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คู่มือมาตรฐานการให้บริการ 
 

 
 
 
 

โรงเรียนช้างมิ่งพิทยานุกูล 
 
 
 
 

ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาสกลนคร 
ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

กระทรวงศึกษาธิการ 

 
 
 
 
 



ก 
 

 ค ำน ำ  
 

  คู่มือกำรให้บริกำรของบุคลำกร โรงเรียนช้ำงมิ่งพิทยำนุกูล จัดท ำขึ้นเพื่อเป็นแนวทำงกำร
ปฏิบัติงำนของบุคลำกรในกำรให้บริกำรเพื่อให้บุคลำกรสำมำรถปฏิบัติงำนในกำรให้บริกำรแก่ผู้ขอรับ
บริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่ำงมีประสิทธิภำพท ำให้ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ สร้ำงควำมสัมพันธ์
ท่ีดีที่น่ำประทับใจกับผู้มำขอรับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท ำให้เกิดภำพลักษณ์ท่ีดีต่อ องค์กร และ
สำมำรถยกระดับคุณภำพกำรให้บริกำรไปสู่มำตรฐำนสำกลได้เป็นอย่ำงดียิ่ง 
 

     
โรงเรียนช้ำงมิ่งพิทยำนุกูล



 
 

 
บทที่ ๑ บทน ำ 
 

๑. ควำมเป็นมำ 
โรงเรียนช้ำงมิ่งพิทยำนุกูล มีควำมมุ่งมั่นที่จะพัฒนำงำนให้มีประสิทธิภำพ และประสิทธิผล ตลอดจนพัฒนำ

คุณภำพและมำตรฐำนกำรให้บริกำรต่อผู้มำขอรับบริกำร และ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมุ่งเน้นให้เกิดควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นส ำคัญ 

๒. วัตถุประสงค์ 
๒.๑ เพ่ือเป็นแนวทำงให้บุคลำกรในสังกัด ได้ใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรให้บริกำรแก่ผู้มำติดต่อ 

รำชกำร ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ และผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ 
๒.๒ เพ่ือพัฒนำประสิทธิภำพและคุณภำพกำรให้บริกำรให้เป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
๓. ค ำจ ำกัดควำม 
กำรบริกำร หมำยถึง กำรให้ควำมช่วยเหลือ หรือกำรด ำเนินกำรเพ่ือประโยชน์ของผู้อื่น กำรบริกำรที่ดี 

ผู้รับบริกำรก็จะได้รับควำมประทับใจและค ำชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งที่ดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กร เบื้องหลัง 
ควำมส ำเร็จเกือบทุกงำน มักพบว่ำงำนบริกำรเป็นเครื่องมือสนับสนุนงำนด้ำนต่ำงๆ เช่น งำนวิชำกำร  
งำนประชำสัมพันธ์ เป็นต้น ดังนั้น ถ้ำบริกำรที่ดีผู้รับบริกำรเกิดควำมประทับใจ ซึ่งกำรบริกำรถือเป็นหน้ำเป็นตำของ
องค์กร ภำพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 

ผู้รับบริกำร หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกองค์กรโดยตรง หรือผ่ำนช่องทำงสื่อสำรต่ำง ๆ ทั้งนี้รวมถึง
ผู้รับบริกำรที่เป็นส่วนรำชกำรด้วย 

ผู้ให้บริกำร หมำยถึง เจ้ำหน้ำที่ของหน่วยงำนที่มีอ ำนำจหน้ำที่ตำมกฎหมำย ซึ่งได้รับมอบหมำยให้ท ำหน้ำที่
คอยให้บริกำรแก่ผู้มำขอรับบริกำรในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อม จำกกำร
ด ำเนินกำรขององค์กร เช่น ประชำชน ชุมชนในท้องถิ่น บุคลำกรในส่วนรำชกำร ผู้ส่งมอบงำน บริษัท/เอกชน รวมทั้ง
ผู้รับบริกำร เป็นต้น 

