ข้อก ำหนดที่ส ำคัญและตัวชี้วัดกระบวนกำร 
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๑. กรณีติดต่อด้วยตนเอง 
    ที่ตั้ง : เลขท่ี 147 หมู่ที่ 6 ต าบลเขาขาว อ าเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง 
    ๑.๑ กรอกแบบค าขอดูข้อมูลข่าวสาร 
    ๑.๒ เจ้าหน้าที่แยกประเภทเรื่องท่ีจะขอรับบริการ 
          ๑.๒.๑ กรณีมีข้อมูล : ช่วยเหลือ แนะน า ค้นหาจากดัชนีข้อมูลข่าวสาร 
          ๑.๒.๒ กรณีไม่มีข้อมูล : ส่งผู้เชี่ยวชาญให้ค าแนะน า ปรึกษา เพ่ือขอรับค าแนะน า 

จากหน่วยงานอื่น 
    ๑.๓ ถ่ายส าเนา (กรณีมีข้อมูล) 
    ๑.๔ รับรองส าเนา (กรณีมีข้อมูล) 
    ๑.๕ รวบรวมสถิติข้อมูล และรายงานให้ผู้บริหารทราบ 

 
๒. กรณีติดต่อทำงโทรศัพท์ 
    หมายเลขโทรศัพท์ : 075-271632 
    ๒.๑ สอบถามชื่อที่อยู่ / เรื่องที่ขอรับบริการ 
    ๒.๒ เจ้าหน้าที่แยกประเภทเรื่องท่ีจะขอรับบริการ 
          ๒.๒.๑ กรณีมีข้อมูล : ช่วยเหลือ แนะน า ค้นหาจากดัชนีข้อมูลข่าวสาร 
          ๒.๒.๒ กรณีไม่มีข้อมูล : ส่งผู้เชี่ยวชาญให้ค าแนะน า ปรึกษา เพ่ือขอรับค าแนะน า 

จากหน่วยงานอื่น 
    ๒.๓ ถ่ายส าเนา (กรณีมีข้อมูล) 
    ๒.๔ รับรองส าเนา (กรณีมีข้อมูล) 
    ๒.๕ รวบรวมสถิติข้อมูล และรายงานให้ผู้บริหารทราบ 

 
๓. กรณีติดต่อทำงหนังสือ 
    ๓.๑ สารบรรณรับเรื่อง 
    ๓.๒ พิจารณาส่งให้หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 
    ๓.๓ หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการและตอบกลับโดยเร่งด่วน (ภายใน ๑๕ วันท าการ) 
    ๓.๔ ส่งเรื่องให้ส านักงานปลัด องค์การริหารส่วนต าบลเขาขาวรวบรวม 
    ๓.๕ รวบรวมสถิติข้อมูล และรายงานให้ผู้บริหารทราบ 

 
๔. กรณีติดต่อทำงเว็บไซต์ 
    ๔.๑ ผู้รับบริการสามารถเรียกดูข้อมูลขา่วสารเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

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

9. ขั้นตอนกำรให้บริกำรตำมช่องทำงต่ำง ๆ 
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    ๔.๒ หากผู้ รับบริการต้องการข้อมูลเ พ่ิมเติมสามารถขอข้อมูลได้ทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิคส์ (E-mail : khaokhoa.tr@gmail.com) หรือหัวข้อกระดานสนทนาบนหน้าเว็บไซต์ 

    ๔.๓ รวบรวมข้อมูลตอบกลับโดยเร่งด่วน 
    ๔.๔ รวบรวมสถิติข้อมูล และรายงานให้ผู้บริหารทราบ 

 
 
 
 

การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน การบริการ
ที่ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นผลดีกับองค์กร ดังนั้น ถ้าการ
บริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 

Service Mind ถือเป็นหัวใจส าคัญของงานบริการ คนที่ท างานบริการจะต้องให้บริการแก่
ผู้รับบริการด้วยจิตใจที่รักงานบริการอย่างเต็มเปี่ยม และแสดงออกให้ผู้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส่
ของผู้ให้บริการ เพ่ือเป็นการสร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการเมื่อเข้ามารับบริการ โดยค าว่า 
Service Mind สามารถแยกออกเป็น 11 ค า ตามตัวอักษร ได้ดังนี้ 

“Service หรือ บริกำร” 
S (Smile) แปลว่า ยิ้มแย้ม เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกดี ๆ เวลาเข้ามารับบริการ 
E (Enthusiasm) แปลว่า ความกระตือรือร้น 
R (Rapidness) แปลว่า ความรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ 
V (Value) แปลว่า มีคุณค่า ท าอย่างไรให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และจะท า

