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คํานํา 
 

  ปจจุบันการพัฒนาระบบราชการ ไดมีจุดมุงหมายใหนําไปสูความเปนเลิศ สามารถรองรับการพัฒนา 
ประเทศไทยในในยุคโลกาภิวัฒนไดอยางมีประสิทธิภาพ  เกิดประสิทธิผล  และสามารถตอบสนองตอ
ผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เปนสวนราชการท่ีจัดการเรียนการสอนในระบบการศึกษาทางไกลท่ี
ตองใหบริการแกผูเกี่ยวของ เชน นักศึกษา ชุมชน และผูสนใจท่ัวไป  

กองกลางในฐานะท่ีเปนหนวยงานท่ีสนับสนุนการดําเนินงานของมหาวิทยาลัย และรับผิดชอบในการ
ใหบริการหนวยงานตาง ๆ ท้ังภายใน และภายนอกมหาวิทยาลัยจําเปนตองปรับเปล่ียนพัฒนาระบบการทํางาน  
และศักยภาพของบุคลากรใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  เพราะทุกคนเปนสวนสําคัญตอความสําเร็จในการ
ปฏิบัติงานตอบสนองนโยบายของรัฐบาล และมหาวิทยาลัยท่ีมุงไปสูผลสัมฤทธ์ิตามวิสัยทัศนท่ีกําหนดไว 
การปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูผลสัมฤทธ์ิ  จําเปนตองอาศัยความรู ความเขาใจ ในดานทฤษฎี และประสบการณ
ตางๆ เพื่อเพิ่มสมรรถนะและขีดความสามารถในการเรียนรูดวยตนเอง และแลกเปล่ียนประสบการณซ่ึงกัน
และกัน 

กองกลางไดตระหนักถึงคุณคาของบุคลากรท่ีจะพัฒนาศักยภาพ เพื่อรองรับการพัฒนาระบบราชการ
ดังกลาวจึงไดจัดใหมีการสัมมนา “การพัฒนาบุคลากรสูงานบริการท่ีประทับใจ”  เพื่อใหสอดคลองกับ
ยุทธศาสตรแผนบริหารราชการแผนดิน  และแผนพัฒนาของมหาวิทยาลัย จากการสัมมนาและศึกษาดูงาน ได
เนื้อหาสาระซ่ึงเปนองคความรู และสามารถกําหนดตัวช้ีวัดความสําเร็จของงานไดดังปรากฏตามเอกสาร 
ท่ีแนบ อันจะเปนประโยชนตอไป 

 
 
         
        นายเรืองยศ  แสงรุงศรี 
              ผูขอรับทุน 
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พันธกิจของหนวยงานตาง ๆ ในกองกลาง 
 

งานสารบรรณและหนวยเอกสารราชการ 

1. ลงทะเบียนรับหนังสือเขาท้ังภายนอก – ภายใน ของมหาวิทยาลัย 

2. วิเคราะหเร่ืองเพื่อจําแนกสงใหหนวยงานเจาของเร่ือง 

3. ลงทะเบียนสงหนังสือภายนอก– ภายใน และจัดสงเอกสารราชการทางไปรษณีย ทางรถยนต และ 

    รถจักรยานยนต 

4. ออกเลขท่ีคําส่ังและหนังสือภายใน – ภายนอกมหาวทิยาลัย (ท่ีอธิการบดี รองอธิการบดี และ 

    ผูอํานวยการกองกลาง ลงนาม) 

5. เก็บรักษาตนฉบับ คําส่ัง ประกาศ ระเบียบ ขอบังคับของมหาวิทยาลัย และสําเนาคูฉบับหนังสือราชการ 

          ภายนอก - ภายใน ซ่ึงเปนเอกสารราชการท่ีตองเก็บรักษาไวเปนการถาวรใหอยูในสภาพท่ีใชประโยชนได 

6. จัดทําสําเนาหนังสือเวยีนแจงภายในมหาวิทยาลัย ท้ังในระบบเอกสาร  กระดาษ  และระบบเอกสาร- 

         อิเล็กทรอนิกส 

7. ประสานงานกับสํานักคอมพิวเตอรในการวางระบบการจัดทําฐานขอมูล ระเบียบ  ประกาศ  ขอบังคับของ 