ขั้นตอนและระยะเวลำกำรปฏิบัติรำชกำร หมำยถึงข้อก ำหนด  หรือขั้นตอนในกำรท ำงำน  กระบวนกำรท ำงำน
ให้บริกำร ซึ่งมีรยะยะเวลำที่จ ำเป็นในกำรปฏิบัติงำนที่ก ำหนดไว้อย่ำงชัดเจน ซึ่งในแต่ละงำนที่ให้บริกำรจะก ำหนด
ระยะเวลำที่ใช้ในกำรท ำงำนแตกต่ำงกัน ขึ้นอยู่กับข้อกฎหมำยควำมยำกง่ำยของกำรปฏิบัติงำน 

ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ระดับควำมรู้สึกพึงพอใจของบุคคลที่มีต่อกิจกรรมหนึ่งซึ่งสะท้อนให้เห็นถึง
ประสิทธิภำพของกิจกรรมนั้น ๆ ระดับควำมพึงพอใจของบุคคลมีควำมสุข ชอบใจ พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อควำมต้องกำร
ของบุคคลนั้นได้รับกำรตอบสนอง 
 

บทที่ ๒ งำนกำรให้บริกำร 
โรงเรียนช้ำงมิ่งพิทยำนุกูล มีแนวทำงและวิธีกำรให้บริกำรตำมภำรกิจที่ได้รับมอบหมำย ตำมรัฐธรรมนูญแห่ง

รำชอำณำจักรไทย พระรำชบัญญัติบริหำรรำชกำรแผ่นดิน กฎกระทรวงแบ่งส่วนรำชกำร และกฎหมำยที่ก ำหนดอ ำนำจ
หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ เพ่ือให้ผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เกิดควำมพึงพอใจ ได้รับกำรบริกำรที่สะดวก รวดเร็ว 
มีประสิทธิภำพ ได้ประโยชน์ คุ้มค่ำ 

 



 
 

งำนกำรให้บริกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
๑) ขั้นตอนกำรรับหนังสือรำชกำร 
๒)  ขั้นตอนกำรกำรขอหนังสือรับรอง (สินเชื่อสวัสดิกำร)  
๓) กำรเบิกค่ำรักษำพยำบำล (One Stop Service)  
๔) กำรขอคัดส ำเนำ ก.พ.๗ 
๕) กำรขอหนังสือรับรองเงินเดือน/หนังสือรับรองควำมประพฤติ  
๖) กำรขอมีบัตรประจ ำตัวเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ 

 

ขั้นตอนกำรลงทะเบียนรับหนังสือรำชกำร 
 

 
 

 
 
 

 
 

ยื่นเอกสำรต่อเจ้ำหน้ำท่ี 

เจ้ำหน้ำท่ีคัดกรองเอกสำร  
ตำมควำมส ำคัญและควำมเร่งด่วน 

2 นำที 

ด ำเนินกำรลงทะเบียนรับเอกสำร 1 นำที 

ส่งเรื่องให้ผู้รับผิดชอบ 3 นำที 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ขอหนังสือรับรองเงินเดือน (สินเชื่อสวัสดิกำร) 

 
 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

ข้ำรำชกำรครูติดต่อขอ
หนังสือรับรองเงินเดือน 

เจ้ำหน้ำที่ตรวจเอกสำร ใช้เวลำ 3 นำท ี

เขียนแบบค ำขอ ใช้เวลำ 2 นำท ี

เอกสำรถูกต้องครบถ้วน 

เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกเสนอในกลุ่มกำรเงิน
ตรวจสอบเงินเดือนและรับรอง ใช้เวลำ 5 นำท ี

เสนอผู้บงัคบับญัชาตามล าดบั ใช้เวลา 5 นาท ี

ข้าราชการครูรับหนงัสอืรับรองเงินเดือน 

หลกัฐาน 

    1. ส าเนาบตัรข้าราชการหรือบตัรประชาชน 

    2. สลปิเงินเดือน 

    3. แบบเอกสารของธนาคารท่ีเก่ียวข้อง 



 
 