อย่างไรจึงจะปรับเปลี่ยนให้การให้บริการของเรามีคุณค่าเพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ 
I (Impression) แปลว่า ความประทับใจ ท าช่วงเวลาแรกพบให้น่าประทับใจมากที่สุด ดูแล

ในเรื่องบุคลิกการแต่งกายให้สะอาด สุภาพ ถูกกาลเทศะ ดูดีในภาพรวม เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจตั้งแต่แรกพบ 

C (Courtesy) แปลว่า มีความสุภาพอ่อนโยน ท าให้ผู้ที่พบเห็นหรือมีปฏิสัมพันธ์ด้วย รู้สึก
ประทับใจในความอ่อนน้อมถ่อมตน 

E (Endurance) แปลว่า ความอดทน เก็บอารมณ์ ซึ่งจ าเป็นมากส าหรับงานบริการ เพราะ
ลูกค้ามีหลากหลายรูปแบบ บางคนมาแบบอารมณ์ร้อน เราก็ต้องรู้จักควบคุมอารมณ์ จะช่วยผ่อนหนัก
ให้เป็นเบาได ้

“Mind หรือ จิตใจ” 
M (Make believe) แปลว่า มีความเชื่อ การมีความเชื่อในสิ่งที่ถูกต้อง ดีงาม ท าให้คนเรามี

ความสุขเชื่อในงานที่ท า มีความสุขและรักในงานบริการ เพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีที่สุด 
I (Insist) แปลว่า ยืนยัน/ยอมรับ ยืนหยัดในสิ่งที่ท า ไม่ว่าจะเจออุปสรรคปัญหาสักกี่ครั้งก็ไม่

ท้อถอย แม้เจอผู้รับบริการต าหนิ ต่อว่า หรือเอาแต่ใจ ก็ต้องอดทน และจะประสบความส าเร็จในที่สุด 

10. หลักกำรให้บริกำร 
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N (Necessitate) แปลว่า การให้ความส าคัญ เพราะผู้รับบริการคือคนส าคัญ และต้องการ
ได้รับการดูแลจากเราเป็นอย่างดี เราต้องท าให้ผู้รับบริการทุกคนเป็นคนพิเศษ ไม่แบ่งแยกหรือเลือกที่
รักมักที่ชัง 

D (Devote) แปลว่า อุทิศตน ทุ่มเทท างานด้วยหัวใจบริการอย่างเต็มที่ 
องค์ประกอบท่ีส ำคัญของกำรมีหัวใจบริกำร 
๑. กำรจัดบรรยำกำศ สถำนที่ท ำงำน หมายถึง การจัดสถานที่ท างานให้สะอาด เรียบร้อย 

บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอ 
๒. กำรยิ้มแย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือ ความรู้สึก ความเต็ม

ใจ และความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะท า
หน้าที่ให้ดีที่สุดให้เกิดความประทับใจต่อผู้รับบริการกลับไป” ความรู้สึกนี้จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏ
ในใบหน้า และกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้ม
แจ่มใสจึงถือว่าเป็นบันไดขั้นส าคัญที่จะน าไปสู่ผลความส าเร็จขององค์กร อย่าลืมว่า “การยิ้ม คือ การ
เปิดหัวใจการให้บริการที่ดี” 

๓. ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรด้วยควำมรวดเร็วและเต็มใจ  ด้วยการเริ่มต้นทักทายผู้มา
ติดต่อด้วยการซักถามด้วยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร เช่น จะให้ช่วยอะไร
ไหม(ค่ะ) ต้องการติดต่อเรื่องอะไรครับ (ค่ะ) เป็นต้น อย่าปล่อยให้ผู้มาติดต่อถามก่อน เมื่อรับงานแล้ว
ต้องท าให้ส าเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก ความรวดเร็วและความเต็มใจถือว่าเป็นหัวใจส าคัญของ
การให้บริการ ถ้าหากไม่สามารถท าได้รวดเร็วด้วยข้อระเบียบ หรือขั้นตอนใดก็ตาม ก็ต้องชี้แจงด้วย
ถ้อยค า หรือภาษาที่แสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะช่วยเหลือจริง ๆ แต่ไม่สามารถท าได้ เพราะมี
ข้อขัดข้อง หรือความจ าเป็นตามระเบียบ 

๔. กำรสื่อสำรที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับ หรือการ
รับโทรศัพท์ด้วยน้ าเสียงและภาษาที่ให้ความหวัง ให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไปไม่ว่าจะเป็นการ
ปฏิสัมพันธ์โดยตรงหรือการโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการบริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจที่
มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วแสดงออกทางวาจา 