         มหาวิทยาลัยลงในระบบปฏิบัติการ BRS  และระบบการเวียนแจงเอกสารทางอิเล็กทรอนิกสลงใน     

        WEB PAGE   สงโดย  INTRANET  ตามโครงการจัดวางระบบคนหาเอกสารของมหาวิทยาลัยในระบบ  

         อิเล็กทรอนิกส 

8. จัดทําหนังสือโตตอบท้ังภายนอกและภายในของงานท่ีอยูในความรับผิดชอบของงานสารบรรณ กองกลาง   

                 และงานท่ีไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชาระดับสูง 
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9. จัดเก็บเอกสารราชการของงานสารบรรณท่ีอยูในระหวางการใชงาน และเอกสารท่ียงัไมครบกําหนด 

     ทําลาย  โดยจัดเปนระบบหมวดหมูเพื่อความสะดวกในการคนหาอางอิง 

10. เก็บรักษาเอกสารราชการท่ียังไมครบอายุการทําลายของทุกหนวยงานในมหาวิทยาลัย 

11. ทําลายส่ิงพิมพไมใชประโยชนในราชการ  ปละ  1 – 2  คร้ัง 

12. ทําลายเอกสารราชการตามระเบียบสํานกันายกรัฐมนตรี วาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. 2546  ปละ 1–2  คร้ัง 

 

งานการประชุม 
1. จัดทําหนังสือโตตอบภายนอกและภายในของงานท่ีอยูในความรับผิดชอบ  ไดแก โตตอบ เชิญประชุม  

          เชิญรวมงาน อนุเคราะห รวมมือ  เปนตน 
2.  จัดซ้ือวัสดปุรุงเคร่ืองดื่มและบริการใหเบิกแกหนวยงาน 
3.  ใหบริการแกทุกหนวยงานในการใชหองประชุมกลุมยอยและหองประชุมพิเศษท่ีงานการประชุม 

        รับผิดชอบ  จํานวน  9  หอง 
4.   จัดประชุมสภามหาวิทยาลัย 

5.    จัดประชุมท่ีประชุมผูบริหารของมหาวิทยาลัย 

6.   จัดประชุมคณะกรรมการเสนอแตงต้ังอธิการบดี 

7.  สรุป วิเคราะห ตรวจสอบความถูกตองเร่ืองท่ีบรรจุเขาวาระการประชุมสภามหาวทิยาลัย/ท่ีประชุม 

8. ผูบริหารฯ/คณะกรรมการเสนอแตงต้ังอธิการบดี 

9. ดําเนินการ/ประสานงานจัดพิธีเขารับตําแหนงอธิการบดี 

10.จัดทํารายงานการประชุมสภามหาวิทยาลัย/ท่ีประชุมผูบริหารฯ และคณะกรรมการเสนอแตงต้ังอธิการบดี 

11. จัดทําระเบียบวาระการประชุมสภามหาวิทยาลัย/ท่ีประชุมผูบริหารฯ  คณะกรรมการเสนอแตงตั้ง         
                    อธิการบดี 

12. บริการใหคนหา  ใหยืม  เอกสารประชุม  วาระการประชุม  รายงานการประชุม 



3 

งานประชาสัมพันธ 

1. รับและโอนสายโทรศัพทของมหาวิทยาลัย 
2. รับสง FAX ของราชการ 
3. จัดทําขาวรายวัน 
4. จัดทําขาวรายปกษ 
5. จัดทําขาว มสธ. 
6. จัดทําขาว มสธ. ลงหนังสือพิมพมติชน และคม ชัด ลึก 
7. จัดทําโปสเตอรประชาสัมพันธตาง ๆ 
8. จัดทําแผนพับแนะนํามหาวิทยาลัย และสาขาวิชาตาง ๆ 
9. จัดทําไดอารี่เล็ก ใหญ  ปฏิทินประจําป 
10.สงขาวส่ือมวลชน 
11.จัดทําจดหมายขาวบัณฑติ 
12.จัดทําการดเชิญงานปริญญาบัตร 
13.รวมงานวนัเกิดส่ือมวลชน 
14.  ผลิตรายการวิทยุกระจายเสียง 
15.  ผลิตรายการวิทยุโทรทัศน 
16. บันทึกภาพนิ่งและวิดีทัศนกิจกรรมตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย 
17. จัดแถลงขาว 

 