 
 
 
 
 
 
 

กรอกข้อมูลในใบเบิกค่ารักษาพยาบาล 
หรือค่าการศึกษาบุตร 

ใช้เวลา 2 นาที 
 

ตรวจหลักฐานการเบิกเงินสวัสดิการ 
ใช้เวลา 2 นาที 

 
จ่ายเงินตามใบเบิกสวัสดิ์การ 

ใช้เวลา 1 นาที 
 

 

1.  ผู้รับผิดชอบ 

     นางปรางทอง  มูลทรัพย์ 

แผนผังการเบิกเงินค่า
รักษาพยาบาล 

One Stop Service 
 



 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

         
 
 

                    
 

 
 

 

 

 

กลุ่มบริหำรงำนท่ัวไป 

ขอคัดส ำเนำ ก.พ.7 
ด ำเนินกำรภำยใน 3 นำที 

 
 

กรอกแบบค ำขอ ก.พ.7 
ใช้เวลำ 1 นำท ี

ค้นหำ ก.พ.7 

ตรวจสอบควำมถูกต้อง 

เจ้ำของ ก.พ.7 น ำไปคัดส ำเนำและส่งคืน 
ภำยในวันนั้น ๆ ในเวลำรำชกำร 

ผู้ยืมส่งคืน ก.พ.7แก่เจ้ำหน้ำที่ 
เพ่ือตรวจสอบควำมถูกต้องและครบถ้วน 

ใช้เวลำ 1 นำที 

ผู้รับผิดชอบ 
นางสุรารัตน์  สัพโส 

ค้นหำ ก.พ.7 
ใช้เวลำ 2 นำท ี

 



 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 

กลุ่มบริหารงานบุคคล 

ขอหนังสือรับรองเงินเดือน 
ขอหนังสือรับรองควำมประพฤติ 

ด ำเนินกำรภำยใน 5 นำที 
 

กรอกแบบค ำขอ 
หนังสือรับรอง 

ตรวจสอบค ำขอ 
เอกสำรหลักฐำน 
ใช้เวลำ 30 นำท ี

 

แบบค ำขอ 
 

ต ำแหน่ง/สังกัด 
 

เงินเดือน/วิทยฐำนะ 
 

ออกเลขคุมหนังสือรับรอง 
ใช้เวลำ 30 นำท ี

 

เจ้ำหน้ำที่ออกหนังสือรับรอง 
เสนอผู้บังคับบัญชำตำมล ำดับ 

ใช้เวลำ 4 นำท ี
 

ส่งมอบหนังสือแก่ผู้ขอ 
 

ผู้รับผิดชอบ 
นางสุรารัตน์  สัพโส 



 
 

 
 
 
 
 
   
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 

กลุ่มบริหารงานบุคคล 

ขอมีบัตรประจ ำตัวเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ 
ด ำเนินกำรภำยใน 4 นำที 

 

ยื่นค ำขอมีบัตร 
ใช้เวลำ 1 นำที 

 

ตรวจเอกสำรหลักฐำน 
ใช้เวลำ 30 นำท ี

 

จัดท ำบัตร 
ใช้เวลำ 2 นำท ี

 

ลงทะเบียนคุมรับบัตร 
ใช้เวลำ 30 นำท ี

 

ส่งมอบบัตร ผู้รับผิดชอบ 
นางสุรารัตน์  สัพโส 

รูปถ่ำย 

แบบค ำขอ 

ใบแจ้งควำม (กรณีบัตรหำย) 

ส ำเนำทะเบียนบ้ำน/ส ำเนำบัตรประชำชน 

ออกเลขบัตร 

ลงวันอกบัตร/วันหมดอำยุบัตร 

ประทับตรำครุฑ สพฐ. 