๕. กำรเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังที่จะ
ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มา
รับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้
ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที ่

๖. กำรพัฒนำเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือ และเทคนิควิธีการให้บริการ เช่น 
การติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทราบเพ่ือช่วยให้บริการ คือ การสร้าง
น้ าใจให้บริการให้เกิดข้ึนกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรงแต่เป็นเรื่องของทุกคนต้อง
ช่วยกันท าหน้าที่ให้บริการ นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น Web site ต่าง ๆ ที่จะช่วยอ านวยความ
สะดวกในด้านข้อมูลข่าวสารจะช่วยเสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี 

๗. กำรติดตำมประเมินผล และมำตรกำรประกันคุณภำพกำรให้บริกำร การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผล
สะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การก าหนด
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มาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน ๓ ชั่วโมง หรือ
ภายใน ๑ วัน เป็นต้น ดังนั้นผู้ที่จะท างานด้านบริการได้ดี ต้องมีหัวใจการให้บริการ เพราะท าให้ผู้อื่นมี
สุขและตนเองก็เกิดสุขด้วย ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ของอาชีพของท่าน รวมถึงองค์กร ภาพลักษณ์รวมของ
หน่วยงาน 
 
 
 
 

๑. มำตรฐำนด้ำนกระบวนกำร ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
    ๑.๑ มีการจัดท าแนวทางในการด าเนินงานที่มีขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการที่

เหมาะสม 
    ๑.๒ มีการเผยแพร่ขั้นตอนการให้บริการที่ส านักงาน และทางเว็บไซต์ 
    ๑.๓ มีการจัดท าแฟ้มข้อมูลข่าวสารตามมาตรา ๙ ครบถ้วนและเป็นปัจจุบัน 
    ๑.๔ มีการจัดท าดัชนีข้อมูลข่าวสารไว้ให้บริการ 

 
๒. มำตรฐำนด้ำนบริกำรของเจ้ำหน้ำที่ 
    ผู้ให้บริการเป็นส่วนส าคัญที่สุดที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ เพราะผู้ให้บริการมี

ปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น จึงควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มี
ลักษณะที่เหมาะสม และมีมาตรฐานในการให้บริการ ดังนี้ 

    ๒.๑ มีทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการประทับใจนั้น ต้อง
มาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่เห็นพ้องกันว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการท างาน
ของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุดต้องอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือให้เต็มก าลัง
ความสามารถ 

    ๒.๒ มีมิตรไมตรี การอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการนั้น จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของ
ความมีมิตรไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัย ท าให้ผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ 

    ๒.๓ มีความรู้ ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะสามารถ
ให้บริการได้ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 

    ๒.๔ มีความสุภาพ ผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้
เกียรติผู้รับบริการ 

    ๒.๕ มีความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่จะเต็มอก
เต็มใจ ที่จะให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมา
รับบริการ 

    ๒.๖ มีความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการ
แก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าผู้นั้นจะมีฐานะหรือสถานะทางสังคมในระดับใด ก็ควรที่
จะให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ า 

11. มำตรฐำนกำรให้บริกำร 
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    ๒.๗ มีความเหมาะสม ผู้ให้บริการควรมีการแต่งกาย ท่าทาง บุคลิกภาพ การใช้วาจาที่
เหมาะสม 

 
๓. มำตรฐำนด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
    ๓.๑ มีเก้าอ้ีนั่งคอยส าหรับผู้มาใช้บริการ 
    ๓.๒ สถานที่ให้บริการมีความสะอาดปลอดภัย 
    ๓.๓ มีช่องทางการสื่อสารกับผู้รับบริการ (อย่างน้อย ๓ ช่องทาง) จ านวน ๔ ช่องทาง ดังนี้ 
          ๑) ด้วยตนเอง 
          ๒) ทางโทรศัพท์ 
          ๓) ทางหนังสือราชการ 
          ๔) ทางเว็บไซต ์
    ๓.๔ มีป้ายบอกทาง / แผนผังจุดบริการตามล าดับขั้นตอน / ป้ายชื่อห้อง 

 
๔. มำตรฐำนด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
    ๔.๑ ด้านข้อมูลข่าวสาร 
          ๔.๑.๑ ข้อมูลมีความทันสมัย 
          ๔.๑.๒ ข้อมูลมีความถูกต้อง หรือครบถ้วน 
          ๔.๑.๓ ข้อมูลที่ไดรั้บตรงความต้องการของผู้รับบริการ 
          ๔.๑.๔ ข้อมูลเข้าถึงได้ง่าย 
    ๔.๒ ด้านการรับโทรศัพท์ 
          ๔.๒.๑ รับทันทีที่เสียงโทรศัพท์ดังขึ้น ไม่ควรทิ้งให้กริ่งเรียกเกิน ๓ ครั้ง อย่าให้คนอ่ืน