หนวยยานพาหนะ 
1. บริการจัดรถ 
1.1 บริการรถปฏิบัติราชการประจําวนัโดยท่ัวไป และกิจกรรมตาง ๆ ในเขตปริมณฑล 
1.2 บริการรถปฏิบัติราชการตางจังหวัด 
1.3 บริการรถจักรยานยนตสงเอกสาร 
1.4 บริการกรณีพิเศษในงานบวช  งานศพ  งามสมรส 

 
2. ซอมบํารุง 
  2.1 การตรวจสอบและตรวจเช็คซอมบํารุงเบ้ืองตน   
  2.2 การดําเนนิการขออนุมัติซอมและบํารุงรถยนต 
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2.3  การดําเนนิการนํารถตรวจสภาพและตอทะเบียนประจําป 
2.4  ประสานงานในเร่ืองอุบัติเหตุของรถยนต 
2.5 การตรวจสภาพรถยนตของบริษัท (งานสอบ) 
2.6 จัดทําประวัติการซอมรถยนต หลังจากการซอมบํารุง 
3. ธุรการ 
3.1 ปฏิบัติงานรับ – สง  โตตอบ  และจัดเก็บหนังสือ 
3.2  ตรวจสอบจัดทําสถิติการลาของขาราชการ และพนกังานขับรถ และรวบรวมจดัทําเอกสารประกอบ 

           การพิจารณาพนกังานขับรถดีเดน 
3.3 จัดทําคําของบประมาณ  รายงานผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการ  รายงานผลการใชจายเงิน 

            ประจําเดือน  และตัดงบประมาณของหนวยฯ 
3.4  จายน้ํามันเช้ือเพลิง  และเบิกจายเงินคาน้ํามันเช้ือเพลิง 
3.5  ตรวจสอบ  และจัดทําใบเบิก  สงคืนพัสด ุ– ครุภณัฑ ของหนวยฯ  และประสานงานการตรวจสอบ 

            ครุภัณฑประจําปของหนวยฯ 
 

หนวยประสานงาน 
1. รับ -  สงเอกสารราชการ  ราง  พิมพ  โตตอบ  เวยีนแจงหนังสือเร่ืองท่ัวไปภายในกองกลาง  
  และหนวยงานอ่ืน ๆ ของมหาวิทยาลัย รวมท้ังหนวยงานภายนอก 
2. ใหบริการสวนกลางในงานพิมพและถายสําเนาเอกสารของกองกลาง 
3. จัดทํารายงานผลการใชจายเงินรายไดของกิจกรรมสารบรรณและธุรการประจําทุกเดือน 
4. จัดทํารายละเอียดคําขอโอนหมวดเงินและขออนุมัติหมวดเงินเพิ่มเติม 
5. ตัดจายและควบคุมยอดงบประมาณรายจายเงินรายได 
6. ตรวจสอบและปรับปรุงยอดงบประมาณรายจายเงินรายได จากการแจงยอดคาใชจายจริงของกองคลัง 
7. รวบรวมคําช้ีแจงรายละเอียดงบประมาณรายจายเงินรายไดทุกกิจกรรมของกองกลางสงกองแผนงาน   

     เพื่อจัดทํางบประมาณรายจายประจําปของมหาวิทยาลัย 
8. จัดทําบัญชีคุมครุภัณฑของกองกลาง 
9. เบิก – จายพัสดุและครุภณัฑของกองกลาง 
10.สงซอม  คืน  จําหนายครุภัณฑท่ีชํารุดและหมดอายุการใชงาน 
11.ตรวจนับพสัดุคงเหลือประจําป 
12 .ควบคุมการลงช่ือปฏิบัติงาน  รวบรวมและจัดทําสถิติวันลาแจงกองการเจาหนาท่ี 
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13. ขออนุมัติติดต้ัง  ยกเลิกหรือโอนโทรศัพทบานพักขาราชการ 
14. ดําเนินการเก่ียวกับกิจกรรมสาธารณะท่ัวไป  และการกุศลท้ังหมด 
15. ประสานงานการประกันคุณภาพการศกึษาสํานักงานอธิการบดี 
16. งานเลขานุการท่ีประชุมหัวหนาหนวยงานภายในกองกลาง 
17. ประสานงานการจองหองประชุมของกองกลางดวยระบบอิเล็กทรอนิกส 
18. จัดงานพิธีการเกี่ยวกับศาสนพิธีและกิจกรรมพิเศษอ่ืน ๆ 