 
 

 
บทที่ ๓ มำตรฐำนกำรให้บริกำร 
ในกำรให้บริกำรตำมภำรกิจโรงเรียนช้ำงมิ่งพิทยำนุกูล จะเห็นได้ว่ำขั้นตอนกำรให้บริกำรของงำนบริกำรแต่ละ

ด้ำน มีควำมแตกต่ำงกันที่เนื้อหำของงำน ควำมยำกง่ำยในกำรปฏิบัติ แต่อย่ำงไรก็ตำม งำนให้บริกำรมีหัวใจหลักท่ี
ส ำคัญคือ “ผู้รับบริกำรต้องได้รับบริกำรด้วยควำมรวดเร็ว ครบถ้วน ถูกต้อง เสมอภำค และเกิดควำมพึงพอใจ” เพ่ือให้
เกิดประโยชน์สุข และผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรที่มี ประสิทธิภำพ และเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ผู้รับบริกำรได้รับ
กำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำร ตอบสนองควำมต้องกำร เพ่ือให้บุคลำกรของโรงเรียนช้ำงมิ่งพิทยำนุกูล สำมำรถ 
ปฏิบัติงำนในกำรให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้เสียได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจ
เพ่ิมข้ึน และสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีที่น่ำประทับใจกับประชำชน บุคคลทั่วไป ข้ำรำชกำรหน่วยงำนอื่น ๆ ทั้งในฐำนะ
ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โรงเรียนช้ำงมิ่งพิทยำนุกูลจึงได้ก ำหนดวิธีกำรปฏิบัติงำนที่ดีของบุคลำกรในกำร
ให้บริกำร ดังนี้ 

๑. ด้ำนสถำนที่ให้บริกำรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร  
๒. ด้ำนบุคลำกรผู้ท ำหน้ำที่ให้บริกำร 
๓. ด้ำนกระบวนงำนและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
๔. ด้ำนช่องทำงกำรเข้ำถึงบริกำร (กำรเข้ำถึงข้อมูล) 
 

ด้ำนสถำนที่ให้บริกำรและสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร 
๑) ห้องน้ ำสะอำด 
๒) ส ำนักงำนสะอำด มีควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย โต๊ะท ำงำนจัดให้เป็นระเบียบและไม่มีสิ่งของเกินควำม

จ ำเป็น มีแสงสว่ำงเพียงพอ 
๓) ใช้มำตรฐำน ๕ ส. โดยเน้นเรื่อง กำรจัดส ำนักงำน และจัดระบบเอกสำรให้เป็นระเบียบเรียบร้อย  
๔) จัดให้มีจุดบริกำรที่เหมำะสมแก่ผู้มำรับบริกำร เช่น โต๊ะ เก้ำอ้ี บริกำรน้ ำด่ืม มุมอ่ำนหนังสือ 
๕) มีผัง/ป้ำย ที่ชัดเจนเพื่อบ่งชี้ขั้นตอนกำรให้บริกำร 
๖) มีจุดประชำสัมพันธ์/ติดต่อสอบถำม ที่เหมำะสม สะดวกต่อผู้รับบริกำร 
๗) จัดโต๊ะท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ให้สอดคล้องกับข้ันตอนกำรให้บริกำรเพื่อควำมสะดวกและรวดเร็วในกำร

ให้บริกำร 
๘) สร้ำงบรรยำกำศที่ดีในกำรท ำงำน 
 

ด้ำนบุคลำกรผู้ท ำหน้ำที่ให้บริกำร คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริกำร (บุคลำกรในส ำนักงำน)  
๑) ดูแลหน้ำตำ ทรงผม เล็บมือ ให้สะอำดอยู่เสมอ 
๒) ขณะให้บริกำร อย่ำรับประทำนอำหำร หรือของขบเค้ียวต่ำง ๆ  
๓) อย่ำเท้ำเอว เกำหัว หำวนอน หยอกล้อเล่นกัน ขณะให้บริกำร  
๔) อย่ำเสริมสวย ล้วง แคะ แกะ เกำ ขณะให้บริกำร 
๕) ห้ำมพูดจำหรือหยิบของข้ำมหน้ำข้ำมตำผู้อื่น  
๖) แต่งกำยสุภำพเรียบร้อยถูกระเบียบ 
๗) ใช้กิริยำวำจำที่สุภำพต่อผู้ร่วมงำน และผู้รับบริกำร 
 



