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กลุ่มอ านวยการ 

 

ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาขอนแก่น 

 



ค าน า 

การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ เป็นเครื่องมือพัฒนาองค์กรที่ช่วยผลักดันให้การพัฒนา
ระบบราชการมีประสิทธิภาพและยั่งยืน กระบวนการด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ                   
จึงมีความส าคัญที่ บุคลากรในองค์กรต้องเรียนรู้และท าความเข้าใจ ขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติ เพ่ือให้การ
ด าเนินงานเป็นไปอย่างเป็นระบบ และมีประสิทธิภาพ คู่มือการปฏิบัติงาน เรื่อง  งานพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ  จัดท าขึ้นเพ่ือให้ผู้รับผิดชอบและเกี่ยวข้องกับงาน งานพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ใช้เป็นแนวทาง
ในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาองค์กรและพัฒนาบุคลากร 
เพ่ือให้บรรลุเป้าประสงค์องค์กรที่มีคุณภาพสู่มาตรฐานสากล กลุ่มอ านวยการหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการ
ปฏิบัติงานพัฒนาคุณภาพการให้บริการเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานในการด าเนินการตามตัวชี้วัดการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

 

                                                                          นางสาวชไมพร  ศิริวรรณ 

                                                                               กรกฎาคม 2564 
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1.วัตถุประสงค์ 
เพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาและสร้างความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการ 
2. ขอบเขตของงาน 

การให้ความส าคัญกับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย     
เพ่ือให้มีความถูกต้อง รวดเร็ว และสร้างความพึงพอใจ 
3. ค าจ ากัดความ 

“ ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา ” หมายถึง ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาและส านักงาน
เขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษา 

“เจ้าภาพหลัก ” หมายถึง กลุ่มอ านวยการ 
“เจ้าภาพรอง ” หมายถึง กลุ่มบริหารงานบุคคล กลุ่มนโยบายและแผน กลุ่มส่งเสริมการจัดการศึกษา 

กลุ่มนิเทศ ติดตามและประเมินผลการจัดการศึกษา กลุ่มบริหารงานการเงินและสินทรัพย์ 
หน่วยตรวจสอบภายใน และกลุ่มส่งเสริมสถานศึกษาเอกชน (ยกเว้น สพม.) 

“ผู้รับบริการ ” หมายถึง เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน หน่วยงานของรัฐ ภาคเอกชน ประชาชน 
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง นักเรียน ครูและบุคลากรทางการศึกษา และบุคลากรที่เก่ียวข้องกับ

ภารกิจส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
“เจ้าหน้าที่ ” หมายถึง ผู้รับผดิชอบ /ผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงานเพิ่มคุณภาพการให้บริการ 
 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาขอนแก่น 

- รับทราบผลการด าเนินงาน พิจารณาสั่งการ มอบหมายอ านาจหน้าที่ 
4.2 รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาขอนแก่น 

- ควบคุม ก ากับ ติดตาม ให้ความเห็นชอบแผน ขั้นตอนการด าเนินงาน และเข้าร่วม ด าเนินการและ 
เสนอความเห็นต่อผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาขอนแก่น 
4.3 ผู้อ านวยการกลุ่ม 

- ควบคุม ก ากับ ติดตาม ให้ความเห็นชอบแผน ขั้นตอนการด าเนินงาน และเข้าร่วม 
ด าเนินการและเสนอความเห็นต่อรองผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาขอนแก่น 
4.4 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 

- ศึกษาวิเคราะห์ระเบียบกฎหมายที่เก่ียวข้อง เขียนโครงการเพื่อขออนุมัติสร้างทีมงานเพ่ือมอบหมาย 
คณะท างานรับผิดชอบบริหารจัดการงานพัฒนาคุณภาพการให้บริการ น าเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ 
ประชุมให้ความรู้ ความเข้าใจ และความส าคัญของงานพัฒนาคุณภาพการให้บริการ คณะท างาน ผู้รับผิดชอบ 
ขับเคลื่อน ตามปฏิทินการปฏิบัติงาน และรวบรวมข้อมูลจัดท ารูปเล่มผลการประเมินความพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
 



5. ผังกระบวนการงานพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะท ำงำน เจำ้หนำ้ท่ี  
ศึกษำ วิเครำะห์วำงแผน พฒันำคุณภำพ 

กำรใหบ้ริกำร 

ผอ.สพม.ขอนแก่น 

วนิิจฉยั 

เจำ้หนำ้ท่ี / คณะท ำงำน ศึกษำ วิเครำะห์ ก ำหนดกลุ่มผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
- จดั/ ปรับปรุง/ พฒันำ ช่องทำงส่ือสำร รับฟังควำมคิดเห็น / ควำมตอ้งกำรกลุ่มผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
คณะท ำงำน เจำ้หนำ้ท่ี ศึกษำ วิเครำะห์วำงแผน พฒันำคุณภำพ กำรใหบ้ริกำร 
- พฒันำระบบกำรรวบรวมและจดักำรขอ้ร้องเรียน /ขอ้เสนอแนะ/ ขอ้คิดเห็น/ ค ำชมเชย 
- สร้ำงเครือข่ำย และจดักิจกรรมเพ่ือสร้ำงควำมสัมพนัธก์บัผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
- กำรเปิดโอกำสใหป้ระชำชนเขำ้มำมีส่วนร่วมในกำรบริหำรรำชกำรผำ่นกระบวนกำรหรือกิจกรรมต่ำง ๆ 
- วดัควำมพึงพอใจและควำมไม่พึงพอใจของผูรั้บบริกำรและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
-ก ำหนดมำตรฐำน แนวทำง กำร ใหบ้ริกำร ระยะเวลำแลว้เสร็จของงำนบริกำรในแต่ละงำน 

เจำ้หนำ้ท่ี / คณะท ำงำน 
สรุปผลกำรด ำเนินงำน/วจิยั/รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน 

ไมเ่ห็นชอบ 



 
6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  1. วิเคราะห์ภารกิจ ก าหนดกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามเพ่ือให้ตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ครอบคลุมทุกกลุ่ม 

2. มีช่องทางการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อน ามาใช้ใน
การปรับปรุงและเสนอรูปแบบการบริการต่าง ๆ โดยแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของช่องทางการสื่อสาร
ดังกล่าว 

3. พัฒนาระบบการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน /ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชยโดยมีการ
ก าหนดผู้รับผิดชอบ วิเคราะห์เพื่อก าหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้รับรับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที 

4. สร้างเครือข่าย และจัดกิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
5. ด าเนินการในการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารราชการผ่านกระบวนการ

หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เป็นการส่งเสริมระดับการมีส่วนร่วมของประชาชน 
6. วัดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในแต่ละกลุ่มตามที่ได้

ก าหนดไว้ เพ่ือน าผลไปปรับปรุงการให้บริการและการด าเนินงานของส่วนราชการ 
7. ก าหนดมาตรฐาน แนวทาง การ ให้บริการ ระยะเวลาแล้วเสร็จของงานบริการในแต่ละงาน 

โดยมีการจัดท าแผนภูมิหรือคู่มือการติดต่อราชการโดยประกาศให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ 
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 

8. สรุปผลการด าเนินงาน / วจิัย /รายงานผลการด าเนินงาน 
9. ศึกษา /สังเคราะห์ ปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นข้อมูลปรับปรุง /พัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการ 
7. การประเมินผล 
แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
8. ระเบียบและเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

8.1 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2546 
8.2 ประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การแบ่งส่วนราชการภายในส านักงานเขตพ้ืนที่ 

การศึกษามัธยมศึกษา พ.ศ.2553 
8.3 ประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การแบ่งส่วนราชการภายในส านักงานเขตพ้ืนที่ 

การศึกษาประถมศึกษา พ.ศ.25538.4 หลักเกณฑ์และวิธีการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 