 

ศูนยรักษาความปลอดภัย 
1. จัดวางระบบรักษาความปลอดภัยของมหาวิทยาลัย  ตามระเบียบมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช วาดวย 

            การรักษาความปลอดภัย  พ.ศ.2525 
2. ดูแลความปลอดภัยในชีวติของบุคลากร  นักศึกษาและผูมาติดตอราชการท่ัวไป  ในบริเวณพ้ืนท่ีของ 

                มหาวิทยาลัย 
3. ดูแลความปลอดภัยทรัพยสินของราชการท้ังหมดในพ้ืนท่ีมหาวิทยาลัย  จํานวน  135  ไร 
4. ควบคุม กํากับ ดูแล และปองกันการโจรกรรม  ยานพาหนะท่ีผานเขาออกบริเวณมหาวิทยาลัย 
5. ดูแล จัดระเบียบการจอดรถบริเวณลานจอดรถในพ้ืนท่ีมหาวิทยาลัย  18  แหง 
6. ควบคุม กํากับ ดูแล การนําพัสดุออกภายนอกมหาวทิยาลัย 
7. ตรวจสอบดแูลการปดอาคารตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย ใหเปนไปตามท่ีกําหนด 
8. ตรวจสอบดแูล และจัดการเก่ียวกับการสูญเสียโดยเปลาประโยชนของมหาวิทยาลัย 
9.วางแผน ควบคุม กํากับดแูลระบบการจราจรภายในมหาวิทยาลัย 
10.ควบคุมดูแล ปองกัน และระงับการเกิดอัคคีภัยภายในมหาวิทยาลัย 
11.ควบคุมการออกบัตรอนุญาต (สต๊ิกเกอรรถยนต) ใหแกบุคลากรของมหาวิทยาลัย 
12.จัดใหมีการเปดเพลงชาติ และเคารพธงชาติในเวลา 08.00 น. และ 18.00 น.  ทุกวัน 
13.ควบคุม กํากับ ดูแล การเบิกจายกุญแจทุกอาคารของมหาวิทยาลัย 
14.ควบคุม กํากับ ดูแล การจัดเวรยามรักษาการณของมหาวิทยาลัย  23  นาย  และยามรักษาการณท่ีจัดจาง 

           จากองคการสงเคราะหทหารผานศึก  จํานวน  23 นาย  รวม  46 นาย  เพื่อปฏิบัติหนาท่ีรักษาความ- 
      ปลอดภัยในพื้นท่ีมหาวิทยาลัย 

15.ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมายจากมหาวิทยาลัย / คณะกรรมการรักษาความปลอดภยั  และ 
              ตามท่ีหนวยงานของมหาวิทยาลัยรองขอ 
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องคความรู 
“การพัฒนาบุคลากรสูงานบริการที่ประทับใจ” 
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การบริการ 
“การใหความสะดวก ความรวดเร็ว 
โดยเนนถึงความพึงพอใจของลูกคา” 
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สิ่งที่จะตองสรางใหเกิดข้ึนในองคการ 
 

- ความรูสึกยอมรับนับถือซึ่งกันและกัน ระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา 
(รูรักสามัคคี) 

- สรางความพึงพอใจใหผูใตบังคับบัญชา แตในขณะเดียวกันเขาเหลาน้ันก็จะตอง 
ปฏิบัติตามระเบียบ ขอบังคับ ในการทํางานขององคการดวย (มีความเครงครัด) 

- ฝกใหผูใตบังคับบัญชา ปฏิบัติหนาที่ของตนเองอยางมีประสิทธิภาพ (รูจักทบทวน) 
 

 

ลักษณะของพนักงานที่ดี 
 

     1.  รักงานที่ทํา 
     2.  จําชื่อลูกคาได 
     3.  มีความจริงใจ 

     4.  มีศิลปะการพูด การฟง 
     5. ไมเถยีงลูกคา ใหลูกคาชนะกอน 

    6.  ลูกคาติติง ตองรีบปรับปรุงแกไข 

    7.  รวดเร็วในการใหบริการ 

    8.  อยาเล็งผลเลิศ.....อดทน 

    9.  ย้ิมแยมแจมใส 

10.  ชื่นชมลูกคา 
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หัวใจของความสําเร็จดานบริการ 
 

 