 
 

๘) ยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอเมื่อมีผู้รับบริกำร 
๙) ประสำนงำน และติดตำมงำนกับหน่วยงำนอื่น ๆ ด้วยท่ำทีที่เป็นมิตร  
๑๐) มีทัศนคติที่ดีต่อกำรให้บริกำร 
๑๑) มีควำมพร้อม และกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร  
๑๒) ให้เกียรติผู้ร่วมงำน และผู้รับบริกำร 
๑๓) มีควำมอดทนอดกลั้น ไม่แสดงควำมไม่พอใจต่อผู้ร่วมงำน และผู้รับบริกำร  
๑๔) มีควำมเอ้ืออำทรต่อผู้ร่วมงำน และไม่แบ่งพรรคแบ่งพวก 
๑๕) ให้ควำมช่วยเหลือนอกจำกภำรกิจ เช่น สำมำรถแนะน ำบุคคลที่สำมำรถให้บริกำรในเรื่องอ่ืนที่ไม่ 

เกี่ยวข้องกับงำนของตนได้ 
๑๖) จงรอบรู้ รู้รอบ ในงำนบริกำร และร่วมด้วยช่วยกันเป็นทีม  
๑๗) ไม่ใช้เสียงรบกวนผู้อื่นระหว่ำงเวลำปฏิบัติงำน 
๑๘) เรียนรู้ และพัฒนำตนเองตลอดเวลำ 
 

ด้ำนกระบวนงำนและข้ันตอนกำรให้บริกำร ขั้นตอนและระยะเวลำในกำรให้บริกำร 
๑) ด ำเนินกำรรับ-ส่งเอกสำร จัดท ำ/จัดส่งเอกสำรต่ำงๆ ของหน่วยงำนทันทีโดยไม่ข้ำมวัน หำกมีเหตุสุดวิสัย 

ให้รีบดeเนินกำรในวันรุ่งขึ้นทันที 
๒) ใช้วิธีปฏิบัติอย่ำงไม่เป็นทำงกำรก่อนมีหนังสือสั่งกำร เช่น โทรศัพท์ติดต่อหรือประสำนงำนด้วยตนเอง 

เพ่ือให้กำรปฏิบัติงำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเสร็จตำมก ำหนดเวลำ 
๓) หำกได้รับกำรมอบหมำยให้เดินเรื่อง ต้องด ำเนินกำรให้เสร็จภำยใน ๑ วัน หรืออย่ำงช้ำไม่เกิน ๒ วัน และ

ต้องแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้มอบหมำยทรำบทันที 
๔) ให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว และถูกต้องเสมอ 
๕) เมื่อรับเรื่องจำกผู้มำติดต่อแล้วต้องจัดกำรติดตำมให้เสร็จโดยเร็ว 
 

ด้ำนช่องทำงกำรเข้ำถึงบริกำร (กำรเข้ำถึงข้อมูล) กำรเข้ำถึงข้อมูลหรือกำรขอรับบริกำร 
๑) กำรยื่นขอรับบริกำรด้วยตนเองที่หน่วยงำนนั้นๆ ตั้งอยู่ 
๒) เปิดให้มีช่องทำงกำรติดต่อสอบถำมข้อมูล/บริกำรได้หลำยช่องทำง เช่น ทำงโทรศัพท์ โทรสำร E-Mail

 INTERNET กลุ่ม Line 
๓) กำรเปิดให้ประชำชนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสำมำรถขอรับบริกำร ผ่ำนทำงโทรศัพท์ ทำงโทรสำร ทำงไปรษณีย์ 