รอนาน 
          ๔.๒.๒ ยิ้มก่อนพูด (Put smile in your voice) 
          ๔.๒.๓ ใช้ค าว่า “สวัสดี” แทนฮัลโหล ทุกครั้งที่รับโทรศัพท์พูดว่า “สวัสดีค่ะ(ครับ)” 

ต่อด้วยการบอกชื่อ สถานที่ และ”ยินดีรับใช้ค่ะ(ครับ)” ก่อนเสมอ 
          ๔.๒.๔ ในกรณีที่ปลายสายรอ ต้องให้บริการทุก ๒๐ วินาที ไม่ปล่อยให้รออยู่ว่าง ๆ 

นานเกินไป เมื่อครบ ๖๐ วินาที ให้ยุติการติดต่อโดยให้ปลายสายเลือกเอาว่า จะให้คนที่ต้องการพูด
ด้วยโทรกลับไปที่หมายเลขอะไร หรือจะโทรมาใหม่ หรือฝากข้อความไว้ 

          ๔.๒.๕ ใช้ค าว่า “สวัสดี” เมื่อเริ่มและจบการสนทนา “ขอโทษ” เมื่อท าให้อีกฝ่ายรอ
หรือเราต่อผิด “ขอประทานโทษ” เมื่อคนมารับผิดคน เสียงไม่ชัด อยากให้เขาบอกชื่อ หรือเมื่อ
ต้องการสรุปการสนทนา ยุติการสนทนา หรือท าอะไรที่คิดว่าจะมีผลกระทบต่อผู้สนทนา “กรุณา” 
เมื่อต้องการให้คนอ่ืนท าอะไรให้เรา ช่วยเหลือเรา พูดดังขึ้น บอกข้อมูลมากขึ้น หรืออะไรก็ตามที่เป็น
ผลประโยชน์ต่อเรา 

          ๔.๒.๖ อย่าพูดขณะที่อะไรอยู่ในปาก 
          ๔.๒.๗ อย่าดัดเสียงพูดให้ทุ้ม แหลม ค่อย ดัง ช้า เร็ว สูง ต่ า จนผิดไปจากธรรมชาติ 
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          ๔.๒.๘ เมื่อต้องการถามชื่อ ต้องถามว่า “ไม่ทราบว่าให้เรียนว่าใครจะเรียนสายด้วย
คะ (ครับ)” หรือ “จากที่ไหนคะ (ครับ)” 
 
 
 
 

๑. มีการรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาขาวผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น แบบสอบถามความต้องการ ความคาดหวัง และ
ความพึงพอใจ กล่องรับฟังความคิดเห็น เว็บบอร์ด บอร์ดข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง เป็นต้น 

๒. มีการน าข้อมูลผลการด าเนินงาน เช่น สถิติผู้มาใช้บริการ ผลส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ ข้อเสนอแนะจากการติดตามประเมินผล
ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น มาใช้ในการพิจารณา และปรับปรุงการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาขาว 
 
 
 
 

ส านักงานคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารของราชการ. มิถุนายน ๒๕๔๘. คู่มือการปฏิบัติงาน
ตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ ของเจ้าหน้าที่รัฐ. www.oic.go.th  
 
 
 
 
 แบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาขาว จังหวัดตรัง ประจ าปีงบประมาณ 2561 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

12. ระบบติดตำมประเมินผล 

13. เอกสำรอ้ำงอิง 

14. แบบฟอร์มต่ำง ๆ 
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ภำคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1. แบบสอบถำมกำรวิจัย เรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำร ขององค์กำรบริหำร 
    ส่วนต ำบลเขำขำว จังหวัดตรัง ประจ ำปีงบประมำณ 2561 
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2. สรุปผลกำรประเมิน ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำขำว  
    จังหวัดตรัง ประจ ำปีงบประมำณ 2561 
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3. จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสถำนที่ท ำงำนและที่พักอำศัย 
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4. จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมข้อมูลส่วนบุคคล 
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5. ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมงำนบริกำร 
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6. ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมองค์ประกอบกำรให้บริกำร 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-27- 



7. ค ำสั่งองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำขำว ท่ี 129/2562 เรื่อง แต่งตั้งผู้รับผิดชอบกำรประเมิน 
    คุณธรรมและควำมโปร่งใส ในกำรด ำเนินงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำขำว ประจ ำปี 
    งบประมำณ พ.ศ. 2562 
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