• ความสะดวก 

• ความรวดเร็ว 

• ความถูกตอง 
• ความเปนกันเอง 

 

หลักการใหบริการที่ดี 
 

1.       ย้ิมแยมแจมใส 

2.       ใหความสะดวก 

3.       กิริยามารยาทดี 
4.       รูวาผูใชบริการตองการอะไร 

5.       ฟงอยางต้ังอกต้ังใจ 

6.       สรางความประทับใจใหแกลกูคา 
7.       บริการดวยไมตรีและมีใจรัก 

8.       มีหลักศลิปะในการใหบริการ 

9.       เต็มใจและต้ังใจทํางานในหนาที่ 
10. ไมมีนอกใน ทําไปตามเกณฑที่กําหนดไว  
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รอยยิ้มส่ือภาษา 
 

• ย้ิมแลวสบตา  มีความจริงใจ ยิ้มขอความรัก 

• ย้ิมพรอมยักคิ้วขางหน่ึง   ยิ้มเจาเลหมีเลศนัย 

• ย้ิมแลวแลบลิ้นเลียริมฝปาก  อยากใหเลี้ยง 
• ย้ิมพรอมแบมือ ถูมือ  ขอสิ่งของ เงินทอง 

• ย้ิมแลวพยักหนา   รับทราบ ตองการใหมาหา 
• ย้ิมแลวเบปาก   อาการเยาะเยย อิจฉา ริษยา 

• ย้ิมแหย ๆ หนาแหง  คนไข  คนไมเต็มใจจะยิ้ม 

• ย้ิมตาเล็ก หรี่ตาขางหน่ึง  พอไกแจ แมปลาชอน 

• ย้ิมแลวมีเสยีงหัวเราะ  อารมณดี มีเรื่องนาขํา 

• ย้ิมใหทุกคน ย้ิมตลอดเวลา  คนสติฟนเฟอน 
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ทานเปนผูบริการแบบน้ีหรอืไม 
 

   ต้ังหนาต้ังตาหลับ   ชอบจับกลุมนินทา 
  ปลอยลูกคาเฝารอ   หนางอทั้งวัน 

  เกี่ยงกันไมรับลูกคา   น่ังแตงหนาทาปาก 

  ธุระมากไมสนลูกคา   คิดวาหนาที่ไมใช 
  พูดจาไมนาฟง   น่ังอานแตหนังสือ 

  การฝมือขยันทํา   แตงานประจําทําไมเปน 
 
 

หลักการบริการเพือ่ประสานใจ 
 

1. มองสบตา 
2. ย้ิมพิมพใจ 

3. ปราศรัยทักทาย 

4. ใหความสําคัญ 

5. ฉันจําคุณได 
6. น่ิงฟงไมเถยีง 
7. เลี่ยงการตําหนิ 

8. ตรองตริแกไข 

9. จริงใจแนนอน 
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พื้นฐานการปฏิบัติตนเม่ือบริการ(SERVICES) 
 

   S=Service mind   เปนผูมีจิตบริการ 

   E=Enthusiasm  มีความกระตือรอรน 

   R=Readiness  มีความพรอมที่จะบริการ 

   V=Values   ตระหนักในคุณคาของลูกคา 
   I=Interesting   ใหความสนใจตอลูกคา 
            C=Cleanliness  ตระหนักถึงความสะอาด 

   E=Endurance  มีความอดทน อดกลั้น 

                                S=Smile    ย้ิมแยมแจมใสเปนนิจ 
 

ศิลปะการบริการ 
   

เราจะตองเติม 
1. ความย้ิมแยมแจมใส แทนการบูดบึ้ง 
2. การใหเกียรติ แทนการดูถูกดูแคลน 

3. ความกระตือรือรน แทนการเฉื่อยชา 
4. ความออนโยนในการพูด แทนแข็งกระดาง 
5. ความรูสึกยินดีและจริงใจ แทนการเสแสรง 
6. การให แทนการรับเอา 
7. การจดจําผูอ่ืน แทนการหลงลืม 

8. การกระทําทันที แทนการผลัดวันประกันพรุง 
9. การชวยเหลือเกื้อกูล แทนการขัดแยงเอาชนะ 
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                               การบริการยอดเย่ียม 
 

* ย้ิมแยมแจมใส  เต็มใจชวยเหลือ 

* ไมเบื่อคําถาม  ฟงความครบถวน 

* รีบดวนบริการ  ออนหวานนารัก 

* ไมสักแตทํา  นํ้าคําไพเราะ 

* เหมาะสมสถานที่  ไมมีนอก-ใน 
 

 