หรือผ่ำนทำง INTERNET 
๔) กำรจัดให้มีเอกสำรแผ่นพับประชำสัมพันธ์ข้อมูลข่ำวสำรด้ำนต่ำง ๆ  
๕) จัดให้มีบอร์ดประกำศประชำสัมพันธ์ข่ำวสำรที่ทันต่อเหตุกำรณ์ 
๖) จัดให้มีบริกำรส่งผลกำรพิจำรณำทำงไปรษณีย์ ทั้งนี้เพ่ือไม่ให้เกิดควำมล่ำช้ำและสิ้นเปลืองค่ำใช้จ่ำยในกำร

เดินทำงมำรับผลด้วยตนเองของผู้รับบริกำร 
 
 
 
 



 
 

มำตรฐำนกำรให้บริกำร มำตรฐำนทั่วไป 
๑) เตรียมตัว เตรียมอุปกรณ์ เครื่องมือที่จะให้บริกำรต่ำง ๆ ให้พร้อมก่อนผู้รับบริกำรเข้ำมำรับบริกำรเสมอ 

เช่น ดินสอ ปำกกำ ส ำหรับใช้กรอกค ำขอใช้บริกำร แบบฟอร์มต่ำง ๆ ในกำรขอรับบริกำร 
๒) ให้กำรต้อนรับบริกำรด้วยอัธยำศัยไมตรีอันดี 
๓) มองสบตำ พำยิ้มพิมพ์ใจ ปรำศรัยทักทำยผู้มำรับบริกำรก่อนเสมอ  
๔) ขณะให้บริกำร ต้องมีควำมกระฉับกระเฉงกระตือรือร้นเสมอ 
๕) ให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำรทุกคนด้วยควำมเสมอภำคเท่ำเทียบกันตำมล ำดับ ก่อน-หลัง   
๖) ถ้ำหำกมีผู้รับบริกำรมำกเกิดกำรบริกำรที่ล่ำช้ำหรือมีข้อผิดพลำดใด ๆ ต้องกล่ำว ค ำว่ำ“ขอโทษ” เสมอ 
๗) ให้บริกำรภำยในเวลำที่ก ำหนด หำกด ำเนินกำรไม่ได้ ต้องชี้แจงเหตุผลให้ผู้รับบริกำรทรำบด้วยวำจำที่สุภำพ 
๘) มีบริกำรถ่ำยเอกสำร 
๙) จัดให้มีที่นั่งรออย่ำงเพียงพอ 
๑๐) มีป้ำยบอกทำง / แผนผังจุดบริกำรตำมล ำดับขั้นตอน / ป้ำยบอกชื่อห้อง 
 
มำตรฐำนกำรรับโทรศัพท์ 
๑) รับโทรศัพท์ทันทีเม่ือได้ยินเสียงเรียก หำกมีเหตุผลจ ำเป็นต้องรับโทรศัพท์เข้ำไม่ควรให้เสียงกริ่งดังเกิน  

 ๓ ครั้ง 
๒) กล่ำวค ำทักทำย โดยพูดว่ำ “สวัสดีครับ/ค่ะ (ชื่อผู้รับโทรศัพท์) รับสำยครับ/ค่ะ 
๓) เมื่อผู้รับบริกำรแจ้งควำมต้องกำรแล้ว ให้ผู้รับโทรศัพท์แจ้งเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องมำรับสำยโดยเร็ว 
๔) กรณีทเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้องไม่อยู่หรือไม่สำมำรถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถำมรำยละเอียดต่ำง ๆ 

จำกผู้ที่โทรเข้ำมำ เช่น ชื่อผู้โทร เบอร์ติดต่อกลับ เรื่องท่ีต้องกำรจะติดต่อเพ่ือแจ้งให้เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง ทรำบต่อไปต่ำง ๆ จำก
ผู้ที่โทรเข้ำมำ เช่น ชื่อผู้โทร เบอร์ติดต่อกลับ เรื่องท่ีต้องกำรจะติดต่อเพ่ือแจ้งให้เจ้ำหน้ำที่ที่เก่ียวข้อง ทรำบต่อไป 