 

                       บริการยอดแย 
 

* ปากหมา   หนายักษ 
* ตักตวง   ถวงเรื่อง 
* เชื่องชา   ลาสมัย 

* ไมแนชัด   ปดสวะ 

* ละเลย   เฉยชา 
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          คําพูดที่ควรพูดกับลูกคา 
 

* ขอบคุณ 
* ขออภัย 

* เสียใจดวย 
* กรุณารอสักครู 
* คุณน่ีเกงจริง ๆ 

 
  

คําพูดที่ควรพูดกับลูกคา 
 

* ความผิดของผม (ดิฉัน) 
* ภาคภูมิใจแทนคุณ 

* ขอแสดงความยินดีดวย 
* มีอะไรใหผม(ดิฉัน)รับใช 

* ยินดีที่ไดมีโอกาสรับใชคุณ 

* คุณน่ีใจบุญมีเมตตาธรรมดีจัง 
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คําพูดที่ไมสมควรพูด 
 
• รูไหม 

• ไมละมั้ง 
• เขาใจไหม 

• อยาพูดเลย 

• มีเงินพอไหม 

• พูดซ้ําไปซ้าํมา 
 

 

เมื่อลูกคาตอวาหรอืตําหนิ 
• หาสาเหตุ  
• ยอมรับคําตอวา 
• มีอารมณขันบาง 
• ถาผิดก็ขออภัย 

• พูดนอยฟงมาก 

• ระงับอารมณ 
• ประนีประนอม 

• รักษาคําพูด 

• อยาปากไว ใชความคิด 

• มองโลกในแงดี 
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อัธยาศัยไมตรีและความมีน้าํใจ 
 

1.       บริการดวยไมตรีจิต 

2.       ย้ิมเปนนิจเม่ือทักทาย 

3.       ใหความสะดวกสบายแกลูกคา 
4.       เจรจาดวยคําพูดวิเศษ 

5.       เมตตาและใหการชวยเหลือ 

6.       เอ้ือเฟอและสัญญาเทาที่จําเปน 

7.       เนนอุปนิสัยการทํางานใหดีที่สุด 

8.       งานทุกจุดตองไมผิดพลาด 

9.       ฉลาดคดิดวยมิตรไมตรี 
10. มีการตอนรับที่อบอุน 

 

    

วิธีทํางานใหประสบความสาํเร็จ 
  

 รักและศรัทธาในงานที่ทํา 
 ขยันอดทนทํางาน 

 เอาใจจดจอตองานในหนาที่ 
 รูวิธีแกไขขอผิดพลาด 

 ฉลาดในการสรางสรรคพัฒนางาน 
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ทํางานอยางไรใหมคีวามสุข 
 

• มีสมาธิหรอืสติอยูในงานที่ทํา 
• หัดตัดสินใจใหรวดเร็ว ไมลังเล 
• ทํางานในชั่วโมงที่สมองมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
• อยาตีตนไปกอนไข วางานน้ันยากลําบาก 
• อยากระโจนเขาใสงานโดยปราศจากการไตรตรอง 
• อยาปลอยงานทิ้งไวจนกลายเปนดินพอกหางหมู 

 

 

การสรางกําลังใจในการทํางาน 
 

• มีศิลปะในการฟง 
• รูจักควบคุมอารมณ 
• รูจักการใหรางวัลตนเอง 
• รูวิธีใชศิลปะการวิพากษวิจารณ 
• รูขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของในงาน 
• ชวยเหลือผูอ่ืนดวยความจริงใจ 
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ขยัน  มุงม่ัน  สรางสรรค  พัฒนา 
เพ่ือความกาวหนาในการบริการของเรา 

 
 

 
 
 

องคการจะกาวหนา 
ตองพัฒนาบุคลากรอยางตอเน่ือง 

 
 

 



 
 
 
 
 

ตัวช้ีวัดความสําเร็จ 
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วัตถุประสงค/ 
ตัวชี้วัด 

Customer 

(การใหบริการ) 
Financial 

(การบริหารงบประมาณ) 

Internal Process 

(กระบวนการภายใน) 

Learning &Growth 

(การเรียนรูและพัฒนา) 
วัตถุประสงค เพื่อสรางความประทับ- เพื่อใชทรัพยากรอยางคุมคา เพื่อใหการทํางานมีประสิทธิ- เพื่อใหบุคลากรมีการทํางาน 

 ใจแกลูกคา/ผูรับบริการ เกิดประโยชนสูงสุดกับองคกร ภาพ  (รวดเร็วมีคุณภาพ) เปนทีม มีขวัญกําลังใจในการ 

    ทํางาน และมีศักยภาพใน 

    การปฏิบัติงาน 

ตัวชี้วัดของ 1. ระดับความพึงพอใจ 1. รอยละของคาใชจายในการ 1. รอยละความผิดพลาดของ 1. จํานวนช่ัวโมงท่ีเจาหนาที่ 

กองกลาง ของผูใชบริการ ดําเนินงานท่ีลดลง การรับสงหนังสือ เอกสาร เขารับการอบรม/ฝกปฏิบัติ- 

(ภาพรวม) (ทั้งผูใชบริการภายนอก  = คาใชจายท่ีไดรับ-คาใชจายจริง (เอกสารสงผิด – หาย) งาน 

 หนวยงานอื่น และ คาใชจายที่ไดรับ 2. ระยะเวลาเฉล่ียในการ 2. ระดับขวัญ/กําลังใจในการ 

 ภายในองคกร)  คนหา/คําสั่ง (แยกเปนกรณี ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 
 2. ความคิดเห็นของ  ตามเง่ือนไข) (จากการสํารวจ เปรียบเทียบ 

 ประชาชนตอ มสธ.  3. รอยละของการสงเอกสาร กับ base line หรือเกณฑ 
   ประกอบวาระการประชุมได ที่ต้ัง) 
   ภายในเวลาที่กําหนด  

   4. ระยะเวลาเฉล่ียในการ  

   ผลิตส่ือแตละประเภท  

1.งานสารบรรณ 1. ความพึงพอใจตอ 1. รอยละของการลดคาใชจาย 1. รอยละความผิดพลาดของ 1. จํานวนช่ัวโมงท่ีเจาหนาที่ 

และหนวย- การใหบริการคนหา ดานเอกสาร Scan การับ-สงหนังสือ/เอกสาร เขารับการอบรม 

เอกสารราชการ เอกสาร, การรับ-สง   2. ระยะเวลาเฉล่ียในการ (จํานวนช่ัวโมงอบรมรวม/ 

 เอกสาร  คนหาคําสั่ง จํานวนเจาหนาที่)  
 2. รอยละของการ  3. ระยะเวลาแลวเสร็จในการ ผลเปรียบเทียบกับปกอนหนา 
 รองเรียนในการทํางาน  จัดทําคําสั่งลงในระบบฐาน-  

 ลดลง  ขอมูล  

2.งานการประชุม 1. ระดับความพึงพอใจ 1. คาใชจายเฉล่ียตอคร้ังที่จัด/ 1. รอยละของการสงเอกสาร 1. จํานวนช่ัวโมงท่ีเจาหนาที่ 
 ของผูใชบริการ ใหบริการหองประชุม ประกอบวาระการประชุมได เขารับการอบรม 

  1.1 ความคิดเห็นของ =          คาใชจายในการประชุม ภายในเวลาที่กําหนด  

 ผูบริหาร/กรรมการตอ จํานวนคร้ังที่ประชุม 2. ระยะเวลาเฉล่ียในการแจง  

 การดําเนินการดาน  มติ/จัดทํารายงานการประชุม  

 เอกสารการประชุม  แลวเสร็จ  

  1.2 ความคิดเห็นของ  3. รอยละของการรายงานผล  

 ผูใชบริการเก่ียวกับ  ตามมติที่ประชุม  

 สถานท่ี และการให  = จํานวนมติที่รายงานผลได  

 บริการหองประชุม  ในการประชุมคร้ังถัดไปx100  

     จํานวนมติที่ตองรายงานผล 
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วัตถุประสงค/ 
ตัวชี้วัด 

Customer 

(การใหบริการ) 
Financial 

(การบริหารงบประมาณ) 

Internal Process 

(กระบวนการภายใน) 

Learning &Growth 

(การเรียนรูและพัฒนา) 
3. งานประชา- 1. ความคิดเห็นของ 1. ตนทุนตอหนวยงาน 1. ระยะเวลาเฉล่ียในการ 1. จํานวนช่ัวโมงท่ีเจาหนาที่ 