 
มำตรฐำนกำรต้อนรับ 

๑) สอบถำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรก่อนเสมอ 
๒) สอบถำมควำมต้องกำรโดยใช้ค ำพูด “สวัสดีครับ/ค่ะ ต้องกำรติดต่อเรื่องอะไรครับ/ค่ะ 

  ๓) อ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้รับบริกำรด้วยควำมเต็มใจ 
 
บทที่ ๔ ระบบติดตำมประเมินผล 

กำรจัดท ำคู่มือแนวทำงกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรในกำรให้บริกำรของโรงเรียนช้ำงมิ่งพิทยำนุกูล เป็นกำร
ก ำหนดแนวทำงเพ่ือพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรแก่ผู้มำติดต่อขอรับบริกำรได้เป็นมำตรฐำนเดียวกัน แนวทำงของกำร
ประเมินประสิทธิผลของกำรปฏิบัติงำนก ำหนดตัวชี้วัดใน ๒ ลักษณะ ดังนี้ 

๑. กำรประเมินควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร โดยใช้แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร โดยมีควำม
คำดหวังว่ำ เมื่อหน่วยงำนได้มีกำรพัฒนำรูปแบบกำรให้บริกำรตำมคู่มือฯ ย่อมจะส่งผลต่อประสิทธิภำพของกำร
ให้บริกำร ซึ่งก ำหนดวัดควำมพึงพอใจในแต่ละด้ำนได้แก่ ตัวบุคลำกร กระบวนงำน สถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
เป็นต้น 

 
 



 
 

๒. กำรจัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนให้บริกำรตำมภำรกิจที่รับผิดชอบ โดยมีควำมคำดหวังว่ำ เมื่อมีแนวทำงกำร
ปฏิบัติงำนของบุคลำกรในกำรให้บริกำรแล้ว ทุกกลุ่มงำนจะได้น ำหลักกำรไปใช้ในกำรจัดท ำคู่มือปฏิบัติงำนให้บริกำร
เฉพำะด้ำนต่อไปในกำรด ำเนินกำรเก็บข้อมูลตัวชี้วัดดังกล่ำว ก ำหนดแนวทำงกำรด ำเนินงำน ดังนี้ 

๑) จัดท ำแบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร ใน ๓ ด้ำนได้แก ่บุคลำกร กระบวนงำน สถำนที่
และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

๒) ติดตำมกำรด ำเนินงำนจัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนในแต่ละด้ำนของทุกกลุ่มงำน  
๓) เปิดช่องทำงกำรสื่อสำรเพ่ือกำรแสดงควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะข้อร้องเรียนต่ำงๆ ทำงสื่อ

อิเลคทรอนิคส์ เช่น INTERNET E- Mail Facebook กลุ่ม Line เป็นต้น  
๔) น ำแบบสอบถำมหรือข้อคิดเห็นที่ได้มำรวบรวมและสรุปผล เพ่ือประมวลแนวทำงกำรปรับปรุง

แก้ไขต่อไป 
 
บทสรุป 

กำรจัดท ำคู่มือแนวทำงกำรปฏิบัติของบุคลำกรในกำรให้บริกำร จะเป็นเครื่องมือส ำคัญอย่ำงหนึ่งที่จะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภำพของกำรให้บริกำร สำมำรถควบคุมกำรปฏิบัติงำนให้เป็นตำมเป้ำหมำยขององค์กร ในขณะที่ผู้ปฏิบัติงำน 
มีกรอบแนวทำงกำรปฏิบัติงำน และพัฒนำศักยภำพองค์ควำมรู้เพ่ือกำรให้บริกำรที่ได้มำตรฐำนสูง ก้ำวสู่องค์กรคุณภำพ
ชั้นแนวหน้ำในอนำคต ต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 