สัมพันธ ประชาชนตอ มสธ. ของการผลิตเอกสาร  ออกแบบ หรือผลิตสื่อ เขารับการอบรม 

 2. ความคิดเห็นของ หรือสื่อประชาสัมพันธ  (แยกตามประเภทสือ่)  

 เจาหนาที่/บุคลากร (แยกตามประเภทสือ่ที่ผลิต) 2. รอยละของตนแบบสื่อที่  

 ภายใน มสธ. ตอการ  ผูบริหารใหการยอมรับ/อนุมัติ  

 สื่อสาร/ประชาสัมพันธ  ใหผลิต  

 ภายใน    

4. หนวย- 1. ความพึงพอใจตอ 1. มูลคาพัสดุที่ใชตอคนตอป 1. การจัดสงแผนประจําป 1. จํานวนช่ัวโมงท่ีเจาหนาที่ 

 ประสานงาน การใหบริการของ 2. รอยละของการสําเนาเอกสาร ไดตามกําหนด เขารับการอบรม 

 หนวยประสานงาน ที่ลดลง 2. ระยะเวลาของการสงสรุป  

 2. รอยละของยอดเงิน  รายงานการดําเนินงาน  

 บริจาคท่ีเพิ่มขึ้น  ประจําเดือนของกองกลาง  

   ตอผูอํานวยการกอง  

   3. จํานวนพนักงานท่ีเบิกพัสดุ  

   ฉุกเฉินที่ลดลง  

5. หนวย- 1. ความพึงพอใจ 1. อัตราการใชเชื้อเพลิง/คัน/ 1.จํานวนคร้ังที่รถเสียระหวาง 1. ระดับที่ความสามารถของ 

ยานพาหนะ ตอการใหบริการ- เดือนที่ลดลง การใชงาน พนักงานขับรถท่ีเพิม่ขึ้น 

 ยานพาหนะ (ความ- 2. คาใชจายเก่ียวกับการบํารุง 2. จํานวนคร้ังที่เกิดอุบัติเหตุ (Pre- Post Test) + การแกไข 

 เพียงพอ,มารยาท พขร. รักษารถยนต/คัน/ป ของรถยนต ปญหาการปฏิบัติงาน 

 คุณภาพรถ)   2. จํานวนวันลาหยดุงาน 

 2. รอยละจํานวนท่ี   เฉลี่ย/ที่ลดลง 
 รองเรียนเก่ียวกับการ   3. จํานวนรองเรียนของ พขร. 

 ใชรถที่ลดลง)   เก่ียวกับความไมเปนธรรม 

    ที่ลดลง 
    4. จํานวน พขร. ที่สมัครใจ 

    เขารวมทํางานเปนทีมตอ 

    พนักงานท้ังหมด 

6. ศูนยรักษา- 1. ความคิดเห็น 1. มูลคาความเสียหายของ 1. จํานวนคร้ังที่เกิดเหตุราย 1. ระดับทักษะ/สมรรถนะ 

ความปลอดภัย เก่ียวกับการปฏิบัติงาน ทรัพยสินภายใน มสธ. ที่ลดลง ภายใน มสธ. ในการปฏิบัติงานของ รปภ. 

 ของ รปภ. ภายใน มสธ.  2. ระยะเวลาเฉล่ียในการ 2. จํานวนวันลาหยดุงาน 

 (ระบบและเจาหนาที่  สนองตอบตอเหตุการณที่ เฉลี่ย/ที่ลดลง 
 รปภ.)  เกิดขึ้นภายใน มสธ. 3. จํานวนรองเรียนของ รปภ 

    เก่ียวกับความไมเปนธรรมลดลง 
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ประโยชนที่ไดรับ 

บุคลากรท่ีเขารวมสัมมนาสามารถนําความรูท่ีไดเกีย่วกบัการบริการไปพัฒนาศักยภาพการทํางาน 
ควบคูไปกับองคกรใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  

 
ขอเสนอแนะ 

งบประมาณท่ีไดรับไมเพยีงพอแตเพื่อใหการดําเนินการบรรลุวัตถุประสงคผูรวมโครงการตองออก
คาใชจายเพิ่มเติมเอง ควรปรับงบประมาณใหเหมาะสมในโอกาสตอไป 
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